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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como propésito la presentacion de los modelos
de gestion basados en la Normativa ISO 9001:2015 para la empresa Graficas
Hernandez qué, a través de manuales de Atencion al cliente, Produccion, y
Proveedores, permiten a la empresa poseer un sistema de gestion de calidad y
cumplir los objetivos, mejorando las actividades internas y externas. La importancia
de un sistema de calidad nace como una necesidad del medio actual para la mejora
continua de la organizacion, es fundamental que Gréficas Herndndez busque la
certificacion mediante organismos acreditados y forme parte de un selecto grupo de
empresas certificadas. Es importante conocer el modelo de negocio o haber leido las

normativas ISO 9001 para el entendimiento del lector.



ABSTRACT

ABSTRACT

The purpose of the present degree work was to present the management models based
on the ISO 9001: 2015 regulations for “Grificas Heméndez” company. Through
customer service, production and supplier manuals; the company could have a quality
management system and meet the objectives to improve internal and external activities.
The importance of a quality system was born as a need of the current environment for
the continuous improvement of the organization. It was essential that “Grificas
Hemnindez" seek certification through accredited bodies and become part of a select
group of certified companies. It was important to know the business model or have read
the ISO 9001 regulations to understand the subject.
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INTRODUCCION

Graficas Hernandez, una industria con mas de 38 afos dedicada a la fabricacion de
productos impresos, como libros, publicidad en papel, empaques para productos
comestibles, etiquetas, etc.... y con un mercado tan competitivo dentro del pais. Es
necesario la elaboracién de un modelo de gestion de calidad basado en manuales
gue contengan requisitos establecidos en la normativa ISO 9001:2015 y que permitan
la diferenciacibn mediante procesos certificados ayudando a los trabajadores a

poseer herramientas claras y precisas para la elaboracién de los productos.

La atencidn al cliente es el paso mas importante de la cadena de valor, de tal manera
que el producto final debe estar con todas las especificaciones y requisitos solicitados

por el cliente. Es mas importante crear un cliente, que crear una venta.

Graficas Hernandez debe documentar cada uno de sus procesos de tal manera que
pueda garantizar la calidad y la produccion de sus productos mediante estandares

establecidos en la Norma ISO 9001.

Los proveedores deben ser aliados estratégicos en la cadena de produccién, deben
ser responsables, cumplidos, y garantizar la calidad de los productos a elaborar, es
importante que tengan una base filostfica de Ganar-Ganar, se debe contar con
proveedores dispuestos a innovar ya que hoy en dia es muy importante tener

proveedores apropiados para la organizacion.

De alli la preocupacién de Graficas Hernandez por contar con un sistema de gestion
de calidad que le permita mejorar el desempefio de las actividades y buscar la mejora

continua.



CAPITULO 1. - MARCO TEORICO

INTRODUCCION CAPITULO 1

En el presente capitulo se demuestra informacion sobre la gestién por procesos bajo
los lineamientos de la Norma 1SO 9001:2015, generalidades de la norma, objetivo y
campo de aplicacion de la ISO, términos y definiciones con la finalidad de identificar
las actividades que se deben desempefiar y comprender, documentos que
interpreten los requisitos normativos y que expongan el beneficio del sistema de
gestién de calidad para la empresa Graficas Hernandez para incrementar la eficacia

y eficiencia en sus operaciones y para el cumplimiento de sus objetivos.

1.1. Gestion por Procesos

El término proceso lleva implicita la orientacion del esfuerzo de todos en la empresa
al cliente, el logro de un resultado dentro de la organizacion se vuelve mas eficiente
con las actividades y con la correcta utilizacion de los recursos gestionados por un
proceso. A continuacion, se presentard distintas definiciones relacionadas a la

gestién por procesos.

“Para garantizar el desarrollo, implementacién y mejora de un sistema de calidad la
nueva norma trae un enfoque basado en procesos lograndose con esto garantizar la
eficiencia y eficacia del Sistema Gestion de Calidad (SGC) al poder articularse de
esta forma procesos, actividades y tareas relacionadas entre si, conllevando esto a

la satisfaccion del cliente”. (Fontalvo, 2010, pag. 15)

Por otra parte, segun el autor José Antonio Pérez Fernandez de Velasco, en su libro
Gestion por Procesos, define al término proceso citando a la norma 1ISO 9001:2000,
como un conjunto de actividades ordenadas que interactuando entre si forman un

resultado el cual genera valor al cliente que lo perciba.



El término gestién da por supuesta la investigacion de las organizaciones en los
procesos interrelacionados como un sistema, entendiendo, identificando y
gestionando los objetivos en busca de una mejora continua en cada una de las areas
involucradas, contribuyendo a las organizaciones para que sean mas eficientes y
eficaces en el logro de los objetivos planteados. “gestion lleva asociada la idea de

accion para que los objetivos fijados se cumplan” (Velasco, 2004, pag. 131)

Las herramientas y técnicas de gestion de la calidad pueden y deben ser usadas para
la gestion de todos los &mbitos de la empresa. Orientacion de la empresa al cliente,
eficacia y mejora son dos conceptos bien desarrollados y estructurados en ISO 9001,

pero de aplicacion al resto de las areas de la empresa.



1.1.1 Modelo de un sistema de gestion integrado basado en procesos.

4.3) Alcance del Sistema de Gestion

REQUERIMIENTOS PRODUCTOS Y
(8)
OPERACIONES SERVICIOS

(4.2)
Necesidades y Satisfaccién de los

exp ectativas de clientes

las partes Respeto al Medio

Ambiente

(6)

) (5) [E]]
interes adas PLANIFICACION LIDERAZGO VERIFICACION

Seguridad y Salud
Laboral

(10) MEJORA S ’ X

(7) PROCESOS DE APOYO

Figura 1 Modelo de un sistema de gestion integrado basado en procesos

Fuente: Noguez, (2015), p.13

Elaborado por: Valverde, L.

1.1.2 Limites, Elementos y Factores de un proceso

En el transcurso de la historia segun el autor José Antonio Pérez de Velasco en su
libro gestion por procesos como utilizar ISO 9001:2000 para mejorar la gestion de la
organizacion nos indica que los procesos dentro de las empresas han ayudado a
tener un mejor control en las labores dentro de las organizaciones, designando limites
y responsabilidades a cada una de las personas para que estas puedan cumplir de

una manera mas ordenada las gestiones.



Limites de un proceso: Son de acuerdo al tamafio de cada organizacion, o mas

importante en los limites es adoptar un buen criterio por parte de las empresas y

mantener la estructura por un buen tiempo. Estos limites determinan adecuadamente

los niveles de responsabilidad que posee cada persona.

Elementos de un proceso: en las organizaciones todo proceso tiene su elemento.

a)

b)

Input (entrada), son productos que provienen de un proveedor externo e
interno, posee caracteristicas objetivas, también es la salida de otros
procesos como en el de un proveedor o cliente, y estos preceden en la
cadena de valor. “La existencia del input es lo que justifica la ejecucion del

proceso” (Velasco, 2004, pag. 55)

El proceso, es una secuencia de actividades, donde se realizan controles
de calidad, y se coordina las entradas y salidas de los productos para que

puedan pasar al siguiente subproceso.

Output (salida), son los productos que ya poseen la calidad determinada
por el cliente, y son productos que ya pasaron un control de calidad en

cada proceso de su elaboracion.

Factores de un proceso

b)

Personas: Es toda la parte humanitaria de la organizacion, estas personas
son reguladas por la gestion de procesos del personal, que ayuda a que
las areas de las empresas se encuentren con personas que demuestren

conocimientos y habilidades 6ptimas para cada puesto de trabajo.

Materiales: Es toda la meteria prima Optima proporcionada por los
proveedores, esta debe tener todas las caracteristicas e informacion

necesaria para su correcto uso.

Recursos fisicos: Es la parte de gestion de proveedores, instalacién de

magquinaria, software, hardware y al proceso de mantenimiento.



d) Métodos del proceso: Es un método de trabajo que ayuda a medir el
funcionamiento y el desempefio del proceso, controla el cumplimiento de
calidad el producto, y ayuda a medir la satisfaccién del cliente. (Velasco,
2004)

LIMITES, ELEMENTOS Y FACTORES DE UN PROCESO

Entrada Input PROCESO Salida Output
Producto Proveedor Producto Cliente
PERSONAS

Responsables del
proceso
Miembros del

Equipo

Caracteristicas

Caracteristicas objetivas Satisfaccion
Objetivas
Criterio de
Evaluacion
Criterios de
Evaluacion MATERIALES

Materias primas
Informaciéon

i

RECURSOS FISICOS
Maquinaria
Hardware y

Software
werooo oe: (D)
-Operacién
- Medicion y evaluacion
- Funcionamiento de
proceso. Satisfaccion del
cliente.

Medidas De Eficiencia y Eficacia Cumplimiento | Satisfaccion

(*) Proveedor y Cliente pueden ser varios, Externos o Intemos

Figura 2 Limites, elementos y factores de un proceso

Fuente: Velasco, 2004, p.43

Elaborado por: Valverde, L.

1.1.3 Ventajas de un enfoque a procesos

Las empresas segun el autor José Antonio Pérez Fernandez de Velasco en su libro
Gestion por procesos, para poder coordinar mejor las diferentes é&reas y



departamentos, deben poseer un sistema de control basado en procesos que ayuden

al control dentro de las organizaciones generando las siguientes ventajas.

a)
b)
c)
d)
e)

)
9)
h)

Mejor orientacion y control dentro los departamentos de la empresa.
Optimizar los recursos con eficacia y eficiencia.

Generar cadena de valor en la organizacion, con clientes satisfechos.
Reduccion de costos operativos.

Mejor toma de decisiones de las personas responsables y operarios,
facilitando a identificar errores a tiempo.

Reduccion de tiempos muertos y de interfases.

Asigna personas responsables para la toma de decisiones pertinentes.
Ayudan a desarrollar ventajas competitivas.

Elimina barreras organizativas y fomenta el trabajo en equipo.

1.1.4 Tipos de procesos

El autor José Antonio Pérez Fernandez de Velasco en su libro gestion por procesos,

indica que los procesos estan divididos por su mision en:

Procesos Operativos

Transforman la materia prima en el producto de acuerdo a los requisitos del cliente

aportando un valor agregado a la organizacion, dentro del proceso operativo

hallamos los siguientes procesos.

a)
b)
c)
d)

e)

Determinacion de los requisitos del producto
Diseiio y desarrollo del producto

Proceso de compras

Proceso productivo y entrega

Comunicacion y servicio al cliente

Estos procesos ayudan a la organizacion a tener una mejor orientacion dentro de la

negociacion con el cliente. Sin embargo, estos procesos no funcionan solos ya que

deben tener recursos e informacion para su gestion.

10



Procesos de apoyo

En este proceso lo mas importante es la gestion de los recursos humanos, son las

personas que operan en cada uno de los procesos internos y externos dentro de la

organizacion.

Aqui se incluye los procesos de:

a) El proceso de gestion de los recursos humanos

Seleccion y contratacion del personal
Promocion Interna

Integracion dentro de la organizacion.

Comunicacién interna entre los operarios de los procesos.

Formacion de las personas.

b) El proceso de aprovisionamiento y el de mantenimiento

c) El proceso de gestion de proveedores

Procesos de gestion

Dentro del proceso de gestion podemos encontrar actividades de control que ayudan

al seguimiento y evaluacién del resto de procesos, ademas este proceso suministra

la informacion necesaria para la toma de decisiones y elabora planes de accion

correctivas mas eficaces para el funcionamiento éptimo de cada proceso en la

organizacion.

a) Proceso de gestion econdémica

b) Proceso de gestion de Calidad medio ambiente

Proceso de control de documentos.
Proceso de medicion satisfaccion al cliente.
Auditoria interna.

Proceso de medicion al producto.

Procesos de andlisis de los datos.

c) Gestion del cliente

d) Gestién del proyecto

11



Procesos de direccién

Este proceso conlleva con la integracion de todos los procesos de la empresa.

a) Formulacion y seguimiento

b) Revision de la estrategia

c) Evaluacion de los objetivos de la organizacion
d) Comunicacion interna

e) Revision de los resultados.

Es importante enlazar la gestion por procesos con los objetivos y estrategias que

procuran las organizaciones.

1.2 Generalidades de la Norma ISO

ISO es una organizacion independiente compuesta por mas de cien paises y posee
mas de tres mil organismos técnicos que desarrollan y revisan las normas en todos
los sectores y ambitos, son las siglas de International Organization for

Standardization (Organizacioén Internacional de Estandarizacion).

Estas normas internacionales ISO poseen distintos modelos y requerimientos en la
gestion de la calidad. Son normas que tienen igual introduccién y antecedentes, pero
en el indice referido a los requisitos del sistema encontramos diferencias para que
cada empresa ajuste a su capacidad organizativa y funcional. La primera version de
la ISO 9001 fue data en el afio de 1987 donde aparecieron tres modelos de
aseguramiento de la calidad, ISO 9001 modelo de desarrollo, disefio, servicio,
produccion, ISO 9002 modelo de produccién, servicio e instalacion y la ISO 9003
modelo de inspeccion y pruebas, ahora cuenta con mas de un millén de
organizaciones certificadas a nivel mundial siendo la norma mas certificada en la

actualidad.

La mision de la ISO es promover a las organizaciones a la estandarizacion de sus

procesos para facilitar las negociaciones internacionales, nacionales y locales de

12



bienes y servicios, ayuda a las empresas a desarrollar un sistema de gestion mas

eficaz y eficiente agregando valores econdmicos, cientificos, y tecnoldgicos.

Estas normas son independientes de cualquier industria o sector econdémico en
particular, teniendo la compaiiia la libertad de determinar la forma en que implantara
estas normas. Presentan una nueva vision sobre el conocimiento amplio en técnicas
de organizacion, gestion y calidad, tratamiento de los recursos, temas econémicos

financieros, marketing, enfocados siempre al cliente.

