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RESUMEN

En el presente, se expone una propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) basado en la Norma Internacional 1SO 9001: 2015 y aplicado al proceso de operaciones de
la empresa MAILEX S.A de C.V.

Dicha propuesta consiste en mejorar y controlar el servicio de entrega de paquetes y entregables,
que constituyen las operaciones méas importantes de la organizacion. Su finalidad esta orientada a
cumplir con la calidad y eficiencia del servicio en el tiempo, y conforme a las necesidades y
expectativas del cliente y demas partes interesadas.

La propuesta aporta a la compafiia una solucion eficiente, para solventar la dificultad de
incumplimiento que esta enfrentando en el presente; ademas ofrece la posibilidad de establecer las
bases necesarias para la sostenibilidad de la estructura organizativa, que le permitan existir y
desarrollar competencias en el mercado actual en el que se encuentra.

El aporte més significativo de esta iniciativa, es la elaboracion de un Manual de Calidad que incluye
diferentes herramientas de solucion de problemas, disefio e implementacion de formatos de control
y registros que la organizacién requiere implementar para la comprension de la propuesta.

La propuesta de implementacion comprende en una serie de capitulos enumerados de la siguiente
manera:

Capitulo I: se describe la empresa, en la que se determinan sus principales antecedentes, vision,
misién y valores fundamentales para su buen desempefio. Se realiza un analisis y descripcion de su
entorno, considerando los factores econdmicos, socioculturales, tecnoldgicos, politicos,
medioambientales. Asi mismo se describe el proceso operativo, considerado como el mas
importante en el quehacer de la organizacion.

Capitulo I1: se realiza una resefia histdrica en cuanto al concepto de calidad en el mundo, calidad en
El Salvador y de la Norma Internacional 1ISO 9001.

Capitulo 111: se realiza un diagnostico de la organizacion. Para ello se utilizan herramientas y se
realiza un andlisis de la organizacion, a partir de un cuestionario de requisitos basados en la Norma
Internacional 1SO 9001:2015, asi como también un cuestionario de satisfaccion de clientes para
conocer el desempefio de la empresa.

Capitulo IV: se describe el plan de implementacion para el proceso de operaciones de MAILEX S.A
de C.V. considerando cada una de las etapas necesarias para su adecuada puesta en marcha.
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Capitulo V: se enumeran una serie de conclusiones y recomendaciones, resultado de la experiencia
obtenida, en la elaboracion de la propuesta del plan de implementacion del SGC.

Anexos: se incluye informacion adicional de la organizacion, asi como herramientas y resultados
obtenidos del analisis del desempefio y evaluacion de la organizacion en el ambito de la calidad.
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LISTA DE ABREVIATURAS Y SIMBOLOS

C.V.: Capital Variable.

ISO: Organizacion internacional de Estandarizacion.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

S.A.: Sociedad Andnima

PHVA.: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

CNC.: Consejo Nacional De La Calidad

OSN.: Organismo Salvadorefio de Normalizacion

OSA.: Organismo Salvadorefio de Acreditacion.

OSARTEC.: Organismo Salvadorefio de Reglamentacion Técnica.

CIM.: Centro de Investigacion de Metrologia.
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INTRODUCCION

Con el origen de la internet, el mundo se ha hecho mas pequefio, desde entonces se han establecido
canales nuevos de comunicacion y de intercambio. Sin embargo, antes del origen de esta ya existian
empresas dedicadas al envio de productos e informacion personal y comercial, con el afan de superar
la barrera de las distancias y satisfacer necesidades referentes a esta indole. Las empresas dedicadas
al servicio de entrega de paqueterias, representan en nuestro pais un servicio ampliamente utilizado
desde ya hace muchos afios *, y hoy més atin por el creciente mercado digital y situaciones adversas
como la pandemia de COVID-19. Las empresas que ofrecen estos servicios son de vital importancia
para la economia, gracias al gran movimiento comercial que implican sus actividades, ya que
movilizan dentro del territorio nacional, una amplia variedad de productos y mensajeria de caracter
urgente.

En el presente documento se plantea una propuesta de implementacién de un SGC, basado en la
Norma Internacional 1SO 9001:2015 para el proceso de operaciones de MAILEX S.A de C.V. con
la finalidad de que dicho proceso, sea realizado de manera mas eficiente y procure la satisfaccion de
sus partes interesadas.

! Ministerio de gobernacion (2004). Antecedentes y situacion actual de la direccion general de correos.
Recuperado de: https://webquery.ujmd.edu.sv/siab/bvirtual/Fulltext/ ADFP0000594/C1.pdf
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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Mejorar el servicio de entrega de paquetes y entregables de MAILEX S.A de C.V. incorporando
requisitos basados en la Norma Internacional 1SO 9001:2015, en el proceso de operaciones para
mantener la calidad y eficiencia del servicio en el tiempo, y cumplir con las necesidades y
expectativas del cliente y las partes interesadas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el diagnostico de la empresa MAILEX S.A. de C.V. basado en la Norma Internacional
ISO 9001:2015, para determinar la brecha organizacional y su situacién actual respecto a esa
Norma.

e Presentar una propuesta de implementacién a partir del diagnéstico realizado, en el proceso
operativo de la organizacion.

METODOLOGIA

Se ha hecho uso del método cientifico, especificamente el analisis deductivo, pues se ha partido de
conceptos generales que han servido de referencia para la interpretacion de la situacion en estudio;
es decir que la investigacion se realizd por medio de un proceso orientado a lograr informacion
objetiva de la situacion actual de MAILEX S.A. de C.V. para entregar el servicio.

e Tipo de Investigacion

La investigacién es de tipo mixta, ya que se emplea informacién cuantitativa y cualitativa. Asi
mismo se ha utilizado un disefio descriptivo, pues la investigacion se basa en la observacion visual
y participativa del flujo de procesos y en la descripcion de los mismos.

e Fuentes de recoleccion de informacion

Primarias:

e Observacion: los datos primarios se obtuvieron a través de la observacion del proceso
de operaciones de MAILEX S.A. de C.V. paraentregar el servicio. Se realizaron visitas
programadas y autorizadas por las autoridades de la empresa, para conocer el flujo de
los procedimientos, empleo de recursos y distribucion de las areas involucradas en el
proceso operativo (Ver Anexo 1).
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e Entrevistas: se programd con la empresa, tiempo para establecer conversacion con los
duefios de los procesos. Se disefid una guia de entrevista por el equipo de trabajo, donde
se formularon preguntas a los actores del proceso operativo de la organizacion. Estas
preguntas estan relacionadas con los antecedentes, estrategias y actividades de la
empresa (Ver Anexo 2). La técnica empleada para las entrevistas fue del tipo
semiestructurado 2 (Ver Glosario). Las preguntas fueron dirigidas a:

a) 10 empleados: cuatro motoristas, un despachador, dos auxiliares, dos asistentes
operativos, un gerente de operaciones.

b) Alta direccién: director general.

c) 6 Clientes: Sherwin Williams de Centroamérica S.A. de C.V., Industrias Topaz S.A.
de C.V., Drogueria Pisa S.A. de C.V., Drogueria Americana S.A. de C.V., Lopez
Davison S.A. de C.V., Alergosal S.A. de C.V.

d) 6 Proveedores: Didea Automotriz S.A. de C.V. (vehiculos y repuestos), Valdez S.A.
de C.V. (tecnologia y accesorios), DHL Express S.A. de C.V. de El Salvador. (Courier
internacional), Papelera Salvadorefia S.A. de C.V. (papeleria), Ferreterias Freund S.A.
de C.V. (abarrotes), Callejas S.A. de C.V. (alimentos).

e Cuestionario Norma Internacional ISO 9001:2015: este instrumento de evaluacion, fue
disefiado por el equipo de trabajo considerando los requisitos aplicables establecidos por
la Norma Internacional 1SO 9001:2015, en la que se emplea la escala Likert® para
ponderar el cumplimiento de la organizacion. Este cuestionario se llevo a cabo con la
colaboracion de la alta direccién y jefaturas quienes aportaron evidencias relacionadas
con los requisitos aplicables (Ver Anexo 4).

e Encuesta de satisfaccion: esta herramienta fue disefiada por el equipo de trabajo a través
del modelo SERVQUAL*. La presente incluy6 una muestra de 40 clientes. Esta se llevo
a cabo con la colaboracion de la responsable de comercializacion y mercadeo, quien por
medio de correos electronicos hizo llegar la encuesta a los participantes. Dicho
instrumento incluy6 24 preguntas relacionadas con: empatia, sensibilidad, fiabilidad,
seguridad y elementos tangibles (Ver Anexos 6,7,8).

e Matrices: se emplea una matriz DOFA que metodoldgicamente permite obtener
informacion de la empresa a partir de su entorno interno (fortalezas y debilidades) y

2 QuestionPro (2022). ¢ Qué es una entrevista estructurada, semiestructurada y no estructurada? Recuperado de:
https://www.questionpro.com/blog/es/entrevista-estucturada-y-no-estructurada

3 QuestionPro. (2022). ¢ Qué es la escala Likert y como utilizarla? Recuperado de:
https://www.questionpro.com/blog/es/que-es-la-escala-de-likert-y-como-utilizarla/

40rtiz, José Luis. (2021). Servqual: Guia basica sobre el modelo de calidad. Recuperado de:
https://blog.hubspot.es/service/que-es-servgual
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externo (oportunidades y amenazas)®. Por medio de la observacion y las entrevistas
realizadas anteriormente, fueron insumo para completar dicha herramienta y tomar
decisiones acerca de los posibles escenarios en la empresa (Ver Tabla 12).

Secundarias:

Comprenden libros, tesis, paginas web, que proporcionaron informacion sobre:
evaluacion de procesos, disefio de procedimientos, sistemas de gestion de calidad, etc.

Determinacion de Procesos y Procedimientos

Procesos:

Mediante la observacion y entrevista de los actores de la empresa se definieron los
procesos de MAILEX S.A. de C.V. Una vez definidos los procesos estos fueron
representados y evaluados mediante mapas a través de la metodologia PEPSU® y
elaborados con un software disefiado para ese prop6sito como es iGrafx PROCESS (Ver
Manual de Calidad de MAILEX S.A. de C.V.).

Procedimientos:

Los procedimientos fueron elaborados a través de las entrevistas, observacion y analisis
de los datos obtenidos. Se definié un formato para elaborar los procedimientos, este se
constituye por un encabezado con su respectiva identificacion, nimero de revision y
version. Los procedimientos estdn conformados por: objeto, alcance, definiciones,
responsables, politicas, descripcion, diagrama de flujo’ y sus formatos correspondientes,
los cuales requieren ser aprobados posterior a su elaboracion por las personas
responsables (Ver Manual de Calidad de MAILEX S.A. de C.V.).

> ConceptoDefinicion. (2022). Matriz FODA. Recuperado de: https://conceptodefinicion.de/matriz-foda/
HubSpot. (2021). Analisis FODA de una empresa. Recuperado de: https://blog.hubspot.es/marketing/analisis-

foda

6 Dokumen. (s.f.). Diagrama de blogues PEPSU. Recuperado de: https://dokumen.tips/documents/diagrama-de-
blogues-pepsu.html?page=4

" Lucidchart. (2022). ¢ Qué es un diagrama de flujo? Recuperado de: https://www.lucidchart.com/pages/es/que-
es-un-diagrama-de-flujo
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CAPITULO 1: DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.1 Antecedentes de MAILEX S.A. de C.V.

MAILEX S.A de C.V. es una empresa fundada en 20018 por el Ing. Pedro Ernesto Rodriguez
Perdomo y el Lic. José Carlos Pérez Saleh, con el fin de brindar servicios de, distribucion y entrega
de mensajeria de documentos, paquetes, sobres, fletes y otros, a diversos destinos de la Republica
de EIl Salvador y a nivel internacional, para lo cual cuenta con una sucursal en San Salvador, una
flota de vehiculos, 32 empleados y un socio estratégico, para dar cobertura internacional.

El contexto filos6fico de MAILEX S.A de C.V se constituye por:

Mision
MAILEX S.A de C.V. es una empresa que ofrece a sus clientes, soluciones que le generan

confianza y seguridad, con un talento humano comprometido con la excelente atencion y
satisfaccion del cliente.

Vision

En los proximos cinco afios, ser lideres a nivel departamental y nacional, en la venta de servicios
de entregables y mensajeria, manteniendo la calidad y excelencia de nuestra atencion y servicio.

Valores

Liderazgo: trabajamos con un liderazgo participativo, que promueve el desarrollo de
competencias y el empoderamiento de cada una de las personas que contribuyen a nuestro
desarrollo.

Honestidad: realizamos todas las operaciones con transparencia y rectitud.

Lealtad: somos fieles a la empresa y buscamos su desarrollo y permanencia en el tiempo.

Solidaridad: somos sensibles frente a la necesidad del otro y actuamos bajo el principio de
la ayuda mutua, mejorando sus condiciones de vida, de acuerdo a las posibilidades reales.

Excelencia: el mejoramiento continuo de nuestros procesos permite alcanzar y atender

& MAILEX (s.f.). ¢ Quiénes somos? Recuperado de: http://www.mailex.com.sv/clientes/views/
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las necesidades de nuestros clientes,a traves de la efectividad de nuestro trabajo.

1.2 Estructura organizativa
La direccidn ha establecido como estrategia un organigrama (Ver llustracion 1), con el fin de
evidenciar la relacion existente entre los colaboradores de la empresa. Mediante este, se logra
identificar su interrelacion con los cargos, ademas de evidenciar las responsabilidades y
autoridades especificas para cada uno de los mismaos.

La direccion se asegura que estas responsabilidades y autoridades sean indicadas de acuerdo al
perfil y puesto del personal, de igual manera se encarga de poner a disposicion de sus
colaboradores estos documentos, con el fin de que se comprenda cuales son sus funciones a
desarrollar dentro de la empresa.

lustracion 1. Estructura organizativa de MAILEX S.A de C.V.

DIRECTOR
PRESIDENTE
AREA DE

GESTION l ]
[ADMINISTRATIVAJ [ COMERCIAL J OPERACIONES

1
1 1
[ . \ / . N\
| R
Conta;al idad Atenclén y Gestion Desa;lrrollo eg}llstro
Tesoreria de Clientes Soporte TIC Datos
4 ha \ 4 \
Facturacién
y Almacén
RRHH
(oo ) ) ——
Control Interno
y Rutas y
Aspectos Fiscales Asignaciones
Fuente: Elaboracion propia Motoristas
y

Auxliares
Se advierte que MAILEX S.A. de C.V. es una pequefia empresa®, con una estructura
organizativa formada por tres gerencias: administracion, comercializacion y operaciones. El
director general, que es uno de los dos socios propietarios lidera las gerencias; a su vez él se
apoya a nivel de consultoria con el area legal y area de calidad. Las tres gerencias se coordinan

® Conamype. (s.f.). Ley de fomento, proteccion y desarrollo de la micro y pequefia empresa. Recuperado de:
https://www.conamype.gob.sv/
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entre ellas, rinden cuentas a la Direccion, y gestionan las &reas bajo su responsabilidad. El &rea
de operaciones es la gerencia con mas personal, mas procesos y con la responsabilidad de
ejecutar el servicio que llega a hasta las manos del destinatario-cliente.

1.3 Productos y servicios

El servicio que MAILEX S.A de C.V. ofrece a sus clientes, es la gestion de distribucion y
entrega de paqueteria, mensajeria, fletes y documentos urgentes previamente embalados y
asegurados por el emisor, en todo el territorio nacional y cualquier destino de este, en el tiempo
y momento requerido, comprendido entre las 24 y 48 horas; que deben llegar a su destino en
forma segura, eficiente, ordenada, cordial, amable, sin fallas y sin dafios.

Se entrega también al publico el servicio de Courier internacional, captando envios de
documentos y paqueteria al destino conveniente del cliente, en cualquier parte del mundo; este
es el resultado de una alianza estratégica con la empresa DHL de El Salvador, quienes realizan
el servicio directo, sirviéndose de MAILEX S.A. de C.V. para ofrecer el servicio. (Ver tabla 1).

Tabla 1. Servicios y precios de MAILEX S.A. de C.V.

Servicio Zona Occidente | Zona Paracentral | Zona Central Zona Oriente
Paqueteria c/u $3.25 $3.25 $2.75 $4.00
Mensajeria c/u $2.75 $2.75 $2.50 $3.50

Fletes c/u $80.00 $80.00 $60.00 $175.00

Courier c/u Servicio internacional se ofrece de acuerdo a plataforma DHL?

Fuente: Elaboracién propia, resultado de entrevistas con personal de ventas.

Los precios sin IVA de la tabla anterior, estan definidos en funcion de un solo movimiento,
desde el emisor en San Salvador hasta el receptor, en las cabezas departamentales de las zonas;
el peso maximo por paquete es de 40 libras y en mensajeria es de 15 libras.

Cuando el destino es otro municipio, y/o algin canton o caserio fuera de los advertidos en las
zonas!! sefialadas en la tabla, los precios que van de acuerdo a politicas de la empresa pasan a
ser detallados por el gerente comercial, bajo criterios de kilometraje adicionales por recorrer,
dificultades de acceso y exposicion a la delincuencia social de la zona a visitar.

10 DHL. (2022). Cotizacidn de Servicio. Recuperado de: https://www.dhl.com/sv-es/home/obtenga-una-
cotizacion.html

11 Organizacion Territorial De El Salvador. (2021). De Wikipedia. Recuperado de:
https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_territorial_de EI_Salvador
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Todos los clientes tienen un contrato firmado en donde se detallan compromisos y requisitos de
las partes interesadas, es decir, precios, tiempos, cantidades, horarios, destinos, frecuencia de
envios, caracteristicas externas de la paqueteria y la gestion del servicio; estos contratos los
autoriza la Direccion General y el cliente, y son de manejo privado.

Para la comercializacion del servicio de Courier internacional, se tiene acceso a la plataforma
de la empresa DHL en El Salvador, y al recibirse una solicitud de servicio en MAILEX S.A. de
C.V. seingresa a la plataforma a traves de una clave y se oferta, de acuerdo a politicas de
servicio de DHL internacional en nuestro pais.

1.4 Infraestructura

Tiene definida una estructura organizada de trabajo, que comprende, areas de venta y mercadeo,
operaciones, flota de vehiculos, almacén y despacho, recepcién, administracion y finanzas (Ver
Anexo 1).

1.4.1 Ventas y mercadeo

Es el area responsable de la busqueda, generacién y propuestas de negocios y contratos, que
permitan a la organizacién mantener la vigencia en el mercado nacional actual, ademas de
mantener una constante y armoniosa relacion y comunicacién con todos los clientes actuales.
Existe un area fisica en oficinas, que permiten atender a nuevos clientes, asi como también
presentar productos y servicios. Por consiguiente, en este espacio se lleva a cabo la renovacion
y/o negociacion de contratos con clientes antiguos. Al no contar con sucursales adicionales, esta
area se vuelve Unica para la gestion de servicio (Ver tabla 2).

Tabla 2. Operaciones y facturacion por clientes

Demanda de Rromedio
Nombre de Cliente . Facturacion/
Operaciones mes

Lépez Davison S.A de C.V.
Drogueria Master S.A. de C.V.
Drogueria Santa Lucia S.A. de C.V. 75% $39,000
Drogueria Pisa S.A de C.V.

Drogueria Americana S.A. de C.V.

Negocios y Mas S.A. de C.V.

Inversiones Masdel S.A. de C.V.

Industrias Topaz S.A. de C.V.

Sherwim William de Centroamérica S.A. de C.V.

20% $10,400
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Alergosal S.A. de C.V.

Fundacion Universitaria Iberoamericana
Universidad de El Salvador. 3.5% $1,820
Universidad Francisco Gavidia

Cémara Salvadorefia de La Construccién

Instituto Nacional De Pensiones De Los Empleados Pablicos
Telefénica S.A. de C.V.

Club Salvadorefio

DHL Express (El Salvador) S.A. de C.V.

Fuente: Elaboracion Propia resultado de entrevista con personal de Operaciones y ventas.

1.5% $720

Los clientes mas importantes para la organizacion segun la tabla anterior corresponden a las
droguerias, pues son quienes aportan mayor volumen de paqueteria para entrega, en
consecuencia, es a quienes se les factura el mayor promedio mensual de venta; los distribuidores
de productos comerciales, académicos, como libros, revistas, y gestion de otros entregables,
complementan el volumen de operacion y facturacion en ventas.

1.4.2 Operaciones, recoleccion y despacho

Es el area que desarrolla y entrega el servicio esperado por el cliente y partes interesadas,
cumpliendo con los requisitos esperados y necesarios para el logro de la satisfaccion y el
incremento de las expectativas internas y externas; una flota de quince vehiculos con furgén y
diferentes capacidades de carga, dos puntos de almacenaje transitorio con alta capacidad de
carga y volumen, y areas con cubiculos y tecnologia dispuestos para el desarrollo de las
operaciones. (Ver tabla 3).

El desarrollo de la gestion de entrega y recoleccion se efectlia consolidando cargas de diferentes
clientes, dentro de los vehiculos, y entregando esta, en trazo de la ruta designada en la gestidn
diaria.

Tabla 3. Vehiculos para recoleccion y entrega

Placa Marca Modelo ARo Capacidad
P 675711 ISUZU QKR 2016 2.5Ton.
P 675718 ISUZU QKR 2016 2.5Ton.
P 675725 ISUZU QKR 2016 2.5Ton.
P 523108 KIA K2700 2015 1.5Ton.
P 675130 KIA K2700 2015 1.5Ton.
P 815828 KIA K2700 2015 1.5Ton.
P 676789 MITSUBISHI FUSO CANTER 2014 2.7 Ton.
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P 716995 KIA K2700 2016 1.5 Ton.
P 717594 CHEVROLET N300 2016 0.72 Ton.
P 675599 CHEVROLET N300 2016 0.72 Ton.
C 113133 ISUZU QKR 2017 3.5 Ton.
P 784575 KIA K3000S 2018 2.0 Ton.
P 784965 MITSUBISHI FUSO CANTER 2018 2.7 Ton.
P 337493 MITSUBISHI FUSO CANTER 2018 2.7 Ton.
P 970827 KIA K3000S 2021 2.0 Ton.

Fuente: Elaboracion Propia resultado de entrevista con personal de Operaciones.

1.4.3 Recepcion y atencion al cliente

Atiende, la necesidad de los proveedores y clientes, internos y externos, que realizan
intercambio de informacion y registros, seguimientos de facturaciones y recepciones de

paqueterias y documentaciones para servicio de Courier.

1.4.4 Administracién y finanzas

Esta area realiza las operaciones estratégicas, que definen el rumbo de la compafiia a nivel
operativo y financiero, ademas administra la relacién y gestion con los proveedores mas

importantes (Ver tabla 4).

Tabla 4. Principales proveedores de MAILEX S.A. de C.V.

Nombre de Proveedor

Producto / Servicio

Roceli Consultores S.A. de C.V.

Combustible

Repuestos Didea S.A. de C.V.

Repuestos y accesorios

Credi Q Grupo Quiroz S.A. de C.V.

Vehiculos

Talleres Didea S.A. de C.V.

Mantenimiento Talleres

Valdez S.A. de C.V.

Tecnologia y Software

Dada Credo & Cia.

GPS vehiculos

Compafiia de Telecomunicaciones De EL Salvador S.A. de C.V.

Internet

Compafiia de Telecomunicaciones De EL Salvador S.A. de C.V.

Telefonia Portéatil y Oficina

DHL Express S.A. de C.V. El Salvador

Courier Internacional

18 | 139




Papelera Salvadorefia S.A. de C.V. Papeleria y Articulos Oficina
Mapfre Seguros de El Salvador S.A. Seguros

Centro Comercial Loma Linda Alquiler Oficina y almacén
Embotelladora Cristal S.A. de C.V. Bebidas

Ferreteria Freund S.A. de C.V. Abarroterias
Credomatic de El Salvador S.A. de C.V. Bancos

Callejas S.A. de C.V. Alimentos y Consumibles

Fuente: Elaboracion Propia resultado de entrevista con personal de Administrativo y Operaciones.
1.5 Anélisis del entorno

El negocio del abastecimiento, distribucion y entregas a tiempo en El Salvador, ha venido
creciendo de forma que las respuestas a estas necesidades, deben disefiarse bajo sistemas
estructurados y soportados, que garanticen y logren la seguridad en las partes interesadas. El
cumplimiento y eficacia del servicio, es la forma para incrementar usuarios y el alcance de la
excelencia y la sostenibilidad es el logro de la rentabilidad.

Los sectores economicos micros, y pequefios han comprendido la importancia de las alianzas
estratégicas, para considerar que son un factor fundamental para la competitividad, y ante la
realidad, surge la oportunidad; sin embargo, todavia muchas organizaciones estan inseguras de
entregar a un tercero sus procesos logisticos de reparto y distribucién, especialmente en aquellos
que puedan tener injerencia sobre canales de comercializacién. Esta inseguridad puede
eliminarse logrando en MAILEX S.A de C.V la evolucién de sus operaciones bajo un sistema
normado, demostrando y siendo competitivos.

1.5.1 Entorno de la compafiia

El servicio gestion de entrega de paqueterias y encomiendas se ha convertido en un aliado para
las organizaciones, ya que favorece en la ampliacion del suministro de sus productos de extremo
a extremo en el pais. Las causas de este crecimiento son la globalizacion, el aumento de las
demandas en materia médica, tecnoldgica, alimenticia y de consumo; el desarrollo del mercado
de entregables debe llevar a cabo préacticas innovadoras, reducir sus costos de distribucion, para
este logro influyen, otros factores que forman parte del entorno, y determinan el éxito en gran
parte.

1.5.1.1 Factor diferenciador del servicio en el entorno.

MAILEX S.A de C.V. fue el pionero en el servicio de entrega de paqueteria en El Salvador,
nace como un concepto de exclusividad para su empresa hermana: Gigante EXxpress,
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convirtiéndose luego en opcion de desarrollo como actividad econémica principal, y hasta hoy
es un referente, por la calidad de servicio, donde su capital de conocimiento en la gestion de
recoleccion y entrega, ante ello la fidelidad de los clientes que le acompafian se ha nutrido de
esto, y es lo que los diferencia de los otros prestadores de estos servicios en la oferta actual de
mercado.

1.5.1.2 Factores Econdmicos.

Segln el Banco Mundial (BM), El Salvador ha experimentado un crecimiento econémico
modesto en las Ultimas tres décadas, aun asi, ha logrado una disminucién significativa de la
pobreza y la desigualdad. Actualmente ElI Salvador en un pais un poco mas igualitario,
impulsado por un crecimiento favorable y con més prosperidad compartida, ingresos laborales,
aumento de pensiones y crecimiento de las remesas. 12

En 2021, el crecimiento muestra signos de recuperacion, respaldado por el consumo impulsado
por las remesas y las exportaciones. Se espera que la economia de El Salvador crezca 8% en
2021 y 4% en 2022. La vacunacion contra el COVID-19 ha sido exitosa, alcanzando una tasa
de vacunacién cercana al 60 % a finales de septiembre de 2021, entre las més altas de la region.

Persisten desafios, como la necesidad de impulsar reformas para la sostenibilidad fiscal. En
2020, el déficit fiscal fue del 9,2 % del Producto Interno Bruto (PIB) y la deuda fue del 91,8 %
del PIB. Los mayores ingresos fiscales por el repunte de la economia y la eliminacién gradual
de gastos extraordinarios, ayudaran a moderar el déficit al 4% del PIB y la deuda al 86,1% del
PIB hasta 2022, pero el desafio para la gestion de deuda permanece mas alla de 2023.

