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INTRODUCCIÓN

El presente estudio se llevó a cabo en una empresa dedicada a la fabricación
de cajas para medicamentos, cuya operación ha estado enfocada en la
producción más que en la calidad.

El objetivo general de este proyecto es diseñar e implementar un modelo de
planeación estratégica incluyendo el ciclo de inteligencia dentro de la
metodología Hoshin Kanri (HK), que logre que los objetivos individuales de
cada departamento se unifiquen para entregar a tiempo y con calidad.



METODOLOGÍA

• ETAPAS DEL SISTEMA DE PLANEACIÓN HOSHIN KANRI

Situación 
actual.

Creación de 
una visión o 

futuro 
deseado.

Crear un plan 
basado en la 
visión de la 
compañía

Implementar 
el plan y 

darle 
seguimiento

Revisión a 
final del año 
o del periodo



• METODOLOGÍA DEL CICLO DE INTELIGENCIA

1. Proceso de planeación

2. Identificación y selección de fuentes de información. 

3. Recopilación de información. 

4. Procesamiento de datos

5. Análisis. 

6. Divulgación de resultados. 

7. Toma de decisiones. 

8. Evaluación del desempeño del programa. 



• INTEGRACIÓN DE MODELO

Planear el  
sistema

Evaluar fuentes 
de información

Recopilar 
información.

Procesar 
información

Analizar 
información

Difundir 
resultados

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Establecer 

objetivo 

Ciclo de 

inteligencia 

Crear plan de 

acción  

Desdoblar plan de 

acción. 

Implementar plan 

de acción. 
Acciones 

correctivas y 

mejora 

continúa  Seguimiento del 

plan  



IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO DE 
PLANEACIÓN ESTRATÉGICA

1. Establecer objetivo clave.

Ser una empresa altamente rentable, productiva y con alto grado
de compromiso con el cliente. El elemento particular del objetivo
clave hacia donde está dirigida esta estrategia es: la satisfacción
del cliente.

2. Planear el ciclo de inteligencia.

Objetivo: Recaudar información acerca de los índices de
productividad actúales así como las evaluaciones de la satisfacción
del cliente



 OCTUBRE  

ACTIVIDAD 1 4 5 6 7 8 11 12 13 14 Responsable 

Planeación del ciclo. 

Identificar y seleccionar 

fuentes de información. 

          Autor, DO 

Autor, DO 

Recopilación de 

información. 

          Autor, DO, 

P,JP 

Procesamiento de la 

información. 

          Autor, DO, P, 

JP 

Análisis de información. 

Presentar resultados. 

          Autor, DO 

Autor, DO 

 



3. Selección, recopilación y procesamiento de las fuentes de información.

• Índices de productividad

Se determinaron dos tipos de indicadores para determinar la productividad actual:

𝑬𝒇𝒆𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒆𝒏 𝒄𝒖𝒎𝒑𝒍𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐 =
𝐏𝐫𝐨𝐝𝐮𝐜𝐜𝐢ó𝐧 𝒓𝒆𝒂𝒍

𝑷𝒓𝒐𝒅𝒖𝒄𝒄𝒊ó𝒏 𝒑𝒓𝒐𝒈𝒓𝒂𝒎𝒂𝒅𝒂

Tomando el histórico de un mes, tenemos la siguiente información:

La cantidad que se tenía programada para producir en ese mes fue de 2,001,000 piezas.

La cantidad producida en ese mes fue de 1,994,872 piezas.



𝐸𝑓𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑒𝑛 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =
1,994,872

2,001,000

𝐸𝑓𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑒𝑛 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 = 0.99 = 99% 

𝑹𝒆𝒕𝒓𝒂𝒔𝒐 𝒆𝒏 𝒍𝒂 𝒆𝒏𝒕𝒓𝒆𝒈𝒂 =
𝐍° 𝐝𝐞 𝐞𝐧𝐭𝐫𝐞𝐠𝐚𝐬 𝒓𝒆𝒕𝒓𝒂𝒔𝒂𝒅𝒂𝒔

𝑵° 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒕𝒓𝒆𝒈𝒂𝒔 𝒓𝒆𝒂𝒍𝒊𝒛𝒂𝒅𝒂𝒔

Tomando el histórico de un mes, tenemos la siguiente información: 

El número de entregas realizadas en ese mes fue de 69.

El número de entregas con retraso fue de 18.

𝑅𝑒𝑡𝑟𝑎𝑠𝑜 𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 =
18

69

𝑅𝑒𝑡𝑟𝑎𝑠𝑜 𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 = 0.26 = 26%



• Indicadores de satisfacción del cliente

Cliente Fecha

 

Deficiente (0) Buena (2.5) Excelente (5)

15% Repuesta ante cotizaciones

15% Atención recibida  

10% Información del producto

30% Entrega a tiempo

30% Calidad del producto

  

Total 100%   

  

Nombre y firma  Evaluador:   

 

ATRUBUTO

Total general

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

Valores 

parciales

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN

GRADO DE SATISFACCIÓN
PESO



A continuación, se presenta la evaluación general del grado de satisfacción 
de los clientes.

70
65

70

50 50

100 100

0

20

40

60

80

100

120

Psicofarma S.A.
de C.V.

Alpharma S.A.
de C.V.

Neolpharma
S.A. de C.V.

Wermar S.A.
de C.V.

Medifarma S.A.
de C.V.