La norma 9001:2015 “ha aterrizado con numerosos cambios en el enfoque, la
estructura, los requisitos e incluso en los términos y definiciones lo que le convierte
en una de las revisiones mas importantes y significativas de la norma” (Lemos, Enero,
2016, pag. 9) se trata de un cambio significativo ya que I1SO 9001 cuenta con el 80%

de las certificaciones a nivel mundial.

La gestion por procesos de un sistema de gestién de la calidad puede ser una
estrategia que permita la mejora continua y permita a las organizaciones el
cumplimiento de los objetivos mediante un desarrollo sostenible y soélido. La
aceptacion de estos procesos por parte de una empresa permite el mejoramiento del
desempenio global e integral de los trabajadores dentro y fuera de la organizacién. El
contexto de una organizacion puede influir en factores internos como la cultura de la

organizacion y los factores externos como las condiciones socioeconémicas.

Todos los lineamientos de esta nhorma internacional son genéricos por lo que pueden
diferir en las maneras de aplicar en una industria. “Los requisitos del sistema de
gestion de la calidad especificados en la norma internacional 1SO 9001 son
complementarios y son requisitos para los productos y servicios.” (ISO, NTE INEN-
ISO 9001, 2015, pag. 9)
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1.2.1 Principios de la gestion de la calidad

La Norma ISO 9001:2015 fundamenta la gestion de calidad en base a los principios
descritos en la norma ISO 9000, estos principios se definen como reglas para las
direcciones y operaciones de una organizacion, se enfoca en el desarrollo sostenible
a largo plazo con una mejora continua, enfocandose en la satisfaccién del cliente,
dentro de la norma 1SO 9000 estos principios describen la importancia del porque

son importantes para cada organizacion.

Con la nueva version de la Norma ISO 9001:2015 los principios han pasado a ser 7:

Enfoque al cliente

La gestidn de calidad esta direccionada a cumplir los requisitos y necesidades de los
clientes tratando de sobrepasar las expectativas y crear mas valor agregado para él
consumidor, el éxito dentro de las organizaciones se alcanza conservando la

confianza y alianzas con los clientes.

Liderazgo

Los lideres de cada organizacién crean escenarios para que el personal se enfoque
en el objetivo de la calidad. Ayudan a crear la unidad y la direccién de los procesos
del sistema de gestion de la calidad dentro de las organizaciones. Hacen posible que

las estrategias, recursos, procesos y politicas se alineen para lograr los objetivos.

Compromiso de las personas

Para cualquier organizacion es fundamental tener personal capacitado comprometido
y competente para que puedan entregar valor, es transcendental dentro de las
empresas implicar a todas las personas para que los procesos que se desarrollan
sean de una manera mas eficaz y eficiente, y que la organizacion pueda cumplir los

objetivos
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Enfoque a procesos:

Las organizaciones deben definir y entender mediante procesos todas sus
actividades para que se puedan gestionar de una manera mas coherente, eficaz y
eficiente, los procesos deben ser interrelacionados de una manera que las personas
puedan entender el sistema de gestién de la calidad y que generen los resultados y

objetivos esperados optimizando el desempefio.

Mejora continua

Para que una organizacion pueda alcanzar sus metas y objetivos debe centrarse en
sus esfuerzos de mejora continua, debe poner énfasis en obtener el éxito sostenible.
Las organizaciones deben mejorar para que puedan reaccionar a los cambios

internos y externos creando nuevas oportunidades de mejora.

Toma de decisiones basada en la evidencia

Las decisiones que las empresas toman al frente de analisis e informacion son
procesos complejos e implica inseguridad, pero estan sujetos a la probabilidad de
obtener los resultados y objetivos planteados. Los andlisis de los datos conducen a

una mejor toma de decisiones dentro de las organizaciones.

Gestion de las relaciones

Las relaciones con los proveedores, socios y clientes ayudan e influyen a que la
organizacion alcance el éxito sostenible y puedan mejorar continuamente, es mas
facil que una empresa pueda alcanzar sus objetivos cuando tienen relaciones

comerciales que ayuden a conseguir la optimizacion del desempefio.
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1.2.2 Enfoque basado en procesos

La Norma Internacional ISO 9001 promueve la adopcién de una orientacion a los
procesos a desarrollar en cada una de las empresas, propone implementar modelos
de gestibn mas desarrollados dentro del mismo sistema de calidad que poseen las
organizaciones. Estos modelos permiten un mejor manejo y control del producto a
desarrollar, siendo que las empresas sean mas eficaces y eficientes, aumentando la

satisfaccion del cliente mediante las exigencias y requisitos del mismo.

La compresion y gestidén de los procesos por parte de los operarios en cada una de
las organizaciones coexiste en la base para el desarrollo de un sistema de gestion
de la calidad mejorando el desempefio global de las empresas, permitiendo una
mejor interrelacion e interdependencias entre las areas y los procesos beneficiando
el desarrollo del producto final siendo mas eficientes y eficaces, obteniendo los logros

y resultados previstos por los altos mandos.

La orientacion de la Norma ISO 9001 pretende que las empresas apliquen un sistema
de calidad en base a modelos de gestidén por procesos que certifiqguen los productos
ofrecidos al consumidor final, siendo este certificado una garantia de controles

permanentes de calidad y procesos dentro de las organizaciones.

La comprensién de los modelos de gestién en los procesos del sistema de calidad
ayuda al cumplimiento de los requisitos dentro de las organizaciones. Estos modelos
de gestidn consideran gue los procesos deben cumplirse dentro de los requisitos de

conformidades de los clientes.

La aplicacién de un proceso basado en la Norma ISO 9001 da un valor agregado de
calidad dentro de las organizaciones que lo utilizan, ayudando a reducir tiempos
muertos y desperdicios, siendo mas utiles en el logro de objetivos y en el desempefio
del desarrollo sostenible. Estos procesos ayudan a las empresas a ser mas
competitivas teniendo un mayor control, evaluacion e informacion en sus sistemas de

calidad.
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Figura 3 Representacion esquematica de los elementos de un proceso

Fuente: (ISO, NTE INEN-ISO 9001, 2015)

Las Normas Internacionales ISO promueven la adopcién de un sistema de gestion
de calidad basado en procesos que permiten mejorar la interrelacion de las areas
para la fabricacibn de un producto, para alcanzar este sistema con eficiencia y
eficacia es importante partir de la metodologia del “Planificar — hacer — Verificar —
Actuar” (PHVA). Este es un enfoque global basado en reduccién de errores no

esperados y un método de prevencion.

1.2.3 Ciclo de “Planificar- Hacer- Verificar- Actuar

El ciclo de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) segln la norma ISO 9001 se

describen como siguen:

Planificar: instituye los objetivos del sistema de gestion de la calidad y los procesos
de la empresa de acuerdo al sistema de gestion planteado en la relaciéon a los
procesos, los recursos necesarios y la politica de la organizacion, identificando los

riesgos y oportunidades.

Hacer: implementar y cumplir con lo planificado de acuerdo a los obijetivos

establecidos en las organizaciones bajo los modelos de gestion.
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Verificar: Efectuar un seguimiento de control con los proveedores, analizar los
productos y servicios que ofrecen de acuerdo a las necesidades que requiere la
organizacion. Es importante también verificar los objetivos, e informar los resultados
planificados.

Actuar: Realizar acciones correctivas que ayuden al sistema de gestion de calidad a

una mejora continua del desempefio de la organizacion.

Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos.

4.1,4.2,4.3
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Contexto, definir
las partes
interesadas 10. Mejora continua
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Metroldgica Medicién e medicion
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Figura 4 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Fuente: ISO, 2015, p.11

Elaborado por: Valverde, L.

En la figura 4 se puede observar los vinculos establecidos entre los procesos del
capitulo 4 al capitulo 8 de la Norma ISO 9001:2015.

Esta figura demuestra que los clientes forman parte importante y significativa de los
requisitos empleados para la elaboracion de los productos y servicios bajo un sistema
de calidad como se demuestra en la Norma ISO 10005:2005, también se demuestra
gue hay un modelo de medicion en el sistema de gestién proporcionados por la ISO
10012:2003.

Sin embargo, las necesidades de otras partes interesadas pertinentes también
juegan un papel en la definicion de los requisitos. La satisfaccion del cliente es el
seguimiento acerca de que si la organizacion o empresa ha cumplido con las

expectativas y requisitos del cliente.

El modelo en la figura 4 cubre los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, pero no
demuestra los procesos de una manera minuciosa. Por lo tanto, para poder gestionar
de una mejora manera este esquema es recomendable utilizar la metodologia PHVA

(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).
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Fuente ISO, 2015, p.12

Elaborado por: Valverde, L.

1.2.4 Sistemade gestion de la calidad y sus procesos

Segun la Norma materia de analisis, dentro de las organizaciones se deben cumplir

procesos necesarios para que el producto sea laborado con las especificaciones

aptas, cumpliendo procesos implementados por el sistema de gestion de la calidad,

ofreciendo al mercado y al consumidor final un servicio y producto éptimo de acuerdo

a sus exigencias.
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b)

d)

f)

9)

h)

Es importante determinar lo que entra y sale de los procesos dentro de
una organizacion para poder poseer un mayor control de la informacién

de los productos que se estan elaborando.

Establece una secuencia que permita tener una interrelacion dentro de

los procesos de un sistema de gestion de calidad.

Emplea criterios que se deben cumplir en los procesos asegurando el
control de los mismos, ayudando a ser mas eficaces a los métodos

establecidos en los sistemas de calidad.

Usar los recursos que son necesarios para cada uno de los procesos y
asegurando la disponibilidad.

Es fundamental asignar responsables, para que den una orientacion
internamente a los operarios en los procesos y en el sistema de gestion
de la calidad del producto que se estd desarrollando dentro de la

organizacion.

Detectar oportunidades de acuerdo a los requisitos de las
organizaciones y abordando riesgos precedentemente que puedan

ocasionar una perdida dentro de la empresa.
Es importante tener una revisién periddica dentro de los procesos de
calidad e implementar cambios que sean necesarios para que las

empresas puedan llegar a los objetivos y resultados deseados.

Perfeccionar el sistema de gestion de la calidad para un mejor desarrollo.

1.2.5 Politicade calidad

En la propuesta de los modelos de Gestion de procesos de atencion al cliente,
produccion y proveedores GRAFICAS HERNANDEZ Cia. Ltda., plantea una politica
encaminada a procesos de mejora continua que permitan alcanzar los estdndares de

calidad, medio ambiente y seguridad ocupacional, para la satisfaccion de los clientes
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internos y externos, que permitan a la empresa optimizar recursos y procesos de una

forma mas eficiente y eficaz, buscando una cultura de respeto y garantizando una

gestién socialmente justa y econmicamente rentable.

1251

Objetivos de la calidad

Atencion al cliente

Correcta informacion en la recepcion de los requerimientos del cliente.

Andlisis de Créditos

Verificacion en las especificaciones técnicas y caracteristicas del producto
Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados

Control y coordinacién de envios

Verificaciéon de unidades correctas a despachar

Revision del peso del paquete

Revision de la satisfaccion del cliente

Resolucion de conflictos en caso de problemas existentes

Solucién de problemas

Produccidon

Revisar la informacion de la orden de produccién proveniente del
departamento de disefio y ventas

Verificar las especificaciones técnicas del producto a elaborar

Controlar la calidad en cada proceso

Revision de no conformidades en los procesos de elaboracion

Verificar la correcta utilizacion de materiales para la elaboracion del producto
Exponer tiempos de produccién para entregas

Revision y verificacion de los productos terminados

Coordinar la entrega con logistica
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Proveedores

9)

Requerimientos por parte de la organizacion:
e materia prima
e insumos
e accesorios
verificacién del requerimiento del cliente con el departamento de ventas
revision del inventario
calificacion y clasificacion de proveedores
Control de la calidad del producto entregado
Revision de las especificaciones técnicas de la materia prima, insumos y
accesorios

Tiempos de entrega

1.25.2 Beneficios de un sistema de gestion de calidad en los procesos

Los principales beneficios de elaborar modelos de gestiébn basados en los

lineamientos de la Norma ISO 9001:2015 en la organizacién tenemos:

e Orienta a la organizacion al cumplimiento de los requisitos del
proporcionados por el cliente

¢ Genera una mayor confianza y satisfaccién en los clientes

e Un desarrollo mas eficaz y eficientes en las actividades

e Orienta ala organizacion al logro de los objetivos, y ayuda a detectar
oportunidades

e Ayuda a la integracién de los operarios en los procesos de
produccion y del sistema de calidad

¢ Reduce costos y genera beneficios econémicos y financieros

e Busca herramientas para la mejora continua y el desarrollo
sostenible de la organizacion

e Fomenta el trabajo en grupo e interrelaciona departamentos parra
una mayor comunicacion entre los miembros de la organizacion.

e Orienta al trabajo en equipo y ayuda a la comunicacion

o Detecta posibles problemas e inconvenientes
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¢ Resuelve conflictos sin ocupar mucho tiempo

e Gestiona de una mejor manera los recursos dentro de los procesos

¢ Orienta de una mejora manera a la toma de decisiones en base a
datos e informacion

e Evalla los resultados y el cumplimiento de objetivos

e Mejora laimagen vy el prestigio de la organizacién

o Asegura la calidad de los productos terminados (Galindo Orellana &
Sinmaleza Quezada, 2015)

1.3 Objeto y Campo de Aplicacién de la ISO

Objeto.

La Norma Internacional ISO 9001 especifica los requisitos y da una orientacion a las
organizaciones en los procesos que se deben cumplir dentro de los sistemas de
calidad para la construccién de un producto. Necesita demostrar que las empresas
tengan la capacidad de suministrar el producto manifestando no conformidades en
las etapas de los procesos, desde el disefio hasta el servicio postventa. Con el

objetivo de cumplir las expectativas del consumidor final.