El crimen y la violencia también son una amenaza para el desarrollo social y el crecimiento
econdmico en EIl Salvador, y estan entre los principales motivos para que muchos salvadorefios
migren. Sin embargo, las tasas de homicidios se han reducido drésticamente desde agosto de
2019, posicionando los indicadores de violencia del pais hacia el promedio regional. 3

El pais también tiene alto riesgo de eventos naturales adversos, incluidos terremotos y
erupciones volcanicas, y es altamente vulnerable a los impactos del cambio climatico, incluido
el aumento de inundaciones, sequias y tormentas tropicales, las cuales afectan de manera
desproporcionada a las poblaciones pobres y vulnerables.

12 Banco Mundial. (22 de abril de 2022). El Salvador: Panorama General. Recuperado de:
https://www.bancomundial.org/es/country/elsalvador/overview#1
13 Banco Mundial. (22 de abril de 2022). El Salvador: Panorama General. Recuperado de:
https://www.bancomundial.org/es/country/elsalvador/overview#1
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A pesar de estos desafios, EI Salvador posee un gran potencial para impulsar su crecimiento
econdmico. La ubicacion estratégica, acceso a muchos mercados, una fuerza laboral en
crecimiento y una base industrial sélida, son clave para expandir el comercio y para lograr un
crecimiento mas fuerte e inclusivo. Los objetivos de desarrollo se pueden materializar solo con
un compromiso a largo plazo y con reformas estructurales, la creacién de empleos de calidad y
la inversién en capital humano.

El escenario anterior descrito por el banco mundial es una esperanza que advierte, la posibilidad
de generar negocios en El Salvador, y buscar organizaciones para realizar alianzas estratégicas
y dinamizar juntos la economia interna, el sector de la paqueteria y las entregas de bienes, dentro
de las circunstancias actuales esta en crecimiento, en medio de los escenarios adversos, para los
triunfadores siempre existen oportunidades.'*

1.5.1.3 Factores Financieros.

Actualmente la empresa MAILEX S.A. de C.V. necesita inversion y recursos financieros para
mejorar y actualizar su capacidad de servicio, y de acuerdo a los resultados obtenidos en los
andlisis financieros de los periodos anteriores, la compafiia refleja solvencia y capacidad de pago
para sus compromisos y obligaciones a corto plazo, ademas es eficiente en su gestion
operacional, y se proyecta la implementacién de un SGC que le permita sostener la eficiencia y
ser mas rentable, su punto de equilibrio esta bajo control y no existe riesgo financiero.*®

La situacion financiera en el entorno se resume en la disponibilidad de accesos a la banca para
organizaciones solventes y con capacidad de endeudamiento; por ende, el factor financiero se
advierte como una oportunidad controlada, y los programas de financiamiento privado para las
micro y pequefias empresas estan mas accesibles, de tal manera que no es una limitante.
1.5.1.4 Factores Socioculturales.

Este sector de traslado de paquetes y mensajeria se sostiene en los colaboradores que forman
parte de su estructura organizacional, y la formacion educativa de estos. El nivel académico es
uno de los factores que determinan el éxito; en nuestro pais el acceso a la educacion hasta tercer
ciclo no tiene limitante, sin embargo, para educacion media el panorama se vuelve complicado,
pues no es gratuita.

La delincuencia, las faltas de oportunidades laborales, el consumismo, la insatisfaccion de vivir
en la desigualdad obligan al ser humano a buscar ingresos a temprana edad, y fracturar el camino
educativo, haciendo uso de ofertas no éticas de trabajo para menores de edad, y estos se

14 Este parrafo es Analisis de grupo de tesis.
15 Este parrafo es el resultado de entrevista presencial con el Gerente de administracién y Finanzas Lic. Alex
Rivas.
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convierten en ofertas de mano de obra no calificadas, con limitados juicios morales y
profesionales. Esto dejan un limitado universo de opciones de mano de obra para el sector de
entrega de paqueteria.

1.5.1.5 Factores Tecnologicos y Técnicos.

Desde el punto de vista operativo, los equipos de control y herramientas, son factores
tecnoldgicos considerados necesarios para la eficacia de los servicios; internet, computadoras,
software, teléfonos moviles (Smartphone), vehiculos, rastreo GPS.

Ademas, otro factor es la formacion tecnoldgica a los colaboradores, en el uso y conocimiento
de los equipos, y herramientas, a través del Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional
(INSAFORP) y otras entidades locales, que son una alternativa de apoyo, para las
organizaciones que lo necesitan.

1.5.1.5 Factores Politicos.

La politica es un factor externo de toda organizacion, y esta afecta en la medida que no
acomparie los objetivos de crecimiento de un pais o region. En El Salvador se tienen expectativas
de confianza, considerando que el escenario politico y sus actores son los que determina la
seguridad y la confianza juridica, que a su vez consolidan junto a las empresas generadoras de
riqueza, las bases para la evolucion de una sociedad.

1.5.1.6 Factores Medioambientales.

La practica de la sensibilizacion en el adecuado uso de los recursos naturales es imprescindible
para la realizacion de las actividades que generan dinamismo de riqueza. En empresas de gestion
de paqueterias, las ubica a seguir el pensamiento de la sostenibilidad del medioambiente, a través
de buenas préacticas de operaciones, uso adecuado de los recursos e insumos en tiempo y
buscando el cumplimiento de las leyes que respaldan esos pensamientos en el Salvador.

1.6 Descripcion de procesos.

La estructura del sistema esta formada por siete procesos en total, de estos, dos procesos se han
identificado como soporte, tres procesos como estratégicos administrativos y dos se han
identificado como procesos de negocio; el mapa de procesos de primer nivel (Ver ilustracion 2)
muestra las relaciones y flujos existentes entre los procesos y las entidades de entrada y salida,
el listado de procesos se advierte en la tabla 5:
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Tabla 5. Procesos de MAILEX S.A. de C.V.

No. Nombre Proceso Tipo de Proceso
1.0 | Comercializacion y Mercadeo Negocio

2.0 | Gestion de Operaciones Negocio

3.0 | Compras Soporte

4.0 | Gestion de Calidad Soporte

5.0 | Gestion de Personal Estratégico
6.0 | Gestion Administrativa Estratégico
7.0 | Gestion Financiera Estratégico

Fuente: Elaboracién Propia

1.6.1 Descripcion del proceso 2.0

Gestién de operaciones

Es uno de los dos procesos que forman la cadena de negocio de la organizacion. Los datos de
entrada, es la informacion del proceso de comercializacion, el cliente y los proveedores; el
resultado o la salida es recibido por el proceso de Comercializacion, los proveedores y los
destinatarios del cliente como lo muestra el mapa de segundo nivel del proceso de operaciones
de MAILEX S.A. de C.V. Se identifican cinco subprocesos dentro del proceso en mencién. (Ver

llustracion 3; Tabla 6; Tabla 7).

Tabla 6. Subprocesos del proceso 2.0 gestion de operaciones

No.

Nombre de Sub Proceso

2.1

Registro e Ingreso

2.2

Clasificacion, Distribucion y Asignacion

2.3

Preparacion y Almaceén

2.4

Reparto y Recoleccién

2.5

Liquidacion y Cierre

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 7. Descripcion de sub procesos de gestion de operaciones

No.

Descripcion de Sub Proceso

Responsable

2.1

Registro e Ingreso: Es conjunto de procedimientos necesarios para
la documentacidn, verificacion y registro de los datos e informacion
de los destinos de los bienes que el cliente requiere enviar a sus
destinatarios.

Auxiliar de
Operaciones.

2.2

Clasificacion, Distribucién y Asignacién: Es conjunto de
procedimientos que se ejecutan para clasificar destinos, asignar
entregables consolidados en una ruta y distribuir los vehiculos,
motoristas de entrega, auxiliares de entrega y rutas, con los bienes,
para ser entregados en todos los destinos requeridos por los clientes.

Jefe de Ruta.

2.3

Preparacién y Almacén: Es conjunto de procedimientos que
aseguran, definen y controlan la preparacion de los bienes
recolectados, para ser despachados en los vehiculos asignados en
rutas.

Encargado
de Almacén

2.4

Reparto y Recoleccion: Es conjunto de procedimientos necesarios
efectuar, para la gestion de reparto de bienes a los destinatarios, y
también los procedimientos que se ejecutan para recolectar estos
bienes y entregables de los almacenes y oficinas de los clientes como
principio de las actividades.

Motorista y
Auxiliar de
Reparto y
Recoleccion

2.5

Registro e Ingreso: Es conjunto de procedimientos que se realizan
para garantizar la realizacion del servicio de entrega a los destinos
requeridos e inician la documentacion de respaldo y validacion.

Auxiliar de
Operaciones.

Fuente: Elaboracién Propia.
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llustraciéon 2. Mapa de procesos de MAILEX S.A de C.V.
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lustracién 3. Mapa de segundo nivel del proceso de operaciones MAILEX S.A de C.V.
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1.7 Competidores y aliados estratégicos de MAILEX S.A de C.V.

1.7.1 Principales competidores de MAILEX S.A de C.V.

MAILEX S.A de C.V. forma parte de un amplio mercado de empresas en nuestro pais, que
se dedican al envid de paqueteria y mensajeria. Sin embargo, se toman como principales
competidores: Urbano y Aero flash, En el siguiente cuadro se hace un andlisis comparativo
de estas empresas.

Tabla 8. Comparacion entre MAILEX S.A. de C.V. Urbano Express y Aero Flash

Criterio de >
comparacion
MA/LEX | Ureano | ERICIERL
Tipos de e Paqueteria e Paqueteria e Paqueteria
servicio e Mensajeria e Mensajeria e Mensajeria
e Courier e Courier e Courier
Internacional Internacional Internacional
Sucursales | San Salvador San Salvador San Salvador
Santa Ana Sonsonate
Sonsonate Santa Ana
Lourdes Colon San Miguel
Cojutepeque
Zacatecoluca
San Miguel
Usulutan
La Unidn
Chalatenango
Soyapango
Boulevard Los
Préceres
Horario de | 6:00 am- 8:00 pm 8:00 am -4:30 pm 8:00 am-6:00 pm
Atencion
Servicios e Control satelital e Control satelital e Control satelital
Adicionales GPS GPS GPS
e Seguro de e Seguro de e Seguro de
mercaderia mercaderia mercaderia
e Flotade e Sistema de rastreo | ¢ Sistema de rastreo
vehiculos cerrada WEB WEB
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Cotizacién en
linea

Personal
especializado
Amplia cobertura
a nivel nacional

Flota de vehiculos
cerrada

Empleo de
motocicletas para
el envio
Cotizacién en
linea

Personal
especializado
Amplia cobertura
a nivel nacional
Dos intentos de
entrega al cliente
sin costo
adicional

Flota de vehiculos
cerrada

Seguridad Fisicay
tecnoldgica en
todas las
operaciones
Cotizacién en
linea

Personal
especializado
Amplia cobertura a
nivel nacional

Fuente: Mailex. (s.f.). Servicios. Recuperado de: http://www.mailex.com.sv/clientes/views/

Urbano excelencia en logistica. (2017). Servicios. Recuperado de: https://www.urbano.com.sv/wp/servicios/
Aero flash “entrega todo”. (2017). Servicios de Aero flash. Recuperado de: https://www.aeroflash.info./

1.7.2 Socio estratégico de MAILEX S.A de C.V.

Para poder efectuar el traslado de mercaderia al exterior del pais tiene como socio estratégico
a la empresa Mundial DHL.

1.7.2.1 Historia y actualidad de DHL.

DHL es actualmente una de las grandes empresas a nivel mundial en logistica y comercio
internacional. Esta empresa fue fundada en 1969 por Adrian Dalsey, Larry Hillolom y Robert
Lynn?® quienes decidieron unir las iniciales de sus apellidos para bautizar esta empresa.

En sus inicios DHL se encargaba solamente de enviar documentacién aduanera desde San
Francisco a Honolul para acelerar la construccion de barcos. Posteriormente gracias a su
buena aceptacion se expande en 1974 a Europa y en 1979 llega a Asia.

Entre la década de 1980 y 1990 por el crecimiento de DHL se decide incluir en sus servicios,
el envio de paqueteria, ampliando y modificando su modelo de negocio hasta entonces, esto
posibilitd el establecimiento de alianzas con aerolineas de paises como Japon y Alemania.

16 Grandio, Xavier (24 de agosto 2017). Historia de DHL: como crear un gigante global de los envios en
menos de 50 afios. Recuperado de: https://marketingdecommerce.net/la-historia-dhl-gigante-global-la-

paqueteria/
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En 2003 la empresa alemana Deustche Post tomo el control de la compafiia y desde entonces
el camino de DHL ha sido ascendente. Actualmente se tiene presencia en méas de 220 paises
y cuenta con méas de 350, 000 empleados a nivel mundial.

El gran éxito de DHL consiste en que ha podido adaptarse a los nuevos tiempos, ha
establecido alianzas con otras organizaciones (ion interactive) !’ que le han permitido
incorporar nuevas tecnologias y asi dar respuesta rapida y eficaz a sus clientes, sin olvidar la
importancia de los empleados que conforman este proyecto.

1.7.2.2 Competidores directos DHL.

El modelo de negocios de DHL esta inmerso en un mundo de oportunidades y competidores,
con distintas caracteristicas. Ante ello DHL posee competidores globales como: UPS
Express, FedEx, que igualmente tienen presencia mundial. En el siguiente cuadro se hace un
andlisis comparativo de DHL, UPS Express y FedEX.

Tabla 9. Comparacion entre DHL, UPS Express y FedEx

Criterio de
comparacion

)7/ 4

millones de paquetes

emplea el servicio

Express
Afio de 1969 1907 1973
fundacion
Pais de Estados Unidos Estados Unidos Estados Unidos
origen
Enfoque de | Envios internacionales | Se enfoca en entregas | Se enfoca en la entrega
mercado y entrega de mas de 2 | de entre 2 a 3 dias y | nocturna de paquetes,

se entregan alrededor

por dia. No maneja | nocturno de entrega, | de 4 millones es de
envios nacionales | con un aproximado de | paquetes al dia.
dentro de Estados | 18 millones de paquetes | Ademas, cuenta con
Unidos por dia otras divisiones que
reparten mercaderia a
granel, domicilios y

otras entregas lo cual
suman 9 millones de
entregas al total

1" Higuerey, Edgar (2 de junio 2020). Caso de éxito DHL: descubre como las landing pages interactivas
impulsaron sus conversiones a nivel global. Recuperado de: https://rockcontent.com/es/blog/case-de-exito-

dhl/
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Criterio de
comparacion Y7/ 4 @ M
Eb"-E x ®
Express

Empleados a

nivel 350, 000 empleados 280,000 empleados 540, 000 empleados

mundial

Ingresos $ 66,806 millones $ 84,628 millones $ 69,217 millones

totales

(anual

2020)*8

Presencias Mas de 220 paises Mas de 220 paises Mas de 220 paises

mundiales

Precios En las tres compafiias se ofrecen precios y facilidades de acuerdo a la
region, tipo de clientes, diversidad de productos y moneda internacional.

Fuente: DHL. (2021). Productos y soluciones. Recuperado de: https://www.dhlproductosyservicios.com/
Upsexpress. (2021). Nuestra empresa. Recuperado de: https://about.ups.com/mx/es/our-company.html
FedEx (s.f.). Envios. Recuperado de: https://www.fedex.com/es-sv/

18 Yahoo! Finanzas. (2021). Estados Financieros. Recuperado de: https://es-us.finanzas.yahoo.com
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se hace referencia al concepto de calidad, su papel a lo largo de la
historia, papel de El Salvador en el ambito de la calidad, antecedentes de la Norma
Internacional 1SO 9001, implementacion y beneficios.

2.1 Historia de la calidad

Existen pruebas documentadas de que el ser humano ya exigia calidad desde tiempos
antiguos, por ejemplo, en sus construcciones: el denominado Cdédigo Hammurabi en la
antigua Babilonia, castigaba con la muerte a todo aquel constructor de viviendas que no
hiciera con la adecuada resistencia a las viviendas y que ocasionara la muerte de sus
ocupantes.®

En la edad media las exigencias de calidad se centraban en las habilidades, destrezas y
reputacion del trabajo artesanal, con la revolucion industrial esta situacion cambio, puesto
que con la produccién masiva el artesano se convierte en empresario y el resto se convierte
en operarios. Bajo este concepto se establecen labores de inspeccion que no se ajustaban a
estandares especificos, sino solo a evitar que los productos defectuosos no llegaran al cliente.

Durante la segunda guerra mundial a raiz de la perdida de muchas vidas por errores de
fabricacion en armas y equipo militar, como paracaidas, se incorporaron a partir de 1943
estandares de calidad mas estrictos, a través de una visién orientada a asegurar la calidad, y
ya aparece en escena el Doctor William Edwards Deming capacitando a los ingenieros
militares estadounidenses en control estadistico de calidad. Posterior a la segunda guerra
mundial la calidad siguié dos caminos distintos: Por un lado, Occidente se enfrasco en la
inspeccion y Oriente, especificamente Japon creyd en la idea de producir, haciendo bien las
cosas desde el principio. Edwards Deming viajé a Japdn en 1947 donde impartio conferencias
sobre modelo administrativo de calidad y control estadistico que en su conjunto constituirian
el modelo PHVA (P: planificar: hacer, V: verificar; A: actuar) y que significd un hito
importante para Japon, puesto que dicha region no tenia ningun antecedente importante en
calidad y por lo tanto era muy deficiente. En 1954 otro personaje importante como es Joseph
M. Juran llega a Japon para destacar la importancia del area gerencial en el logro de la
calidad.

En la década de los noventas hacen su aparicidn conceptos socioeconémicos complejos como
la globalizacién y se establecen nuevos principios como la mejora continua.

19 Cubillos Rodriguez, Maria Constanza y Rozo Rodriguez, Diego (enero 2009). El concepto de calidad:
Historia, evolucidn e importancia para la competitividad. Recuperado de:
https://ciencia.lasalle.edu.co/cgi/viewcontent.cgi?article=1170&context=ruls
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2.2 Definicion de calidad
A través del tiempo, el concepto de calidad ha podido definirse de la siguiente manera:

Seguln la Real Academia de la Lengua Espafiola: “Propiedad o conjunto de propiedades

inherentes, a algo que permiten juzgar su valor”.?°

Segun la I1ISO: “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto
(producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema, o recurso) cumple con los
requisitos”?! (Ver en Glosario otros conceptos).

2.3 Historia de la calidad en El Salvador

A partir de los afios 90’s en El Salvador, se pusieron de manifiesto expresiones concretas de
trabajo en equipo, en algunas grandes empresas privadas orientadas a mejorar la
productividad y la eficacia de los sistemas, que daban vida al flujo de produccién de bienes
y servicios de estas organizaciones; claramente fue en la Gran Empresa donde inici6 la
intencidn de la calidad.

Es asi como las primeras manifestaciones de equipos de mejora y circulos de calidad,
surgieron en empresas como CONELCA, EUREKA, AVX,? siendo estos Gltimos, los
pioneros en adoptar sistemas de aseguramiento de la calidad basados en la Norma
Internacional 1SO 9001, y de ocuparlo de plataforma para el desarrollo e implantacién de
otros sistemas de calidad relacionados con sus productos electrénicos, que hasta la fecha
exportan hacia todo el mundo.

Al iniciar el siglo XXI en 2000, organizaciones gubernamentales adoptaron por estrategia
politica y econdmica, sistemas de aseguramiento de la calidad, y es asi como el Ministerio
de Hacienda (MH) fue la primera institucion de gobierno en implementar un Sistema de
Gestion a partir de la Norma Internacional ISO 9001, para luego continuar con otras
instituciones.

La ultima década, muchas mas empresas privadas de los diferentes sectores, segmentos y
tamafnos se han sumado persiguiendo a la corriente de la mejora en la calidad, bajo
normativas estructuradas y normadas partiendo de la Norma Internacional 1SO 9001:2015
para acceso a la excelencia y la sostenibilidad.

20 Real Academia Espafiola. (2022). Concepto de Calidad. Recuperado de: https://wwwv.rae.es/desen/calidad
ZINorma Internacional 1SO 9000:2015. Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y vocabulario.
Recuperado de: https://www.iso.org/
2|ng. Rafael Ramirez. Experiencia laboral en empresas CONELCA, EUREKA, AVX (1987-2001).
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En 2008 en EI Salvador se sostuvo la XVI1II cumbre Iberoamericana de jefes de Estado y de
gobierno, firmandose como pais miembro la carta Iberoamericana de la calidad en la gestion
publica, con el objetivo de promover la gestion de la calidad y excelencia en los servicios
publicos, conformar principio de referencia para los servicios gubernamentales y proponer
instrumentos que incentiven la mejora de la calidad en la gestion, para lograr crear una cultura
en mejora continua.

Como resultado, por decreto ejecutivo N0.134, para el afio 2010, se crea el Premio
Salvadorefio a la Calidad y El Reconocimiento a las Mejores Précticas, distincidn creada para
reconocer el nivel de excelencia alcanzado en la gestion de las organizaciones publicas o
privadas, en beneficio de la poblacion salvadorefia.

Desde el afio 1992, en EI Salvador, la responsabilidad de dirigir y coordinar las actividades
y la ejecucion en materia de normalizacion, metrologia, verificacion y certificacion de la
calidad, estuvo a cargo del departamento de Normalizacion, metrologia y certificacion del
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT).

2.3.1 Ley de la creacion del Sistema Salvadorefio para la calidad

El 21 de julio de 2011, la Asamblea Legislativa aprobé la Ley de Creacion del Sistema
Salvadorefio para La Calidad, Decreto No. 790, tomo No. 392, Diario oficial No. 158,
Publicacion: 26 agosto de 2011; en demanda del cumplimiento del Articulo 101 de la
Constitucién de la Republica que establece que el estado debe promover el desarrollo
econdmico y social mediante el incremento de la produccion, la productividad y la racional
utilizacion de los recursos.

Art. 7.- Créase el Consejo Nacional de Calidad, que en lo sucesivo también se abreviara
“CNC”, como una institucion de derecho publico, con personeria juridica y patrimonio
propio, de caracter técnico, con autonomia econdmica, financiera y administrativa para el
ejercicio de las atribuciones y deberes que se estipulan en la presente ley y en el resto de la
legislacién comun aplicable.

El Sistema Salvadorefio para la Calidad, es un conjunto de organismos que interactlian, para
mejorar la calidad de vida de los seres vivos, la seguridad y el medio ambiente, asi como la
competitividad de los entes productivos del pais, para facilitar el comercio nacional e
internacional.
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2.3.2 Consejo Nacional de la Calidad (CNC)

Es la institucion responsable de garantizar y dirigir el cumplimiento de la politica nacional
para la calidad de El Salvador, de acuerdo a las atribuciones y deberes que la ley de creacion
del Sistema Salvadorefio para la Calidad le confieren. Es de derecho publico, con personeria
juridica y patrimonio propio, de caracter, técnico y con autonomia econémica, financiera 'y
administrativa, que se relaciona con el 6rgano ejecutivo a través del Ministerio de Economia
(MINEC) (Ver llustracion 4).

llustracién 4. Organigrama del Consejo Nacional de Calidad

CNC

Consejo Nacional
de Calidad

OSN OSA

Organismo Salvadoreio Organismo Salvadoreio
de Normalizacion de Acreditacion

OAC

Oficina Administrativa
UACHUFI-RRHH-RRPP.

Fuente: Consejo Nacional de La Calidad.?®

A continuacidn, se detalla cada uno de los organismos que conforman el Consejo Nacional
de Calidad (para fines de conocimiento y no por aplicabilidad a la organizacion en estudio):

2.3.2.1 Organismo Salvadorefio de Normalizacion (OSN):

Es el responsable de elaborar, actualizar, adoptar, derogar y divulgar normas, que faciliten la
evaluacion de la conformidad, el desarrollo de los sectores productivos y proveer bases para
mejorar la calidad de los productos, procesos y servicios.

2.3.2.2 Organismo Salvadorefio de Acreditacion (OSA):

Es el encargado de acreditar laboratorios de calibracion, pruebas o ensayos que desean
demostrar su competencia técnica; entidades de inspeccion, que se dediquen a labores de
verificacion de requisitos voluntarios y/u obligatorios contenidos en reglamentos técnicos

23 Consejo Nacional de Calidad. (s.f.). Estructura organizativa. Recuperado de:
http://www.cnc.gob.sv/estructura-organizativa/
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nacionales o internacionales; organismos de certificacion dedicados a certificar sistemas de
gestion, personas, producto u otro esquema compatible con sus funciones, que desean
demostrar su competencia en la realizacion de sus actividades declaradas en un alcance de
acreditacion.

2.3.2.3 Organismo Salvadorefio de Reglamentacion Técnica (OSARTEC):

Tiene la responsabilidad de coordinar la adopcion, adaptacion, actualizacion y divulgacion
de reglamentos técnicos de su competencia emitidos por las diferentes instituciones del
estado. También debe emitir los reglamentos necesarios para el buen funcionamiento del
Sistema.

Los reglamentos técnicos deben cumplir con lo establecido en el acuerdo de obstaculos
Técnicos al Comercio y el acuerdo sobre la aplicacion de medidas sanitarias y fitosanitarias
de la Organizacién Mundial del Comercio (OMC).

2.3.2.4 Centro de Investigacion de Metrologia (CIM)

Es el responsable técnico de la Metrologia Cientifica, Industrial y Legal en el pais, asi como
de ejercer las funciones que internacionalmente se le asignan a los Institutos Nacionales de
Metrologia (NMI’s); ademas de organizar el Sistema Nacional de Metrologia, garantizando
la diseminacion y trazabilidad de las mediciones al Sistema Internacional de Unidades.

2.3.2.5 Oficina Administrativa del Consejo Nacional para la Calidad (OAC)

El CNC cuenta con una Oficina Administrativa, cuyo objetivo es apoyar al OSN, OSA, CIM
y OSARTEC, en aspectos legales, administrativos y financieros, para el efectivo
cumplimiento de sus fines.

2.3.3 Premio Salvadorefio a la calidad y reconocimiento a las mejores practicas

Hasta 2018 el Premio Salvadorefio a la Calidad (Ver Anexo 3), fue una distincion para
reconocer el nivel de excelencia y sostenibilidad, alcanzado en la gestion de las
organizaciones publicas y privadas del pais. Estimular las organizaciones para despertar el
deseo de implementar modelos de excelencia en su gestion y satisfacer las necesidades y
expectativas de los usuarios y las partes interesadas.

De igual manera el Reconocimiento a las Mejores Préacticas (Ver Anexo 3), fue un galardon
gue reconocid a las mejores actividades y proyectos, independientemente del tamafio de la
organizacion y al sector que pertenecia, basada en un trabajo sistematico, abrazado por la
mejora continua, para elevar la calidad y productividad de un proceso.
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El premiar a los mejores y reconocer los esfuerzos de aquellos que inician y mantienen una
busqueda constante de la excelencia en la gestion, constituy6 una préctica para incentivar a
las empresas salvadorefias publicas y privadas a mejorar las gestiones, hasta llegar a lograr
la excelencia y sostenibilidad.

2.4 Sistema de gestion de calidad

Es una herramienta que permite controlar, planificar y organizar las tareas preventivas de una
organizacion.

Un SGC esta conformado por un conjunto de politicas, procesos, planes operativos,
instructivos y procedimientos documentados®*. Implica actividades de planificacion, control
y mejora, que conjuntamente determinaran la forma en que una organizacién entregara un
producto o servicio, a fin de alcanzar la satisfaccion del cliente

Un SGC por medio del establecimiento de diferentes directrices contribuira a que una
organizacion pueda demostrar su capacidad de ofrecer productos y servicios que cumplan
requisitos y que aumenten la satisfaccion.