Tornel S.A. de
C.V.

Anahuan S.A.
de C.V.

%
 D

E 
SA

TI
SF

A
C

C
IÓ

N

Evaluación general de satisfacción del cliente



Se valida el instrumento con el coeficiente de fiabilidad Alfa de Cronbach en el cual se 
evaluó la fiabilidad del instrumento elaborado, a continuación, se muestra el análisis. 

K: Número de ítems del instrumento: 5

 𝑖
𝑘 = 1 𝑆i

2 : Sumatoria de las varianzas de los ítems: 6.633

𝑆t
2 : Varianza total del instrumento: 15.051

α: Coeficiente de confiabilidad= 0.699

0.72 a 0.99

1

CONFIABILIDAD

Confiabilidad nula

Confiabilidad baja

Confiable

Muy confiable

Excelente confiabilidad

Confiabilidad perfecta

RANGO

0.53 a menos

0.54 a 0.59

0.60 a 0.65

0.66 a 0.71



• Efectividad en compromisos de calidad

Porcentaje devoluciones =
Cantidad de productos devueltos

Cantidad de productos despachados

Tomando el histórico de un mes, tenemos la siguiente información: 

El número de entregas realizadas en ese mes fue de 69.

El número de devoluciones fue de 19.

𝑃𝑜𝑟𝑐𝑒𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑣𝑜𝑙𝑢𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 =
19

69

𝑃𝑜𝑟𝑐𝑒𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑣𝑜𝑙𝑢𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 = 0.27 = 27%



4. Análisis de la información.

FORTALEZAS DEBILIDADES 

- Personal calificado. 
- Efectividad en el cumplimiento. 
- Proceso de producción relativamente 
sencillo. 

- Mala comunicación. 
- Falta de recurso humano. 
- Falta de compromiso del personal. 
- Falta de planeación. 

OPORTUNIDADES  AMENAZAS 

- Presencia reducida en el mercado. 
- Carencia de cartera de clientes. 
- Falta de infraestructura. 

- Crisis económica 
- Escasez de material. 
- Variaciones en lo planificado. 
- Incremento constante de costos. 

 



RESULTADOS

5. Presentar resultados

Para presentar los resultados del ciclo de inteligencia se llevó a
cabo una reunión, donde estuvieron presentes el director de
operaciones, el jefe de producción, y algunos miembros de control
de calidad.

6. Evaluar el ciclo de inteligencia.

Lo más importante es recopilar información relacionada con la
calidad del producto, así como datos básicos de los retrasos en las
entregas



7. Crear y desdoblar el plan de acción

Objetivo clave  

Ser una empresa altamente rentable, productiva y con alto grado de compromiso 
con el cliente. 

Objetivo titular Metas 

Mejorar el porcentaje de efectividad 
en la entrega y en compromisos de 
calidad. 

Tener mínimo el 90% de efectividad en 
la entrega y en compromisos de 
calidad.  

Estrategias para lograr el objetivo 

Estrategia Metas 

a. Crear dos turnos en el área de 
Inspección Ocular. 

1. Disminuir el porcentaje de retrasos 
en la entrega de 26% a 10%. 

b. Hacer visible la meta por turno. 2. Crear compromiso en el personal. 

c. Asignar responsabilidades y 
actividades por persona. 

3. Reducir el porcentaje de 
devoluciones de 27% a 10%. 

 



8. Implementar el plan de acción.

 NOVIEMBRE  

ACTIVIDAD 
SEM 

1 

SEM 

2 

SEM 

3 

SEM 

4 
Responsable 

Crear dos turnos en el área de 

Inspección Ocular. 
    DO 

Dividir el trabajo por actividades y 

asignarlas por persona. 
    Autor, JIO 

Hacer visible la meta por turno.     Autor, JIO 

 



9. Seguimiento del plan de acción.

Evaluación general de satisfacción del cliente 
mes de septiembre.

Evaluación general de satisfacción del cliente 
mes de noviembre.



Tomando el histórico del mes de noviembre, tenemos la siguiente información: 

El número de entregas realizadas en ese mes fue de 65.

El número de devoluciones fue de 8.

𝑃𝑜𝑟𝑐𝑒𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑣𝑜𝑙𝑢𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 =
8

65
𝑃𝑜𝑟𝑐𝑒𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑣𝑜𝑙𝑢𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 = 0.12 = 12%

El número de entregas con retraso fue de 7.

𝑅𝑒𝑡𝑟𝑎𝑠𝑜 𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 =
7

65
𝑅𝑒𝑡𝑟𝑎𝑠𝑜 𝑒𝑛 𝑙𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 = 0.10 = 10%



10. Acciones correctivas y mejora continua.

En él deben proponerse acciones adicionales para asegurar
que el objetivo clave de la organización se cumpla.

Requiere un período de tiempo de trabajo más amplio, para
que los responsables del plan tengan oportunidad de cumplir
con sus responsabilidades.



CONCLUSIONES

El modelo de planeación estratégica propuesto en este caso
de investigación cualitativa, resultó ser una herramienta de
fácil aplicación.

En la implementación de plan se observó mayor compromiso
por parte de los involucrados esto se reflejó logrando los
siguientes resultados:

• Disminución en las devoluciones del mes, de tener 27% se 
logró 12% de devoluciones.

• Aumento de la efectividad en la entrega, de 74% a 90% de 
efectividad.
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