La finalidad de construir procesos bajo los requisitos de la norma ISO 9001 debe
crear modelos que permitan que un sistema esté mas enfocado y orientado hacia la
prevencién y monitoreo de todas las etapas de la empresa. (ISO, NTE INEN-ISO
9001, 2015)

Campo de Aplicacion

Estas normas se aplican a situaciones contractuales cuando:
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a)

b)

El contrato con el consumidor final requiere de una manera especifica un
trabajo de disefio y las exigencias del producto se formulan principalmente en

términos de prestaciones, o sean necesario establecerlas.

La confianza en la obtencion de un producto conforme por parte del
consumidor final se puede alcanzar mediante una apropiada demostracion de
la capacidad del suministrador en el disefio, la produccion y servicio

postventa. (Vélez Garate & Téran de los Reyes, 2001)

1.4 Término y Definiciones

Los siguientes términos y definiciones fueron tomados de la Norma 1SO 9000:2015,

para comprender mejor los fundamentos y vocabularios de las normas ISO.

1.4.1.

Términos relativos a las persona o personas

Alta direccién: persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacién al mas alto nivel. La alta direccion tiene el poder para delegar
autoridad y proporcionar los recursos dentro de la organizacion.

Consultor del sistema de gestiéon de la calidad: son personas que ayudan a la
organizacién en la realizacion de un sistema de gestibn de la calidad,
proporcionando asesoramiento o informacion necesaria para la realizaciéon
del sistema de gestién de calidad.

Participacién activa: tomar parte de una actividad, evento o situacion.
Compromiso: participacion activa y contribucion a las actividades para lograr
los objetivos compartidos.

Autoridad para disponer gestién de la decision autoridad de decision: son
personas o grupos de personas que se les asigna responsabilidades para
tomar decisiones sobre la configuracion.

Responsable de la resolucién de conflictos: es una persona asignada para
ayudar a las partes en la resolucion de un conflicto y de llegar a la satisfaccion

del cliente
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1.4.2.

1.4.3.

Términos relativos a la organizacion

Organizacién: es el conjunto de personas e instalaciones donde hay
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Contexto de la organizacion: es generalmente ordenada, se incluye en un
manual de calidad o en un plan de calidad, para un proyecto.

Parte interesada: es una persona 0 grupo que posee interés es en éxito de
una organizacién, ejemplo, cliente, propietario, proveedores banqueros,
socios o la sociedad.

Cliente: es una persona u organizacion que recibe el producto, ejemplo, el
consumidor, usuario final, minorista, mayorista, y comprador.

Proveedor: es una persona u organizacion que proporciona un producto,
ejemplo, productos, distribuidor, minorista o vendedor, o prestador de un
servicio o informacion.

Proveedor de PRC (proveedor de un proceso de resolucion de conflictos): es
una persona u organizacion que provee y opera un proceso de resolucién de
conflictos externo a la organizacion.

Funcién metrolégica: unidad funcional con responsabilidad administrativa y

técnica para definir e implementar el sistema de gestion de mediciones.

Términos relativos a la actividad

Mejora de la calidad: parte de la gestién de la calidad, orientada a incrementar
la capacidad de cumplir los requisitos de calidad. Estos requisitos pueden ser
relacionados con cualquier aspecto como la eficiencia y eficacia.

Mejora continua: actividad periédica para incrementar la capacidad de cumplir
los requisitos, establece objetivos para identificar oportunidades de mejora,
€s un proceso continuo que permite a través de las auditorias generar
acciones correctivas y preventivas dentro de la organizacion.

Gestion: actividades coordinadas para controlar y dirigir una organizacion.
Gestion de la calidad: son actividades coordinadas para dirigir una
organizacion en lo relativo a la calidad, generalmente incluye el
establecimiento de la politica de calidad, los objetivos de calidad, la
planeacion de la calidad, el aseguramiento de la calidad, el control de la

calidad y la mejora de la calidad.
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1.4.4.

Planeacion de la calidad: parte de la gestién de calidad enfocada a los
objetivos de la calidad y a la especificacién de cada uno de los procesos
operativos necesarios para la construccion del producto y de los recursos
relacionados para cumplir los objetivos de la calidad dentro de la
organizacion.

Aseguramiento de la calidad: es la parte de la gestiéon de calidad que orienta
a proporcionar confianza para que se cumplan los requisitos de la calidad.
Control de la calidad: es la parte de la gestién de calidad que orienta al
cumplimiento de los requisitos.

Mejora de la calidad: es la parte de la gestion de la calidad que orientada a
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Gestion de la configuracion: actividades coordinadas para dirigir y controlar la
configuracion.

Control del cambio: son gestiones que se realizan en la configuracion del
producto o servicio, para controlar las salidas después de la aprobacion formal
de la configuracion del producto.

Actividad: son gestiones que se realizan en los proyectos.

Gestion de proyectos: es una planificacion, organizacion, seguimiento, control
e informacion de todos los aspectos de un proyecto, y la motivacion de todos

los que estan involucrados en alcanzar los objetivos del proyecto.

Términos relativos al proceso

Proceso: es el conjunto de actividades que realiza una empresa, las cuales
ayudan a transformar los elementos de entradas en los resultados esperados.
Los elementos de entrada son generalmente resultados de otros procesos,
los procesos de una organizacion son generalmente planificados y puestos
en practica bajo situaciones controladas para aportar valor.

Producto: es el resultado de un proceso y existe cuatro categorias genéricas
de productos que son servicios, materiales procesados, software y hardware
gue dependen del elemento dominante para cada organizacion.

Proyecto: es un proceso Unico que consiste en actividades coordinadas y
controladas con fecha de inicio y con fecha de finalizacion, llevadas a cabo
para lograr un objetivo. El resultado de un proyecto puede ser una o varias

unidades de un producto.
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1.4.5.

Realizacién del sistema de gestion de la calidad: es un proceso de
establecimiento, documentacién, implementacion, mantenimiento y mejora
continua de un sistema de gestion de la calidad.

Procedimiento: es la forma para llevar a cabo una actividad o un proceso
dentro de la organizacién. Los procesos pueden estar documentados o no.
Contratar externamente: es establecer un acuerdo entre organizaciones
externas que realizan parte de una funcién o proceso de una organizacion.
Contrato: es un acuerdo vinculante.

Disefio y desarrollo: conjunto de procesos que transforman los requisitos en
caracteristicas especificadas de un producto, proceso, o sistema. Los
términos “disefio y desarrollo” a veces se utilizan como sinénimos y algunas
veces se utiliza para las diferentes etapas de los procesos y desarrollos de un
producto.

Términos relativos al sistema

Sistema: es un conjunto de elementos que se encuentran relacionados o que
interactuan.

Infraestructura: es un sistema de instalaciones, equipos y servicios
necesarios para el funcionamiento de una organizacion.

Sistema de gestién: sistema para establecer la politica y los objetivos de la
organizacion, se puede incluir diferentes sistemas de gestién, tales como un
sistema de gestién de calidad, un sistema de gestién financiera o un sistema
ambiental.

Sistema de gestion de la calidad: sistema de gestion para controlar y dirigir
una organizacion en el aspecto de calidad.

Ambiente de trabajo: es el conjunto de condiciones en el que se realiza en
trabajo.

Confirmacién metrologica: son operaciones necesarias que realiza la
organizacion para asegurar que el equipo de medicion cumple los requisitos
previstos.

Sistema de gestion de las mediciones: es un conjunto de elementos
interrelacionados que sirve para lograr la confirmacion metrolégica y el control
continuo de los procesos de medicion.

Politica: es las intenciones y direccion de una organizacion, como las expresa

formalmente su alta direccion.
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1.4.6.

Politica de calidad: intenciones globales y orientacion de una organizacién
relativas a la calidad para el establecimiento de los objetivos de calidad
expresados formalmente por la alta direccion.

Vision: es la aspiracion de una organizacion, es lo que quiere llegar a ser, tal
como lo expresa la alta direccion.

Mision: es el propésito que tiene la organizacion tal como lo expresa la alta
direccion.

Estrategia: es un plan para lograr el objetivo a largo plazo.

Términos relativos a los requisitos

Objeto, entidad, item: es cualquier cosa que puede percibirse o concebirse,
ya sea un producto, un servicio, un proceso, una persona, una organizacion,
un sistema o un recurso.

Calidad: es un grado que acompafiado de los adjetivos de pobre, bueno,
excelente cumplen con un conjunto de caracteristicas inherentes para la
construccién de los requisitos del producto.

Clase: es la categoria que se les da a diferentes requisitos de la calidad para
los productos, procesos y sistemas dentro de las organizaciones.

Requisitos: en las normas ISO, se define como una necesidad o una
expectativa establecida, generalmente es comin en cada practica dentro de
las organizaciones, se utiliza calificativos para un tipo especifico de requisitos,
por ejemplo, requisitos de productos, requisitos del cliente, y requisitos de
gestién de calidad, también es la expresion en el adjunto que se encuentra
en el documento formulando los criterios a cumplir.

Requisito de la calidad: es un requisito relativo a la calidad.

Informacion sobre configuraciéon del producto: es un requisito para el disefio,
la realizacion, el control, el funcionamiento y el soporte de un producto dentro
de una organizacion.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Capacidad: es la aptitud de un objeto para realizar una salida que cumpla los

requisitos para esa salida.
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1.4.7.

1.4.8.

Confiabilidad: es la capacidad de una persona o grupo de personas dentro de
la organizacién para desempefar funciones cuando se requiere.
Innovacién: objeto nuevo que crea o redistribuye valor dentro de la empresa

u organizacion.

Términos relativos al resultado

Objetivo: es el resultado a lograr.

Objetivo de la calidad: es el objetivo relativo a la calidad.

Exito: es el logro de un objetivo.

Exito sostenido: es el éxito durante un periodo de tiempo.

Salida: resultado de un proceso dentro de una organizacion.

Producto: es la salida de un proceso, esté se define como el resultado de un
proceso, logrando la satisfaccion del cliente. Es decir, producto es el resultado
de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas las cuales
transforman elementos de entradas en resultados.

Servicio: es la salida de una organizacion con al menos una actividad
necesaria entre la organizacion y el cliente.

Desempefio: es el resultado medible dentro de una organizacién, y se puede
relacionar con la gestion de actividades, procesos, productos, servicios,
sistemas, u organizaciones.

Riesgo: es el efecto de la incertidumbre dentro de una organizacioén.
Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas dentro de una
organizacién y grado en el cual se alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: relacion entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados.

Términos relativos al cliente

Retroalimentacion: segun las normas ISO es para proporcionar al cliente
una orientacién de los productos, servicios 0 procesos en el tratamiento de
quejas.

Satisfaccion del cliente: percepcién del consumidor sobre su grado de
satisfaccion en que se han cumplido sus expectativas y requisitos.

Queja: es una expresion de una persona u organizacion insatisfecha relativa
a un producto, servicio, 0 al propio sistema de una organizacion.

Servicio al cliente: es la interrelacién de la organizacion con el cliente en la

realizacion de un producto o servicios.
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1.4.9.

1.4.10.

Cddigo de conducta de la satisfaccion del cliente: son ofrecimientos y
promesas hechas a los clientes por parte de la organizacion, se relaciona
con el comportamiento y ayuda a aumentar la satisfaccion de los clientes.
Conflicto: es un desacuerdo por parte del cliente, que surge desde una

gqueja presentada a un proveedor.

Términos relativos a las determinaciones

Determinacion: son actividades para encontrar una 0 mas caracteristicas y
los valores caracteristicos.

Revision: determinacion de la eficacia de un objetivo para lograr los objetivos
establecidos por la organizacion.

Seguimiento: es la determinacién del estado dentro de un sistema, un
servicio, un proceso, un producto, o una actividad, es importante determinar
y realizar un seguimiento de verificacion y supervision, dentro de la
organizacion.

Medicidn: es un proceso para establecer un valor.

Proceso de medicion: conjunto de operaciones que se realizan en una
organizacién que permiten determinar el valor de una magnitud dentro de la
medicion.

Equipo de medicidn: son instrumentos que permiten llevar a cabo un proceso
de medicion.

Inspeccidn: determinacién de la conformidad del producto con los requisitos
especificados por el cliente. la inspeccidon se puede utilizar con fines de

verificacion.

Términos relativos a las determinaciones

Accion preventiva: es una accién para eliminar las causas de una no
conformidad en el producto proporcionado por la organizacion.

Accion correctiva: es la accidon que toma la organizacién para eliminar la no
conformidad no detectada u otra situacion no deseada.

Correccion: accion tomada para arreglar una no conformidad.
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- Reproceso: accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla
los requisitos establecidos por el cliente.

- Reparacion: es una accién tomada sobre un producto no conforme para
convertirlo en aceptable.

- Desecho: es una accién tomada sobre un producto no conforme para impedir

Su uso.

1.5 Normas internaciones ISO

ISO 9000: Es una Norma Internacional que da una orientacién a las empresas
mediante modelos de gestion con sistemas de calidad calificados y que permiten a
las empresas obtener certificaciones internacionales. Ensefia los principios,
vocabulario y requisitos que se deben desempefiar para los sistemas de gestion de
la calidad (SGC) y ayuda a comprender la Norma ISO 9001, dentro de estos
principios y modelos de gestién se pueden fundar los sistemas de calidad de las
organizaciones. Presenta directrices que ayudan a tener un SGC hien definido
ayudando a las organizaciones a cumplir sus objetivos, se aplica en cualquier
organizacion sin importar su tamafio o modelo de negocio. Los objetivos de la Norma
ISO 9000 son de “incrementar la consciencia de la organizacién sobre sus tareas y
su compromiso para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes y
sus partes interesadas y lograr la satisfaccion con sus productos y servicios”. (ISO,
INEN, 2015, pag. 39)

ISO 9001: Esta Norma Internacional es una certificacién para las organizaciones en
lo que respecta a sus objetivos de gestion de la calidad. Se caracteriza por generar
un valor agregado dentro de las organizaciones y de la perspectiva de los clientes.
La ISO 9001 define los términos esenciales y sirve como guia para mejorar la
comunicacion interna de las organizaciones, aumentar el conocimiento de los
operarios y proporcionar valor agregado en los procesos internos, reduciendo
defectos y residuos. Sin embargo, posee requisitos que se deben cumplir para poder
construir sistemas de calidad. Los objetivos de la norma ISO 9001:2015 segun Victor
Noguez en su libro “El futuro de la Calidad” menciona que los objetivos que persigue
esta norma ISO son de mantener la aplicabilidad de la norma con respecto a la norma
ISO 9001:2008, sin embargo se debe proporcionar un conjunto basico que

establezca los requisitos para los proximos 10 afios, estd norma debe seguir siendo
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genérica para que cualquier empresa y sector pueda certificarse, manteniendo un
enfoque eficaz en la gestion de los procesos para que se produzcan resultados
esperados. Es importante usar un lenguaje simple y un estilo de escritura que faciliten

la comprensién de cada uno de los requisitos de las normas I1SO.