2.5.1 Historia de la Norma Internacional 1SO 9001:2015

En 1926 nace la Federacion Internacional de Asociaciones de Normalizacion Nacionales (del
inglés ISA), sin embargo, dicha organizacion se disuelve durante la segunda guerra mundial.
Posteriormente en 1946 en una reunion de 25 paises que se retnen en Londres, se crea lo que
hoy conocemos como Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO).

Tomando como referencias normativas britanicas BS 5750 creadas en 1977, se publica en
1987 la que seria conocida como la madre de todas las normativas, por ser la primera de una
amplia familia de normas que vendrian posteriormente, es decir la Normativa Internacional
ISO 9001.

En 1994 se crea la segunda version de la Norma Internacional ISO 9001, en donde ya se
incorporan elementos muy importantes, como las acciones preventivas para gestionar la
calidad. Posteriormente en el afio 2000 nace la tercera version de la Norma Internacional 1ISO
9001 donde se adicionan nuevos conceptos, como la mejora continua, enfoque en procesos y
el método PHVA.

24 EALDEbusinessschool. (8 de noviembre de 2020). Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001.Recuperado
de: https://www.ealde.es/is0-9001-para-que-sirve/
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Afios después en 2008 aparece la cuarta version de la Norma Internacional 1SO 9001 y en
2015 es publicada la quinta version, ain vigente, con una serie de mejoras respecto a las
versiones anteriores.

2.5.2 Concepto de la Norma Internacional 1SO 9001:2015

Es un Sistema de Gestion de la Calidad que ayuda a las organizaciones a cumplir con las
expectativas y necesidades de los clientes, representa actualmente la herramienta a través de
las cuales se establece la estandarizacion de un sistema de control y gestion de calidad para
las empresas. Por consiguiente, define los requisitos a partir de las cuales el o los procesos
de una organizacion se rigen bajo requisitos de excelencia y calidad.

2.5.3 Objetivo de la Norma Internacional 1SO 9001:2015

El principal objetivo de la Norma Internacional 1SO 9001:2015 es lograr que una compafiia
consiga la satisfaccion de los clientes, mediante el establecimiento de requisitos de calidad
en los procesos e incorporando la mejora continua.

2.5.4 Principios de la Norma Internacional 1SO 9001:2015

La Norma Internacional 1ISO 9001:2015 se conforma por siete principios fundamentales
desarrollados a lo largo de la presente Norma. Estos principios contribuyen a fortalecer y
enriquecer un SGC. Dichos principios son:

e Enfoque al cliente:
Una organizacion debe ser capaz de generar y ofrecer soluciones, que den como resultado
clientes satisfechos y leales con el producto o servicio. Se deben establecer canales de
comunicacion que den lugar a interrogantes, elogios y quejas para posteriormente tomar
acciones de acuerdo a sus necesidades presentes y futuras.

e Liderazgo:
El liderazgo ensefia y mantiene la cultura empresarial, define la politica del negocio, es
una entidad que interactGa y participa con el equipo de trabajo y que contribuye a
establecer indicadores medibles y no subjetivos.

e Compromiso de las personas:
Un SGC no puede ser, sino existe un auténtico trabajo en equipo, con el compromiso
pleno de todos los participantes. Los empleados también son clientes, por tanto, la
organizacion y liderazgo debe tomar acciones para que se sientan empoderados,
valorados e involucrados.
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Enfoque a procesos:

Cuando una organizacion considera sus procesos bajo un sistema PHVA no solo permite
establecer una mejor interrelacion entre ellos, sino que también es posible tener una mejor
comprension de los resultados obtenidos y naturalmente esto contribuye a mejorar la
forma de operar y rendimiento.

Mejora continua:

Para que en una organizacion exista mejora continua, se deben llevar a cabo acciones
tales como: prevenir riesgos, reducir fallas, generar eficiencia y eficacia, resolucion de
problemas de manera integral.

Toma de decisiones basados en evidencia:

La evidencia resultante de la observacion de los hechos y recopilacion de informacion,
son imprescindibles para que la toma de decisiones no se lleve a cabo de forma antojadiza
0 bajo opiniones sin fundamentos. Las evidencias contribuyen a actuar bajo un juicio
realista, considerando oportunidades y riesgo

Gestion de relaciones

Una organizacién debe considerar que en sus gestiones existen relaciones entre diversos
protagonistas como: empleados, sindicatos, inversionistas, gobierno, sociedad, cliente.

2.5.5 Enfoque a procesos

La Norma Internacional 1SO 9001:2015 adopta el enfoque basado en procesos, que
incorpora el ciclo PHVA de mejora continua, e integra el pensamiento basado en riesgos
(Ver ilustracion 5).

lustracion 5. Enfoques de la Norma Internacional 1SO 9001:2015

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015. Elaboraci6n propia.
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Identificar, comprender y gestionar los procesos de un sistema y conocer la forma de estar
relacionados entre ellos, colaborar en la eficacia y eficiencia de la empresa, para alcanzar los
objetivos trazados; ademas de lograr que la organizacion controle los flujos interrelacionados
entre los procesos del sistema, de tal manera que se alcance la mejora en el desempefio de

toda la organizacion.

El enfoque a procesos obliga a definirlos e identificar las interacciones entre cada uno de
ellos, con el objetivo de alcanzar lo planificado acorde a la politica trazada, y los aspectos
estratégicos de la organizacion, permitiendo ver en el sistema:

e Coherencia y comprension en el cumplimento de los requisitos del cliente y la Norma
Internacional 1SO 9001:2015.

e Very contemplar a los procesos como valor agregado.

o Ver el éxito en el desempefio debido del proceso.

e Ver los resultados a través de la medicion y evaluacion de los procesos.

Todo proceso debe poseer entradas y salidas, inicio y final, ademas de responsables y flujos
correspondientes entre ellos, los puntos de control establecen los datos para el seguimiento y
la medicion especifica en cada uno, y estas variaran dependiendo de los riesgos a los que esta

expuesto cada entidad y proceso (Ver ilustracion 6).

lustracion 6. Esquema de un proceso
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Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015. Elaboraci6n propia.
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2.5.6 Pensamiento basado en riesgos

La Norma Internacional 1SO 31000:2018, en su apartado 3.1 define al riesgo como efecto de
la incertidumbre sobre los objetivos. Todas las organizaciones independientemente de su
tamano y naturaleza de operaciones se enfrentan a factores e influencias internas y externas
que pueden hacer incierto el logro de sus objetivos empresariales.

Una de las virtudes mas importantes de la Norma Internacional 1SO 9001:2015 es atender el
riesgo. El riesgo® es inherente en un SGC, existen riesgos en todos los sistemas, procesos y
funciones de un proyecto, sin embargo, el pensamiento basado en riesgos asegura que estos
sean tratados en base a una correcta identificacion, consideracién y control.

Es necesario que cuando una empresa planifiqgue un SGC tome en cuenta el riesgo y las
oportunidades de forma obligatoria. ya que solo asi podra:

e Asegurarse que el SGC genera los resultados previstos.

e Aumenta los efectos deseables.

e Eliminar efectos adversos o indeseados.

e Conseguir la mejora continua.

Inicialmente la Norma Internacional I1ISO 9001:2015 refiere el riesgo en la introduccion,
como parte integral del proceso basado en procesos. Posteriormente se aborda el riesgo en
diferentes clausulas?®:

Clausula 4: La organizacion debe determinar sus procesos del SGC y abordar sus riesgos y
oportunidades.

Clausula 5: Se requiere que la alta direccion: 1) promueva la conciencia del pensamiento
basado en riesgos 2) Determine y aborde los riesgos y oportunidades que pueden afectar la
conformidad del producto o servicio.

Clausula 6: La organizacion debe identificar los riesgos y oportunidades, relacionados con
el rendimiento del SGC y tomar las medidas adecuadas para enfrentarlos.

Clausula 7: La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios (el
riesgo siempre esta implicito al mencionar adecuado y apropiado).

5 MAILEX (2022). Manual de Calidad: Procedimiento de Gestién de Riesgos. Version 01.
%6 Escuela Europea de excelencia. (s.f.). ¢ Qué es la Norma ISO 9001 de 2015? Recuperado de:
https://www.nueva-is0-9001-2015.com.
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Clausula 8: La organizacion debe gestionar sus procesos operativos (el riesgo siempre esta
implicito al mencionar adecuado y apropiado).

Clausula 9: La organizacion debe monitorear, medir, analizar y evaluar la efectividad de las
acciones tomadas para bordar riesgos y oportunidades.

Clausula 10: La organizacion debe corregir, prevenir y reducir los efectos no deseados y
mejorar el SGC y actualizar riesgos y oportunidades.

2.5.7 Estructura de la Norma Internacional 1SO 9001:2015

La estructura de la Norma Internacional ISO 9001:2015 proporciona una presentacion
coherente de los requisitos, que son complementarios a los requisitos para los servicios y
productos de cualquier organizacion. Esta basado en un clausulado de alto nivel (HLS), las
primeras tres son de referencias y nos trasladan a los términos y definiciones, explican el
lenguaje de obligatoriedad para implementar algunos requisitos estandar, las siguientes siete
son obligatorias (Ver Tabla 10).

Tabla 10. Estructura de la Norma Internacional 1SO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

4.1 Comprension de la
organizacion y su contexto.
4. 2 Comprensién de las
necesidades y partes
interesadas.

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de la calidad.

4.4 Sistema de gestion de la
calidad y sus procesos.

7. SOPORTE.

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de Conciencia
7.4 Comunicacion

7.5 Informacion
Documentada

5. LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso.
5.2 Politica.

5.3 Roles responsabilidades y
autoridades en la organizacion.

8. OPERACION

8.1 Planificacion y Control
Operacional.

8.2 Requisitos para los productos
y servicios.

8.3 Disefio y desarrollo de los
productos y servicios.

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

8.5 Produccion y provision del
servicio.

8.6 Liberacion de los productos y
Servicios.

8.7 Control de las salidas no
conformes.

6. PLANIFICACION

6. 1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades.

6.2 Objetivos de la calidad y
planificacion para abordarlos.
6.3 Planificacion de los
cambios.

9. EVALUACION DEL
DESEMPENO.

9.1 Seguimiento, medicidn,
analisis y evaluacion.

9.2 Auditoria Interna.

9.3 Revision por la direccion.

10. MEJORA

10.1 Generalidades.

10.2 No conformidad y accion
correctiva.

10.3 Mejora continua.

Fuente Norma Internacional 1SO 9001:2015. Elaboracién Propia.
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2.5.7.1 Clausula 4. Contexto de la organizacion

Se debe advertir el establecimiento de los factores externos e internos de una organizacion,
que impactan los procesos que realiza, para ejecutar el servicio o el producto que entrega a
sus clientes, sus objetivos, su direccidn estratégica y sus resultados. Comprendiendo que son
aspectos considerados en el SGC, la organizacion esta obligada a dar seguimiento y revisar
la informacion con respecto a ellas.

2.5.7.2 Clausula 5. Liderazgo

Se refiere a la implicacion y el compromiso que debe adoptar la alta direccidon dentro del
SGC de la organizacién, motivando a tomar decisiones estratégicas con enfoque al cliente;
ademéas de rendir cuentas, promover la mejora y asegurar y apoyar a las personas
involucradas y al proceso.

2.5.7.3 Clausula 6. Planificacion

Advierte todas aquellas acciones alrededor de la planificacion dentro de la organizacién para
garantizar el éxito del SGC, identificando amenazas y fortalezas, y cuando sea necesario la
organizacion debe hacer cambios, y estos deben ejecutarse en una forma planificada y con
ciertas consideraciones, definiendo el propésito, y sus consecuencias, recursos, asignando
roles y responsabilidades.

2.5.7.4 Clausula 7. Soporte
En esta clausula se habla de la forma y requisitos necesarios para los recursos, competencias,
concientizacion, toma de decisiones, comunicacién y la informacion documentada.

2.5.7.5 Clausula 8. Operacion

Trata sobre los requisitos para la planificacion y control de los procesos necesarios para
cumplir con los requisitos establecidos en la provision de productos y servicios. Para ello, es
necesario determinar los criterios, para ejecutar los procesos y los recursos necesarios, y
obtener la conformidad desde su plan hasta la entrega al cliente.

2.5.7.6 Clausula 9. Evaluacion del desempefio

Se establece que la organizacién debe considerar la necesidad de realizar mediciones y
seguimientos periddicos; para ello, debe determinar los métodos de seguimiento, andlisis y
evaluacion adecuados. Se debe conservar la informacion documentada para que sirva de
evidencia. Se hace énfasis en los requisitos para el seguimiento, la medicién, el analisis y la
evaluacion.

2.5.7.7 Clausula 10. Mejora Continua
Permite mejorar los procesos para la satisfaccion del cliente, incluye no conformidades y
acciones correctivas. Tiene que ver con las oportunidades de mejoray las acciones realizadas
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para incrementar la satisfaccion del cliente. Para lograrlo se debe considerar la mejora en
productos y servicios considerando las necesidades y expectativas; corregir, prevenir y
reducir los efectos; asi como, mejorar el desempefio y la eficiencia del sistema de gestion de
calidad.

2.5.8 Relacion de la estructura de Norma Internacional 1SO 9001:2015 vy el ciclo
PHVA

La Norma Internacional 1ISO 9001:2015 enfatiza la adopcion de un enfoque a procesos, la
comprension y gestion de estos como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la
organizacion, en el logro de sus resultados planificados de acuerdo con la politica y la
direccidn estratégica de la organizacion. La gestion del sistema en su conjunto puede lograrse
utilizando el ciclo PHVA, y puede aplicarse a todos los procesos como un todo junto al
sistema. (Ver llustracion 7).

Iustracion 7. Representacion de la estructura de la Norma Internacional 1SO 9001:2015
con el ciclo PHVA
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Fuente: Norma Internacional 1SO 9001:2015. Elaboraci6n propia.

La ilustracion 7 muestra como las clausulas o capitulos del 4 al 10 que forman parte de la
estructura de la Norma Internacional 1SO 9001:2015, pueden agruparse con el ciclo PHVA,

véase que los numeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos.
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2.5.9 Mejoras en la Norma Internacional 1SO 9001:2015

Respecto a sus versiones anteriores la Norma Internacional 1SO 9001:2015 reune una serie
de mejoras, de tal forma que sea mas fécil de comprender e implementar en una organizacion.
Entre esas mejoras se pueden mencionar?’:

e Cambio de formato estandar: se incluye una estructura denominada de alto nivel
(HLS) en congruencia con otras normativas y para estructurar sistemas de gestion
generados a futuro.

e Mejor redaccion: se emplean palabras mas sencillas y de facil comprension.

e Destaca el liderazgo y planificacion: se consideran como imprescindibles para el
aseguramiento de la calidad, toma de decisiones y buen desempefio del sistema de
gestion de calidad.

e Enfoque a procesos: las interacciones que acontecen en una organizaciéon lo que
incluye: procesos, recursos, secuencias, indicadores, responsabilidades son vitales en
el funcionamiento y sostenimiento del sistema de gestion de calidad.

¢ Informacion documentada: los conceptos de documentos y registros se sustituyen por
informacion documentada.

e Partes interesadas: se sustituye el concepto de cliente a uno mas amplio denominado:
partes interesadas. Un modelo de excelenciay calidad total no se basa solo en clientes
sino reconoce la importancia de accionistas, sociedad, proveedores, entidades
reguladoras, etc.

e Gestion del cambio: se esclarece mejor la manera de gestionar las acciones de cambio
en relacion a la version anterior.

e Mejora continua: se pretende gestionar acciones orientadas a identificar
oportunidades y asi implementar mejoras.

e Desaparece el termino accion preventiva: no se hace mencidn a acciones preventivas
puesto que se considera que un sistema de gestion de calidad ya es preventivo en si
mismao.

e Gestion de riesgo: permite a las organizaciones identificar y reconocer aquellas
situaciones riesgosas, analizarlas y asi evitar que se repitan.

27 Escuela Europea de excelencia. (s.f.). ¢Qué es la Norma 15O 9001 de 2015? Recuperado de:
https://www.nueva-iso-9001-2015.com.

44 | 139


https://www.nueva-iso-9001-2015.com/

2.5.10 Beneficios de implementar la Norma Internacional 1SO 9001:2015

Son multiples los beneficios y ventajas que puede percibir una organizacién al implementar
el SGC, basado en la Norma Internacional 1ISO 9001:2015 entre esas ventajas y beneficios se
pueden mencionar:

Mejora en la satisfaccion del cliente: el principio basico de la Norma Internacional
ISO 9001:2015 es la satisfaccion del cliente, ello condiciona su lealtad y satisfaccion
que son imprescindibles para el desarrollo, sostenibilidad y rentabilidad de un
negocio.

Mejora la credibilidad de la organizacion: una organizacion con un SGC genera
mas confianza en los clientes y demas partes interesadas.

Mejora la Integracion de procesos: a partir de la Norma Internacional SO
9001:2015 es posible reconocer las interacciones entre los procesos de una
organizacion, esto conlleva a mejor eficiencia y disminucién del error y re trabajo.
Fomenta la cultura orientada a la mejor continua: la Norma Internacional 1SO
9001:2015 contribuye a un cambio de mentalidad organizacional, en la bldsqueda
constante de oportunidades para un mejor desempefio y eficiencia.

Promueve la participacion de la alta direccion y empleados: un SGC permite una
mejor relacion entre empleados y empleadores. Un SGC fomenta empleados mas
felices y comprometidos con los objetivos de la organizacion.

Herramienta de Marketing: La Norma Internacional I1ISO 9001:2015 frente a la
competencia es una herramienta que representa una excelente carta de presentacion
de una organizacion a sus clientes, y esto se traduce posteriormente en un mejor
desempefio y protagonismo en el mercado.

2.5.11 Implementacion de la Norma Internacional 1SO 9001:2015

La implementacion de la Norma Internacional 1SO 9001:2015 obedece a una secuencia de
pasos descritos de la manera siguiente:

Etapa 1: Andlisis de situacion actual

Se emplean diversas herramientas como una matriz DOFA y un cuestionario a partir de los
requisitos establecidos en la Norma Internacional 1SO 9001:2015 para conocer el panorama
actual de la organizacion.

Etapa 2: Documentacion de politica y objetivos de calidad

Se describe el compromiso y el propoésito principal de la organizacion hacia sus partes
interesadas.

45| 139



Etapa 3: Gestion de riesgo

Se identifican los riesgos que estan relacionados al proceso o conjunto de procesos, y se
establecen las bases para gestionarlos adecuadamente.

Etapa 4. Mapeo de procesos

Se categorizan los procesos y se definen sus interacciones y flujos con la finalidad de registrar
y conocer el quehacer de la organizacion.

Etapa 5: Elaboracion de procedimientos

Se documentan los procedimientos efectuados en la cual se describen como se realizan y
quienes son los responsables.

Etapa 6: Capacitacion

Se capacita al personal con la finalidad que se acople adecuadamente y que participe del
plan de implementacién de calidad.

Etapa 7: Implementacion

Consiste en la puesta en marcha del plan de implementacién, con la participacion de las
partes interesadas involucradas y el empleo de herramientas e indicadores de calidad.
Etapa 8: Auditoria interna

Se realiza una evaluacion interna para verificar el desempefio del sistema de gestion de
calidad e identificar oportunidades de mejora.

Etapa 9: Revision por la direccion

Se realiza un analisis de los resultados obtenidos de la auditoria interna y se establecen las
correcciones pertinentes.

Etapa 10: Auditoria externa

Se toman acciones para evitar que el organismo certificador identifique no conformidades o
dolencias en el desempefio del sistema y pueda adquirirse la certificacion correspondiente.

2.5.12 Organizaciones Salvadorefias con sistemas de gestion de la calidad
implementados.

La implementacion de un SGC no es una tarea simple que termina en la redaccion de una
serie de documentos y en la presentacién de los mismos ante las autoridades de la
organizacion, por el contrario, requiere de diversas acciones y compromisos sin los cuales no
es posible asegurar el éxito a lo largo de la implementacion y después de esta. En nuestro
pais, el Consejo Nacional de la Calidad (CNC), a través del Organismo Salvadorefio de
Normalizacion (OSN), es el responsable de elaborar, actualizar, adoptar, derogar y divulgar
Normas, que faciliten la evaluacion de la conformidad; algunas organizaciones que han
logrado implementar un SGC bajo la Norma Internacional 1ISO 9001:2015 son las que
muestran a continuacion.
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Tabla 11. Organizaciones con SGC implementado, basado en la Norma Internacional 1SO
9001:2015

*QOrganizacion

Alcance de la implementacion

Banco Central de Reserva de El Salvador
(BCR). Departamento de Auditoria Interna

Planificacion, ejecucién y seguimiento de los

servicios de auditorias y asesorias brindados a
las unidades del Banco Central de Reserva de
El Salvador (BCR).

Instituto Salvadorefio del Seguro Social (ISSS).
Unidad de pensiones

Construccion de historial laboral, otorgamiento
de beneficios econdmicos y otras prestaciones
previsionales, control de requisitos y pago de
beneficios, emisiones planillas, recaudacién y
cobros, emisidn de certificado de traspaso,
gestion de inspecciones.

Defensoria del Consumidor

Proceso de atencién de controversias de
consumo, para los medios alternos de solucién
de controversias de avenimiento conciliacién
sobre denuncias de casos individuales
presenciales.

Organismo Salvadorefio de Reglamentacion
Técnica (OSARTEC)

Gestién de reglamentos técnicos.

Gestion de emision y presentacion de posicion
pais ante Codex alimentarios.

Gestién de eventos de difusion y/o
capacitacion, relaciones publicas y
comunicaciones.

Fuente: Organismo Salvadorefio de Normalizacion. (25 de agosto de 2017). Clientes certificados. Recuperado de

http://www.osn.gob.sv/servicios/certificacion/clientes-certificados/

*En la tabla 11 se hace referencia a algunas empresas u organizaciones que poseen un SGC
basado en la Norma Internacional 1SO 9001:2015. La implementacién de la propuesta que
se desarrolla en el presente documento, conlleva a tener una amplia ventaja en el mercado de
entrega de documentos y entregables para la empresa MAILEX S.A. de C.V. Actualmente
no existe en el pais ninguna empresa con este tipo de actividades que tenga implementado un

SGC.
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CAPITULO I11: DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

Para conocer la situacién actual de MAILEX S.A de C.V. respecto a los requisitos
correspondientes a un SGC basado en La Norma Internacional 1ISO 9001:2015 se emplearan
herramientas y métodos (Ver Metodologia) tales como:

3.1 Matriz DOFA
Su principal aporte, es que permite conocer el panorama actual de una organizacion partiendo

de sus debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades (Ver Metodologia). A continuacion,
presentamos la matriz DOFA aplicada a MAILEX S.A de C.V:
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Tabla 12. Matriz DOFA de MAILEX S.Ade C.V.

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

=

Contratos personalizados.

2. Experiencia del personal respecto al

servicio de envio de documentos.

Es una empresa financieramente estable.

Publicidad en sitio web.

5. Flota propia de vehiculos para cubrir las
diferentes zonas del pais.

6. Numero de personal suficientes para

desarrollar las actividades.

~w

la semana.
8. Precios especiales a clientes frecuentes.
9

COVID 19.
10. Créditos accesibles a empresas clientes.
11. Amabilidad del personal.

7. Horarios de trabajo accesibles, siete dias a

Medidas de bioseguridad en sucursal por

1.

2.

3.

No o

®©

Ausencia de manuales operativos e
instructivos de operacion.

Ausencia de procesos documentados (mapas
de procesos).

No posee seguimiento en linea para los
clientes sobre su servicio contratado.

Falta de tecnologia y equipo para manejo de
mercaderias.

No existen planes estratégicos anuales.

Mal clima laboral.

Falta de programas de capacitacion a
empleados en calidad y atencion al cliente.
Poco reconocimiento de la marca.

No existen indicadores para evaluar
desempefio de personal.

10.No existe monitoreo acerca del cumplimiento

de tiempos y demoras.

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Incremento de comercio digital

2. Incremento del servicio de envios por
COVID 19

3. Mercado versatil y en crecimiento
constante

4. Ubicacion accesible

5. Amplio parqueo para clientes

6. Laactividad no posee ley de obligado

cumplimiento

concesionarias de vehiculo

7. Apertura de crédito y planes de pago con

el NS

o ~N

(o]

Alta competencia legal

Delincuencia (robo de vehiculos, mercaderia)
Crisis econdmica

Alza precios de combustibles, repuestos de
vehiculo.

Baja disponibilidad de oferta laboral para
motoristas honestos, responsables y con
conocimiento de nomenclatura y atencién al
cliente.

Competencia desleal

Falta de infraestructura vial y/o deteriorada

. Congestionamientos por incrementos de masa

vehicular y accidentes

. Falta de direcciones no cartografiadas

Fuente: Elaboracién propia.
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3.1.1 Escenarios DOFA

Estrategias de supervivencia (DA)

D3-Al

Incorporacion de software de ultima generacion, para verificar la trazabilidad del entregable,
por parte de los clientes y de forma remota.

D7-A5

Apertura de programas de capacitacion en valores, aptitudes profesionales y de servicio con
calidad al cliente, y que se brinde la facilidad por parte de la empresa para otorgar créditos
para licencias de conducir.

Estrategias adaptativas (DO)

D4-03

Incorporacion de herramientas administrativas operativas y adicionado al sistema contable
para definir costos y responder eficientemente a la demanda del mercado.

D8-01

Aprovechamiento de la oferta comercial digital, en diferentes plataformas, aplicaciones,
redes sociales, para dar a conocer la marca.

Estrategias ofensivas (FO)

F3-07

Mejoramiento, ampliacion y cambio de vehiculos a modelos mas recientes y tecnologia
diferencial.

F4-03

Modernizar y actualizar la pagina web para que sea mas vistosa, con mayores prestaciones e
informacion al cliente.

F1-02

Aprovechamiento de oportunidades de contratos de envios, en empresas afectadas en su
logistica por la pandemia.

Estrategias defensivas (FA)

F3-A2

Incorporar presencia fisica de seguridad en cada unidad de reparto para resguardar los
entregables.

F2-A5

Aprovechar la experiencia que se tiene en el personal para fortalecer los programas de
capacitacion.

F6-A3

Ahorro de recursos financieros por incentivos de acuerdo al desempefio laboral.
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3.2 Cuestionario basado en los requisitos de la Norma Internacional 1ISO 9001:2015
3.2.1 Resultado global

El cuestionario se basa en los requisitos que se consideraron aplicables a la realidad de la

empresa y establecidos por la Norma Internacional 1SO 9001:2015 (Ver Metodologia).

El resultado total promedio de la evaluacion de cumplimiento de MAILEX S.A. de C.V.

respecto a la Norma Internacional 1SO 9001:2015 fue de: 11.92/100 puntos, advirtiéndose

una brecha de no cumplimiento a cubrir de 88.08/100puntos, en el Gréafico 1 se logra advertir

la brecha y el cumplimiento de manera objetiva, y segun resultados se puede concluir que

MAILEX S.A. de C.V no cumple con la Norma Internacional 1ISO 9001:2015.