ISO 9004: Examina con mayor detenimiento la mayoria de los elementos del sistema
de calidad dentro de las organizaciones. Son normas que tratan el éxito sostenible
de una organizacién enfocandose en la gestion de la calidad para que las empresas
puedan ir mas alla de los requisitos de la Norma 1SO 9001. Esta Norma amplia los
temas que conducen a las empresas a la mejora continua y al desarrollo del
desempefo sostenible, incluyendo a la orientacibn una metodologia de
autoevaluacién entre los procesos y el sistema de calidad establecido por las
empresas, ayuda a que las empresas sean capaces de evaluar su nivel de
conocimiento y madurez del sistema de calidad. Los objetivos de la norma ISO 9004
son de mejorar la eficacia y la eficiencia en la gestién por procesos dentro de las
organizaciones reduciendo costos, ayudando a generar ingresos econémicos y
aumentando la satisfaccion del cliente, ayuda al ahorro en el mantenimiento del
sistema de gestion de calidad simplificando documentacion innecesaria y eliminando
la burocracia, también apoya a la organizacion en la reduccion de riesgos utilizando

herramientas potentes para planeacion y el seguimiento de actividades.

ISO 10000: La familia de esta norma esta compuesta por diferentes ramificaciones
cuyo enfoque es mejorar los sistemas de gestion de calidad y procesos en las
organizaciones que ayudan a la satisfaccion del cliente, estas van desde la Norma
ISO 10001 hasta la Norma ISO 10019. Presentan directrices para la resolucién de
conflictos, seguimiento de medicién, para los planes de calidad, para la gestion en
proyectos, transacciones de comercio, procesos de medicion y equipos metrolégicos,
obtencion de beneficios financieros y econdmicos entre otros. Ayudan a tener un

mayor control de los manuales de calidad adaptados a cada usuario en particular

ISO 10001: Esta norma internacional mantiene un grado de intervencion entre la
satisfaccion del cliente y del producto entregado. El cddigo de conducta de esta
norma se basa en el cumplimiento de la negociacién y del contrato entre dos partes,

orienta a la organizacion al cumplimiento de las necesidades y expectativas pactadas
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con el cliente. Esta norma se utiliza y es compatible con la Norma ISO 9001 porque
apoya a la aplicacion y al desarrollo de un proceso mas eficaz y eficiente generando
un cédigo de conducta para medir la satisfaccion del cliente. Los objetivos de la
Norma ISO 10001 son de mantener un nivel elevado en la satisfaccion del cliente
mediante los cédigos de conducta dentro de las organizaciones que permitan la
prevencién de quejas, el tratamiento interno de quejas y la resolucién de conflictos
de formas externas. Excita las practicas de comercio justo proporcionando mas

confianza en el consumidor y reduce malos entendidos.

ISO 10002: Proporciona una orientacion para la implementacion de un tratamiento
de quejas bajo procesos eficaces y eficientes, esta norma se aplica para actividades
comerciales y no comerciales, beneficia a los clientes asegurando un mejoramiento
en los productos y benéfica en la reputacion de las organizaciones. Esta norma posee
una relacion con la norma ISO 9001 porque los tratamientos de quejas descritos,
pueden ser utilizados como un elemento del sistema de gestién de calidad. El
objetivo de esta norma ISO 10002 es de orientar y proporcionar al consumidor
reclamante a seguir un procedimiento de quejas, y de aumentar el conocimiento de
los operarios para resolver conflictos y quejas de una manera mas coherente,

sistematica y responsable para lograr la satisfaccion del cliente reclamante.

ISO 10003: Esta Norma Internacional ayuda a la organizacién a tener una mejor
orientacion en la resolucion de conflictos y quejas relacionados con los productos
suministrados al cliente. Proporciona métodos de correccion cuando las empresas
no logran resolver sus conflictos, esta norma ayuda a resolver problemas sin tener
que emplear mucho tiempo o de utilizar operaciones tediosas. Esta norma se
relaciona con la Norma ISO 9001 porque también los requisitos descritos se pueden
utilizar en los procesos resolutivos de conflictos dentro del sistema de calidad en las
empresas. El objetivo de esta norma ISO 10003 es de disefar procedimientos que
permitan a la organizacién a la resolucion de conflictos con clientes reclamantes y

gue la organizacion pueda decidir cuando resolver los conflictos.

ISO 10004: Ayuda a la evaluacion del desempefio dentro de las organizaciones, mide
el seguimiento y la satisfaccién del cliente. Uno de los elementos es identificar

oportunidades para la mejora de las estrategias, productos, y procesos. Esta norma
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se estudia por la relacion con la Norma ISO 9001:2008 y ayuda a tratar capitulos
especificos relacionados con la satisfaccion al cliente. Los objetivos de la norma ISO
10004 son de identificar las oportunidades de mejora, mejorar la informacion de los
productos y sus restricciones aumentando la confianza de los clientes y reduciendo

quejas y reclamos.

ISO 10005: Establece y fue preparada para dar una orientacién a los planes de
calidad, desde los requisitos del cliente hasta las especificaciones del producto final,
proporcionando métodos de trabajo que apoyen a los procesos y productos dentro
de las organizaciones. Esta norma se utiliza por la orientacion que da a los requisitos
de la norma ISO 9001:2015 dentro de los modelos de gestion de calidad en las

empresas basandose en los controles de procesos y en la satisfaccion del cliente.

ISO 10006: Gestiona la calidad en todos los trabajos y proyectos dentro de la
organizacién, es importante para el logro de los requisitos del cliente y de los
objetivos de la empresa, estos requisitos son manejados por personas
experimentadas en el campo de proyectos y en la gestion de calidad. Esta norma
gestiona los cumplimientos y requisitos del sistema de calidad I1SO. EI objetivo de
esta norma ISO es guiar a las empresas a los proyectos y ayuda a la orientaciéon de

la calidad en los productos del proyecto.

ISO 10007: Ayuda a las organizaciones a la configuracion de las direcciones técnicas
administrativas de un producto. El objetivo de esta norma ISO es de mejorar la
compresion de las organizaciones en los temas de gestion de la configuracion

documentando la configuracion de los productos, ayudando a mejorar el desempefio.

ISO 10008: Facilita a que las organizaciones tengan una mejor orientacion en las
transacciones de comercio electronico entre empresas y el consumidor. Por lo tanto,
aumenta la confianza de los clientes ayudando a reducir quejas y aumentado la
satisfaccion. Esta norma ISO tiene como objetivo orientar a las organizaciones a
implementar un sistema B2C que sea efectivo, eficiente y que pueda ser seguro al

momento de negociar con el cliente, con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente.
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ISO 10012: Esta Norma incluye requisitos para la implementacion de un sistema de
gestién de mediciones, cabe mencionar que solo proporciona informaciéon y no se
debe interpretar que limita 0 modifica algun requisito en la elaboracion del producto,
sino que asegura un control en los mecanismos de medicion y la metrologica del
equipo de medicién. EI objetivo es de ayudar a obtener los requisitos de calidad
optimos del producto elaborado, reduciendo riesgos de una medicién incorrecta y
orienta al sistema de medicion de las organizaciones a controlar mejor la calidad de
los productos. Sin embargo, las empresas deben determinar los controles y
especificar los requisitos del sistema de gestion para poder aplicar como parte de un

sistema de gestion global en las gestiones de las organizaciones.

ISO 10013: Son directrices de apoyo para el desarrollo y el mantenimiento de la
documentacion del sistema de calidad, sirve para documentar distintos sistemas de
gestién ISO como son los sistemas de gestion ambiental y de seguridad. El objetivo
de esta norma es de poder documentar cada uno de los sistemas de gestion ajenos
a la familia 1ISO asegurando que lo sistemas de gestion de la calidad sean mas

eficientes y eficaces.

ISO 10014: Propone directrices con beneficios econdmicos mediante ocho principios
derivados de la norma ISO 2000:2005 denominados principios de gestiéon. Estos
principios ayudan a mejorar la rentabilidad, ingresos, desempefo, reduccion de
costos, mejor flujo de caja, competitividad, optimizacién de recursos, aumento de
responsabilidad en los empleados, eficacia en la toma de decisiones entre otros. Este
documento proporciona informacion necesaria a la alta direccién para la aplicacion
de los ocho principios y ayuda a la seleccidon de métodos y herramientas para el éxito

sostenible de las empresas.

ISO 10015: Esta Norma internacional orienta con directrices a las organizaciones
cuando hay temas tratados de formacion en referencia a la educacion dentro de las
normas y requisitos 1SO. Este documento ayuda a mejorar la calidad mediante la

formacion de las personas.
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ISO 10017: Son técnicas estadisticas para la norma ISO 9001 enfocada al
comportamiento de los resultados dentro de los procesos del sistema de gestién de
calidad. Ayuda a tener un mejor uso de los datos disponibles y a facilitar la toma de

decisiones, por lo tanto, ayuda aumentar la satisfaccion del cliente.

ISO 10018: proporciona directrices que ayudan a la organizacién a tener procesos
estratégicos en la participacion activa de las personas dentro de la organizacion y
ayuda a verificar si las personas estan involucradas en el sistema de gestion de
calidad dentro de la empresa. Ayuda a evaluar el conocimiento, comportamiento y

habilidades en el ambiente de trabajo.

ISO 10019: Esta Norma internacional ayuda a seleccionar a los consultores del
sistema de gestién de calidad proporcionando una orientacion para la seleccién de
los consultores y el uso de los servicios que ofrecen, también direcciona a la empresa

a la evaluacion de un consultor cumpliendo las expectativas requeridas.

ISO 19011: Contiene las directrices que se deben usar en las auditorias dentro de
los sistemas de calidad. Esta Norma procura que sea para los auditores y para las
organizaciones que implementan sistemas de calidad. El objetivo de esta norma es
de orientar a las organizaciones mediante programas de auditorias sobre cémo
gestionar los sistemas de calidad, mejorando los procesos internos y capacitando a

la persona.
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CAPITULO 2. - NORMATIVAS ISO 9001

INTRODUCCION CAPITULO 2

El propdsito del presente capitulo es dar una orientacién en la explicacion que da
normativa ISO 9001:2015. En el desarrollo se va a presentar informacion que ayuda
a la interpretacion del numeral 8 de la normativa anteriormente mencionada, para
poder construir modelos de gestion en los procesos de atencion al cliente, produccion
y proveedores, que ayudaran al lector a poder interpretar los requisitos de la norma

y que puedan entender de una mejor manera el desarrollo de esta tesis.

2.1 Numeral 8: Requisitos para los productos y servicios.

En el presente punto se dara a conocer los requisitos normativos mencionados en el
Numeral 8 que corresponde a la planificacién y control operacional de la Norma ISO
9001:2015 para poder desarrollar modelos de gestion de la calidad que ayuden a la

empresa Graficas Herndndez a mejorar en sus productos y servicios al cliente.

Estos modelos de gestién son diferentes para cada organizacién, se debe conocer la
naturaleza de la entidad para que los procesos sean mas eficaces y eficientes dentro
del sistema de calidad. EIl propésito de estos requisitos es poder orientar a los
modelos de gestion dentro de las organizaciones a la mejora continta teniendo un

mayor control en sus procesos, actividades, productos y servicios.

“La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios
para cumplir los requisitos para la prevision de productos y servicios.” (ISO, NTE
INEN-ISO 9001, 2015, pag. 24).

2.1.1 Comunicacion con el cliente.

En el enfoque de este numeral se detalla la comunicacién que hay que tener entre

los proveedoresy los clientes para poder tener una mejor comunicacion e informacion
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de los productos y servicios que requieren, la alta direccion debe enfocar a la
empresa a la satisfaccién de sus clientes proporcionando un mejor servicio y producto

en cuanto a consultas, contratos, e incluyendo los cambios.

Cuando no existe una buena comunicacion es donde se produce la mayoria de
errores, es por eso que la organizacion debe instaurar mecanismos de revisién que
ayuden a determinar la expresién de los efectos emocionales dentro de los clientes,
obteniendo una retroalimentacion relativa de los productos y servicios que
demanden, incluyendo la satisfaccién y quejas, con esto la empresa debe designar
personas que se encarguen de la comunicacion y que resuelvan conflictos entre las

dos partes.

Una vez elaborado los mecanismos de control dentro de la organizacién, es
necesario registrar las propiedades especificas de los productos y servicios
requeridos por el cliente obteniendo una informacién para que cuando necesiten se
pueda tomar acciones de contingencia que demanden las expectativas aumentando

la satisfaccion.

La organizacién debe establecer politicas cuando las ventas sean verbales o por
contratos escritos, incluyendo una politica postventa y bajo qué condiciones se

brindara ese servicio.

La comunicacién con el cliente ayuda a generar una buena relacién entre cliente y
organizacioén, sirve para brindar un mejor servicio de calidad exponiendo los
productos y servicios que ofrece cada organizacion, el objetivo se centra en producir
una reaccion positiva en el usuario y formar sus perspectivas de acuerdo al servicio

que va a recibir.

2.1.2 Determinacion de los requisitos paralos productos y servicios.

Este punto posee un enfoque en los productos y servicios entregados al cliente,
desde la etapa de la necesidad hasta la etapa post venta, tomando en cuenta

cualquier requisito legal y de reglamentos considerados por la organizacion.
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Es de vital importancia que las empresas puedan determinar explicitamente y formal
las necesidades de sus clientes, y que la informacion proporcionada sea la correcta
para que en la elaboracion del producto tenga una mejor conduccién, cumpliendo con

lo propuesto en los productos y servicios ofrecidos.