Gréfico 1. Resultado global de diagndstico

Cumplimiento y Brecha Total en MAILEX

Brecha; 11.92%

88.08%

En los resultados que refleja el diagnostico, se observa la distancia actual existente en la
organizacion (Ver Gréficol, Tabla 13) y en cada capitulo de requisitos, con respecto a la
implementacién del SGC basado en la Norma Internacional 1ISO 9001:2015 y la oportunidad
de evolucién requerida, para encausar las actividades en el camino del cumplimiento de
requisitos para satisfacer eficazmente a las partes interesadas de MAILEX S.A. de C.V.
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Tabla 13. Resultados globales del diagnostico basado en Norma Internacional 1SO 9001:2015

L LOGROS Brecha
Apartado Requisitos Avance | Meta

4 Contexto de la organizacion 12.50 100 87.50
5 Liderazgo 15.36 100 84.64
6 Planificacion 10.0 100 90.00
7 Apoyo 12.16 100 87.84
8 Operacion 11.33 100 88.67
9 Evaluacion del desempefio 10.42 100 89.58
10 Mejora continua 11.67 100 88.33

Cumplimiento 11.92 | 100.00 88.08

* El orden de los puntajes de acuerdo a los apartados de la Norma Internacional 1ISO 9001:2015.

Grafico 2. Resultado total del diagnéstico basado en Norma Internacional 1SO
9001:2015.

Diagnéstico Total 1ISO 9001:2015 MAILEX S.A. de C.V.

4 CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

10 MEJORA CONTINU LIDERAZGO

9 EVALUACION DEL

DESEMPENO PLANIFICACION

8 OPERACIO APOYO

AVANCE MAILEX  ==@==META ISO

3.2.2 Resultados

Los resultados individuales por requisito, presentan la brecha existente a cada uno de los
requisitos de cada capitulo de la Norma Internacional 1ISO 9001:2015. Los mayores puntajes

estan concentrados en Liderazgo, Apoyo y Contexto de la Organizacion. Los menores

resultados se encontraron en: Evaluacion del desempefio, Operacion y Planificacion. (Ver
tabla 13).
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3.2.2.1 Analisis Capitulo 4.0
e Comprension de la Organizacion (4.1).

La Norma Internacional 1SO 9000: 2015, define en sus conceptos y vocabulario, como
organizacion a la persona o grupos de personas que tienen sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos (Ver Glosario).

El resultado promedio obtenido en este requisito es de 10/100 puntos, se advierte de acuerdo
a las visitas y entrevistas efectuadas, en MAILEX S.A. de C.V. La direccion, mandos medios
y jefaturas no han elaborado andlisis de factores externos e internos pertinentes a la
organizacion, todo juicio y decision es tomado y decidido por el director de  MAILEX S.A.
de C.V. confiando en su experticia y buen andlisis empresarial, no existe ain documentacién
sobre investigaciones de mercado o implementacidn de estrategias para mejorar los servicios
(Ver Anexo 5, Grafico 3).

Gréfico 3. Resultado Capitulo 4.0

4. 0 Contexto de la orﬁanizacién
4.1 Comprensién de

MAILEX S.A de C.V

4.2 Comprension de
las necesidades y

expectativas de las
partes interesadas

4.4 SGCy sus proceso

4.3 Determinacion del

alcance del SGC
AVANCE MAILEX e=@==META ISO

e Comprension de las necesidades y expectativas de las *partes interesadas (4.2).
*Ver Glosario.

El resultado promedio en este requisito es de 16.67/100, encontrando que cuando se habla de
partes interesadas, internamente en MAILEX S.A. de C.V. se interpreta Unicamente a los
clientes a quienes se les factura los servicios, no tienen identificadas ni documentadas a las
partes interesadas pertinentes y sus requerimientos, ademas todavia no se cuenta con
mecanismos para recoleccion de datos que determine las necesidades de estas partes
interesadas, algo muy positivo es que existe un fuerte enfoque por parte de las jefaturas en el
cumplimiento de las entregas (Ver Anexo 5, Grafico 3).
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e Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad (4.3).

El resultado del diagndstico, en este requisito es de 11.43/100 puntos, al no contar MAILEX
S.A. de C.V. con un sistema implementado de gestién de la calidad, no se conoce su alcance,
sin embargo, se tiene conocimiento del tipo de servicio y los requisitos contratados por el
cliente, pues esta informacion esta reflejada en los contratos documentados y firmados entre
las partes (Ver Anexo 5, Grafico 3).

e Sistema de gestion de la Calidad y sus procesos (4.4).

El resultado promedio en este requisito es de 12.50/100 puntos, y de acuerdo a las visitas y
entrevistas por el equipo consultor , no se cuenta con indicadores de gestion y desempefio en
ningun area, pero si se cuenta con un inventario identificado de procesos, que dan forma a
los mapas de primer nivel, segundo nivel de operaciones y tercer nivel de subproceso de
recoleccion y entrega, y aungue no se estd dando seguimiento al cumplimiento de los
procesos a través de registros y controles, estos mapas seran la base inicial para la
documentacidn requerida (Ver Anexo 5, Gréfico 3).

3.2.2.2 Anélisis Capitulo 5.0
e Liderazgo y Compromiso (5.1).

El resultado promedio en este requisito es de 16.0/100 puntos, y de acuerdo a lo advertido en
las entrevistas, en el pasado, el director ha elaborado politicas, vision y mision,
evidentemente estas han quedado para satisfacer una imagen de protocolo, y ante la ausencia
de un sistema implementado de gestion de la calidad y un plan estratégico, no se ha logrado
determinar el liderazgo de la direccion de MAILEX S.A. de C.V. en ese sentido. Sin
embargo, se tienen algunos procesos documentados, algunas iniciativas de control y mejora,
reuniones efectuadas con clientes para revision de contratos, compra de nuevos vehiculos
para reparto y recoleccion, bonos a los empleados, que sumados todos, son fuertes muestras
de impulsos significativos que marcan el liderazgo y compromiso de la direccion por la
organizacion. (Ver Anexo 5, Grafico 4).
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Gréfico 4. Resultado Capitulo 5.0

5.0 Liderazgo

5.1 Liderazgoy
compromiso

5.3 Roles,
responsabilidades y
autoridades en
MAILEX S.A de C.V

.2 Politica

AVANCE MAILEX  ==@==META ISO

e Politica (5.2).

El resultado promedio en este requisito evaluado es de 17.14/100 puntos, encontrando al
momento de las entrevistas, que la politica esta elaborada pero no esta actualizada y no esta
divulgada en la organizacion, en consecuencia, no la conocen; sin embargo, se advierte el
aspecto positivo, al haber tenido iniciativas que son base para el nuevo impulso. (Ver Anexo
5, Gréfico 4).

¢ Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion (5.3).

El resultado promedio en este requisito evaluado es de 11.67/100 , y de acuerdo a lo advertido
en las entrevistas, no existe organigrama definido en la empresa, pero a través de planilla se
pueden identificar los lugares que cada persona ocupa dentro de la organizacion, se han
documentado algunos manuales de funciones que caracterizan las actividades de los puestos,
responsabilidades especificas y relaciones internas y externas; falta definir aspectos
relacionados con el cliente a falta de un sistema implementado de gestion de la calidad (Ver
Anexo 5, Grafico 4).

3.2.2.3 Analisis Capitulo 6.0

e 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades (6.1).

El resultado obtenido en el diagnéstico correspondiente a este requisito es de 10.0/100
puntos, se encontro en las entrevistas efectuadas que por el momento MAILEX S.A. de C.V.
gestiona problemas, pues no tiene implementadas herramientas de identificacion de riesgos
y oportunidades, ni tampoco mide el impacto de forma directa, este se mide actualmente a
través de la comparacion superficial de gastos e ingresos de un mes con otro, sin analisis de

causas (Ver Anexo 5, Grafico 5).
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Gréfico 5. Resultado Capitulo 6.0

6.0 Planificacion
6.1 Acciones para

abordar riesgos y
oportunidades

6.2 Objetivos de la
alidad y planificacion
para lograrlos

6.3 Planificacién de los
cambios

AVANCE MAILEX ==@==META ISO

e Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos (6.2).
El resultado obtenido en el diagnostico que corresponde a este requisito es de 10.0/100
puntos, y se advirtio en las entrevistas efectuadas, que existe informacion significativa con
los objetivos de cumplimiento y requisitos documentados, en los contratos que MAILEX
S.A. de C.V. tiene pactados con sus clientes. Aun la organizacion no cuenta con objetivos
de calidad relacionados con la politica que determinen sus metas, esto puede ser un buen
inicio para la implementacion del sistema de gestion de calidad (Ver Anexo 5, Gréfico 5).

e Planificacion de los cambios (6.3).

En el diagndstico se obtuvo como resultado un promedio de 10.00/100 puntos para este
requisito, y ademas en las entrevistas y visitas efectuadas se advirtié la ausencia de un sistema
implementado de gestidn de la calidad, también no se tiene definido un plan de cambios, que
refleje sus propdsitos, asignacion de recursos y control de estos, y ante la realidad actual
tampoco se planifican ni controlan cambios (Ver Anexo 5, Grafico 5).

3.2.2.4 Anélisis Capitulo 7.0
e Recursos (7.1).

El resultado obtenido en el diagnostico que corresponde a este requisito, es de 14.12/100
puntos, y en platicas con la gerencia se sefial6 al equipo consultor, que la organizacion tiene
solvencia y condicion suficiente para proveer recursos materiales y no materiales, que
soporten y mantengan la implementacion de un SGC. Actualmente los logros del diagnéstico
evidencian algunas ausencias, como procedimientos documentados de compras, politicas,
registros de proveedores, descripcion de puestos criticos, planes de mantenimientos y
evaluacion de clima organizacional (Ver Anexo 5, Gréfico 6).
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Gréfico 6. Resultado Capitulo 7.0

7.0 Apoyo

7.1 Recursos

7.5 Informacién
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AVANCE MAILEX ==@==META ISO

e Competencia (7.2).

El resultado obtenido en el diagnostico correspondiente a este requisito fue de 10.0/100
puntos, y en la entrevista efectuada en la empresa se logré advertir que, no existe todavia un
método determinado para la gestion y evaluacion de competencias del personal, se han
elaborado algunas evaluaciones de desempefio, pero sin embargo no se tienen definidas las
brechas entre lo que debe ser y lo que se tiene actualmente relacionado con las competencias
(Ver Anexo 5, Grafico 6).

e Toma de conciencia (7.3).

En este requisito se obtuvo un resultado de 10.0/100 en el diagndstico, se comprende en
MAILEX S.A.de C.V. que lapolitica de calidad y los objetivos son parte de las herramientas
gue se necesitan para evaluar este punto, y se encontrd que la empresa no tiene implementada
la politica, ni definidos los objetivos. Se advierte ademas que las personas todavia no
observan estos aspectos en su contribucién individual y colectiva (Ver Anexo 5, Grafico 6).

e Comunicacion (7.4).

Con respecto al requisito de comunicacion se obtuvo un resultado de 20.00/100 puntos, y en
la entrevista que se sostuvo en las instalaciones de la empresa, se logré identificar que se
tienen determinados los medios de comunicacion, los métodos y las personas responsables
de trasladar datos e informacion, sin embargo, no se tiene documentado el procedimiento, ni
los indicadores de gestion (Ver Anexo 5, Grafico 6).

e Informacion Documentada (7.5).

El resultado del diagnéstico correspondiente a este requisito es de 10.0/100 puntos, ademas
MAILEX S.A. de C.V. no posee la informacion documentada requerida para establecer parte
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de este cumplimiento; algunos de los registros legales que se deben mantener estan
resguardados en &rea contable, al igual que otros establecen la trazabilidad en actividades de
operacion (Ver Anexo 5, Gréfico 6).

3.2.2.5 Anélisis Capitulo 8.0

e Planificacion y control operacional (8.1).

El resultado obtenido en el diagndstico correspondiente a este requisito, es de 12.5/100
puntos, actualmente en MAILEX S.A. de C.V. De acuerdo a la entrevista efectuada en el area
de operaciones, esta se planifica con poca o ninguna antelacion, en la parte de los procesos
operativos que estan definidos para la entrega del servicio no existe planificacion para
gestionar riesgos ni oportunidades, y los planes de negocio todavia no estan documentados.
Asi mismo los proveedores aun no se evaltan y no se controlan los servicios subcontratados,
consecuentemente todo forma parte de la oportunidad (Ver Anexo 5, Gréafico 7).

Gréfico 7. Resultado Capitulo 8.0

8.0 Operacion

8.1 Planificacién y
control operacional

8.7 Control de las 8.2 Requisitos para los
salidas no conformes productos y servicios

8.4 Control de los
rocesos, productos y
servicios...

8.6 Liberacién de los
productos y servicios

8.5 Produccion y
provisidn del servicio

AVANCE MALEX  ==@==META ISO

e Requisitos para los productos y servicios (8.2).

El resultado del diagnéstico correspondiente a este requisito es de 10.0/100 puntos, se tiene
documentado un procedimiento para atencion al cliente, recepcion y manejo de quejas, sin
embargo, no se utiliza y no se le da seguimiento a las quejas y reclamos. Al momento de
aceptar una solicitud de servicio, no se analizan capacidades instaladas ni disponibilidades.
Las capacidades son analizadas hasta luego de haber aceptado el negocio, es decir se acepta
antes de confirmar los requerimientos, aunque queda documentado bajo un contrato (Ver
Anexo 5, Grafico 7).
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¢ No Aplicabilidad de Requisitos (Disefio y desarrollo de productos y servicios 8.3).
El resultado del diagnoéstico respecto al requisito ‘Disefio y desarrollo de los productos y
servicios” es N/A (No Aplica), pues los criterios no son aplicables a la evaluacion, debido al
alcance y giro de la actividad econdmica de negocio, los detalles se muestran en la Tabla 14.

Tabla 14. Requisitos no aplicables a MAILEX S.A.DE C.V. segin la Norma Internacional 1SO

9001:2015
Norm_a Capitulo Numerales del Capitulo Justificacion
Internacional
8.3.1 Generalidades
8.3.2 Planificacion del disefio
y desarrollo
- —— En MAILEX S.A.
b ity | B33 St el 6| Ze . nose
Internacional 8.0 P los )é34C ntroles del diser disefian ni se
ISO Operacion roductos d. ' ?I Oles del diseno 'y desarrollan
9001:2015 productos y - desarrollo — productos ni
servicios | 8.3.5 Salidas del disefio y servicios
desarrollo
8.3.6 Cambios del disefio y
desarrollo

e Control de los proceso, productos y servicios suministrados externamente (8.4).

Como resultado del diagndstico efectuado para este requisito se obtuvo 10.48/100 puntos, y
mientras se efectuaba esta, se advirtio que no se cuenta todavia con un sistema implementado
de gestion de la calidad y no se ha elaborado un manual de documentos normativos, aunque
tiene algunos procedimientos documentados y elaborados mapas, registros de procesos y
formatos de control (Ver Anexo 5, Gréfico 7).

e Produccidn y provision del servicio (8.5).

El resultado del diagndstico de este requisito es de 12.40/100 puntos y se encontrd que la
medicién diaria de los procesos no es posible a falta de implementacion de un SGC
establecido en MAILEX S.A. de C.V.

La evaluacion por competencias del personal asociado a los procesos no se esta observando
y la trazabilidad del servicio se permite mantener gracias a un aplicativo informatico
personalizado basado en lenguaje jaba, que se utiliza para controlar base de datos de
destinatarios de clientes, asignaciones de entrega por motoristas, cierre y liquidaciones de
servicios. Se advierte que este programa es la base de control del servicio y depende de la
informacidn que se vacie en este. No existe un seguimiento posterior a la entrega del servicio
ni control y seguimiento de cambios previo a este (Ver Anexo 5, Gréfico 7).
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e Liberacion de los productos y servicios (8.6).

El resultado del diagndstico de este requisito es de 10.0/100 puntos, y en las entrevistas
efectuadas al personal de MAILEX S.A. de C.V. se advirtio que existe el proceso para la
devolucioén de bienes no entregados por cambios efectuados o imprevistos. Se ejecutan las
devoluciones, pero no se controlan, ni se evalGan; no se ha documentado el procedimiento
existente (Ver Anexo 5, Gréfico 7).

e Control de las salidas no conformes (8.7).

El resultado del diagndstico de este requisito es de 13.33/100 puntos, y aunque se efectlan
devoluciones, y se elaboran documentos que amparan estas y sus materiales, para que se
reciban en dominios del cliente, no existe todavia acciones para registrar, medir, conservar y
corregir (Ver Anexo 5, Grafico 7).

3.2.2.6 Anélisis Capitulo 9.0

e Evaluacion del desemperio (9.1).

En el diagnostico de este requisito, se obtuvo de resultado 10.0/100 puntos y en la entrevista
efectuada en la empresa, se advirtio que en los contratos que se firman con los clientes se
definen mediciones del servicio para verificar eficacia por parte de MAILEX S.A. de C.V.
pero no se efectlia ningdn tipo de medicion, ni evaluacion. De la misma forma se ha elaborado
un proceso de recepcion y manejo de quejas y reclamos, pero este no esta activo, tampoco
tiene estructurado comités evaluadores (Ver Anexo 5, Gréfico 8).

Gréfico 8. Resultado Capitulo 9.0

9.0 Evaluacion del Desempeiio
9.1 Seguimiento,

medicidn, analisis y
evaluacion

9.3 Revisidn por la
Direccion

.2 Auditoria interna
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e Auditoria Interna (9.2).

El resultado del diagndstico correspondiente a este requisito es de 10.0/100 puntos ante la
ausencia de un sistema implementado de gestion de la calidad, ademas no se ha razonado la
necesidad de efectuar auditorias de cumplimiento (Ver Anexo 5, Gréfico 8).

e Revision por la direccion (9.3).

Lo resultante es de 11.25/100 puntos obtenidos en el diagnostico efectuado y se obtuvo
informacion de que la direccion de MAILEX S.A. de C.V. efectia reuniones ocasionales con
las jefaturas y mandos medios para revision de aspectos relacionados con el rumbo de la
organizacion; sin embargo, no estan documentadas y no existen registros de hallazgos que
evidencien aspectos del sistema, pues no se tiene implementado ningin SGC (Ver Anexo 5,
Gréfico 8).

3.2.2.7Anaélisis Capitulo 10.0
e Mejora (10.1)

Al no existir resultados o analisis de tratamiento de quejas, mediciones de servicio entregados
0 inconsistencias, no se pueden advertir necesidades de mejora y/o cambios en los procesos.
El resultado del diagnéstico correspondiente a este requisito es de 10.0/100 puntos, y como
punto de partida se tiene el presente proyecto de implementacion (Ver Anexo 5, Grafico 9).

¢ No conformidad y accion correctiva (10.2).

Las no conformidades actuales, se corrigen de inmediato al costo que sea, pero no existe un
manual de riesgos operacionales, no se registran evidencias de analisis, ni medicion de
resultados, el dato que se obtuvo en el diagndstico de este requisito es de 11.67/100 puntos
(Ver Anexo 5, Grafico 9).

Grafico 9. Resultado Capitulo 10.0

10.0 Mejora

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y
accion correctiva
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AVANCE MAILEX  ==@==META ISO
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e Mejora Continua (10.3).

Por el momento no se tienen registradas acciones de mejora ni seguimiento de estas, aunque
si se tienen evidencias de acciones, como compra de vehiculos, apoyo a empleados,
modificaciones a procesos, elaboracion de mapas de primer y segundo nivel, documentacion
de algunos procesos y procedimientos, revision y evaluacion de contratos, compra de equipos
tecnoldgicos y de seguridad y salud ocupacional, limpieza de areas. El resultado del
diagnostico correspondiente a este requisito obtuvo 15.0/100 puntos (Ver Anexo 5, Gréfico
9).

3.3 Percepcion del cliente

Se realizd una encuesta de satisfaccion al cliente (Ver Metodologia) y se obtuvieron los
resultados descritos en la tabla 15.

Tabla 15. Satisfaccion por dimension de MAILEX S.A de C.V.

Resultado por Dimension Rangos Pg;;zp;ggéﬂe Calificativo
Empatia o 76.88% Muy Bueno
Seguridad 50%—?0%:0Qef|0|ente 74.17% Muy Bueno
Elementos tangibles >7S&0§0;,0 f/l u?/“gflljz - 73.54% Muy Bueno
Sensibilidad >90%-100%: Excelente 70.10% Muy Bueno
Fiabilidad 67.34% Bueno

Indicador Global de Satisfaccién 72.42% Muy Bueno

Gréfico 10. Satisfaccion por dimension de MAILEX S.A de C.V.

Porcentaje de Satisfaccion
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e Empatia:

En general, MAILEX S.A de C.V tienen un 76.88% de desempefio respecto a la empatia para
con sus clientes. La organizacion alcanza por lo tanto un muy buen resultado, que esta
relacionado con la amabilidad, interés y conocimiento del personal de la organizacion por las
necesidades de los clientes.

e Sensibilidad:

La sensibilidad que MAILEX S.A de C.V aporta a sus clientes, partiendo de los resultados
es muy buena, alcanzando un porcentaje del 70.10%. La percepcion de los clientes en general
sobre aspectos como la resolucion de dudas, necesidades especificas y cambios solicitados
es positiva.

e Fiabilidad:

MAILEX S.A de C.V posee una percepcion solo “buena “por sus clientes, equivalente al
67.34% de rendimiento sobre fiabilidad. Los resultados sugeridos advierten que la compafiia
debe de trabajar por mejorar elementos tan importantes para la satisfaccion del cliente, tales
como: ocurrencia de errores, puntualidad, y la buena sensacién a los clientes de que se hace
un buen trabajo en general.

e Seguridad:

MAILEX S.A de C.V en general califica como “muy bueno “equivalente a un 73.54% la
seguridad percibida por los clientes. Esto puede estar relacionado con que los clientes
perciben la experiencia del personal y la capacidad de estos al interactuar.

Las buenas préacticas y el compromiso por una buena atencion, pueden influir en este aspecto
ya que posee potencial de mejora.

e Elementos tangibles:

Es muy bueno el resultado de MAILEX S.A de C.V sobre sus elementos tangibles,
alcanzando un 72.42%, sin embargo, la organizacion debe tomar en cuenta modernizar su
imagen e infraestructura, no solo para favorecer en la opinion de los clientes sino para marcar
diferencias frente a sus competidores.
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3.4 Evaluacion de indicadores de rentabilidad operacional

Obtener la fuente de los datos e informacién que permita advertir, el comportamiento
financiero de MAILEX S.A de C.V. es un tema que no se puede discutir abiertamente con
los mandos medios y operativos, pues desconocen esta informaciéon y los datos son
manejados celosamente por la alta direccion y el administrador contable.

Segun el responsable de contabilidad y tesoreria en MAILEX S.A de C.V, se tiene capacidad
de endeudamiento y no tienen problemas en cumplir con su deuda de corto plazo, se logro
revisar informacion y obtener los indicadores financieros que se muestran en tabla 16.

Tabla 16. Indicadores de rentabilidad operacional MAILEX S.A. DE C.V.

INDICADOR FINANCIERO OPERACIONAL 2019 2020 2021
% de Costos 79% 81% 84%
Margen Bruto de Contribucion MAC 21% 19% 16%
Rentabilidad Neta Sobre Venta ROS 5% 4% 3%
Rentabilidad sobre Activos Totales ROA 7% 4% 3%
Rentabilidad Sobre Patrimonio ROE 12% 9% 7%

Fuente: Elaboracién Propia

e Elindicador % de costos
Evidencia los elevados costos que tiene la operacion, y esta se ha incrementado en los Ultimos
dos afios (Ver Tabla 16).

e Elindicador de margen bruto de contribucion (MAC)
En el dltimo afio este indicador alcanzo el 16%, advirtiendo que la empresa logra un bajo
margen y consecuentemente debe reducir sus costos, estos se han incrementado en los Gltimo
dos afios (Ver Tabla 16)

e Elindicador de Rentabilidad neta sobre venta (ROS)
La empresa logra poca rentabilidad neta segin dato de tabla 16, con esto, el contador de la
compafiia expresa, que, la adquisicién de nuevos activos y puntualmente vehiculos, esta
afectando.

e Elindicador de rentabilidad sobre activos totales (ROA)
Se reafirma la baja utilidad que se estd generando con los activos existentes en la
organizacion, confirmando la necesidad de mejorar la operacion (Ver Tabla 16).

e Elindicador de rentabilidad sobre patrimonio (ROE)
Este indicador nos muestra la rentabilidad de la organizacion, revelando las utilidades que
estd generando con la inversion de los accionistas, y logra verse en la tabla 16 que la tendencia

ha venido decreciendo, urgiendo la necesidad de mejorar eficacia, reducir gastos.
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3.5 Analisis del diagnostico

La matriz DAFO ha permitido obtener informacion situacional de MAILEX S.A de C.V en
cuanto a su contexto interno y externo y asi poder identificar los elementos que pueden incidir
en los propdsitos de la organizacion.

Respecto al andlisis interno de la organizacion, la accesibilidad de horarios, modificacion de
contratos, numero y amabilidad del personal son los aspectos mas favorables en la
organizacion.

En contraste a lo anterior, el no contar con planes de formacion de personal, procesos
documentados y manuales e indicadores operativos acerca del desempefio, se consideran
como principales debilidades, para lo cual se deben establecer los mecanismos y estrategias
necesarias para superar dichas situaciones.

De acuerdo al analisis externo, la empresa posee oportunidades que es necesario que sean
aprovechadas estratégicamente, entre ellas figuran: su buena ubicaciéon y el creciente
comercio digital. Por otro lado, se deben ejecutar acciones para manejar amenazas, entre las
que figuran: crisis econdmica, los precios de la gasolina y la creciente competencia del
negocio que deben ser considerados, para que no afecten el logro de los objetivos
organizacionales.

En cuanto a la encuesta de satisfaccion de los clientes, MAILEX S.A de C.V en general tiene
una buena percepcion de sus clientes, ha alcanzado una satisfaccion global del 72.42%.

El desempefio en cuanto a la satisfaccion, ha permitido que la compafiia, se mantenga en el
mercado, tenga clientes y pueda seguir funcionando. No obstante, no es una compafiia que
cuente con los elementos necesarios para ser diferencial con su competencia. Ante ello se
debe considerar la oportunidad de mejora en todas las dimensiones que se abordaron en la
encuesta de satisfaccion, para asegurar un mejor rendimiento y respuesta de los clientes.

Por la parte financiera y el cumplimiento de los requisitos de la Norma Internacional 1SO
9001:2015, como consultores y auditores externos, advertimos por los indicadores de la tabla
16, la urgente necesidad de bajar los costos hasta un 70%, a través de un proyecto de calidad
que permita la rentabilidad operacional, considerando que no tiene problemas de efectividad,
ese proyecto de calidad es la implementacion de la Norma en estudio, en el proceso de
operaciones.

Es una fortaleza que la organizacion posea procesos definidos para el desarrollo de sus
actividades, y aungque no tiene documentados estos, tiene implementados controles y
registros que sirven de soporte para el seguimiento.
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La falta de indicadores de gestion no permite conocer el cumplimiento de los procesos, no
advierte los reprocesos y tampoco los no cumplimientos de servicios, que incrementan los
costos de la no calidad.

El sistema actual tiene puntos fuertes y obviamente también debilidades. Uno de estos puntos
fuertes es el liderazgo de la alta direccion, que busca y genera ideas para gestionar y controlar
los procesos; pero también la equivocada gestion de las personas y la mala interrelacion
personal entre si, no permiten coordinar unos procesos con otros, si este punto estuviese
solventado la brecha de cumplimiento fuese mas cerrada.

Con todo lo resumido se concluye que es posible y es necesaria la implementacion de un
SGC basado en la Norma Internacional 1SO 9001:2015, tomando como argumento los pros
y los contras, y aportando los recursos necesarios para que se efectle y sea sostenible.