Para poder tener un mejor manejo en los requisitos del cliente se pueden construir
instructivos de atencion al cliente que ayuden a la orientacion en la fabricacion del

producto o en la prestacion del servicio que requiera.

La determinacion de los requisitos en los productos y servicios por parte de la
organizacion sirven para definir procesos de fabricacion que se deben cumplir para
cada uno de los productos y servicios, ayuda a tener un mayor control en la calidad

de la produccion.

2.1.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

Las organizaciones deben poseer la capacidad de poder cumplir las necesidades de
sus clientes, saber determinar los requisitos del producto y los servicios que el cliente
solicita, y llevar a cabo una revision periodica de los productos y servicios que ofrecen
incluyendo actividades de entregas para que el momento de comprometerse a

entregar el producto o servicio las organizaciones puedan cumplir con lo ofrecido.

Es importante que los requisitos de los clientes estén con toda la informacion
necesaria para la elaboracién del producto, se debe dar una orientacién de

informacion en los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios.

Los requisitos especificados en el contrato tanto por la organizacion y por el cliente
deben estar claros y correctos, la organizacién debe asegurarse la confirmacion del
cliente para la elaboracion del producto. Estos documentos deben ser archivados de

una manera adecuada previa a la entrega del producto. Después del compromiso de
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los términos y condiciones de entrega se procede con la entrega del producto. En
algunas ventas como las de online es irrealizable tener un control formal de cada

pedido es por eso que en su lugar se cubre la informacion a base de catalogos.

La organizacion tiene que guardar la informacion y los datos pertinentes cuando sean
aplicables: para poder tener una revision posterior a los resultados y para tener
informacién sobre cualquier requisito nuevo de productos o servicios en la

organizacion.

2.1.4 Cambios en los requisitos paralos productos y servicios.

En el caso de modificaciones tanto en el producto como en el del servicio el
funcionario de la organizacién debe comunicarse con el cliente y comentarle la
modificacion a ser efectuada y documentar en los registros oportunos. La
organizacion tiene el compromiso de asegurarse de que, el momento que se
modifiquen las necesidades de los clientes tanto en el producto como en los servicios,
la informacién documentada en la organizacién también sea modificada y que el

cliente tenga el conocimiento puntual de la modificacion.

Los cambios en los requisitos sirven para modificar los productos o servicios
solicitados por el cliente, la organizacion se encarga de comunicar los inconvenientes

de fabricacion y orienta al cliente a buscar alternativas y soluciones.

2.2 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

2.2.1 Generalidades

La organizacion se debe basar en establecer e implementar un proceso de disefio y
desarrollo que permitan al producto y a los servicios ofrecidos cumplir aspectos
esenciales como son la seguridad, desempefio y fiabilidad en los procesos

implementados dentro de la organizacion.
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2.2.2 Planificacion del disefio y desarrollo

Las empresas deben tener claridad de lo que quieren ofrecer a sus clientes tanto en
los productos y en el servicio, al tener ya determinadas las etapas y tener un buen
control en el sistema de calidad en el desarrollo de los producto y servicios que se
ofrecen a los clientes, las organizaciones deben considerar la naturaleza y

complejidad de las actividades del disefio y desarrollo.

Es importante validar las etapas del disefio y desarrollo, dando objetividad a los
procesos, en este paraje se crea controles con las autoridades y las personas
responsables involucradas en los procesos productivos que ayuden a las

organizaciones a considerar los recursos para la elaboracion del disefio y desarrollo.

Las personas encargadas deben controlar eficazmente las interfases que se
encuentran dentro del proceso productivo mediante un plan de disefio que permita
detallar la informacion de entradas de etapas anteriores, y de certificar si la
informacion es correcta para la siguiente etapa del proceso, comunicandose
continuamente con las areas encargadas que participen en la elaboracion del
producto y servicio final. También se considera como punto importante la
participacion de los clientes en esta etapa para futuros cambios y mejoras en el

redisefio del producto.

Es un requisito de las organizaciones tener la informacion documentada de la
construccion de sus productos y servicios, esta informaciébn puede estar
representada por flujogramas que ayuden a demostrar el cumplimiento de cada uno
de los procesos del disefio y desarrollo. Si las empresas tercerizan, estas deben
poseer un control de proveedores que certifiquen el cumplimiento de los requisitos

solicitados por la organizacién y por el cliente.

La planificacién del disefio y desarrollo de un producto o servicio, sirve para planificar
con las personas responsables de cada area la elaboracion de los requisitos

solicitados por el cliente. Las personas responsables se encargan de planificar las
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etapas y procesos de desarrollo que deben seguir los productos o servicios para su

fabricacion.

2.2.3 Entradas para el disefio y desarrollo

Segun la norma estudiada se debe determinar los requisitos principales para
diferentes tipos de productos y servicios. Es fundamental tener presente la
informacion de registros que ayuden a las organizaciones a la fabricacion del disefio
y desarrollo del producto. Los registros deben estar detallados con normas,
procedimientos, informacién histérica, operaciones, y reglamentos legales, que

ayuden a la elaboracién de los productos nuevos.

Conforme se haya revisado los registros de elaboracién las personas encargadas del
disefio y desarrollo deben controlar los resultados de ensayos y certificar el disefio
final para que este pueda entrar a una produccion de gran escala, y en caso de que
una entrada del disefio y desarrollo sea contradictoria a los registros determinados
por la organizacion, se resuelva lo antes posible para que el resultado final sea el

adecuado.

Las organizaciones cuentan con la potestad de establecer consecuencias de posibles
fallos en la elaboracion de algunos productos y servicios debido a la naturaleza de
los mismos. Por lo tanto es necesario que las empresas instalen condiciones de uso
de la materia prima mediante fichas técnicas que permitan un mejor control en el

manejo y en el almacenamiento de sus productos y servicios.

2.2.4 Controles del disefio y desarrollo

La organizacion debe usar mecanismos que le ayuden al control dentro de los
procesos de disefio y desarrollo, para que pueda asegurarse de obtener los
resultados esperados mediante una evaluacion de los resultados del disefio y

desarrollo.
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Se debe tener un control dentro de las actividades para asegurar que las salidas y
entradas del proceso de disefio y desarrollo cumplan con los requisitos establecidos
por el cliente y que puedan ser aplicables en su uso. Las organizaciones y las
personas encargadas pueden tomar acciones necesarias en caso de inconvenientes
determinados durante las revisiones, y se debe conservar la informacién

documentada de toda actividad realizada.

La organizacion tiene que ejecutar correctamente las revisiones, los controles y el
resultado del disefio y desarrollo ya que tienen propdésitos diferentes y deben ser
aptos para los productos y servicios ofrecidos. Los controles del disefio y desarrollo
sirven para verificar que las etapas y procesos de la planificacion se estén

cumpliendo de acuerdo a los requisitos solicitados por el cliente.

2.2.5 Salidas del disefio y desarrollo

Es un requisito de la organizacion asegurarse que las salidas del disefio y desarrollo
cumplan con los requisitos de entradas adecuadas para que los procesos posteriores

puedan seguir adecuadamente la realizacion del producto o servicio.

Es importante incluir a los requisitos de medicién para especificar de mejor manera
las caracteristicas de los productos y servicios dando como resultado un mejor criterio
de aceptacioén, la organizacién debe conservar la informacion sobre cada salida y

desarrollo del producto.

La salida del disefio y desarrollo de un producto o servicio sirve para tener un mayor
control de calidad en cada uno de los procesos y etapas de fabricacion. Ayuda a que
las siguientes etapas puedan tener una mejor conduccion y funcionamiento en las

entradas de sus procesos.
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2.2.6 Cambios del disefio y desarrollo

La organizacion es la encargada de identificar, estudiar y controlar los cambios dentro
del disefio y desarrollo de los productos y servicios, debe tomar medidas necesarias
para que no haya un impacto negativo en la conformidad de los requisitos y
necesidades solicitadas por el cliente, por lo tanto, previene impactos adversos en
un futuro. La organizacion tiene que documentar toda informacién de los cambios a

ser realizados, y poseer una firma de autorizacién de personas encargadas.

2.3 Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente

2.3.1 Generalidades

La organizacién debe tener un control dentro de sus procesos internos, que permitan
asegurar y certificar los productos y servicios entregados por los proveedores ya que
estan destinados a ser parte de los productos y servicios de la organizacién, tiene
que poseer documentos técnicos que aseguren que la calidad de los productos
suministrados sea seguros, confiables, y tengan especificaciones técnicas conforme

a los requisitos solicitados por el cliente.

La organizacion debe poseer parametros de evaluacion, que le permita tener una
mejor seleccion y seguimiento en el desempefo de sus proveedores, basandose en

la capacidad de proporcionar los productos y servicios requeridos por los clientes.

2.3.2 Tipoy alcance de control

La organizacion debe mantener un control constante en la materia prima solicitada a
sus proveedores, tiene que asegurarse que los productos, servicios y procesos
proporcionados no afecten a los clientes de la organizacion, entregando servicios y
productos a tiempo y de buena calidad. La organizacion tiene que asegurarse que
todos los productos y servicios ofertados por sus proveedores deben estar dentro de

su sistema de gestion de calidad.
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Es importante que la organizacién defina como van hacer los controles con los
proveedores y cOmo van a registrar las salidas resultantes. Las personas encargadas
del control deben tener en consideracion el impacto de los procesos, productos y
servicios para poder cumplir con los requisitos de los clientes. La verificacion de los
productos suministrados externamente dentro de la organizacion es importante para

poder asegurar los requisitos del cliente en procesos, productos y servicios.

2.3.3 Informacion paralos proveedores externos

La organizacion debe estar segura de los requisitos de los clientes para poder
solicitar la materia prima a sus proveedores. Es importante que la organizacion

comunique sus requisitos para procesos, servicios y productos a proporcionatr.

Las personas encargadas deben estar en constante comunicacion con el proveedor
para poder innovar y dar un mejor seguimiento al desempefio y actividades del
proveedor. La informacién para los proveedores es importante ya que sirve para estar

en una constante innovacién y ayuda a generar alianzas estratégicas.

2.4 Produccion y provision del servicio

2.4.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

La organizacion tiene que implementar el control de produccién y la provision del
servicio mediante una informacién documentada que defina las necesidades y las
caracteristicas de los productos a elaborar definiendo los servicios y las actividades

a realizar.

La organizacién debe definir los resultados a alcanzar, y debe tener una
disponibilidad para el uso de la informacién en los recursos de seguimiento y

medicidn, para que se cumpla criterios de control dentro de los procesos de gestion
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de la calidad y que cumplan el grado de aceptacién en los requisitos de los productos

y servicios solicitados por el cliente.

Dentro de los procesos de gestidbn de calidad en las organizaciones se debe
implementar mecanismos que ayuden a la prevencion de errores y que haya
actividades de liberacion en los procesos de entrega y el servicio post venta, y que

los procesos de gestion de la calidad ayuden a las personas a la reduccién de errores.

2.4.2 Identificacion y trazabilidad

La organizacion debe dar una orientacion a las personas encargadas para que
puedan identificar facilmente las salidas de los productos y servicios logrando una
conformidad en las entregas. Los trabajadores dentro de la organizacion deben
identificar que las salidas de los productos y servicios cumplan con los requisitos
solicitados por el cliente y deben conservar toda informacién pertinente del producto

0 servicio entregado.

2.4.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La organizacion tiene que proteger y cuidar la propiedad perteneciente de los clientes
y proveedores mientras esté bajo la intervencidon de la organizacion, esta debe
proteger y verificar las propiedades de los clientes y proveedores para poder tener

una correcta utilizacion dentro de los productos o servicios.

Cuando una propiedad perteneciente a los clientes y proveedores no puede ser
utilizada o tiene un déficit en su utilizacion, la organizacion esté en la obligacion de
comunicar a sus clientes y proveedores que las propiedades proporcionadas son

inadecuadas para su uso, y se debe conservar toda informacién documentada.

2.4.4 Preservacion

En la preservacion la organizacion debe estar pendiente de las salidas durante la

produccion y el servicio ofrecido para poder asegurarse de las conformidades de
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acuerdo a los requisitos y necesidades de los clientes. En la preservacion se incluye
procesos de medicion, identificaciébn, manipulacién, proteccion y controles que

ayudan a la organizacién a cumplir los requisitos ofrecidos.

2.4.5 Actividades posteriores ala entrega

La organizacién debe tener presente que las actividades posteriores a la entrega son
un valor agregado a los productos y servicios entregados. La organizacién debe
poseer los requisitos legales y reglamentarios de cada producto y servicio asumiendo
las consecuencias no deseadas. La organizacion tiene que tener claro los requisitos
del cliente y debe dar una retroalimentacion de las actividades posteriores como las

condiciones de garantia, servicios de mantenimiento o de servicios suplementarios.

Las actividades posteriores a la entrega sirven para estar en constante comunicacion
con el cliente, es una forma de crear la lealtad con el cliente, es importante que el

cliente sienta que la empresa esté dispuesta a ayudarle después de la compra.

2.4.6 Control delos cambios

Dentro del control de los cambios la organizacion debe tener una revision de la
produccién y servicios para poder asegurarse que los cambios cumplan con la
conformidad de los procesos ayudando a la organizacion a ser mas eficiente y eficaz
y que pueda llegar a cumplir los requisitos y necesidades de los clientes. La
organizacién debe documentar todo cambio oportuno, y que persona autorizé el

cambio, describiendo y documentado los resultados obtenidos.

Los controles en los cambios sirven para notificar a los proveedores que el producto
suministrado no cumple con las expectativas solicitadas por la organizacion. Es
importante que la organizacion documente los inconvenientes sucedidos en la

produccion y que notifique al proveedor el cambio inmediato.
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CAPITULO 3. - GESTION DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE,
PRODUCCION, Y PROVEEDORES.

INTRODUCCION CAPITULO 3

En el presente capitulo se van a desarrollar modelos de gestion de calidad que ayuden
a la empresa Gréficas Hernandez a tener un mejor control en los procesos de atencién
al cliente, produccién y a proveedores, ayudando a mejorar la calidad de los productos

y servicios entregados a los clientes.

En la propuesta de los modelos de gestion para le empresa Graficas Hernandez se debe
establecer que los productos ofrecidos son desde la asesoria en el disefio, siguiendo
por la planificacion de la impresion y acabados con una distribucion final, contando con
equipos de sofisticada tecnologia para la impresion y moderna maquinaria para fases
de acabados como guillotinas, pegadoras, dobladoras, encoladoras, embuchadoras,
trogueladoras entre otros.

Resefia Historica

Gréficas Hernandez, fundada por el Sr. Victor Hernandez Calle un joven visionario que
luego de haber adquirido amplia experiencia en el campo de la impresién grafica tomé
el riesgo al dar sus primeros pasos con el apoyo de inversionistas como los sefiores
Molina, dando a luz a Graficas Hernandez Molina el 25 de mayo de 1979, sus primeros
pasos fueron en la calle sucre por el sector de San Sebastian, con maquinas de
impresiéon de dos colores, el trabajo abnegado los llevé a evolucionar y a ser una de las
empresas pioneras en servicio de impresion, a finales de la segunda década incorporé
a su empresa un area de disefiado, ubicados ya en su taller de artes graficas en la calle
Bolivar cerca del Cendaculo; en un espacio modesto, donde era conocido ya en la ciudad
de Cuenca por la buena calidad de su trabajo y por la tenacidad del hombre que lo

dirigia, el Sr. Victor Hernandez Calle.

El deseo de innovacion y el anhelo de mantenerse a la vanguardia permitieron la
incursién en nuevas tecnologias y procesos mas eficientes en la produccién, la atencion
personalizada, la capacidad que desarrollaron para hacer que el disefio los permita
mediar entre las necesidades del cliente y su capacidad productiva, asi como la

programacion adecuada para que las caracteristicas de un producto final, que los
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detalles estén acordes a la capacidad determinada de produccién de impresos han
permitido que el servicio de ajuste a las reales necesidades de consumo del publico

cuencano.

La estructura que se maneja hasta la fecha en el departamento de disefio ha dado a
esta empresa caracteristicas quizas Unicas en el contexto de las empresas de servicios
de impresion en la ciudad, en Gréficas Hernandez el cliente puede sentirse como en
casa, la confianza y calidez ofrecida a éste como valor agregado y el servicio de disefio

profesional hacen la diferencia.

La empresa evoluciond, se arriesgd a innovar entendiendo al disefio como una parte
fundamental del proceso, pero fundamental no solamente en lo técnico sino también en
lo referente a la interaccion humana, ofreciendo al cliente un servicio integral y un
espacio en el que pudiera sentirse comodo para tomar decision en las etapas

fundamentales del proceso con el acompafiamiento y asesoria profesional.

Uno de los cambios impactantes fue el remplazar el antiguo trabajo de composicion
manual por un sistema digital que permitia imprimir un arte final a colores directamente
desde el computador a una separacion en fotolitos, al haberse realizado la adquisicién
de una filmadora de tambor. Horas importantes de trabajo se ahorraban y se ganaba en
calidad con un equipo de ultima tecnologia que para hoy sin embargo es practicamente

un dinosaurio.

Varios avances vinieron después en la evoluciéon de la empresa: la adquisicién de una
offset GTO monocolor, la adquisicion luego de algun tiempo méas de una offset
Heidelberg GTO de 4 colores que también fue un hito importante en la empresa, el
mejoramiento de los sistemas de pruebas de color para tender un puente entre el
disefiador, el cliente y el prensista, fueron todos logros que se consiguieron en el antiguo

local de la calle Bolivar.

Con todos estos avances el espacio quedé reducido y se hacia necesario crecer también
fisicamente; es asi que en el afio 2001 la empresa se cambié a un local mucho mas
comodo junto al aeropuerto de la ciudad que sin embargo tampoco tardaria mucho
tiempo en quedarse pequefio nuevamente, Gréficas Hernandez mejoré
tecnolégicamente con la adquisicion de dos maquinas de impresion offset a cuatro
colores marca Komori, una de cuarto de pliego y otra de medio pliego que,
implementadas en un lapso de tiempo relativamente corto, dejaban notar el
reconocimiento que la empresa iba adquiriendo en el medio. Con esto, con la
adquisicion de un CTP que remplazaba el sistema de impresion de matrices en pelicula

por un sistema mas avanzado y rapido de pre prensa mediante el cual los artes finales
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se imprimen directamente sobre la plancha de impresién y con la implementacion de
maquinas para el armado de libros y revistas, se cerraba un circulo importante que
permitia ofrecer un servicio mucho mas completo y de calidad al publico y a las

empresas locales y de fuera de la ciudad.

A partir de septiembre del afio 2011 Gréficas Herndndez se cambia de casa
nuevamente, se sitla en el Parque Industrial de Cuenca con instalaciones mas comodas

y adecuadas al tipo de trabajo, en las que hasta el presente se encuentra.

Propdésito de la organizacion
Mision

“Entregar productos diferenciados por el servicio, ajustados a la necesidad del cliente,
buscando su satisfaccion y confianza; generar réditos que justifiquen tanto la inversién
como el esfuerzo de sus trabajadores, comprometidos en fortalecer dia a dia nuestros

conocimientos y valores”.
Vision

“En 2020 seremos reconocidos como productores y comercializadores de soluciones en
empagues y complementos para mercadeo de todo tipo de productos, ofreciendo a las
empresas una amplia gama de herramientas impresas que identifiguen con valor
agregado y diferenciacién su imagen y los articulos promocionados o exhibidos en
percha, empleando materiales amigables y usando procesos que preservan el medio

ambiente sin perder funcionalidad y disefio”.

Filosofiay valores

La Empresa percibe su cultura organizacional propia, a partir de la cual, el personal que
conforma la organizacion comparte su moral y ética influenciada por la organizacion en
la que se rodea, generando de esta manera un ambiente cordial y afectuoso basado en

valores:

Entrega: Dedicarse integramente a la Empresa, personalizarse como si fuera propia.
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Honestidad: Ser y actuar con rectitud con el cliente y la empresa.

Esfuerzo: El gusto y conviccion de trabajar fuertemente por el bien de nuestros clientes,

accionistas y nosotros mismos.

Justicia: Dar a cada uno lo que le corresponde. (Tener presente los derechos y deberes

de los demas).

Interrelacion: Estar en contacto personal y continuamente con todos los colaboradores

de la empresa a todo nivel.

Moralidad: Cumplir con las normas éticas de comportamiento, tanto en lo personal como

laboral, para dar un buen ejemplo con la propia vida.

Servicio: Tener una actitud de servicio para lograr la satisfaccion de nuestros clientes.

Politica de gestion y objetivos

Para lograr un proceso y una politica de gestion relacionada con la empresa, es
importante que la organizacion defina procesos estratégicos e introduzca la planeacion
estratégica

Politica de Obijetivos

Calidad de Calidad Indicadores

Figura 1: Planeacion Estratégica de procesos

Fuente: Herrera, 2014, p.57

Elaborado por: Valverde, L.
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Planificacion de la gestidn por procesos

a. lIdentificacion de las entradas en los productos y el servicio
¢ Requisitos y aspectos legales
o Expectativa de los departamentos de la empresa.
¢ Resultados de la planeacion estratégica y resultados del desempefio

e Metas y Objetivos de la Organizacion

b. Clasificacion de la Informacion
Organizar la informacién de la organizacion y asignar un puntaje con un
grado de importancia mayor y menor, para un mejor manejo de informacion

entre las partes interesadas.

c. Priorizacion de la organizacién
Hay puntos que son mas importantes dentro de una organizacion para las

partes interesadas y hay otros que son similares.

d. Seleccion de las directrices de calidad
Las relaciones con mayor puntaje de interrelacion se identifican como las

directrices de mayor calidad.

e. Configuracién de la politica de calidad
Se desarrolla con las directrices de mayor impacto dentro de la
organizacion. La politica de calidad son las intenciones globales de una

organizacion para alcanzar los objetivos y metas.

f. Definicion de los objetivos de calidad y sus metas
Los objetivos dentro de la organizacion son, expresiones formales y metas
establecidas en la planeacion estratégica que se deben alcanzar y cumplir

con la politica de calidad.
g. Determinacion de indicadores y planes operativos
Para el seguimiento de los objetivos, dentro de la organizacién se debe

establecer varios indicadores de manera cuantitativa que ayuden a evaluar
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el logro de los objetivos y orientar a la organizacion al mejoramiento del

sistema de gestion de calidad.

Politica del sistema de gestion por procesos

Somos Gréficas Hernandez, una empresa con experiencia en el sector grafico,
combinando juventud y experiencia buscamos la mejora continua. Realizamos trabajos
de calidad y nos diferenciamos en nuestro servicio satisfaciendo las necesidades de

nuestros clientes.

Objetivos del sistema de gestién por procesos

“Los objetivos son el formato cualitativo y cuantitativo para materializar la Misién,
Visién y Politica del sistema de gestidon por procesos, y su declaracion implica
estrategias y metodologias para alcanzarlos, en un marco de medicién, control y

mejora continua” (Herrera Mora, 2014)

Objetivos empresariales

Ofrecer productos de calidad y buen servicio, de tal manera que se ajusten a las
necesidades y requisitos de los clientes.

Desarrollar productos de empaque y complementos para mercadeo.

Renovar permanentemente los conocimientos de las actividades.

Asentar los principios y valores de la empresa respetando y defendiendo las leyes y

reglamentos del pais.
Contribuir al desarrollo de la tecnologia y mecanismos técnicos de la industria gréfica.

Propender a la unioén y a la integracion empresarial cuando los fines sean pertinentes.

Objetivos del sistema de gestién de Graficas Hernandez

Cumplir con los clientes en tiempo, calidad, y servicio.

Desarrollar productos innovadores de empaque y mercadeo.
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Cumplir estdndares certificados de calidad.

Mejorar continuamente la gestion administrativa empresarial de Graficas Hernandez.

Mapa de procesos e interrelaciones

En el mapa de procesos se definen los procesos que son necesarios para alcanzar los
objetivos de la organizacion. Cada proceso se representa como una unidad de gestion
sujeta a la planificacién, ejecucion, control y mejora continua. La interrelacién dentro de
los procesos de la empresa, se denomina gestion por procesos, dentro de la
interrelacion se definen los objetivos que se deben cumplir y los indicadores para medir

el desemperfio y la mejora continua de la organizacion.

Caracterizacion de los procesos

Cualquier accion o actividad dentro de una empresa que utiliza recursos para convertir
las entradas en salidas se puede considerar como un proceso. Es importante describir
cada una de las caracteristicas con el fin de dar personalidad a un proceso. Los

indicadores minimos de un proceso se resumen en:

e Definir el objetivo del proceso y esté proceso debe estar orientado al

cumplimento de los objetivos de la organizacion.

e Un proceso tiene la posibilidad de tener subprocesos, por ejemplo, el proceso de

impresion puede tener subprocesos de barnizados, lacado UV, et.

e Cada subproceso dentro de los procesos puede dividirse en actividades dentro
de la organizacién, por ejemplo, el proceso de lacado UV puede tener
identificacion de los requisitos del cliente, metodologia de armados para prensa,
pinzas, reservados. Por lo tanto, cada actividad puede tener mas tareas, que dan
soporte a las actividades principales de la empresa, como, por ejemplo, verificar
el porcentaje de tintas y materiales a usar. Es importante para la organizacion
separar de acuerdo a la magnitud de la dificultad de los procesos, clasificar en

actividades o tareas.

e Identificar dentro de la organizacion cuales actividades y tareas requieren

documentos tanto de prototipos, procedimientos, formularios, instructivos,
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registro o especificaciones. Realizar un listado de los documentos requeridos por

departamento y desarrollar los formatos adecuados para cada contexto.

e Laorganizacion debe establecer dentro de los procesos los controles requeridos,
y documentar cada proceso en la medida necesaria para cada departamento.
Realizar periédicamente un plan de control que deba tener: equipos de medicion,
parametros de control, responsables de medicion y aprobacion, unidades de
medida, registros respectivos, y acciones correctivas cuando no se cumplen los

parametros de medicion.

La interrelacién de los procesos

Se encuentran especificados en cada una de las determinaciones o
caracterizaciones de los procesos en el mapa de procesos de la organizacion,
en lo cual estan representadas por las entradas y sus proveedores, y las salidas

con sus respectivos usuarios o clientes.

Los procesos identificados para la gestion de procesos de la empresa Graficas

Hernandez son:

Procesos de Direccion y control
- Planificacion

- Control de gestién

- Mejora continla

Procesos agregadores de valor

- Comercial

- Disefio y desarrollo (produccion)
- Logistica

- Monitoreo y control de calidad

- Bodega

- Adquisiciones

Procesos de Apoyo

- Talento humano
- Sistemas
- Contabilidad
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Control de Gestidn

Mejora Continta

-

Area comercial

o

~

Logistica

Gerencia
Planificacién <
«— » Disefio > Desarrollo - >
> Adquisiciones - @ 5 Bodega

/

T

Talento Humano

1

Contabilidad

1

Sistemas

Figura 4: Mapa de procesos para servicio al cliente, produccion y proveedores de la empresa Gréficas Hernandez

Elaborado por: Valverde, L.
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Cada proceso detallado en el Mapa de procesos, tiene definida su determinacion.

Lideres (Encargados de los procesos de la organizacién)

Cada proceso dentro del sistema de gestion de la organizacion debe tener un
responsable, quien posee la responsabilidad de velar y custodiar la metodologia PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), para que la organizacién pueda cumplir sus

objetivos.

Planificar: Definir, entender y documentar el proceso de la organizacion.