La continuidad de la realidad actual de la empresa llevaria solo al incremento de los costos,

pérdida de clientes, mas errores y reprocesos, insatisfacciones internas de los colaboradores
y demas partes interesadas.
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CAPITULO IV. IMPLEMENTACION

4.1 Etapas de implementacion de sistema de gestion de calidad en proceso de
operaciones de MAILEX S.A. de C.V.

Basandonos buena parte en los resultados de la etapa del diagnostico de MAILEX S.A. de
C.V. sobre el cumplimiento y la brecha existente respecto a la Norma Internacional 1SO
9001:2015, y los aspectos encontrados relacionados con el ambiente organizacional y los
contextos externos e internos, se disefid un plan de implementacién de un SGC para el
proceso de operaciones de MAILEX S.A. de C.V. y se establecieron las etapas sefialadas en
latabla 17.

Tabla 17. Etapas del plan implementacion del sistema de calidad en MAILEX S.A. de C.V.

P
o

O N OO W N

NOMBRE DE ETAPA
Andlisis y presentacion del proyecto
Documentacion de politica y objetivos del SGC.
Gestion de los riesgos
Capacitacion y sensibilizacion al Personal.
Documentacion del SGC
Implementacién del SGC
Auditoria interna del SGC
Revision y evaluacion del SGC

9 Auditoria externa
Fuente: Elaboracion Propia

Los métodos utilizados para obtener los datos e informacién advertida, es a través de
entrevistas a los duefios de los procesos, colaboradores, auxiliares y alta gerencia; ademas de
la observacidn, analisis visual y descriptivo de procedimientos y actividades de servicio y
apoyo.

e Etapa 1. Andlisis y presentacion del proyecto
En esta etapa se advierte la brecha existente entre el sistema actual de MAILEX S.A. de C.V.
y el de la Norma Internacional 1SO 9001:2015, vista en el capitulo Ill, se determina el
contexto de la organizacion, requisitos y las partes interesadas, desarrollandose con esto el
proyecto y la planificacion, hasta lograr presentarlo a las altas gerencias, aprobarlo e iniciar
implementacion.

e Etapa 2. Documentacion de politica y objetivos del SGC
En esta etapa se establece la politica y los objetivos del SGC, siendo la base del horizonte a

lograr, su divulgacion y ejecucion en el negocio, involucrando a las partes interesadas.
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e Etapa 3. Gestion de los riesgos
En esta etapa se analizan y advierten los riesgos a los que esta expuesta la organizacion para
la implementacion del SGC, y se determinan la gestion y control de los mismaos.

e Etapa 4. Capacitacion y sensibilizacion al personal
En esta etapa se ejecutan las actividades relacionadas con la sensibilizacién, concientizacion
y capacitacion a todo el personal involucrado en el SGC.

e Etapa 5. Documentacion del SGC
En esta etapa se documentan los procesos, procedimientos, instructivos, indicadores y
registros necesarios en el SGC para garantizar el eficaz, control del mismo.

e Etapa 6. Implementacion del SGC
Partiendo de la sensibilizacion, concientizacion y capacitacion, ademas de los datos del
diagndstico, se ejecutan las actividades orientadas a cerrar la brecha existente, se recolectan
los resultados, se miden analizan y controlan.

e [Etapa 7. Auditoria interna del SGC
En esta etapa se evalGan sistematicamente la eficacia de la implementacion a través de
auditorias internas de calidad evidenciando asi el avance del cierre de la brecha existente
advertida en el diagndstico.

e [Etapa 8. Revision y evaluacién del SGC
En esta etapa se evalGan y revisan los resultados de la auditoria, cumplimiento de politica y
objetivos, revision de los problemas y riesgos, estableciéndose acciones de mejoras para el
cumplimiento.

e [Etapa 9. Auditoria externa
Dependiendo de la madurez alcanzada en el SGC, se determina ejecutar una auditoria
externa.

4.1.1 Presentacion del proyecto

La primera actividad consiste en el diagnostico de la organizacion (Ver Capitulo I11), es decir
una evaluacion del estado actual de la empresa, respecto al nivel de cumplimiento de los
requisitos estandar definidos en la Norma Internacional ISO 9001:2015, y con base en los
resultados (Ver tabla 13) y la brecha advertida se complementa el plan de implementacion
del SGC en el proceso de operaciones de MAILEX S.A. de C.V. que servira para cerrar las
brechas encontradas en las fases del diagnostico.
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Posteriormente se presentan las actividades que complementan la etapa I, para lograr la
implementacion de un SGC, basado en la Norma Internacional 1SO 9001:2015 en el proceso
de operaciones de MAILEX S.A. de C.V. que asegure el cumplimiento de los requisitos
establecidos por esta.

En el siguiente cuadro se describen las actividades, que forman parte de la etapa I, los
responsables, objetivos que se persiguen por actividad y las herramientas requeridas para el

logro de estos (Ver tabla 18).

Tabla 18. Etapa | implementacién del SGC

Definir el
alcance del SGC

aplicacién de la
implementacion

de calidad

Etapa Actividad Objetivo Responsable Herramienta
. . Definir contexto . Reuni(_)nes, .
Ejecutar matriz Coordinador | advertir debilidades
de MAILEX X
DAFO SA deCV de calidad amenazas, fortalezas
o Y y oportunidades.
Ejecutar Norma Internacional
cuestionario Advertir brecha . 1SO 9001:2015
- Coordinador . :
Norma y cumplimiento de calidad cuestionario de
Internacional de requisitos requisitos.
ISO 9001:2015 Office de Microsoft.
Ejecutar Advertir niveles Norma Internacional
jecutar rnive Coordinador | 1SO 9001:2015,
cuestionario de de satisfaccion . . :
: iy . de calidad cuestionario de los
satisfaccion de los clientes . .
requisitos a cumplir.
Elaboracién de Obtener el Reuniones, lluvia de
proyecto de proyecto de Coordinador | ideas, diagndstico,
implementacion | implementacion | de calidad Norma Internacional
Etapa | de un SGC de un SGC 1SO 9001:2015.
Determinaciony | Presentacion del | Obtener Coordinador Reunién eiecutiva
analisis del proyecto a la aprobacion del de calidad n €] ’
’ O gerencias,
estado actual de | junta directiva proyecto
la empresa. Establecer Coordinador | Reuni6n con el

personal involucrado
en el proceso.

del SGC DOFA, diagndstico
Proyecto de
Asignar Asegurar Coordinador Implementacion,

responsables

implementacion

de calidad

perfiles del personal
jefaturas y mandos
medios.

Definir partes

Reunién, DOFA,
proyecto de

interesadas ' .
Comprender la implementacion.
organizacion y Coordinador | Reunion, DOFA,

Advertir las necesidadesy | de calidad | proyecto de

requisitos del expectativas implementacion,

cliente. Norma Internacional

ISO 9001:2015
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DOFA, proyecto,
Divulaacion e Norma Internacional
Planificar iniciogformal de Coordinador | ISO 9001:2015
lanzamiento . o de calidad | responsables,
implementacion
cronograma de

implementacion.

4.1.2 Documentacién de la politica y objetivos de calidad

4.1.2.1. Politica de Calidad

La Politica de calidad representa el principal compromiso de la organizacion, por ofrecer
productos y servicios con caracteristicas de calidad y con una vision de mejora.

La politica debe poseer de manera expresa:
e Compromiso de la organizacién asumido por parte de la organizacién en cuanto a los
requisitos de calidad correspondientes a la Norma Internacional 1ISO 9001:2015.
e Disponibilidad para modificaciones y revisiones.
e Ser de facil comprension con claridad, y facil disponibilidad para las partes
interesadas.
e Ser adecuada a los propdsitos organizacionales.

Con la finalidad de hacer valer la politica de calidad en MAILEX S. A de C.V. se propone
Ilevar a cabo actividades que comprendan la mejora, en lo referente a su proceso operativo,
que incluyan la participacién del personal para hacer cumplir el SGC, formacion y facilitar
la politica de calidad para el conocimiento, compromiso y facil comprension de esta.

Para el disefio de la politica de calidad, se propone como principales encargados a la alta
direccion, que incluyen al duefio de la empresa y gerente de operaciones de MAILEX S.A
DE C.V. quienes, de forma conjunta, con la asesoria del Coordinador de calidad y por medio
de reuniones participativas, a través de una lluvia de ideas, establecen la politica de calidad.

Posterior a la elaboracion de la politica de calidad, esta debe difundirse a todos los niveles
organizativos y partes interesadas, el Coordinador de calidad, debe establecer los medios por
las cuales se comprenda y sea mejor difundida la politica de calidad, como principales
estrategias se propone diseminacion escrita de la politica, por correo electrénico, pagina web,
cartel informativo en la recepcion del establecimiento.
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4.1.2.2. Objetivos de calidad

En referencia a los objetivos de calidad deben ser bien definidos, medibles, con capacidad de
seguimiento y de acuerdo a la conformidad del servicio que se proporciona. Para ello se
proponen objetivos con sus indicadores que son fundamentales para su seguimiento y buen
desempefio (Ver Anexo 9, 10).

4.1.3. Gestion del riesgo

Se determinan y analizan los riesgos y oportunidades a los que esta expuesta la organizacion,
que se advierten puedan afectar la implementacion del SGC, y ademas se determina la gestion
y control de los mismaos.

Para esto se disefia un procedimiento, con el que se logre determinar los riesgos existentes
dentro del proceso de gestion de operaciones, y su respectivo tratamiento, medicion y
seguimiento (Ver Manual de Calidad de MAILEX S.A. de C.V., Tabla 19).

Tabla 19. Gestion de riesgo del SGC

Etapa Actividad Objetivo Responsable Herramienta
Efectua_r reunion Lograr y Requisitos de
para disefiar y Norma

. mentar el .
determinar el docu € t_a € Internacional
procedimiento

Gestion del procedimiento - Coordinador de I1ISO 9001:2015
: . para gestion de : L
riesgo para gestionar riegos de Calidad Directrices de la
losriesgosy |\ AILEX S A, ki
oportunidades de de C.V Internacional
la organizacion. T ISO 31000:2018

4.1.4. Capacitacion y sensibilizacion al personal

Para la buena implementacion y desarrollo de un SGC se propone que MAILEX S.A de C.V.
incluya a todo el personal que forma parte de su proceso operativo.

La inclusion del personal, representa su debido compromiso con los objetivos
organizacionales, asi como también el establecimiento de un programa de formacion y
sensibilizacion a partir de un SGC.

Es necesario del desarrollo de diversas tematicas de formacion basadas en los requisitos de

la Norma Internacional 1SO 9001:2015, en la que se defina la persona encargada y demas
elementos necesarios para llevar a cabo el programa de formacion (Ver Tabla 20).
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Tabla 20. Programa de capacitacion para empleados de MAILEX S.A. de C.V.

Programa de
capacitacion y
sensibilizacion en
cuanto a la
Norma
Internacional ISO
9001:2015 a todo
el personal de
operaciones de
MAILEX S.A de
C.V.

Actividad Responsable Obijetivo Estrategias
Gestion de Coordinador de | Formar al personal Reuniones,
riesgos y calidad/ Equipo | sobre  riesgos Yy distribucion de

oportunidades Consultor oportunidades para la | informacidn escrita
buena gestion de la digital y fisico
incertidumbre del
SGC

Gestion del Coordinador de | Formar al personal Reuniones,

conocimiento

calidad/ Equipo
Consultor

en cuanto a los
mecanismos para el
intercambio de
informacion del SGC

distribucioén de
informacion escrita
digital y en fisico

Formacion de

Coordinador de

Desarrollar aptitudes

Reuniones,

auditores calidad / Equipo | en el personal acerca distribucion de
Consultor de la auditoriade su | informacion digital
SGC y en fisico,
evaluaciones
Gestién por | Coordinador de | Formar al personal Reuniones,
procesos calidad / Equipo | en cuanto a la forma distribucion de

Consultor de operar basados en | informacion digital
un SGC y en fisico
Interpretacion | Coordinador de | Formar al personal Reuniones,

de la Norma
Internacional
ISO
9001:2015

calidad / Equipo
Consultor

en cuanto a la
comprension y
aplicacién de la
Norma Internacional
ISO 9001:2015

distribucion de
informacidn digital
y en fisico

4.1.5. Documentacion del SGC

La documentacion es primordial para la puesta en marcha del SGC ya que es una evidencia
de las actividades y medidas que se llevaran a cabo en la organizacion, representa igualmente
una fuente del conocimiento para las partes interesadas y lo mas importante es que retnen
los instructivos y procedimientos para realizar las operaciones conforme los requisitos de
calidad establecidos.

Para el caso de MAILEX S.A DE C.V. se ha elaborado un Manual de Calidad en la que se
documentan los procedimientos del proceso operativo y sera elaborado conforme los
requisitos aplicables de la Norma Internacional 1ISO 9001:2015.
El Manual de Calidad de MAILEX S.A. de C.V., aportado es una declaracion del
compromiso de la organizacion para con sus clientes en el ambito de calidad. Representa el
medio por el cual la compafiia se nutre para evaluar sus procesos, actividades, resultados y
el nivel de cumplimiento y satisfaccion.
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Este insumo representa el principal respaldo de la compafiia en el mercado y contribuye a
incrementar la confianza en el servicio a sus clientes y partes interesadas. Por consiguiente,
dinamiza la organizacién aportando mas eficiencia y eficacia.

En definitiva, el Manual de Calidad elaborado en la compafila MAILEX S.A. de C.V. es un
aporte de dignidad organizacional que otorga mas valor, oportunidad y mayores capacidades
a la compafiia.

Tabla 21. Documentacion del SGC de MAILEX S.A DE C.V.

4.1.6. Implementacion del SGC

Etapa Actividad Responsable Objetivo Estrategias
Documentacion | Elaboracion | Coordinador Documentar Se recabaré toda la
del SGC del Manual de de calidad procedimientos, informacion

Calidad de herramientas y pertinente a la
MAILEX S.A. requisitos que se organizacion y se
de C.V. llevan a cabo enel | elaborard conforme
proceso de los requisitos de la
Operaciones de Norma Internacional
MAILEX S.A. de I1SO 9001:2015
C.v.

La empresa debe utilizar el método del ciclo PHVA de mejora continua para la
implementacion y puesta en marcha del SGC. Iniciar el sistema implica tomar en cuenta los
aspectos que estructuran este ciclo.

Se debe medir y registrar las diferentes variables de calidad, los objetivos, del SGC, toda la
red de procesos, el desempefio del personal y las capacitaciones, sensibilizacion y
concientizacion, respaldandose todo en registros de medicion.

Se deben controlar todos los procesos, para dar seguridad a las partes interesadas que se estan
cumpliendo los requisitos y disposiciones ademas de los objetivos del SGC.

El analizar el desempefio de los procesos y todo el sistema, se debe realizar comparando los

registros y los indicadores, junto a las referencias normativas, obteniendo como resultado la
satisfaccion o insatisfaccion de las partes interesadas.
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Para finalizar con el aseguramiento y mejora de los procesos y actividades que estan
generando satisfaccion y la correccion de los que generan poca insatisfaccion de acuerdo a
criterios establecidos por las partes interesadas.

Todo lo anterior, involucra desarrollar las actividades reflejadas en la tabla 22.

Tabla 22. Etapa de implementacién de SGC

Etapa

Actividad

Objetivo

Responsable

Herramienta

Implementacion

Reuniones de
capacitacion,
sensibilizacién y

Garantizar que el
personal tenga el
conocimiento y
la comprension
de la importancia

Equipo
Consultor y el
Coordinador de

Talleres teéricos
Yy practicos

Lo de la .
concientizacion | . . calidad
implementacion
del SGCen la
organizacion.
Organizar y
distribuir toda la
documentacion Distribucion y
del SGC atodo | Garantizar que la Equipo control de toda la
el personal para | documentacion Consultor y documentacion
su manejo, llegue a todo el Coordinador de | entregada a todos
utilizacion y personal calidad los
mantenimiento colaboradores.
Verificacion y
Poner en practica . control de las
. Equipo .
Iniciar la puesta toda la herramientas e
. Consultor i
en marcha del documentacion X indicadores
Coordinador de .
SGC del SGC . existentes para el
. calidad o
establecida. inicio de la

implementacion.

Seguimiento y
supervision de la
implementacion.

Verificar que las
actividades se
estén ejecutando
de acuerdo a lo
establecido en el
SGC

Equipo consultor
y el responsable
del SGC

Comparacion y
revision de lo
disefiado con lo
que se ha puesto
en marcha.
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4.1.7. Auditoria interna del SGC

La auditoria interna de la organizaciéon es muy importante, ya que con ello se evidencia el
cumplimiento de requisitos y por ende su idoneidad respecto a la Norma Internacional 1ISO

9001:2015.

En MAILEX S.A de C.V. se propone la creacion de un programa de auditoria interna, que
conlleve a la formacion de personal y a tener una apreciacion objetiva del cumplimiento de
la organizacion respecto al SGC. El programa de auditoria interna debe considerar la figura
de un auditor lider, que desarrolle las capacidades de los auditores, contribuyan a definir el
alcance, su periodicidad y el informe final del auditor interno (Ver tabla 23).

Tabla 23. Programa de auditoria interno

Etapa

Actividad

Responsable

Objetivo

Estrategias

Programa de
auditoria
interna

Formacion del
auditor interno.

Jefe de RRHH
y Coordinador

Formar al personal de la
compafiia como auditor

Capacitacion

de calidad interno, en base a la
Norma Internacional
I1ISO 9001:2015.
Elaboracion de la | Auditor lider Elaborar los Reuniones,
documentacion instrumentos necesarios discusion y
necesaria para el para recabar disefio de
programa de informacidn pertinente herramientas.
auditoria: al desempefio de la
procedimientos organizacion a partir de
de auditoria, la Norma Internacional
instrumentos de ISO 9001:2015
chequeo y
evaluacion.
Ejecucion de Auditor lider Identificar las no Revision,
auditoria interna conformidades y observacion in
oportunidades en base a situ.
evidencias del
desempefio de la
organizacion en cuanto a
la Norma Internacional
ISO 9001:2015
Elaboracion del Auditor lider Presentar los hallazgos Redaccion del

informe final de
auditoria

obtenidos de la auditoria
interna

informe, reunion
para compartir
resultados.
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4.1.8. Revision y evaluacion del SGC

El objetivo de la revision es analizar los hallazgos presentados en la auditoria y evaluar en
relacién a la politica y objetivos, con el fin de realizar un plan de accion que atiendan los
margenes de implementacion advertidos.

En general se verifica el cumplimiento y desempefio en la ejecucion del SGC, se toman
decisiones y se definen acciones para solventar no conformidades, se realizan actividades de

seguimiento a acciones correctivas implementadas al sistema y se comunican al personal.

Comunicar actividades y los resultados de la fase, esto involucra desarrollar las actividades

reflejadas en la tabla 24.

Tabla 24. Etapa de revision y evaluacion

Etapa Actividad Objetivo Responsable Herramienta
. Verificar el
Revisar los L
hallazgos cumpI|m|e~:nto y . Reuniones para
presentados en la desempefio de Coordinador de el andlisis de
auditoria para la I\QAILEX S'IA ' %alldatc)i y duerios resultados del
realizacion de un © C.\{.,en a € SUDProcesos. plan
lan de accion ejecucion del '
P ' SGC
Tomar Reuniones para
decisiones y Acciones Coordinador de Ones p
s . . . o el andlisis de
definir acciones Correctivas y calidad y duefios
L - resultados del
Revision y para solventar no preventivas de subprocesos. lan
Evaluacién conformidades. P

Realizar
actividades de
seguimiento a

acciones

correctivas

Seguimiento de
acciones
Correctivas

Coordinador de
calidad y duefios
de subprocesos.

Reuniones para
el andlisis de
resultados del

plan

Elaborar plan de
comunicacion y
divulgar
resultados.

Aprobar el plan
de comunicacion
e informar al
personal del
SGC.

Coordinador de
calidad y duefios
de subprocesos.

Reuniones para
el analisis de
resultados del

plan

4.1.9. Auditoria externa del SGC

La auditoria externa representa la fase concluyente de implementacion de un SGC. A partir
de esta se verifica el cumplimiento de requisitos y efectividad del mismo.
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La propuesta para MAILEX S.A DE C.V. es que el Coordinador de calidad debe contratar
un experto analista externo, que evalle la compafiia, proponga mejoras y de ser factible
sugiera la certificacion.

La persona o entidad a cargo de la auditoria externa, debe ser capaz de identificar:
correcciones, acciones correctivas, mejora continua, innovacion y de ser necesario la
reorganizacion de la compaifiia.

La organizacion debe contar y definir la metodologia a seguir para la mejora, en base a
documentacion de procedimientos para manejo de no conformidades y acciones correctivas,
todo en funcion de la mejora del desempefio. (Ver Manual de calidad de MAILEX S.A. de
C.V., Anexo 9).
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e Cronograma de implementacién

A continuacién, se presenta el cronograma donde se detalla el periodo de aplicacion de
cada una de las etapas comprendidas en la implementacion.

Tabla 25. Cronograma de implementacién.

MESES
1(2|3(4|5(6|7 (8|9 |10(11|12(13|14(15|16|17|18

Etapa Actividades

Ejecutar y analizar
matriz DAFO

Ejecutar cuestionario
1ISO 9001:2015

Andlisis y ejecucion
de encuesta de
satisfaccion
Elaboracién del
proyecto de
implementacion del
SGC

Andlisis y —
presentacion del Presentacion del
Proyecto. pr_oyec_to aJunta
Directiva
Definir el alcance
del sistema

Definir personal
responsable del SGC
Definir las partes
interesadas

Definicién de los
requisitos de clientes

Planificacion del
lanzamiento del SGC

Elaborar y difundir la
politica de calidad
Elaborar y difundir
los objetivos de
calidad

Elaborar los
indicadores de
desempefio respecto
al cumplimiento de
los objetivos

Documentaciéon de la
politicay objetivos
del sistema.

Elaborar y establecer
Gestién de riesgo. el procedimiento de
gestién de riesgos

Elaborar y
desarrollar el
programa de
capacitacion de
acuerdo ala Norma
1SO 9001:2015

Capacitaciony
sensibilizacion del
personal
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Etapa

Actividades

MESES

11

12

13

14

16 (17 )18

Documentacion

Elaboracién del
manual de calidad de
MAILEX S.A de C.V.

Aprobacion del
Manual de Calidad
por la Alta direccion.

Implementacion

Reuniones de
capacitacion,
sensibilizacion y
concientizacién a
todo el personal de
operaciones de
MAILEX S.A de C.V.

Organizar y distribuir
toda la
documentacién del
SGCatodo el
personal para su
manejo, empleo y
mantenimiento

Iniciar puesta en
marcha del SGC

Seguimiento y
supervision de la
implementacién

Auditoriainterna

Formacién de auditor
interno

Elaboracion de la
documentaciéon
necesaria para el
programa de
auditoria

Ejecucion de
auditoria interna
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Etapa

Actividades

12

13

14115|16

Revisiony evaluacién

Revisar los hallazgos
identificados en la
auditoria

Tomar decisiones y
definir acciones para
solventar no
conformidades

Realizar actividades
de seguimiento a las
acciones correctivas

Elaborar el plan de
comunicaciony
diwulgacion de
resultados

Auditoria Externa

Contratar un
especialistaen
auditoria externa de
calidad

Ejecutar la Auditoria
Externa

Analizar resultados e
identificar no
conformidades y
oportunidades
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

A partir de los resultados del diagnéstico efectuado en MAILEX S.A. de C.V.,
razonamos que no se ha logrado sostener el liderazgo de la empresa, actualmente su
papel en el mercado se da por sentado, pero sin marcar mayor diferencia, ofrece el
servicio orientado a satisfacer a sus clientes, pero con amplio margen de mejora. Asi
mismo hay dificultades recurrentes por incumplimiento, estas son causadas en el
proceso de operaciones por entregas tardias y/o no efectuadas, generando un
descontrol e incremento sin medida en los gastos y costos por reprocesos. No existe
un buen ambiente laboral entre los duefios del proceso operativo de la organizacion,
por lo tanto, no condiciona una buena dinamica de las operaciones en la empresa.

MAILEX S.A de C.V. con la finalidad de ser competitivos y eficaces para con sus
clientes y partes interesadas, ha incorporado herramientas en el proceso de
operaciones, como controles y correcciones no fundamentadas en ningun analisis y
bajo ningln concepto relacionado a un SGC. Esto ha conllevado, a mayor
complejidad del proceso, no generando resultados esperados e incidiendo
negativamente en sus objetivos como empresa y logro de la satisfaccion.
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Recomendaciones

Se recomienda trabajar en la concientizacion y sensibilizacion al personal
involucrado en el proceso de operaciones de MAILEX S.A. de C.V., un mayor
compromiso de la Direccién general y la Gerencia de operaciones, asi como evaluar
y efectuar alianzas de beneficio mutuo con los proveedores estratégicos para
mantener una adecuada y conveniente relacion comercial. La comunicacion efectiva
y asertiva con los clientes es importante ante cualquier inconveniente fortuito, y un
andlisis de costos para definir prudentemente precios de servicios de acuerdo a la
realidad actual de la empresa en el mercado que atiende.

Se recomienda implementar un SGC en el proceso de operaciones, que permita
controlar y medir, todas las actividades, los costos, los gastos, las satisfacciones y
decisiones involucradas, para entregar el servicio a los clientes, buscando rentabilidad
y utilidad para la empresa.
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ANEXOS



Anexo 1. Areas de oficinas Administrativas, Operaciones y Ventas en MAILEX S.A. de C.V.

Area de operaciones: estd dispuesta para la seleccién y
distribucién de paqueterias y rutas. Hay dos mddulos con
equipo de computacion y al fondo, el estante de
clasificacién de mensajeria y documentos. El otro estante
resguarda los equipos de cierre de rutas de todos los
ejecutores de entrega; existe adecuada iluminacién y
ventilacion.

Area de recepcién de datos y cierre de rutas en
operaciones: drea donde se liquidan las rutas efectuadas y
donde los auxiliares dan cuenta del reporte del servicio
realizado a lo largo del dia. Est4 formado por tres cubiculos
con equipos de computacion y de oficina; estd
adecuadamente ventilado e iluminado.
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Recepcion de clientes y proveedores: esta drea posee buena
ventilacién e iluminacién, ademds cuenta con equipos
comodos y ergonémicos ; es espacioso para la comodidad
de los visitantes, y posee rotulacion e identificacion de
dreas y protocolos de bioseguridad por Covid -19.

Cubiculos de drea comercial y dreas de venta en oficinas
centrales: estd destinado para realizar actividades
propiamente comerciales y de ventas al publico. Es un
espacio amigable con iluminacién adecuada y comodidad
ergondmica ;es cercana a la oficina de direccién, drea de

operaciones, facturacion y contabilidad.

Cubiculo de secretaria y recepcion de clientes vy
proveedores: es un drea provista de equipo de computacion,
silla  secretarial ergondémica, contémetro, archivo,
calculadora y demds accesorios que el puesto demanda. Es
cémodo, bien iluminado, estratégicamente ubicado frente a
la entrada principal.

Almacén: es el drea de transito de paqueteria previa a
despacho en el drea de operaciones. Posee adecuada
iluminacion y ventilacion, asi como las debidas
sefializaciones y protocolos de bioseguridad en relacién a
Covid-19. Cuenta con paredes y techos de concreto, sin
goteras ni fisuras, es un drea limpia y ordenada y con la
disposicion de equipo y accesorios para llevar a cabo las
actividades correspondientes.
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Vehiculos de recoleccién y reparto: cada unidad estd
equipada con herramientas y llanta de repuesto, seguro,
sistema de rastreo GPS, furgén con puerta trasera y
lateral, con candado de seguridad, logo de la empresa en
ambas puertas de la cabina, cémodos y seguros en su
manejo.

Cubiculo de gerencia de operaciones: forman parte de las
dreas ubicadas en la oficina central. Posee un espacio
abierto con escritorio, sillas, computadora y demds
elementos necesarios para uso diario. Estratégicamente
estd ubicada para el desplazamiento de todas las dreas
que coordina y dirige.

Area de paqueteria en espera: es el drea dispuesta para
colocar mercaderia y productos de reparto previo a ser
cargados en los vehiculos de reparto. Los paquetes se
encuentran debidamente rotulados e identificados.

Area de servicio: zona destinada para dispensar agua,
café para visitantes y empleados, por tanto, estd dispuesto
para clientes internos y externos. Posee buenas
condiciones de limpieza, orden e iluminacién.
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Anexo 2. Guia de entrevista para personal de MAILEX S.A. de C.V

e ANTECEDENTES DE LA EMPRESA
o Fecha de fundacién
Numero de oficinas, almacenes y/o sucursales
NUmero total de empleados
Misién
Vision
Valores
Expectativas a corto, mediano y largo plazo.

O O O O O O

e ESTRATEGIAS DE LA EMPRESA

¢ Como mide la satisfaccion del cliente?

¢Cuéles son las quejas mas frecuentes?

¢Como da seguimiento a la solucion de las quejas?

¢Existe algun tipo de alianza estratégica con los proveedores?

o O O O

e VENTAJAS COMPETITIVAS
o ¢Capacitaciones al personal?
¢Prestaciones al personal?
¢COmo es el ambiente de trabajo?
¢Ultima actualizacion de precios?
¢Cuando fue la ultima vez que orden0 las areas de oficinas y almacenes?
¢ Cual es su producto/servicio lider?
¢Qué medio de publicidad utiliza?

0O O O O O O

e OPERACIONES

o ¢Documentacion de procesos?
¢Indicadores de gestion?
¢Registros de calidad?
¢Sistema de medicion de cumplimientos?
¢Reporte de resultados?
¢Métodos de seguimiento y control?

0O O O O O
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Anexo 3. Premio Salvadorefio a la Calidad y Reconocimiento a las Mejores Précticas

Distincién entregada a la organizacién elegida como
ganadora, para reconocer su nivel de excelencia y
sostenibilidad en la calidad, es un estimulo de nivel
internacional que distingue a una organizacion.

Presea Premio Salvadorerio
.44 Calidtadl, ' ..............................................................

Galardén que reconoce las actividades y proyectos, que
las organizaciones elegidas desarrollan, basadas en la
mejora continua y que busca productividad, este
reconocimiento es un estimulo que empuja a buscar la
excelencia y la sostenibilidad en calidad.

Presea Reconocimiento a las
Mejores Practicas

Anexo 4. Cuestionario de requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001:2015

Herramienta de Diagnostico aplicado al proceso de operaciones de MAILEX S.A de C.V.
basado en la Norma Internacional 1SO 9001:2015

BAJO MEDIO ALTO
Implementacion Implementacion Modelo
Minima | Inicial Parcial | Avanzada | a seguir
10 |20 [30 [40 |50 [60 [70 |80 [90] 100
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Requisitos NOTA | Evaluacion
12.50

4.0 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Comprension de MAILEX S.Ade C.V.

4.1 MAILEX S.A de C.V determina las cuestiones externas e internas que son pertinentes 10.00 10
para su proposito, su direccion estratégica y que afectan a su capacidad para lograr
los resultados previstos

4.1 MAILEX S.A de C.V realiza el seguimiento y la revision de la informacion. 10.00 10

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

4.2 MAILEX S.A de C.V ha determinado las partes interesadas pertinentes al SGC 20.00 20

4.2 MAILEX S.A de C.V ha determinado los requisitos pertinentes de estas partes 20.00 20
interesadas para el SGC

4.2 MAILEX S.A de C.V ha realizado el seguimiento y la revisién de la informacién 10.00 10
sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes

4.3 Determinacion del alcance del SGC

4.3 MAILEX S.A de C.V ha determinado los limites y la aplicabilidad del SGC para 10.00 10
establecer su alcance

4.3 MAILEX S.A de C.V ha considerado las cuestiones externas e internas indicadas en 10.00 10
el apartado 4.1

4.3 MAILEX S.A de C.V ha considerado las partes interesadas y pertinentes indicadas 10.00 10
en el apartado 4.2

4.3 MAILEX S.A de C.V ha considerado los productos y servicios de la organizacion 20.00 20

4.3 MAILEX S.A de C.V ha aplicado todos los requisitos de esta norma Internacional, si 10.00 10
son aplicables, en el alcance de su SGC

4.3 El alcance del SGC de MAILEX S.A de C.V esta disponible y se mantiene como 10.00 10
informacion documentada

4.3 El alcance ha establecido los tipos de productos y servicios cubiertos y ha 10.00 10
proporcionado la justificacion para cualquier requisito de esta Norma internacional

4.4 SGC y sus Procesos

441 MAILEX S.A de C.V ha establecido, implementado, mantenido y mejorado 10.00 10
continuamente un SGC

441 MAILEX S.A de C.V ha determinado los procesos necesarios para el SGCy su 20.00 20
aplicacion a través de MAILEX S.A de C.V.

441 MAILEX S.A de C.V ha determinado las entradas requeridas y las salidas esperadas 20.00 20
de procesos

441 MAILEX S.A de C.V ha determinado la secuencia e interaccion de procesos 10.00 10

441 MAILEX S.A de C.V ha determinado y aplicado los criterios y métodos necesarios 10.00 10
para asegurarse de la operacion eficaz y control de procesos

441 MAILEX S.A de C.V ha determinado los recursos necesarios para los procesos y 10.00 10
asegurarse de su disponibilidad

441 MAILEX S.A de C.V ha asignado las responsabilidades y autoridades para sus 20.00 20
procesos

441 MAILEX S.A de C.V ha abordado los riesgos y oportunidades determinadas de 10.00 10
acuerdo con los requisitos del apartado 6.1

441 MAILEX S.A de C.V ha evaluado los procesos e implementado cualquier cambio 10.00 10
necesario para asegurarse de que estos procesos logren los resultados previstos

441 MAILEX S.A de C.V ha mejorado los procesos y el SGC 10.00 10

442 MAILEX S.A de C.V mantiene informacion documentada para apoyar la operacion 10.00 10
de sus procesos

442 MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada para tener la confianza 10.00 10
de que los procesos se realizan segln lo planificado
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Requisitos NOTA | Evaluacién
15.36

5.0 LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso

511 Generalidades

511 La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al SGC 20.00 20

511 La alta direccion asume la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con 30.00 30
respecto al SGC

511 La alta direccion se asegura de que se establezcan la politica y los objetivos de 10.00 10
calidad para el SGC y que estos sean compatibles con el contexto y direccion
estratégica de la organizacion

511 La alta direccion se asegura de la integracion de los requisitos del SGC en los 10.00 10
procesos del negocio de la organizacion

511 La alta direccion ha promovido el uso del enfoque a procesos y pensamiento basado 20.00 20
en riesgos

511 La alta direccion ha asegurado la disponibilidad de recursos necesarios para el 10.00 10
SGC

511 La alta direccion ha comunicado la importancia de una gestion de calidad eficaz y 20.00 20
conforme los requisitos del SGC

5.1.1 La alta direccion se asegura de que el SGC logre los resultados previstos 10.00 10

5.1.1 La alta direccion compromete, dirige y apoya a las personas para contribuir a la 10.00 10
eficacia del SGC

511 La alta direccién promueve la mejora 20.00 20

5.1.1 La alta direccion apoya otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su 10.00 10
liderazgo en la forma en la que aplica a sus areas de responsabilidad

512 Enfoque al cliente

512 La alta direccion muestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente 20.00 20

512 La alta direccion, determina, comprende y cumple regularmente los requisitos del 20.00 20
cliente y los legales y reglamentarios aplicables

512 La alta direccion, determina y considera los riesgos y oportunidades que pueden 10.00 10
afectar la conformidad de los productos y servicios y la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente

512 La alta direccion mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente 20.00 20

5.2 Politica

521 Establecimiento de la politica de calidad

521 La alta direccion ha establecido, implementado y mantiene una politica de calidad 20.00 20
que sea apropiada al propoésito y contexto de la organizacion y apoye su direccion
estratégica

521 La alta direccion ha establecido, implementado y mantiene una politica de calidad 20.00 20
que proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de
calidad

521 La alta direccion ha establecido, implementado y mantiene una politica de calidad 10.00 10
que incluya un compromiso de cumplir requisitos aplicables

521 La alta direccion ha establecido, implementado y mantiene una politica de calidad 10.00 10
gue incluya un compromiso de mejora continua del SGC

522 Comunicacion de la politica de calidad

522 La politica de calidad esta disponible y se mantiene como informacién documentada 20.00 20

522 La politica de calidad ha sido comunicada, entendida y aplicada dentro de MAILEX 20.00 20
SAdeC.V

522 La politica de calidad esta disponible para las partes interesadas, pertinentes, segun 20.00 20
corresponda

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en MAILEX S.A de C. V

5.3 La alta direccion se ha asegurado que las responsabilidades y autoridades para los 20.00 20
roles pertinentes se asignan, se comunican y se entienden en MAILEX S.A de C.V.

94 | 139




5.3 La alta direccion ha asignado responsables y autoridades para asegurarse de que el 10.00 10
SGC es conforme con los requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001:2015

5.3 La alta direccion se ha asegurado de que los procesos estan generando y 10.00 10
proporcionando las salidas previstas

5.3 La alta direccién ha asignado responsables y autoridad para ser informada sobre el 10.00 10
desempefio del SGC

5.3 La alta direccion se ha asegurado de que se promueva el enfoque al cliente en toda 10.00 10
MAILEX S.A de C.V.

5.3 La alta direccion se ha asegurado de que la integridad del SGC se mantiene cuando 10.00 10
se planifican e implementan cambios en el SGC

Requisitos NOTA | Evaluacion

10.00

6.0 PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 MAILEX S.A de C.V ha considerado los literales 4.1 y 4.2 para determinar riesgos y 10.00 10
oportunidades a fin de asegurar que el SGC logre los resultados previstos

6.1.1 MAILEX S.A de C.V ha considerado los literales 4.1 y 4.2 para determinar riesgos y 10.00 10
oportunidades a fin de aumentar los efectos deseables

6.1.1 MAILEX S.A de C.V ha considerado los literales 4.1 y 4.2 para determinar riesgos y 10.00 10
oportunidades a fin de reducir efectos no deseados.

6.1.1 MAILEX S.A de C.V ha considerado los literales 4.1 y 4.2 para determinar riesgos y 10.00 10
oportunidades a fin de lograr la mejora.

6.1.2 MAILEX S.A de C.V ha planificado acciones para abordar los riesgos y 10.00 10
oportunidades

6.1.2 MAILEX S.A de C.V ha planificado la manera de integrar e implementar las 10.00 10
acciones en los procesos del SGC 4.4

6.1.2 MAILEX S.A de C.V ha planificado la manera de evaluar la eficacia de estas 10.00 10
acciones.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1 MAILEX S.A de C.V ha establecido objetivos de calidad para las funciones y niveles 10.00 10
pertinentes y los procesos necesarios para el SGC.

6.2.1 MAILEX S.A de C.V mantiene informacion documentada sobre objetivos de calidad. 10.00 10

6.2.2 MAILEX S.A de C.V ha determinado que va hacer al planificar los objetivos de 10.00 10
calidad.

6.2.2 MAILEX S.A de C.V ha determinado que recursos requerira al planificar los 10.00 10
objetivos de calidad.

6.2.2 MAILEX S.A de C.V ha determinado quien sera responsable al planificar los 10.00 10
objetivos de calidad.

6.2.2 MAILEX S.A de C.V ha determinado cuando se finalizara al planificar los objetivos 10.00 10
de calidad.

6.2.2 MAILEX S.A de C.V ha determinado como se evaluaran los resultados al planificar 10.00 10
los objetivos de calidad.
Planificacion de los cambios

6.2.2 Al planificar los cambios, MAILEX S.A de C.V ha considerado el propésito de los 10.00 10
cambios y sus consecuencias potenciales.

6.2.2 Al planificar los cambios, MAILEX S.A de C.V ha considerado la integridad del SGC 10.00 10

6.2.2 Al planificar los cambios, MAILEX S.A de C.V ha considerado la disponibilidad de 10.00 10
recursos.

6.3 Al planificar los cambios, MAILEX S.A de C.V ha considerado la asignacion o 10.00 10
reasignacion de responsabilidades y autoridades.
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Requisitos NOTA Evaluacion
12.16

7.0 APOYO

7.1 Recursos

7.11 Generalidades

7.11 MAILEX S.A de C.V ha determinado y proporcionado recursos necesarios, para el 20.00 20
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC.

7.11 MAILEX S.A de C.V ha considerado las capacidades y limitaciones de los recursos 10.00 10
internos existente.

711 MAILEX S.A de C.V ha considerado lo que necesita obtener, de los proveedores 20.00 20
externos.

7.1.2 Personas

7.12 MAILEX S.A de C.V ha determinado y proporcionado las personas necesarias para 20.00 20
la implementacion eficaz de su SGC, operacidn y sus procesos.

7.13 Infraestructura

7.1.3 MAILEX S.A de C.V ha determinado, proporcionado y mantenido la infraestructura | 20.00 20
necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos
y servicios.

7.14 Ambiente para la operacion de los procesos

7.14 MAILEX S.A de C.V ha determinado y proporcionado el ambiente necesario parala | 10.00 10
operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios.

7.15 Recursos de seguimiento y medicion

7.15.1 | MAILEX S.A de C.V ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para | 20.00 20
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando realice el seguimiento
o la medicion para verificar la conformidad de los productos y servicios con los
requisitos.

7.15.1 | MAILEX S.A de C.V se ha asegurado que los recursos proporcionados son 20.00 20
apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion
realizadas.

7.1.5.1 | MAILEX S.A de C.V se ha asegurado que los recursos proporcionados se mantienen 10.00 10
para asegurarse de la idoneidad continua para sus propositos.

7.15.1 | MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada apropiada como 10.00 10
evidencia de que los recursos de seguimiento y medicion son idoneos para su
proposito.

7.1.5.2 | Trazabilidad de las mediciones

7.15.2 | El equipo de medicion debe calibrarse o verificarse o ambas, a intervalos | 10.00 10
especificados, o antes de su utilizacion.

7.1.5.2 | Cuando no existan patrones debe conservarse como informacién documentada, la | 10.00 10
base utilizada para la calibracion o la verificacion.

7.1.5.2 | Elequipo de medicion debe identificarse para determinar su estado 10.00 10

7.1.5.2 | El equipo de medicion debe protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudiera | 10.00 10
invalidar el estado de calibracion y los posteriores resultados de medicion.

7.15.2 | MAILEX S.A de C.V ha determinado si la validez de los resultados de medicion 10.00 10
previos se ha visto afectada, de manera adversa, cuando el equipo de medicién se
considere no apto para su propdsito previsto y debe tomar las acciones adecuadas
cuando sea necesario.

7.16 Conocimiento de MAILEX S.Ade C. V

7.16 MAILEX S.A de C.V ha determinado los conocimientos necesarios para la operacion 20.00 20
de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

7.16 Con las tendencias cambiantes debe considerar sus conocimientos actuales y 10.00 10
determinar cémo adquirir o acceder a los conocimientos adicionales y a las
actualizaciones requeridas.

7.2 Competencia

7.2 MAILEX S.A de C.V ha determinado las competencias necesarias de las personas 10.00 10
que realizan, bajo su control un trabajo que afecta el desempefio y eficacia del SGC.
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7.2 MAILEX S.A de C.V se asegura que estas personas sean competentes, basandose en 10.00 10
la educacion, formacion o experiencia apropiada.

7.2 MAILEX S.A de C.V toma acciones cuando sea aplicable, para adquirir la 10.00 10
competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

7.2 MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada apropiada como 10.00 10
evidencia de la competencia.

7.3 Toma de Conciencia

7.3 MAILEX S.A de C.V se asegura que las personas que realizan el trabajo bajo el 10.00 10
control de MAILEX S.A de C.V toman conciencia de la politica de la calidad.

7.3 MAILEX S.A de C.V se asegura que las personas que realizan el trabajo bajo control 10.00 10
de MAILEX S.A de C.V toman conciencia de los objetivos de la calidad pertinentes.

7.3 MAILEX S.A de C.V se asegura que las personas de MAILEX S.A de C.V toman 10.00 10
conciencia de su contribucién a la eficacia del SGC, incluidos los beneficios de una
mejora del desempefio.

7.3 MAILEX S.A de C.V se asegura que las personas de MAILEX S.A de C.V toman 10.00 10
conciencia de las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC.

7.4 Comunicacion

7.4 MAILEX S.A de C.V ha determinado las comunicaciones internas y extremas 20.00 20
pertinentes al SGC que incluyan, que comunicar, cuando, a quien, como y quien
comunica.

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

7.5.1 El SGC incluye la informacién documentada requerida para esta norma | 10.00 10
internacional.

7.5.1 El SGC incluye la informacion documentada que MAILEX S.A de C.V determina | 10.00 10
como necesaria para la eficacia del SGC.

752 Creacidn y actualizacion

7.5.2 Al crear y actualizar la informacion documentada, MAILEX S.A de C.V se asegura | 10.00 10
de la identificacion, descripcion, el formato, la revision y la aprobacion con respecto
a la conveniencia y adecuacion.

7.5.3 Control de la informacion documentada

7.5.3.1 | La informacion documentada se controla para asegurar que esta disponible y sea 10.00 10
idénea para su uso, donde y cuando se necesite.

7.5.3.1 | La informacién documentada se controla para asegurar que esta protegida 10.00 10
adecuadamente.

7.5.3.2 | Para el control de la informacion documentada MAILEX S.A de C.V aborda 10.00 10
actividades para su distribucién, acceso, recuperacion y uso.

7.5.3.2 | Para el control de la informacion documentada MAILEX S.A de C.V aborda 10.00 10
actividades para su almacenamiento, preservacion, incluida la preservacion de la
legibilidad

7.5.3.2 | Para el control de la informacion Documentada MAILEX S.A de C.V aborda 10.00 10
actividades para el control de cambios.

7.5.3.2 | Para el control de la informacion documentada MAILEX S.A de C.V aborda 10.00 10
actividades para la conservacion y disposicion.

7.5.3.2 | MAILEX S.A de C.V ha identificado y controlado segin sea apropiado, la 10.00 10
informacion de origen externo que determine necesaria para la planificacion y
operacion del SGC.

7.5.3.2 | MAILEX S.A de C.V Debe proteger contra modificaciones la informacién 10.00 10
documentada conservada como evidencia de la conformidad.
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Requisitos NOTA Evaluacion
11.33

8.0 OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional

8.1 MAILEX S.A de C.V ha planificado, implementado y controlado la determinacion 10.00 10
de los requisitos para los productos y servicios

8.1 MAILEX S.A de C.V ha planificado e implementado criterios para: procesos y 10.00 10
aceptacion de los productos y servicios.

8.1 MAILEX S.A de C.V ha determinado los recursos necesarios para lograr la 10.00 10
conformidad con los requisitos de los productos y servicios.

8.1 MAILEX S.A de C.V ha implementado controles de los procesos de acuerdo con los 20.00 20
criterios.

8.1 MAILEX S.A de C.V posee salidas de planificacién adecuadas para las operaciones 10.00 10
de la organizacién.

8.1 MAILEX S.A de C.V determina, mantiene y conserva la informacién documentada. 20.00 20

8.1 MAILEX S.A de C.V controla los cambios planificados, y revisa las consecuencias 10.00 10
de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto
adverso, segun sea necesario.

8.1 MAILEX S.A de C.V se asegura de que los procesos contratados externamente estan 10.00 10
controlados.

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion de clientes

8.2.1 MAILEX S.A de C.V proporciona a los clientes la informacion relativa a los 10.00 10
productos y servicios.

8.2.1 MAILEX S.A de C.V trata las consultas, los tratados o los pedidos, incluyendo los 10.00 10
cambios.

8.2.1 MAILEX S.A de C.V obtiene retroalimentacién de los clientes relativa a los 10.00 10
productos

8.2.1 MAILEX S.A de C.V manipula o controla la propiedad del cliente 10.00 10

8.2.1 MAILEX S.A de C.V establece los requisitos especificos para las acciones de 10.00 10
contingencia, cuando sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

8.2.2 MAILEX S.A de C.V asegura los requisitos para los productos y servicios. 10.00 10

8.2.2 MAILEX S.A de C.V asegura cualquier requisito legal y reglamentario aplicable. 10.00 10

8.2.2 MAILEX S.A de C.V se asegura de aquellos requisitos considerados necesarios por 10.00 10
MAILEX S.A de C.V.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3.1 MAILEX S.A de C.V se asegura de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos 10.00 10
para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes.

8.2.3.1 MAILEX S.A de C.V lleva a cabo una revision antes de comprometerse a 10.00 10
suministrar productos y servicios a un cliente.

8.2.3.1 MAILEX S.A de C.V se asegura de los requisitos especificados por el cliente, 10.00 10
incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y los posteriores a la
misma.

8.2.3.1 MAILEX S.A de C.V se asegura de los requisitos no establecidos por el cliente, pero 10.00 10
necesarios para el uso especificado o previsto, cuando sea conocido.

8.2.3.1 MAILEX S.A de C.V se asegura de requisitos especificados por MAILEX S.A de 10.00 10
C.V.

8.2.3.1 MAILEX S.A de C.V se asegura de los requisitos legales y reglamentarios 10.00 10
aplicables a los productos y servicios.

8.2.3.1 MAILEX S.A de C.V se asegura de las diferencias existentes entre los requisitos del 10.00 10
contrato o pedido y los expresados previamente.

8.2.3.1 MAILEX S. A de C.V confirma los requisitos del cliente, antes de la aceptacion, 10.00 10
cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de sus requisitos

8.2.3.2 MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada, cuando sea aplicable 10.00 10
a resultados de la revisidn.

8.2.3.2 MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada, cuando sea aplicable 10.00 10
a cualquier requisito nuevo para los productos y servicios

98 | 139




8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

8.24 MAILEX S.A de C.V se asegura de qué, cuando se cambien los requisitos para los 10.00 10
productos y servicios, la informacién documentada pertinente es modificada, y de
que las personas pertinentes son conscientes de los requisitos modificados.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios N/A

8.3.1 Generalidades

8.3.1 MAILEX S.A de C.V establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y N/A
desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de
productos y servicios.

8.3.2 Planificacién del disefio y desarrollo

8.3.2 MAILEX S.A de C.V considera la naturaleza, duracion y complejidad de las N/A
actividades de disefio y desarrollo.

8.3.2 MAILEX S.A de C.V considera las etapas del proceso requeridas, incluyendo las N/A
revisiones del disefio y desarrollo aplicables

8.3.2 MAILEX S.A de C.V considera las actividades requeridas de verificacion y N/A
validacion del disefio y desarrollo.

8.3.2 MAILEX S.A de C.V considera las responsabilidades y autoridades involucradas N/A
en el proceso de disefio y desarrollo.

8.3.2 MAILEX S.A de C.V considera las necesidades de recursos internos y externos para N/A
el disefio y desarrollo de los productos y servicios.

8.3.2 MAILEX S.A de C.V considera necesidad de controlar las interfaces entre las N/A
personas gue participan activamente en el proceso de disefio y desarrollo.

8.3.2 MAILEX S.A de C.V considera necesidad de la participacion de los clientes y N/A
usuarios en el proceso y desarrollo.

8.3.2 MAILEX S.A de C.V considera los requisitos para la posterior provision de los N/A
productos y servicios.

8.3.2 MAILEX S.A de C.V considera el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo N/A
esperado por los clientes y otras partes interesadas pertinentes.

8.3.2 MAILEX S.A de C.V considera la informacién documentada necesaria para N/A
demostrar que se han cumplido con los requisitos del disefio y desarrollo.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

8.3.3 MAILEX S.A de C.V determina los requisitos esenciales para los tipos especificos N/A
de productos y servicios a disefiar y desarrollar.

8.3.3 MAILEX S.A de C.V determina requisitos funcionales y desempefio en el desarrollo N/A
y disefio

8.3.3 MAILEX S.A de C.V determina la informacion proveniente de actividades previas
de disefio y desarrollo.

8.3.3 MAILEX S.A de C.V considera los requisitos legales y reglamentarios para el N/A
disefio y desarrollo de los productos y servicios.

8.3.3 MAILEX S.A de C.V considera las normas y codigos de practicas que MAILEX S.A N/A
de C.V se ha comprometido a implementar.

8.3.3 MAILEX S.A de C.V considera las consecuencias potenciales de fallar debido a la N/A
naturaleza de los productos y servicios.

8.3.3 MAILEX S.A de C.V considera la informacion documentada sobre las entradas del N/A
disefio y desarrollo.

8.34 Controles del disefio y desarrollo

8.34 MAILEX S.A de C.V aplica controles al proceso de disefio y desarrollo para N/A
asegurarse que se definen los resultados a lograr.

8.34 MAILEX S.A de C.V aplica controles al proceso de disefio y desarrollo para N/A
asegurarse de que se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los
resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.

8.34 MAILEX S.A de C.V realiza revisiones para evaluar la capacidad de los resultados N/A
del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.

8.34 MAILEX S.A de C.V realiza actividades de verificacion para asegurarse de que las N/A
salidas del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos de las entradas.

8.34 MAILEX S.A de C.V realiza actividades de validacion para asegurarse de que los N/A

productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion
especificada o uso previsto.