Hacer: Cumplir con lo planificado, ejecutar las actividades correspondientes

de cada uno, documentando las evidencias y la metodologia de ejecucion.

Verificar: Efectuar un seguimiento para verificar los resultados con los objetivos

planteados, medir los procesos cualitativamente con medidas exactas y significativas.

Actuar: Mejorar el proceso empleando acciones correctivas para un mejoramiento
continuo, y herramientas que ayuden para el analisis de datos y resolucién de

conflictos.
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Perfil del responsable comercial (Procesos relacionados con el cliente)

Manual de Funciones para el cargo del lider

craricasHernandez a comercial
Eormacion querior Egresado en Marketing, Ingenieria Comercial o Incompleta Completa X
afines.
Modalidad | Rotativo Si No | X Jornada: | Diurna X| Nocturna
. N I Desempefiando actividades directivas en departamentos
Experiencia | 4 afios Especificidad q . S
e marketing, ventas o comercializacion.
Mision del Alcanzar los objetivos econémicos previstos y afrontar con éxito los permanentes cambios del
cargo mercado.
Se informa y esté actualizado respecto de los acontecimientos externos y organizacionales
que pueden influir en su trabajo y el de su gente, y comparte estos conocimientos.
Prioriza el mensaje y la imagen institucionales por sobre sus propias ideas, intereses o
criterios.
Motiva a cada uno de acuerdo con sus necesidades, y en pos del logro de los objetivos
generales e individuales de desarrollo.
Comunica en los altos niveles de la compafiia su visién de la estrategia, presentandola como
posible y deseable para todos, inclusive los accionistas.
Comprende rapidamente los cambios en el entorno, las oportunidades del mercado, las
amenazas competitivas y las fortalezas y debilidades de su organizacion.
Proporciona direccion a los equipos, no solo mediante la definicion de la misién, sino
también a través de su ejemplo y su accion personal.
Genera vinculos positivos orientados a imponer la imagen de la compafiia, y a lograr los
Actitudes resultados que se requieran.

Prioriza la relacion de largo plazo con el cliente, por sobre beneficios inmediatos u
ocasionales.

Estimula y premia las actitudes y las acciones de los colaboradores orientadas a promover
la mejora continua y la eficiencia.

Se prepara y anticipa en su trabajo con las herramientas adecuadas, una gestién sin errores
y con una orientacion adecuada al cliente.

Posee una vision de largo plazo, que le permite anticiparse a las situaciones y prever
alternativas de accion.

Suele anticiparse a sus competidores por su conocimiento, vision y capacidad de decision a
la hora de generar negocios.

Identifica las dificultades y tendencias del mercado.

Habilidad para reconocer las necesidades y deseos de los clientes

Capacidad de mantener la calma o demostrar tolerancia aun en las situaciones dificiles o
complicadas con sus colaboradores o clientes.

Competencias
Cardinales y
Especificas

Calidad del trabajo

Considera tener amplios conocimientos de los temas del area que
esté bajo su responsabilidad. Tener la capacidad de comprender la
esencia de los aspectos complejos. Mostrar su capacidad para
trabajar con funciones de su mismo nivel y de niveles diferentes.
Contar con una buena capacidad de discernimiento (juicio).

e Rotacion de inventarios.
Indicadores e Dias de inventarios.
e Incremento porcentual en la cartera de clientes.
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e Presupuestos de ventas.

Orientacioén a los
resultados

Es la proyeccion al logro de resultados, fijando metas desafiantes
por encima de los estdndares, mejorando y manteniendo altos
niveles de rendimiento, en el marco de las estrategias de la
organizacion.

Indicadores

e Proyecciones de ventas.
e Anélisis de participacion en el mercado.

Iniciativa

Capacidad para actuar proactivamente ante determinada situacion.
Incluye saber identificar un problema obstaculo u oportunidad y
Ilevar a cabo acciones que contribuyan a su solucion.

Indicadores

e Porcentaje de incremento en ventas.
e Volumen de ventas.

e NUmero de clientes al afio.

Estudios de mercado.

Empoderamiento

Es la capacidad para asumir una responsabilidad con un profundo
sentido de compromiso y autonomia personal. Competencia del
lider que propicia la participacion de su grupo de trabajo, haciendo
gue estos hagan contribuciones importantes, sean creativos e
innovadores, asuman riesgos, y quieran sentirse responsables de sus
actos y decisiones.

Indicadores

e Capacitaciones impartidas a los ejecutivos de ventas.
e Delegacién de zonas comerciales.

Cumplimiento

Cumple con la normativa interna y contribuye hacia el
cumplimiento de la Misién y la Visién de la empresa.

Indicadores

e Ventas reales vs Ventas presupuestadas
e Analisis de captacion en el mercado.

Establecer el seguimiento efectivo de trabajos planificados hasta su entrega a los clientes.

GERENTE
GENERAL
I
DIRECTOR
Organigram COMERCIAL
a r T T l 1 ASISTENTE DE
CARTERAY
EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE COORDINADOR VENTAS
VENTAS VENTAS VENTAS DE LOGISTICA
i ] 1
Descripcion
del proceso | Ver ANEXO N°1
productivo
o Elaborar el presupuesto de ventas y vigilar su cumplimiento.
e Visitar clientes a nivel nacional, de acuerdo a la distribucion zonal establecida.
Tareas y/o e Entregar las pruebas de color que son parte de la gestion en ventas.
funmor:_es e Entregar los trabajos terminados a los clientes que lo soliciten.
que realiza e Coordinar las actividades del departamento de ventas y la logistica de distribucion.
en el puesto .
[}

gestion de ventas.

Solicitar cotizaciones al departamento de ventas de acuerdo a los pedidos receptados en la
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Analizar los costos de ventas con el objetivo de obtener un buen margen comercial.
Revisar los reportes de ventas entregados por los ejecutivos y los generados en el sistema
de la organizacion.

Analizar los informes de ventas diarias, mensuales y anuales, con el fin de buscar
oportunidades de mejoramiento continuo.

Controlar las 6rdenes de produccién emitidas por INDUGLOB.

Revisar los trabajos que se encuentren en el departamento de disefio para determinar que
cumplan con las especificaciones solicitadas.

Gestionar la promocion y publicidad para incrementar las ventas.

Establecer conjuntamente con gerencia las politicas de mercadeo y controlar que se
cumplan.

Controlar que la atencion a los clientes por parte de los Ejecutivos de Ventas sea continua
y de calidad.

Realizar los estudios de mercado a nivel nacional, buscando ampliar mercados.

Velar por el control de la cartera de los clientes de manera que esta se mantenga bajo los
niveles permitidos y reportar a Gerencia sobre el desarrollo de las ventas y la certera.

Utiles,
herramienta e Uniforme asignado por la empresa.
so e Equipo de computo con acceso a Internet.
maguinaria e Materiales de oficina.
de trabajo
- e Celular.
utilizados
TEMA Requerlml_e,nto de Requerlr_nler_rgo de
seleccion capacitacion
Reglamento Interno de Trabajo y SST. v
Capacitaciones Plan de emergencia. v
Elaboracion de presupuestos de venta. v v
Técnicas de negociacion y ventas. v v
Comunicacion efectiva. v v
Horario 8 horas Horas suplementarias Horas extraordinarias
EXIGENCIAS PSICOFISIOLOGICAS DEL PUESTO DE TRABAJO
MB| B M | IN DE
APTITUDES MINIMAS EXIGIBLES F OBSERVACIONES
1 2 3 4 5
Salud general v De:sc_artar enfermedades
crénicas controladas
Equilibrio v
Facultad de movimientos sobre el tronco v Descartar problemas de
columna y cadera
Facultad de movimientos de miembros v
superiores
Facultad de movimientos de miembros v
inferiores.
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. L Descartar problemas alérgicos

Exigencias visuales v de 105 0j0s

Exigencias auditivas v aie?gggrdo areglamentos

Exigencias tactiles v

Destreza manual v ﬁg;ﬁfg;?gs roblemas de

N Descartar problemas de

Aparato digestivo v gastritis por trabajo a presién

Aparato respiratorio v

Aparato circulatorio v

Aparato urinario v

Piel y mucosas v

Memoria basica Y Razonamiento I6gico y
espacial

Atencion v Descartar problemas
psicol6gicos

Responsabilidad v

Resistencia a la monotonia v

Orden N4

Higiene personal v

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Talento Humano / Seguridad Ocupacional

Gerente Comercial

Alta Gerencia

DD/ MM/ AA

DD/ MM/ AA

DD/ MM/ AA

Fuente: Gréaficas Hernandez

Elaborado por: Valverde, L.
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Perfil del responsable de produccién (Procesos relacionados con produccion)

) ' Manual de Funciones para el cargo del lider de
craricasHernandez produccion

Superior Egresado de Ingenieria Industrial,
Formacion Ingenieria en Produccion, Ingenieria Empresarial o | Incompleta Completa X

afines
Modalidad Rotativo Si No | X | Jornada: | Diurna X| Nocturna

e Desempefiando actividades en Departamentos de
N ~ Especificida s .

Experiencia 2 afios d Produccion, Procesos Productivos 0

Administracion del Personal.

Mision del cargo

Planear, dirigir y controlar las actividades a realizarse en el area de producciéon de la
empresa para cumplir los objetivos del mismo.

Actitudes

Es consciente del valor estratégico que tienen los recursos humanos dentro de
la organizacion, y actla en consecuencia

Motiva a todos los miembros de la empresa para que continten desarrollando
sus competencias.

Promueve la politica general de participacién de la gente de su area en cursos,
actividades externas, internas o auto dirigida, orientada al desarrollo de sus
competencias.

Inspira con su ejemplo, brinda valores de accion.

Fija objetivos y los transmite claramente, da seguimiento y feedback sobre el
avance registrado, integrando opiniones de todos los integrantes del equipo de
trabajo.

Esta siempre dispuesto a escuchar a los demas.

Formula preguntas perspicaces que van al centro de los problemas.

Orienta la accién de los grupos en la direccién adecuada para lograr los
objetivos de la Organizacion.

Comunica en los altos niveles de la compafiia su vision de la estrategia
logrando la afectacién de recursos y la instrumentacién de cambios.

Detecta los cambios del entorno, las oportunidades de mercado, amenazas
competitivas y fortalezas y debilidades de su organizacion.

Prioriza la relacién a largo plazo con el cliente, por sobre beneficios u
ocasionales.

Es un referente en la empresa en relacion con la mejora de la eficiencia.

Competencias
Cardinales y
Especificas

Es la actitud hacia la obtencion de resultados excepcionales en

Productividad | cuanto a reduccion de costos, eficiencia y rendimiento en el

trabajo.
e Promedio de unidades producidas/horas promedio
laboradas.
Indicadores e Unidades procesadas/Horas maquina

e (Tiempo de ciclo teérico*Cantidad procesada) /Tiempo
de operacion.

Calidad del
trabajo

Considera tener amplios conocimientos de los temas del area que
esté bajo su responsabilidad. Tener la capacidad de comprender la
esencia de los aspectos complejos. Mostrar su capacidad para
trabajar con funciones de su mismo nivel y de niveles diferentes.
Contar con una buena capacidad de discernimiento (juicio).
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Indicadores

e Numero de fallos o desperdicios obtenidos en el lote de
produccion.

e (Unidades producidas-Producto no conforme)/Unidades
producidas.

e (Tiempo de carga-Tiempo de paras no programadas)
/Tiempo de carga.

Orientacion a los
resultados

Es la proyeccion al logro de resultados, fijando metas desafiantes
por encima de los estandares, mejorando y manteniendo altos
niveles de rendimiento, en el marco de las estrategias de la
organizacion.

Indicadores

o Horas de capacitacion en el ambito productivo.

e Porcentaje de cumplimiento en las 6&rdenes de
produccion.

e OEE (Eficiencia general de los equipos).

e Analisis de productividad constructiva.

Iniciativa

Capacidad para actuar proactivamente ante determinada situacion.
Incluye saber identificar un problema obstaculo u oportunidad y
Ilevar a cabo acciones que contribuyan a su solucion.

Indicadores

e Porcentaje en el cumplimiento de metas.

Comunicacion

Capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e
ideas en forma efectiva y exponer aspectos positivos. Capacidad
de escuchar a otro y comprenderlo.

Indicadores

e Comunicacion permanente, clara y objetiva con todos los
miembros de la empresa.

Organigrama

GERENTE
GENERAL
|
DIRECTOR
CONSTRUCTIVO
[ : |
SUPERVISOR SUPERVISOR
DE DE BODEGA DE
PRODUCCION MPY PT

OPERARIOS DE
MAQUINARIA

OPERARIOS DE
TERMINADOS

ASISTENTE DE
BODEGA

Descripcion del
proceso productivo

Ver ANEXO N°2

Tareas y/o
funciones que
realiza en el puesto

e Orientar, coordinar y dirigir las actividades del personal a su cargo conforme a
las normas y procedimientos vigentes.

e Planificar y programar las actividades a ser realizadas para el cumplimiento de
los objetivos previstos, conforme a las politicas establecidas y los recursos

disponibles.
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Analizar y coordinar mejoras en los procesos productivos con los demas
departamentos involucrados y de acuerdo a los problemas suscitados.

Planificar y coordinar la distribucion de tareas conjuntamente con el Supervisor
de Produccion.

Evaluar, registrar y resolver problemas referentes a estancamientos o
desperdicios (reprocesos, tiempos muertos, producto no conforme) que se
presenten en el proceso productivo, con el fin de mantener la competitividad en
costos y la eficiencia productiva.

Verificar que los colaboradores a su cargo dispongan de los recursos necesarios
para cumplir con sus objetivos diarios, semanales y mensuales de produccion.
Supervisar la adecuada utilizacién del Equipo de proteccion personal de las
personas que se encuentran a su cargo.

Cumplir y hacer cumplir al personal a su cargo las disposiciones estipuladas en
el Reglamento de Seguridad y salud ocupacional.

Participar del proceso de inspecciones de seguridad e investigacion de accidentes
laborales.