99 | 139




8.34 MAILEX S.A de C.V toma cualquier accion necesaria sobre los problemas N/A
determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacién.
8.34 MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada de estas actividades. N/A
8.35 Salidas del disefio y desarrollo
8.35 MAILEX S.A de C.V se asegura de que las salidas del disefio y desarrollo cumplen N/A
los requisitos de entrada.
8.35 MAILEX S.A de C.V se asegura de que las salidas del disefio y desarrollo son N/A
adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y servicios.
8.35 MAILEX S.A de C.V se asegura de que las salidas del disefio y desarrollo incluyen N/A
0 hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea
apropiado, y a los criterios de aceptacion.
8.35 MAILEX S.A de C.V se asegura de que las salidas del disefio y desarrollo, N/A
especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son esenciales para
su propo6sito previsto y su provisién segura y correcta.
8.35 MAILEX S.A de C.V conserva informacion documentada sobre las salidas del N/A
disefio y desarrollo.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
8.3.6 MAILEX S.A de C.V identifica, revisa y controla los cambios hechos durante el N/A
disefio y desarrollo de productos y servicios, o posteriormente en la medida
necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad
con los requisitos
8.3.6 MAILEX S.A de C.V conserva la informacién documentada sobre los cambios del N/A
disefio y desarrollo.
8.3.6 MAILEX S.A de C.V conserva la informacién documentada sobre los resultados de N/A
las revisiones.
8.3.6 MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada sobre la autorizacion N/A
de los cambios.
8.3.6 MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada sobre las acciones N/A
tomadas para prevenir los impactos adversos.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
8.4.1 Generalidades
8.4.1 MAILEX S.A de C.V se asegura de que los procesos, productos y servicios 10.00 10
suministrados externamente son conforme a los requisitos
8.4.1 MAILEX S.A de C.V determina los controles a aplicar, a los procesos, productos y 10.00 10
servicios suministrados externamente cuando los productos y servicios de
proveedores externos estdn destinados a incorporarse dentro de los propios
productos y servicios de MAILEX S.A de C.V.
8.4.1 MAILEX S.A de C.V determina los controles a aplicar a los procesos, productos y 10.00 10
servicios suministrados externamente cuando los productos y servicios son
proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos en nombre de
MAILEX S.A de C.V.
8.4.1 MAILEX S.A de C.V determina los controles a aplicar a los procesos, productos y 10.00 10
servicios suministrados externamente cuando un proceso, 0 una parte de un
proceso, es proporcionado por un proveedor externo como resultado de una
decision de MAILEX S.A de C.V.
8.4.1 MAILEX S.A de C.V determina y aplica criterios de evaluacidn, la seleccion, el 10.00 10
seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos,
basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de
acuerdo con los requisitos.
8.4.1 MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada de estas actividades y 10.00 10
cualquier accion necesaria que surja de las evaluaciones.
8.4.2 Tipo y alcance del control
8.4.2 MAILEX S.A de C.V se asegura de que los procesos, productos y servicios 10.00 10
suministrados externamente no afecten de manera adversa a la capacidad de
MAILEX S.A de C.V de entregar productos y servicios conformes de manera
coherente a sus clientes.
8.4.2 MAILEX S.A de C.V se asegura de que los procesos suministrados externamente 10.00 10
permanecen dentro del control de su sistema de gestidn de la calidad.
8.4.2 MAILEX S.A de C.V ha definido los controles que pretende aplicar a un proveedor 10.00 10

externo y los que pretenden aplicar a las salidas resultantes.
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8.4.2

MAILEX S.A de C.V tiene en consideracion el impacto potencial de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de MAILEX S.A
de C.V de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

10.00

10

8.4.2

MAILEX S.A de C.V considera la eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo.

10.00

10

8.4.2

MAILEX S.A de C.V determina la verificacion u otras actividades necesarias para
asegurarse de que los procesos, productos y servicios, suministrados externamente
cumplen con los requisitos.

10.00

10

8.4.3

Informacion para los proveedores externos

8.43

MAILEX S.A de C.V se asegura de las adecuaciones de los requisitos antes de su
comunicacion al proveedor externo.

10.00

10

8.43

MAILEX S.A de C.V comunica a los proveedores externos sus requisitos para los
procesos, productos y servicios a proporcionar.

10.00

10

8.4.3

MAILEX S.A de C.V comunica a los proveedores externos sus requisitos para la
aprobacion de productos y servicios

10.00

10

8.4.3

MAILEX S.A de C.V comunica a los proveedores externos sus requisitos para
aprobacion de métodos, procesos y equipos.

10.00

10

8.43

MAILEX S.A de C.V comunica los proveedores externos sus requisitos para
aprobacion de liberacion de productos y servicios.

10.00

10

8.4.3

MAILEX S.A de C.V comunica a los proveedores externos sus requisitos para la
competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida.

10.00

10

8.4.3

MAILEX S.A de C.V comunica a los proveedores externos sus requisitos para
proporcionar interacciones del proveedor externo con MAILEX S.A de C.V.

20.00

20

8.43

MAILEX S.A de C.V comunica a los proveedores externos sus requisitos para
proporcionar control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a
aplicar por parte de MAILEX S.A de C.V.

10.00

10

8.4.3

MAILEX S.A de C.V comunica a los proveedores externos sus requisitos para
proporcionar actividades de verificacion o validacion que MAILEX S.A de C.V, o
su cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

10.00

10

8.5

Produccién y provision del servicio

8.5.1

Control de la produccién y de la provision del servicio

8.5.1

MAILEX S.A de C.V implementa la produccion y prevision del servicio bajo
condiciones controladas que incluyan, la disponibilidad de informacién
documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, los
servicios a prestar, o las actividades a desempefiar.

20.00

20

8.5.1

MAILEX S.A de C.V implementa la produccion y prevision del servicio bajo
condiciones controladas que incluyan, la disponibilidad de informacién
documentada que defina los resultados a alcanzar.

20.00

20

8.5.1

MAILEX S.A de C.V implementa la produccién y prevision del servicio bajo
condiciones controladas que incluyan, la disponibilidad y el uso de los recursos de
seguimiento y medicién adecuados.

10.00

10

8.5.1

MAILEX S.A de C.V implementa la produccion y prevision del servicio bajo
condiciones controladas que incluyan, la implementacién de actividades de
seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para verificar que se cumplan los
criterios, para el control de los procesos o salidas, y los criterios de aceptacion
para los productos y servicios.

10.00

10

8.5.1

MAILEX S.A de C.V implementa la produccion y prevision del servicio bajo
condiciones controladas que incluyan, el uso de la infraestructura y el entorno
adecuado para la operacion de los procesos.

10.00

10

8.5.1

MAILEX S.A de C.V implementa la produccion y prevision del servicio bajo
condiciones controladas que incluyan, la designacion de personas competentes,
incluyendo cualquier calificacion requerida.

10.00

10

8.5.1

MAILEX S.A de C.V implementa la produccion y prevision del servicio bajo
condiciones controladas que incluyan, la validacion y revalidacion periodica de la
capacidad para alcanzar los resultados planificados de los procesos, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicion posteriores.

10.00

10
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8.5.1 MAILEX S.A de C.V implementa la produccién y previsién del servicio bajo 10.00 10
condiciones controladas que incluyan, la implementaciéon de acciones para
prevenir los errores humanos.

8.5.1 MAILEX S.A de C.V implementa la produccién y prevision del servicio bajo 20.00 20
condiciones controladas que incluyan, la implementacién de actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8.5.2 MAILEX S.A de C.V utiliza los medios apropiados para identificar las salidas, 10.00 10
cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios

8.5.2 MAILEX S.A de C.V identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos 10.00 10
de seguimiento y medicidn a través de la produccion y prestacion de servicio.

8.5.2 MAILEX S.A de C.V controla la identificacion Unica de las salidas cuando la | 20.00 20
trazabilidad sea un requisito

8.5.2 MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada necesaria para permitir 10.00 10
la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

8.5.3 MAILEX S.A de C.V cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores | 20.00 20
externos mientras este bajo control de MAILEX S.A de C.V o esté siendo utilizada
por la misma.

8.5.3 MAILEX S.A de C.V identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los 20.00 20
clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacién o
incorporacion dentro de los productos y servicios.

8.5.3 MAILEX S.A de C.V informa al proveedor externo o al cliente, cuando sus 10.00 10
propiedades se pierdan, deterioren, o de algin modo se considere inadecuada para
SuU Uso.

8.5.4 Preservacion

8.5.4 MAILEX S.A de C.V preserva las salidas durante la produccion y presentacion del 10.00 10
servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad de los
requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

8.5.5 MAILEX S.A de C.V cumple los requisitos para las actividades posteriores a la 10.00 10
entrega asociada a productos y servicios.

8.5.5 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se 10.00 10
requieren, MAILEX S.A de C.V considera los requisitos legales y reglamentarios.

8.5.5 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se 10.00 10
requieren, MAILEX S.A de C.V considera las consecuencias potenciales no
deseadas asociadas a sus productos y servicios.

8.5.5 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se 10.00 10
requieren, MAILEX S.A de C.V considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista
de sus productos y servicios.

8.5.5 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se 10.00 10
requieren, MAILEX S.A de C.V considera los requisitos del cliente.

8.5.5 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se 10.00 10
requieren, MAILEX S.A de C.V considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de Cambios

8.5.6 MAILEX S.A de C.V revisa y controla los cambios para la produccion y la 10.00 10
presentacion del servicio, en la extensién necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad con los requisitos.

8.5.6 MAILEX S.A de C.V conserva informacion documentada que describa los 10.00 10
resultados de la revision de los cambios las personas que autorizaran el cambio y
de cualquier accion necesaria que surja de la revision.

8.6 Liberacién de los productos y servicios

8.6 MAILEX S.A de C.V debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas 10.00 10
adecuadas, para verificar que se cumplan los requisitos de los productos y
Servicios.

8.6 MAILEX S.A de C.V no debe liberar los productos y servicios, hasta que se hayan 10.00 10
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por
el cliente.
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8.6 MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada sobre la liberacion de 10.00 10
los productos y servicio, que incluya evidencia de la conformidad con los criterios
de aceptacion.

8.6 MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada sobre la liberacién de 10.00 10
los productos y servicios, que incluya trazabilidad a las personas que autorizan la
liberacién.

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 MAILEX S.A de C.V se asegura de que las salidas que no sean conformes con sus 20.00 20
requisitos, sean identificadas y controladas, para prevenir su uso o entrega no
intencionada.

8.7.1 MAILEX S.A de C.V toma las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la 20.00 20
no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios

8.7.1 MAILEX S.A de C.V toma las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la 10.00 10
no conformidad y aplicar, a productos y servicios no conformes detectados después
de la entregada estos, durante o después de la provisién de los servicios.

8.7.1 MAILEX S.A de C.V trata las salidas no conformes de una o mas de la siguiente 10.00 10
manera: correccion.

8.7.1 MAILEX S.A de C.V trata las salidas no conformes de una o mas de la siguiente 20.00 20
manera: separacion, contencion, devolucion o suspension de provision de
productos y servicios.

8.7.1 MAILEX S.A de C.V trata las salidas no conformes de una o més de la siguiente | 20.00 20
manera: informacion del cliente.

8.7.1 MAILEX S.A de C.V trata las salidas no conformes de una o mas de la siguiente 10.00 10
manera: obtencidn de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

8.7.1 MAILEX S.A de C.V verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen 10.00 10
las salidas no conformes.

8.7.2 MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada que describa la no 10.00 10
conformidad

8.7.2 MAILEX S.A de C.V conserva la informacién documentada que describa las 10.00 10
acciones tomadas.

8.7.2 MAILEX S.A de C.V conserva la informacién documentada que describa todas las 10.00 10
concesiones obtenidas.

8.7.2 MAILEX S.A de C.V conserva la informacion documentada que identifique la | 10.00 10
autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.
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Requisitos NOTA Evaluacion
10.42

9.0 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

9.11 Generalidades

9.11 MAILEX S.A de C.V ha determinado que necesita seguimiento y medicion 10.00 10

9.11 MAILEX S.A de C.V ha determinado los métodos de seguimiento, medicidn analisis 10.00 10
y evaluacion necesarios para asegurar resultados validos

9.11 MAILEX S.A de C.V ha determinado cuando se deben llevar a cabo el seguimiento 10.00 10
y medicién

9.11 MAILEX S.A de C.V ha determinado cuando se deben analizar y evaluar los 10.00 10
resultados del seguimiento y la medicién

9.11 MAILEX S.A de C.V evalUa el desempefio y la eficacia del SGC 10.00 10

9.11 MAILEX S.A de C.V conserva la informacién documentada apropiada como 10.00 10
evidencia de los resultados

9.1.2 Satisfaccion del cliente

9.1.2 MAILEX S.A de C.V realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del 10.00 10
grado en gue se cumplen sus necesidades y expectativas

9.1.2 MAILEX S.A de C.V ha determinado los métodos para obtener, realizar el 10.00 10
seguimiento y revisar esta informacion.

9.1.3 Anélisis y evaluacion

9.1.3 MAILEX S.A de C.V analiza y evalla los datos y la informacién apropiados que 10.00 10
surgen por el seguimiento y medicion

9.2 Auditoria interna

9.21 MAILEX S.A de C.V lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para 10.00 10
proporcionar informacion acerca de si el SGC es conforme en los requisitos propios
de MAILEX S.A de C.V para su SGCy si es conforme con los requisitos de la Norma
internacional y los requisitos sede MAILEXS.Ade C. V

9.2.2 MAILEX S.A de C.V planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios 10.00 10
programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion de informes, que
deben tener en consideracion la importancia de los procesos involucrados, los
cambios que afectan a MAILEX S.A de C.Vy los resultados de las auditorias previas

9.2.2 MAILEX S.A de C.V ha definido los criterios de la auditoria y el alcance para cada 10.00 10
auditoria

9.2.2 MAILEX S.A de C.V ha seleccionado los auditores para llevar a cabo auditorias y 10.00 10
para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria

9.2.2 MAILEX S.A de C.V se asegura de que los resultados de las auditorias se informen 10.00 10
a la direccion pertinente

9.2.2 MAILEX S.A de C.V realiza las correcciones y toma las acciones correctivas 10.00 10
adecuadas sin demora injustificada

9.2.2 MAILEX S.A de C.V conserva informacion documentada como evidencia de la 10.00 10
implementacion del programa de auditoria y de los resultados de las auditorias

9.3 Revision por la direccion

931 Generalidades

9.3.1 La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados para asegurarse de su 10.00 10
conveniencia, adecuacion, eficacia, y alineacién continua con la direccion
estratégica de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revisién por la direccion

9.3.2 La revision por la direccion se planifica y lleva a cabo incluyendo las acciones de 10.00 10
las revisiones por la direccion previas

9.3.2 La revision por la direccion considera los cambios en las cuestiones externas e 10.00 10
internas que sean pertinentes al SGC
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9.3.2 La revision por la direccion considera la informacion sobre el desempefio y eficacia 10.00 10
del SGC incluidas las tendencias relativas a: satisfaccion del cliente, grado de logro
de los objetivos, desempefio de procesos, no conformidades y acciones correctivas,
resultados de seguimiento y medicidn, resultados de auditorias y desempefio de
proveedores.

9.3.2 La revision por la direccion considera la adecuacion de los recursos 10.00 10

9.3.2 La revision por la direccion considera la eficacia de las acciones tomadas para 10.00 10
abordar los riesgos y oportunidades

9.3.2 La revision por la direccidn considera las oportunidades de mejora 20.00 20

9.3.3 Salidas de la revisién por la direccion

9.33 MAILEX S.A de C.V conserva la informacién documentada como evidencia de los 10.00 10
resultados de las revisiones por la direccion

Requisitos NOTA Evaluacion

11.67

10.0 MEJORA

10.1 Generalidades

10.1 MAILEX S.A de C.V determina y selecciona las oportunidades de mejora e | 10.00 10
implementar cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente y
aumentar la satisfaccion de este.

10.1 MAILEX S.A de C.V mejora los productos y servicios para cumplir los requisitos y 10.00 10
considerar las necesidades y expectativas futuras.

10.1 MAILEX S.A de C.V corrige, previene y reduce los efectos no deseados. 10.00 10

10.1 MAILEX S.A de C.V mejora el desempefio y la eficacia del SGC. 10.00 10

10.2 No conformidad y accion correctiva

10.2.1 Cuando ocurre un no conformidad o queja, MAILEX S.A de C.V toma acciones para | 20.00 20
controlarla 'y corregirla, y hacer frente a las consecuencias.

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad o queja, MAILEX S.A de C.V evalla acciones | 10.00 10
para eliminar las causas con el fin de que no vuelva a ocurrir nunca.

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad o queja, MAILEX S.A de C.V implementa 10.00 10
cualquier accion necesaria y revisa la eficacia.

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad o queja, MAILEX S.A de C.V actualiza los 10.00 10
riesgos y oportunidades planificados y hace cambios en el SGC.

10.2.2 MAILEX S.A de C.V conserva informacién documentada como evidencia de la 10.00 10
naturaleza de las no conformidades y cualquier accién tomada posteriormente.

10.2.2 MAILEX S.A de C.V conserva informacién documentada como evidencia de 10.00 10
cualquier accién correctiva.

10.3 Mejora continua

10.3 MAILEX S.A de C.V mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia | 10.00 10
del SGC.

10.3 MAILEX S.A de C.V considera los resultados del analisis y evaluacion, y las salidas 20.00 20
de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades
que deben considerarse como parte de la mejora continua.
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Anexo 5. Resultados globales y por requisito del cuestionario de la Norma Internacional 1SO 9001:2015

TABLA DE RESULTADO DE DATOS DIAGNOSTICO NORMA INTERNACIONAL ISO 9001:2015 MAILEX S.A. DE

C.V.
Apartado REQUISITOS LOGROS BRECHA
AVANCE | META
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 12.50 100 87.50
5 LIDERAZGO 15.36 100 84.64
6 PLANIFICACION 10.00 100 90.00
7 APOYO 12.16 100 87.84
8 OPERACION 11.33 100 88.67
9 EVALUACION DEL DESEMPENO 10.42 100 89.58
10 MEJORA CONTINUA 11.67 100 88.33
CUMPLIMIENTO 11.92 | 100.00| 88.08
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION AVANCE |META |BRECHA
4.1 Comprension de MAILEX S.A de C. V. 10.00 100 90.00
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 16.67 100 83.33
4.3 Determinacion del alcance del SGC 11.43 100 88.57
4.4 SGC y sus Procesos 12.50 100 87.50
cumplimiento 12.50
5 LIDERAZGO AVANCE |META |BRECHA
5.1 Liderazgo y compromiso 16.00 100 84.00
5.2 Politica 17.14 100 82.86
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en MAILEX S.A de C. V 11.67 100 88.33
cumplimiento 15.36
6 PLANIFICACION AVANCE |META |BRECHA
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 10.00 100 90.00
6.2 Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos 10.00 100 90.00
6.3 Planificacion de los cambios 10.00 100 90.00
cumplimiento 10.00
7 APOYO AVANCE |META |BRECHA
7.1 Recursos 14.12 100 85.88
7.2 Competencia 10.00 100 90.00
7.3 Toma de conciencia 10.00 100 90.00
7.4 Comunicacion 20.00 100 80.00
7.5 Informacién documentada 10.00 100 90.00
cumplimiento 12.16
8 OPERACION AVANCE |META |BRECHA
8.1 Planificacion y control operacional 12.5 100 87.50
8.2 Requisitos para los productos y servicios 10.00 100 90.00
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios 0 N/A
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente. 10.48 100 89.52
8.5 Produccion y provision del servicio 12.40 100 87.60
8.6 Liberacién de los productos y servicios 10.00 100 90.00
8.7 Control de las salidas no conformes 13.33 100 86.67
Cumplimiento 11.33
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9 EVALUACION DEL DESEMPENO AVANCE |META | BRECHA
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién 10.00 100 90.00
9.2 Auditoria interna 10.00 100 90.00
9.3 Revision por la direccion 11.25 100 88.75

cumplimiento 10.42

10 MEJORA CONTINUA AVANCE | META |BRECHA
10.1 | Generalidades 10.00 100 90.00
10.2 | No conformidad y accion correctiva 11.67 100 88.33
10.3 | Mejora continua 15.00 100 85.00

cumplimiento 11.67
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Anexo 6. Encuesta de satisfaccion de los clientes de MAILEX S.Ade C.V.

M/‘ H Encuesta de satisfaccion del Cliente

jiSu opinion es muy importante para nosotros!!

Objetivo:

Conocer la percepcion de los clientes, respecto al servicio que es contratado en MAILEX S.A de C.V afin de
contribuir con el diagndstico de calidad de la organizacion.

CALIFICACION

ITEMS Codigo: FO-PRO-SCL-1 1 2 3 4 5

Al ser atendido por el personal de MAILEX, fue con amabilidad.
MAILEX se preocupa de sus intereses como cliente.

MAILEX se preocupa por conocer sus necesidades como cliente.

Uno de los aspectos méas importantes en la atencién que MAILEX le ofrece es el servicio
personalizado.

Considera que los horarios de atencién son convenientes para sentirse atendido
adecuadamente.

Al tener una duda, el personal de MAILEX se toma el tiempo necesario para atenderlo.

Considera que las respuestas que recibe del personal de MAILEX son convincentes.

Cuando usted solicita algiin cambio o modificacion en su envio es atendido oportunamente
por el personal de MAILEX.

Al consultar con el personal de MAILEX, por teléfono es atendido de manera oportuna.

MAILEX les ofrece informacion oportuna y adecuada respecto a sus necesidades.

Cuando tiene un problema en su servicio, tiene la impresion que la empresa tiene un sincero
deseo en resolverlo.

MAILEX desempefia bien su trabajo desde la primera.

El personal de MAILEX cumple con el tiempo prometido para atender sus solicitudes y
entregas.

MAILEX se preocupa por minimizar los errores en la documentacion que le envia y recibe
de usted.

A partir de su experiencia en MAILEX recomendaria su servicio a conocidos y/o empresas.
La experiencia del personal del MAILEX, le generan confianza.

Los empleados de MAILEX le generan confianza para realizar envios de documentos.

Cuando se comunica con el personal de MAILEX tiene la seguridad que aclararan sus
dudas.

MAILEX cuenta con el equipo tecnoldgico necesario para brindar sus servicios.
La ubicacién de la empresa es accesible.

Las instalaciones fisicas son atractivas al giro del negocio.

Los empleados de la empresa tienen buena presentacion.

La documentacion es presentada de forma limpia y ordenada.

La flota de vehiculos es atractiva y moderna.
TOTAL
La informacion que usted aporte es muy valiosa y de entera confidencialidad, siéntase en la confianza de
responder de la forma mas honesta posible.

En las siguientes afirmaciones responda segun su experiencia y grado de satisfaccion al ser atendido por
nosotros

1=muy en desacuerdo; 2=algo en desacuerdo; 3= ni de acuerdo, ni en desacuerdo; 4 =algo de acuerdo; 5 = muy de acuerdo
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Anexo 7. Resultados de encuesta de satisfaccion de los clientes de MAILEX S.Ade C.V.

ITEM EVALUADO (PREGUNTA)

CALIFICACION

1=0% [2=25% |3=50% |4=75% |5=100%

EMPATIA
1 Al ser atep(_ildo por el personal de MAILEX, fue 2 14 24
con amabilidad.
2 M.AILEX se preocupa de sus intereses como 8 25 7
cliente.
3 MAILEX se preocupa por conocer sus 1 1 24 4
necesidades como cliente.
Uno de los aspectos mas importantes en la
4 | atencion que MAILEX le ofrece es el servicio 7 27 6
personalizado.
Considera que los horarios de atencién son
5 | convenientes para sentirse atendido 2 32 6
adecuadamente.
TOTALES DE RESPUESTAS 1 30 122 47
TOTAL, PONDERADO 0.25 15 915 47
SENSIBILIDAD
Al tener una duda, el personal de MAILEX se
6 - : 9 27 4
toma el tiempo necesario para atenderlo.
7 Considera que las respuestas que recibe del 8 27 5
personal de MAILEX son convincentes.
Cuando usted solicita algiin cambio o
8 | modificacion en su envio, es atendido 12 25 3
oportunamente por el personal de MAILEX.
Al consultar con el personal de MAILEX por
9 ) . 2 13 22 3
teléfono, es atendido de manera oportuna.
MAILEX les ofrece informacion oportuna y
10 - 12 25 3
adecuada respecto a sus necesidades.
Cuando tiene un problema en su servicio, tiene
11| la impresién que la empresa, tiene un sincero 10 27 3
deseo en resolverlo.
TOTALES DE RESPUESTAS 2 64 153 21
TOTAL, PONDERADO 0.5 32 114.75 21
FIABILIDAD
12 MAILEX desempefia bien su trabajo desde la 12 25 3
primera.
El personal de MAILEX cumple con el tiempo
13 | prometido para atender sus solicitudes y 7 11 19 3
entregas.
MAILEX se preocupa por minimizar los errores
14 | en la documentacion que le envia y recibe de 2 16 19 3
usted.
A partir de su experiencia en MAILEX
15 | recomendaria su servicio a conocidos y/o 5 31 4
empresas..
TOTALES DE RESPUESTAS 9 44 94 13
TOTAL, PONDERADO 0 2.25 22 70.5 13
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SEGURIDAD

La experiencia del personal de MAILEX Le 5
16 - 2 33
generan confianza.
Los empleados de MAILEX le generan 4
17 : - g 6 30
confianza para realizar envios de documentos.
Cuando se comunica con el personal de 3
18 | MAILEX tiene la seguridad que aclararan sus 1 6 30
dudas.
TOTALES DE RESPUESTAS 1 14 93 12
TOTAL, PONDERADO 0.25 7 69.75 12
ELEMENTOS TANGIBLES
MAILEX cuenta con el equipo tecnoldgico 6
19 - - i 2 5 27
necesario para brindar sus servicios.
20 | La ubicacién de la empresa es accesible. 1 16 23
21 Las |nstal_aC|ones fisicas son atractivas al giro 1 5 24 10
del negocio.
29 Los emplc_agdos de la empresa tienen buena 1 25 4
presentacion.
23 La dpcumentamon es presentada de forma 10 2% 4
limpia y ordenada.
24 | La flota de vehiculos es atractiva y moderna. 13 18 3
TOTALES DE RESPUESTAS 45 136 50
TOTAL, PONDERADO 225 102 50
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Anexo 8. Resultados encuesta de satisfaccion por pregunta.

Después de llevar a cabo la encuesta de satisfaccion de los clientes de MAILEX S.A de C.V,
se obtuvieron los siguientes resultados:

1. Al ser atendido por el personal de MAILEX S.A de C.V, fue con amabilidad.
Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

ok E

Objetivo: Conocer la percepcién de los clientes, respecto a la amabilidad del personal de la
organizacion.

Graéfico de resultados respecto a la percepcidn de los clientes, en cuanto a la amabilidad
del personal

Amabilidad del personal

MUY DE ACUERDO I 24

ALGO DE ACUERDO IS 1/

NI EN ACUERDO NI EN ™
DESACUERDO

ALGO EN DESACUERDO

MUY EN DESACUERDO

Anadlisis:

El 60% de los clientes opinan que estan muy de acuerdo con la amabilidad del personal de
MAILEX S.A de C.V, un 35% consideran que estan algo de acuerdo y un 5% ni en acuerdo
ni en desacuerdo.

En base a los resultados obtenidos de la pregunta 1, la amabilidad representa una
fortaleza de la organizacion. La amabilidad del personal es bien recibida por los clientes.
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2. MAILEX S.A de C.V se preocupa de sus intereses como cliente.

1. Muy en desacuerdo

2. Algo en desacuerdo

3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo
4. Algo de acuerdo

5. Muy de acuerdo

Objetivo: Conocer la percepcion de los encuestados, respecto al interés de la empresa para
con sus intereses como clientes.

Gréfico de resultados respecto a la percepcion de los clientes, en cuanto al interés de la
empresa por sus intereses

Preocupacion e interés en cliente

30
25
20
15

25

10 8 7
; O L]
0
MUY EN ALGO EN NI EN ALGO DE MUY DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO NI ACUERDO  ACUERDO
EN
DESACUERDO

Analisis:
El 62.5% estan algo de acuerdo respecto a la preocupacion de la empresa sobre los intereses
de los clientes, un 20% ni en acuerdo ni en desacuerdo y un 17.5% estan muy de acuerdo.

Los resultados obtenidos de la encuesta, muestran que la mayoria de los clientes encuestados
sugieren estar solo algo de acuerdo con la preocupacion de la empresa frente a sus intereses.
Esto puede llegar a ser un problema para la organizacion.
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3. MAILEX S.A de C.V se preocupa por conocer sus necesidades como cliente.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

a b~ wnhE

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes, acerca del desempefio de la organizacion
por conocer sus necesidades.

Graéfico de resultados respecto a la percepcidn de los clientes, en cuanto al desempefio de
la organizacion por conocer sus necesidades

Conocimiento de necesidades

BALGO EN
DESACUERDO

11 NI EN ACUERDO NI
EN DESACUERDO

ALGO DE ACUERDO

24 MUY DE ACUERDO

Anadlisis:

El 60% de los clientes estan algo de acuerdo con el interés de la compafiia por conocer sus
necesidades. Por otra parte, un 27.5% ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 10% muy de
acuerdo y un 2.5 % algo en desacuerdo.

El buen desempefio de una organizacion, es resultado del conocimiento pleno de las
necesidades de los clientes. El problema en la compafiia es que existe margen de mejora, para
un aspecto prioritario. Segun los resultados, la mayor parte de los clientes encuestados, no
estdn del todo convencidos en cuanto a que tanto conoce la organizacion sobre sus
necesidades, ya que solo estan algo de acuerdo.
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4. Uno de los aspectos mas importantes en la atencién que MAILEX S.A de C.V le ofrece
es el servicio personalizado.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

ok wbdE

Objetivo: Conocer la opinion de los clientes, sobre la personalizacién del servicio en el
envio de documentos.

Gréfico de resultados respecto a la opinion de los clientes, en cuanto a la personalizacion
del servicio

Servicio personalizado

MUY DE ACUERDO I 6

ALGO DE ACUERDO I 27
NI EN ACUERDO NI EN

DESACUERDO I
ALGO EN DESACUERDO
MUY EN DESACUERDO
0 5 10 15 20 25 30

Anadlisis:

El 67.5% de los clientes estan algo de acuerdo con el servicio personalizado, un 17.5% ni en
acuerdo ni en desacuerdo y un 15% muy de acuerdo.

La personalizacion de los servicios son clave para el éxito de una organizacion que envia
documentos al interior del pais. Segun los resultados obtenidos, los clientes encuestados no
estan del todo satisfechos, ya que manifiestan en su mayoria, estar solo algo de acuerdo con
las opciones existentes de personalizar un contrato de envio de documentos.
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5. Considera que los horarios de atencion son convenientes para sentirse atendido
adecuadamente.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

arwbdE

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes, acerca del horario de trabajo de la
organizacion.

Gréfico de resultados respecto a la percepcion de los clientes, en cuanto al horario de
atencion

Horarios de atencion

30
25
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15
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DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO NI ACUERDO ACUERDO
EN
DESACUERDO

Anélisis:
El 80% de los clientes estan algo de acuerdo con los horarios de trabajo, un 15% esta muy de
acuerdo y un 5% ni en acuerdo ni en desacuerdo con la jornada laboral de la organizacion.

La organizacién ha tenido una respuesta favorable al estar algo de acuerdo la mayoria de sus
clientes. No representa un problema serio, pero que puede mejorar con la participacion y
escucha de las partes interesadas como sugiere la Norma 1SO 9001:2015.
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6. Al tener una duda, el personal de MAILEX S.A de C.V se toma el tiempo necesario para
atenderlo.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

s wn e

Objetivo: Conocer que piensan los clientes, acerca de la disponibilidad del tiempo que
brindan los trabajadores de la empresa. para la atencion.

Gréfico de resultados respecto a la opinién de los clientes, en cuanto a la disponibilidad
del tiempo para la atencion

Tiempo de atencidn

BALGO EN
9 DESACUERDO

NI EN ACUERDO NI
EN DESACUERDO

ALGO DE ACUERDO

27 MUY DE ACUERDO

Anélisis:
El 67.5% de los clientes, estan algo de acuerdo con el tiempo de atencidn ofrecido por
la organizacion, un 22.5% ni en acuerdo ni en desacuerdo y un 10% muy de acuerdo.

Los resultados obtenidos arrojan que los clientes en su mayoria no estan del todo satisfechos
y manifiestan solo estar algo de acuerdo con en el tiempo ofrecido para ser atendidos. Es
necesario tomar como aspecto de mejora, ofrecer mejores tiempos encaminados a una mayor
satisfaccion al cliente.
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7. Considera que las respuestas que recibe del personal de MAILEX S.A de C.V son
convincentes.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

ok wbdE

Objetivo: Conocer la percepcién de los clientes, respecto a lo convincente de las respuestas
ofrecidas por el personal.

Graéfico de resultados respecto a la percepcion de los clientes, en cuanto a lo convincente
de las respuestas por el personal

Respuestas convincentes

MUY DE ACUERDO I 5

ALGO DE ACUERDO I 27
NI EN ACUERDO NI EN

DESACUERDO I s
ALGO EN DESACUERDO
MUY EN DESACUERDO
0 5 10 15 20 25 30

Anadlisis:

El 67.5% de los clientes estan algo de acuerdo con lo convincente de las respuestas al ser
atendidos por el personal, un 20% ni en acuerdo ni en desacuerdo y un 12.5% muy de
acuerdo.

En base a los resultados existe la posibilidad que los clientes perciban o tengan una sensacion
de dudas o inseguridad en los empleados al hacer preguntas sobre el servicio que contratan.
Es imperativo que se tenga el personal capacitado y en formacion continua sobre el servicio
que se ofrece, ante este panorama es importante sefialar que hay un amplio margen para la
mejora.
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8. Cuando usted solicita algin cambio o modificaciéon en su envio, es atendido
oportunamente por el personal de MAILEX S.A de C.V.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

arwbdE

Objetivo: Conocer la impresion de los clientes, acerca de atencion oportuna por
modificaciones o cambios, de parte de los empleados de la organizacion.

Grafico de resultados respecto a la percepcion de los clientes, en cuanto a la atencion por
modificaciones o cambios del servicio

Atencion oportuna por modificaciones
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25
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0 |

MUY EN ALGO EN NI EN ALGO DE MUY DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO NI ACUERDO ACUERDO
EN
DESACUERDO

Anélisis:

El 62.5% de los clientes encuestados estan algo de acuerdo con la atencion de los empleados
cuando hay cambios y/o modificaciones. EI 30% ni en acuerdo ni en desacuerdo y 7.5% de
los clientes muy de acuerdo.

Partiendo de los resultados, los clientes creen estar algo de acuerdo sobre la atencion del
personal en cuanto a modificaciones. El panorama indica que se deben realizar mejoras en
funcién de una mejor atencion, por atender cambios o modificaciones solicitados por clientes,
inclusive cambios de Gltimo momento.
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9. Al consultar con el personal de MAILEX S.A de C.V. por teléfono, es atendido de manera
oportuna.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

a s E

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes, respecto a lo oportuno de las respuestas por
parte del personal, al ser atendidos por teléfono.

Graéfico de resultados respecto a la percepcion de los clientes, en cuanto a lo oportuno de
las respuestas del personal por teléfono

Respuestas oportunas al teléfono

o BALGO EN
DESACUERDO

NI EN ACUERDO NI
13 EN DESACUERDO

ALGO DE ACUERDO

22
MUY DE ACUERDO

Anélisis:

El 55% de los clientes esta algo de acuerdo con la atencidn y respuestas recibidas por
teléfono de parte de los empleados, un 57.5% ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 7.5% muy
de acuerdo y un 5% algo en desacuerdo.

En base a los resultados de la encuesta, la mayoria de clientes opinan estar algo de acuerdo
respecto a lo oportuno de las respuestas que se obtienen por teléfono de parte del personal.
Existe la posibilidad que dicha percepcion sea por no contestar el teléfono a tiempo o por no
mostrar seguridad en una llamada.
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10. MAILEX S.A de C.V les ofrece informacidén oportuna y adecuada respecto a sus
necesidades.

1. Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

a s~ wnN

Objetivo: Conocer lo que piensan los clientes, acerca de la informacion recibida por los
empleados de la organizacion, respecto a sus necesidades.

Grafico de resultados respecto a la percepcion de los clientes, en cuanto la informacion
recibida respecto a sus necesidades

Informacion oportuna

MUY DE ACUERDO M 3

ALGO DE ACUERDO I 25

NI EN ACUERDO NI EN
DESACUERDO

ALGO EN DESACUERDO

I 12

MUY EN DESACUERDO

Andélisis:

El 62.5% de los clientes encuestados estan algo de acuerdo acerca de la informacion recibida
por parte del personal de la organizacién. El 30% ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 7.5%
muy de acuerdo.

La encuesta de satisfaccion establece que la mayoria de los clientes encuestados estan solo

algo de acuerdo en este aspecto, ante ello hay oportunidad de mejora en cuanto a los canales
y/o medios que aporten informacion al cliente.
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11. Cuando tiene un problema en su servicio, tiene la impresidon que la empresa, tiene un
sincero deseo en resolverlo.

1.

a s~ wnN

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes, acerca del deseo de la organizacion por
resolver sus problemas.

Gréfico de resultados respecto a la percepcion de los clientes, en cuanto a la capacidad
de la organizacion por resolver problemas

Resolucién de problemas

30
25
20
15
10

MUY EN ALGO EN
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DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO NI ACUERDO ACUERDO

Anélisis:
El 67.5% de los clientes esta algo de acuerdo con el interés de la organizacion por dar
resolucion a las problematicas que se presentan. EI 25% de los encuestados ni en acuerdo ni

en desacuerdo y el 7.5% muy de acuerdo.

EN
DESACUERDO

La opinion de los clientes encuestados sobre la resolucion y la capacidad de respuesta de la
organizacion, prevalece en algo de acuerdo. Se debe considerar la resolucion de los
problemas como un punto prioritario para la mejora.
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12. MAILEX S.A de C.V desempefia bien su trabajo desde la primera.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

akrwnE

Objetivo: Conocer la opinién de los clientes, acerca de del desempefio de la empresa desde
la primera vez que es contratado para envio de documentos y demas entregables.

Gréfico de resultados respecto a la percepcion de los clientes, en cuanto al buen
desempefio de la organizacién desde la primera vez

Buen desempefio

BALGO EN
DESACUERDO

12
NI EN ACUERDO NI
EN DESACUERDO

ALGO DE ACUERDO

25
MUY DE ACUERDO

Anélisis:

El 62.5% de los encuestados, opinan que estan algo de acuerdo con el desempefio de la
empresa desde la primera vez, 30% ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 7.5% muy de acuerdo.

La organizacion posee un amplio margen de oportunidad, puesto que, segun los resultados
obtenidos, la mayor parte de sus clientes estan solo algo de acuerdo con el trabajo bien hecho
a la primera, el resto ni en acuerdo ni en desacuerdo.
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13. El personal de MAILEX S.A de C.V cumple con el tiempo prometido para atender sus
solicitudes y entregas.

1.

a s~ wnN

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes, acerca del cumplimiento de los tiempos de
entrega, documentacion y solicitudes, por parte del personal de la organizacion.

Gréfico de resultados respecto a la percepcion de los clientes, en cuanto al cumplimiento

de los tiempos de entrega

Cumplimiento de tiempo prometido

MUY DE ACUERDO Il 3

ALGO DE ACUERDO I 19

NI EN ACUERDO NI EN
DESACUERDO

ALGO EN DESACUERDO N 7

I 11

MUY EN DESACUERDO

Anadlisis:

La opinion de los clientes encuestados, en relacion a la capacidad de la organizacion por dar
cumplimiento al tiempo prometido es: el 47.5% esta algo de acuerdo, el 27.5% ni en acuerdo
ni en desacuerdo, 17.5% algo en desacuerdo y el 7.5% muy de acuerdo.

La mayor parte de los clientes creen estar solo algo de acuerdo, en cuanto al cumplimiento
de los tiempos por la organizacién, luego la segunda y tercera respuesta nos sugieren: un ni
en acuerdo ni en desacuerdo y algo en desacuerdo respectivamente. Dichos resultados instan
a la empresa a mejorar en este aspecto.
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14. MAILEX S.A de C.V se preocupa por minimizar los errores en la documentacion que le
envia y recibe de usted.

1. Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

a s~ wnN

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes, acerca del interés de la organizacién por
minimizar errores en documentacion que se enviay recibe.

Gréfico de resultados respecto a la percepcion de los clientes, en cuanto al interés de la
organizacion por minimizar errores

Minimizacion de errores

20 19
16

15

10

5 5 3
0 - I
MUY EN ALGO EN NI EN ALGO DE MUY DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO NI ACUERDO ACUERDO
EN
DESACUERDO

Anadlisis:

El 47.5% de los clientes estdn algo de acuerdo con la preocupacion de la empresa por
minimizar errores, el 40% ni en cuerdo ni en desacuerdo, el 7.5% muy de acuerdo y el 5%
algo en desacuerdo.

Los datos recabados de la encuesta sugieren que los clientes, respecto a las iniciativas
organizacionales por minimizar errores, solo estan algo de acuerdo como respuesta mas
frecuente. Probablemente esto se relaciona con la ocurrencia de tachones, enmendaduras,
errores de envio o identificacion.
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15. A partir de su experiencia en MAILEX S.A de C.V recomendaria su servicio a conocidos
y/o empresas.

1. Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

a s~ wnN

Objetivo: Conocer la opinion de los clientes, acerca de si recomendarian los servicios de
MAILEX S.A de C.V a otras personas y empresas.

Gréfico de resultados respecto a la opinion de los clientes, en cuanto a si recomendarian
el servicio de la organizacion

Recomendacidn de servicio

BALGO EN
DESACUERDO

12
NI EN ACUERDO NI
EN DESACUERDO

ALGO DE ACUERDO

= MUY DE ACUERDO

Anadlisis:

Los resultados acerca de la opinién de los clientes encuestados, sobre si recomendarian los
servicios ofrecidos por la organizacién, arrojaron los siguientes resultados: El 77.55 de los
clientes estan algo de acuerdo, el 12.5% ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 10% muy de
acuerdo.

El desempefio de la organizacion respecto a que, si sus clientes les recomendarian, resulta en

nameros favorables, ya que la mayoria opinan estar algo de acuerdo en recomendarles, a
pesar de no ser un problema hay un margen de mejora.
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16. La experiencia del personal de MAILEX S.A de C.V le generan confianza.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

akrwnE

Objetivo: Conocer lo que piensan los clientes, acerca de si el personal de la organizacion,
les genera confianza.

Gréfico de resultados respecto a la opinidn de los clientes, en cuanto a la generacion de
confianza por el personal

Confianza en el personal

MUY DE ACUERDO M 5

ALGO DE ACUERDO I 33

NI EN ACUERDO NI EN

DESACUERDO 2

ALGO EN DESACUERDO

MUY EN DESACUERDO

Analisis: El 82.5% de los clientes segun los resultados obtenidos sienten confianza en el
personal de la organizacion. El 12.5% estdn muy de acuerdo respecto a la confianza y el 5%
ni en acuerdo ni en desacuerdo.
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17. Los empleados de MAILEX S.A de C.V le generan confianza para realizar envios de
documentos.

1.

a s~ wnN

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes, acerca de su confianza generada por los
empleados de MAILEX S.A de C.V para enviar documentos.

Gréfico de resultados respecto a la percepcion de los clientes, en cuanto a la generacion
de confianza para envio de documentos

Confianza en el envio de documentos

35
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25
20
15
10

MUY EN ALGO EN
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NI EN ALGO DE MUY DE

DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO NI ACUERDO ACUERDO

Anadlisis:

EN

DESACUERDO

El 75% de los clientes encuestados, estan algo de acuerdo con la confianza que le genera el
personal de la organizacion para el envio de sus documentos. Asi mismo, de acuerdo a los
resultados recabados, un 15% ni en acuerdo ni en desacuerdo y 10% muy de acuerdo.

La encuesta sugiere que la mayoria de los clientes, estan solo algo de acuerdo, respecto a la
confianza para el envio de sus documentos. La organizacion debe establecer mecanismos de
tal forma que los clientes, se sientan méas confiados con el servicio.
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18. Cuando se comunica con el personal de MAILEX S.A de C.V tiene la seguridad que
aclararan sus dudas.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

a s E

Objetivo: Conocer que piensan los clientes, acerca de la capacidad de los empleados de
MAILEX S.A de C.V de por aclarar dudas.

Gréfico de resultados respecto a la opinién de los clientes, en cuanto a capacidad de los
empleados por aclarar dudas

Aclaracién de dudas

BALGO EN
DESACUERDO

NI EN ACUERDO NI
EN DESACUERDO

ALGO DE ACUERDO

31 MUY DE ACUERDO

Anélisis:

El 75% de los clientes estan algo de acuerdo con la capacidad del personal de la organizacion
por aclarar dudas, el 15% de los clientes ni en acuerdo ni en desacuerdo, el 7.5% muy de
acuerdo y el 2.5% algo en desacuerdo.

La mayoria de encuestados opinan estar algo de acuerdo con la capacidad del personal, de

aclarar dudas. Esto puede estar relacionado con la ocurrencia de ciertas dudas en los clientes,
a pesar de la atencion del personal, por lo tanto, hay margen de mejora en este aspecto.
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19. MAILEX S.A de C.V cuenta con el equipo tecnoldgico necesario para brindar sus
servicios.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

a s E

Objetivo: Conocer la opinion de los clientes, acerca de si MAILEX S.A de C.V cuenta con
equipo tecnologico para desarrollar sus actividades.

Gréfico de resultados respecto a la opinion de los clientes, en cuanto a la disponibilidad
de la empresa por equipo tecnoldgico

Equipo tecnoldgico necesario

MUY DE ACUERDO I 6

ALGO DE ACUERDO I 27

NI EN ACUERDO NI EN
DESACUERDO I S

ALGO EN DESACUERDO M 2

MUY EN DESACUERDO

Anadlisis:

El 67.5% de los clientes estan algo de acuerdo con el uso de equipo tecnoldgico por parte de
la organizacion. El 15% muy de acuerdo, el 12.5% ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 5%
algo en desacuerdo.

La mayoria de los clientes encuestados ven con buenos 0jos, al estar algo de acuerdo, con las
herramientas tecnoldgicas empleadas. Existe, sin embargo, un margen para mejorar, ello
podria significar invertir en ordenadores, periféricos, cableados, consumibles y demas
herramientas.

129 | 139



20. La ubicacidn de la empresa es accesible.
1.

a e

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

Objetivo: Conocer la opinion de los clientes, con respecto a la ubicacion de la empresa.

Gréfico de resultados respecto a la opinidn de los clientes, en cuanto a ubicacion de la
empresa

Ubicacion accesible

25

20

15

10

23

16

1

O |
MUY EN ALGO EN NI EN ALGO DE MUY DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO NI ACUERDO ACUERDO
EN
DESACUERDO

Andélisis:

A partir de los resultados, el 57.5% de los clientes estd muy de acuerdo con la ubicacién de
la empresa, el 40% esta algo de acuerdo y el 2.5% ni en acuerdo ni en desacuerdo.

La ubicacion de la empresa segun los resultados, es un punto a favor, la mayoria de los
encuestados, sugieren estar muy de acuerdo con la ubicacion actual y se considera como una
gran oportunidad, para estar cerca de los clientes y darse a conocer como marca.
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21. Las instalaciones fisicas son atractivas al giro del negocio.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

akrwnE

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes, acerca de las instalaciones de MAILEX S.A
de C.V.

Gréfico de resultados respecto a la opinidn de los clientes, en cuanto a lo atractivo de las
instalaciones

Instalaciones atractivas

3 BALGO EN
6 DESACUERDO

NI EN ACUERDO NI
EN DESACUERDO

ALGO DE ACUERDO

30 MUY DE ACUERDO

Andélisis:

El 60% de los clientes encuestados, estan algo de acuerdo con las condiciones de las
instalaciones fisicas de la empresa. El 25% de los encuestados muy de acuerdo, el 12.5% ni
en acuerdo ni en desacuerdo y el 2.5% algo en desacuerdo.

Los resultados obtenidos, se consideran favorables, al estar la mayoria de encuestados algo

de acuerdo con las instalaciones. Pese a ello, hay oportunidad de mejora que conlleve a crear
instalaciones mas estéticas y comodas para el cliente.
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22. Los empleados de la empresa tienen buena presentacion.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

akrwnE

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes, acerca de la presentacion personal de los
empleados de MAILEX S.A de C.V.

Gréfico de resultados respecto a la percepcion de los clientes, en cuanto a presentacion
del personal

Presentacion del personal

MUY DE ACUERDO [ 4
ALGO DE ACUERDO NN 25
NI EN ACUERDO NIEN oy )
DESACUERDO
ALGO EN DESACUERDO

MUY EN DESACUERDO

Andélisis:

El 62.5% de los clientes opinan estar algo de acuerdo con la presentacion personal de los
empleados. El 27.5% opinan estar ni en acuerdo ni en desacuerdo y el 10% muy de acuerdo
con la imagen proyectada por los empleados.

Los resultados obtenidos sefialan que la presentacién de los trabajadores no es un problema
actualmente, puesto que los clientes, en su mayoria estan algo de acuerdo, sin embargo, hay
posibilidad de revertir la mayoria de opiniones a un muy de acuerdo y generar por lo tanto
mas credibilidad, confianza y buena presencia.
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23. La documentacion es presentada de forma limpia y ordenada.

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

arwbdE

Objetivo: Conocer la opinion de los clientes, sobre la presentacion de la papeleria y
documentacién en general presentada por los empleados de MAILEX S.A de C.V.

Graéfico de resultados respecto a la opinion de los clientes, en cuanto a la papeleria 'y
documentos presentados por los empleados

Presentacion de la documentacion
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DESACUERDO

Anélisis:

El 65% de los encuestados estan algo de acuerdo con la presentacion de la papeleria
presentada por MAILEX S.A de C.V, asi mismo un 25% no estan ni en acuerdo ni en
desacuerdo y un 10% estan muy de acuerdo.

Los resultados de la encuesta sugieren que la mayoria de los clientes encuestados estan algo
de acuerdo con la limpieza y disposicion de la papeleria y documentacion. Dicho resultado
probablemente se relaciona con mejorar los procedimientos, haciéndolos mas limpios y
ordenados para una mejor satisfaccion en los clientes.
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24. La flota de vehiculos es atractiva y moderna

Muy en desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo

Muy de acuerdo

akrwnE

Objetivo: Conocer la impresion de los clientes, en relacion a la flota de vehiculos para
reparto de MAILEX S.A de C.V.

Gréfico de resultados respecto a la impresion de los clientes, en cuanto a la flota de
vehiculos de reparto

Vehiculos atractivos y modernos

EMUY EN
5 DESACUERDO

ALGO EN
DESACUERDO

NI EN ACUERDO NI
EN DESACUERDO

18 13 ALGO DE ACUERDO

EMUY DE ACUERDO

Analisis:
El 45% de los resultados arrojan que los clientes, estan algo de acuerdo con el estado de la

flota de vehiculos. EI 32.5% ni en acuerdo ni en desacuerdo, el 12.5% algo en desacuerdo, el
7.5% muy en desacuerdo y el 2.5% muy de acuerdo.

La percepcion de los clientes en cuanto a su flota de vehiculos, segun los resultados
obtenidos, no es la mejor, puesto que los clientes opinan en su mayoria, solo estar algo de
acuerdo, y como segunda respuesta: ni en acuerdo ni en desacuerdo. Existe amplia
posibilidad de mejora en la organizacién, por mejorar la flota de vehiculos, que garanticen
un buen trabajo, una buena impresion, que eviten demoras y que conlleve a un mejor servicio.
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Objetivo

Implementar el
SGC en 2023

Indicador

Nivel de
Cumplimiento del
plan de
implementacion del
SGC
Nivel de
cumplimiento de
objetivos e
indicadores

Unidad

%

%

Anexo 9. Objetivos e indicadores generales

Forma de
calculo

actividades

realizadas/

actividades

planificadas

actividades
realizadas/

actividades

planificadas

Frecuencia
de medicion

3 meses

3 meses

Responsable

Coordinador
de calidad

Coordinador
de calidad

Meta Riesgo
100 <80% 80-89%
%
100 <80% 80-89%
%

Cumplimien

to

90-100% N/A
90-100% N/A
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Perspectiva Objetivo

Aprendizaje Implementar la
estructura necesaria
para el SGC (comités,
equipos de trabajo,
etc.) al 31 de mayo
2023
Reducir el nimero de
dias de demoraen la
distribucion de
documentos y
entregables al 30
junio 2023
Reducir la cantidad
de cajas dafiadas o
golpeadas al realizar
el envio de
entregables al 30 de
junio 2023
Obtener una
calificacion muy
buena, entre el 80%
al 90% de satisfaccion
por parte del cliente
respecto al servicio,
brindado, al 30
septiembre de 2023

Proceso

Cliente

Anexo 10. Objetivos e indicadores especificos

Indicador Meta
N/A N/A
No. de dias = 1dia
No. de cajas = 5 cajas
golpeadas
% 90-100%

Responsable

Coordinador
de calidad
/alta
direccion

Coordinador

de calidad

Coordinador
de calidad

Coordinador
de calidad

Frecuencia Riesgo
de
medicién
N/A N/A N/A
Mensual > 1dia Medio
dia

Mensual > 5 cajas 4 cajas

Semestral <70% 70-
89%

Cumplimient
0

N/A N/A
1dia 0 dias
5 cajas 0 cajas
90-100% N/A
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Anexo 11. Glosario

Alta Direccion:
Persona o grupo de personas que dirigen y controlan una organizacion al mas alto nivel.

Auditoria:

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias objetivas y
evaluarlas de manera objetiva, con el fin de determinar el grado en que se cumplen los
criterios de auditoria.

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

Ciclo Deming (PHVA):

El ciclo Deming es el sistema mas utilizado para implantar un plan de mejora continua.
Recibe el nombre de Edwards Deming, quien fue su principal impulsor, pero también se
conoce como ciclo PHVA que son las siglas de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, o
PDCA en inglés (Plan, Do, Check, Act).

Conformidad:
Cumplimiento de un requisito.

Contexto de la organizacion:
Combinacidén de cuestiones internas y externas, que pueden tener un efecto en el enfoque de
la organizacion para el desarrollo y logro de sus objetivos.

Correccion:
Accidn para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.

Cliente:
Persona u organizacion, que podria recibir o que recibe un servicio destinado a esa persona
u organizacion, o requerido por ella.

Desempefio:
Resultado Medible.

Entrevista semiestructurada:

Tipo de entrevista, en la que se ofrece al investigador un margen de maniobra considerable
para sondear a los encuestados, ademas de mantener la estructura basica de la entrevista. Por
lo tanto, es una técnica flexible de antevista.
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Estructura HLS:

La Estructura de Alto Nivel, es un modelo normalizado, establecido para preparar el sistema
de redaccion de las Normas de Gestion ISO. Se encuentra definida en el Apéndice SL del
documento ISO/IEC Directivas, Parte 1.

Gestion:

Actividades coordinadas para dirigir una organizacion.

Informacién:
Datos que poseen significado.

Informacion Documentada:
Informacion que una organizacion tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene.

Mejora:
Actividad para mejorar el desempefio.

No conformidad:
Incumplimiento de un requisito.

Organizacion:
Persona o0 grupo de personas que tiene sus propias funciones con responsabilidades,
autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

Parte interesada:
Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una
decision o actividad.

Persona:
Individuo humano esencial para la organizacion.

Politica:
Intenciones y direccidn de una organizacidn, como las expresa formalmente su alta direccion.

Procedimiento:
Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso:
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar
un resultado previsto.
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Proveedor:
Organizacién que proporciona un producto o un servicio.

Registro:
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
realizadas.

Reproceso:
Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para hacerlo conforme con los
requisitos.

Requisito:
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Riesgo:
Efecto de la incertidumbre.

Satisfaccion del Cliente:
Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes.

Sistema:
Conjunto de elementos interrelacionados o que interacttan.

Sistema de gestion:
Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que interactian para
establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad (SGC):
Parte de un sistema de gestién relacionada con la calidad.

Toma de conciencia:

Cuando las personas entienden sus responsabilidades y como sus acciones contribuyen al
logro de los objetivos de la organizacion.

139 | 139