Supervisar el avance de las 6rdenes de produccion en proceso informandose de
novedades en cuanto a cantidad producida o el desempefio del personal.
Presidir reuniones permanentes con sus colaboradores para informarse acerca
del desempefio individual y colectivo de los grupos de trabajo.

Colaborar en el cumplimiento de normas de Seguridad y Salud en el Trabajo.
Supervisar la ejecucion de las actividades desarrolladas por su equipo de
colaboradores.

Verificar el normal funcionamiento de la maquinaria empleada en el proceso
productivo.

Planificar y coordinar la ejecucién del mantenimiento a la maquinaria
constructiva.

Receptar cualquier inquietud, queja o sugerencia por parte de los colaboradores
del &rea de constructiva.

Participar en reuniones de trabajo convocadas por su supervisor inmediato.

Utiles, e Uniforme asignado por la organizacion.
herramientas o e Equipo de computo con acceso a internet.
mgq_uma_li!a c(jje e Materiales de oficina.
trabajo utilizados e Instrumentos de verificacion.
TEMA Requerlml_epto de Requerlr_nler)'go
seleccion de capacitacion
Reglamento Interno de Trabajo y SST. v
Capacitaciones Plan de emergencia. v
Eficiencia productiva y planificacion. v
Manejo de despilfarros. v
Mejoramiento de la calidad. v

Horario

8 horas

Horas suplementarias

Horas extraordinarias

EXIGENCIAS PSICOFISIOLOGICAS DEL PUESTO DE TRABAJO
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DE
APTITUDES MINIMAS EXIGIBLES MB| B M- IN F OBSERVACIONES
1 3 4 5
Salud general Y Dgsqartar enfermedades
cronicas controladas
Equilibrio v
Facultad de movimientos sobre el tronco v Descartar problemas de
columna y cadera
Facultad de movimientos de miembros Y
superiores
Facultad de movimientos de miembros v
inferiores.
Exigencias visuales Y Descart{;\r problemas alérgicos
de los ojos
Exigencias auditivas v _De acuerdo a reglamentos
internos.
Exigencias tactiles v
Destreza manual v [_)escartar problemas de
ligamentos.
N Descartar problemas de
Aparato digestivo v gastritis por trabajo a presion
Aparato respiratorio v
Aparato circulatorio v
Aparato urinario v
Piel y mucosas v
Memoria basica Y Razonamiento I6gico y
espacial.
Atencion v Dqsca(ta_r problemas
psicologicos
Responsabilidad v
Resistencia a la monotonia v
Orden v
Higiene personal v
Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Talento Humano / Seguridad Ocupacional Director Constructivo Alta Gerencia
DD/ MM/ AA DD/ MM/ AA DD/ MM/ AA

Fuente: Graficas Hernandez

Elaborado por: Valverde, L.
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Perfil del lider de compras (Procesos relacionados con proveedores)

Manual de Funciones para el cargo del

craricasHernandez a supervisor de Bodega
Formacion Cursangjo y/o e_gresado en carreras de Logistica, Incompleta Completa X
Operaciones o afines a la actividad laboral.
Modalidad Rotativo Si No | X | Jornada: | Diurna X| Nocturna
Desempefiando actividades como: manejo de
Lo N Especificida - .
Experiencia 1 afio d bodegas e inventarios en departamentos de

produccién o logistica

Mision del cargo

Establecer un procedimiento en donde la recepcion y almacenamiento de la materia prima
sean los adecuados, para que asi los productos terminados preserven y se mantengan los

requisitos de calidad.

Actitudes

e Se mueve con comodidad en todo tipo de ambiente y entre toda clase de gente.

e Comparte informacién con sus colaboradores, pares y realiza aportes a otras areas
de la organizacion.

e Comprende y relaciona los conocimientos de otras areas que corresponden a su

actividad.

e Se muestra firme y constante en la consecucion de sus objetivos de trabajo.
e Busca oportunidades para mejorar y las aprovecha sin que se lo soliciten.
e Muestra un alto grado de responsabilidad por las consecuencias de los resultados

obtenidos.

e Utiliza herramientas que ayudan a externalizar, transferir y generar

conocimiento.

e Seactualiza en las cuestiones inherentes a su especialidad.
e Tiene claridad respecto a las metas de su area y de su cargo, y actla en

consecuencia.

e Busca solucidn a los problemas que se le presentan con rapidez e independencia

de criterio.

e Se adapta a los cambios positiva y constructivamente.

e Se preocupa por transmitir la cultura organizacional en su entorno de trabajo.

o Esta siempre abierto a recibir a otras personas; manifiesta interés por sus
actividades y promueve la misma actitud en sus subordinados.

Competencias
Cardinales y
Especificas

Productividad

Es la actitud hacia la obtencion de resultados excepcionales en
cuanto a reduccion de costos, eficiencia y rendimiento en el
trabajo.

Indicadores

e Promedio de unidades entregadas/horas promedio
laboradas.

e Unidades entregadas por pedido/Horas promedio de
procesamiento por pedido.

Calidad del trabajo

Considera tener amplios conocimientos de los temas del area que
esté bajo su responsabilidad. Tener la capacidad de comprender la
esencia de los aspectos complejos. Mostrar su capacidad para
trabajar con funciones de su mismo nivel y de niveles diferentes.
Contar con una buena capacidad de discernimiento (juicio).

Indicadores

e NUamero de desperdicios obtenidos en el traspaso de
material.

e Rotacion de inventario por productos.

e Inventario promedio en unidades por producto.
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Orientacion a los

Es la proyeccidn al logro de resultados, fijando metas desafiantes
por encima de los estandares, mejorando y manteniendo altos

resultados niveles de rendimiento, en el marco de las estrategias de la

organizacion.
. e Horas de capacitacion en el manejo de Bodegas.
Indicadores . - .
e Porcentaje de cumplimiento en las entregas de material.

Capacidad para actuar proactivamente ante determinada situacion.

Iniciativa Incluye saber identificar un problema obstaculo u oportunidad y
Ilevar a cabo acciones gue contribuyan a su solucion.

Indicadores e Porcentaje en el cumplimiento de metas.

Comunicacion

Capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e
ideas en forma efectiva y exponer aspectos positivos. Capacidad
de escuchar a otro y comprenderlo.

Indicadores

e Comunicacion permanente, clara y objetiva con todos los
miembros de la empresa.

Organigrama

GERENTE
GENERAL

DIRECTOR
CONSTRUCTIVO

—

SUPERVISOR
DE BODEGA DE
MPY PT

ASISTENTE DE
BODEGA

Descripcién del
proceso
productivo

Ver ANEXO N°3

Tareas y/o
funciones que
realiza en el
puesto

Supervisar todas las tareas concernientes a la recepcion, almacenaje y custodia de
los articulos almacenados en la bodega de materia prima e insumos.

Controlar la recepcién y salida de productos en la bodega de materia prima e
insumos.

Revisar las 6rdenes de compra recibidas, para determinar cualquier incongruencia.
Controlar la ejecucion efectiva del mantenimiento realizado a los equipos y
maquinaria utilizada en el proceso productivo.

Velar por el cumplimiento de las normas de seguridad y limpieza implantadas para
el manejo de bodega.

Elaborar y controlar los documentos de sancion (memos) entregados a los operarios
de produccién y ventas en la organizacion.

Ejecutar el inventario fisico de los productos almacenados en bodega con una
periodicidad semestral.
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Utiles,

herramientas o e Uniforme asignado por la organizacion.
maquinaria de e Equipo de computo con acceso a Internet.
trabajo e Teléfono.
utilizados e Materiales de oficina.
TEMA Requerlml_e,nto de Requerlr_nler_ltp
seleccion de capacitacion
Reglamento Interno de Trabajo y SST. v
Capacitaciones Plan de emergencia. v
Gestidn efectiva de inventarios. J
Manejo de bodega. v
Logistica de distribucion en planta. v

Horario

8 horas

Horas suplementarias

Horas extraordinarias

EXIGENCIAS PSICOFISIOLOGICAS DEL PUESTO DE TRABAJO

DE
APTITUDES MINIMAS EXIGIBLES MB| B M| IN F OBSERVACIONES
1 3 4 5

Descartar enfermedades

Salud general v .
cronicas controladas

Equilibrio v

Facultad de movimientos sobre el tronco v Descartar problemas de
columna y cadera

Facultad de movimientos de miembros v

superiores

Facultad de movimientos de miembros v

inferiores.

Exigencias visuales v Descart:_alr problemas alérgicos
de los ojos

Exigencias auditivas v De acuerdo a reglamentos
internos.

Exigencias tactiles v

Destreza manual v Descartar problemas de
ligamentos.

L Descartar problemas de

Aparato digestivo v gastritis por trabajo a presion

Aparato respiratorio v

Aparato circulatorio v

Aparato urinario v

. Descartar problemas alérgicos

Piel y mucosas v al uso EPP’s

Memoria bésica v Razor_lamlento l6gico y
espacial
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Atencion v Dgscar,ta_r problemas
psicolégicos
Responsabilidad v
Resistencia a la monotonia v
Orden v
Higiene personal v
Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Talento Humano / Seguridad Ocupacional Supervisor de Bodega Alta Gerencia
DD/ MM/ AA DD/ MM/ AA DD/ MM/ AA

Fuente: Graficas Hernandez

Elaborado por: Valverde, L.
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Caracterizacion de procesos

Las caracterizaciones son documentos elaborados para describir a los procesos del sistema de gestion de calidad de la empresa Gréaficas

Hernandez y contiene la siguiente estructura Encabezado del Documento:

-Logo de la empresa

» -Nombre del documento donde se describe el proceso
- Version
rurcasHernandez c DD/MM/AA - Version del Documento, fecha y departamento involucrado.
Caracterizacion del proceso... departamento
- Responsable: Persona Encargada de asegurar el proceso de Gestion
Responsable: Proposito: Indicadores: - Proposito: Objetivo del proceso
- Indicadores: Estandares de medicién
- Proveedores: Procesos encargados de proveer los recursos para las siguientes actividades.
clientes/ Entradas: Recursos necesarios para realizar las actividades

Proveedores Entradas Subprocesos Productos usuarios ' '
- Subprocesos: Descripcion de la actividad, que se realiza en el proceso.
- Producto: Resultado de la Actividad.

- - Clientes o Usuarios: Son entidades o procesos que reciben el producto.
Cargos Recursos Técnicos Documento P q P
- Cargos: Cargos requeridos para la ejecucién del proceso
T - Recursos Técnicos: Recursos fisicos o tecnolégicos para le ejecucion del proceso.
Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado por:
- Documento: Documentos necesarios para la eiecucion de las actividades.
DD/M M/AA DD/M M/AA DD/M M/AA - Elaborado Por: Nombre de la persona que elaboro el proceso

- Revisado por: Nombre de la persona que reviso el proceso

Esquema 3: Estructura de caracterizaciones
Fuente: Galindo, I., y Sinmaleza, K., 2015, p.59

Elaborado por: Valverde, L.
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Procedimiento para el control de documentos

1. Objetivo: Exponer un manual de procedimientos en las areas de atencion al
cliente, produccion, y proveedores de la empresa Graficas Herndndez que

garanticen un mejor control en los procesos internos y externos de la empresa.

2. Alcance: Este procedimiento es aplicable para los manuales que van hacer
utilizados en las areas de ventas, produccion, y proveedores de la empresa
Gréficas Hernandez. (son manuales internos que estan involucrados en los

procesos de calidad de la empresa).

3. Documento Referencial: Caracterizacion del proceso

4. ldentificacion del documento: Todos los manuales internos de Graficas
Hernadndez correspondientes a los procesos relacionados con el cliente,
produccién y proveedores, Estos cumplen con encabezados y pies de pagina
definidos. El cuerpo de cada documento queda sujeto a las necesidades y

requerimiento de los procesos.

El encabezado contiene:

Logo Nombre del Documento # de Pagina
v i Pag. '
- - -7 . A
crarcasHernandez c4 Procedimiento o Documento | Versién: <+—{ Version
/ Para... Departamento:

1

Departamento Encargado

El pie de pagina contiene:

Persona que Elabora Persona que revisa el Persona que aprueba
el Documento documento el Documento
» Elaborado Por: Revisado Por: Aprobado Por:
Firma Firma Firma
DD/MM/AA DD/MM/AA DD/MM/AA

Firmas de las Personas que Elaboran,
Revisan, y Aprueban el Documento

Fechas en Dias, Meses y Afio
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5. Simbologia de los graficos utilizados en los diagramas de procesos de la

empresa Graficas Hernandez.

craficasHerndandez ' _‘,!

Simbologia de los graficos utilizados en
los diagramas de Gréficas Hernandez

Inicio o fin del Diagrama

Proceso, Tarea o actividad a desarrollar

Inspeccién

Documento Generado o Requerido

Almacenaje

Ruta a Seguir

Conector en el mismo Diagrama

Condicionante conforme

Transporte

Figura 5: Simbologia de los gréaficos utilizados en los Diagramas

Elaborado Por: Valverde, L
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Caracterizacion del proceso relacionado con el cliente.

crercasHernandez

impresion con calidad

Responsable:

Caracterizacion del proceso para los productos y servicios

Version 01
DD/MM/AA
departamento: Ventas

Area Comercial

Propoésito:

Indicadores:

- Comunicacién con el cliente
- Verificar los pedidos realizados por cliente
- Revision de los productos y servicios

- Verificar Cambios en los requisitos para los productos y servicios

- Satisfaccion de los clientes

- Porcentaje de pedidos o presupuestos aprobados

- Trabajos: calidad vs Tiempos de respuesta. Calidad del servicio y trato con los clientes.
- Cambios de los productos y servicios

Proveedores

Comunicacién con el cliente

Entradas

Subprocesos

Productos clientes/ usuarios

Requisitos para los productos y servicios

- Informacion relativa de los productos
- Consultas pedidos o cambios
- Manipulacioén propiedad del cliente

- Requisitos especificos para acciones de contingencia

Mostrar al cliente la informacion
requerida

Plan de accion de
comunicaciones

Proceso de comunicacion SAC,
planeacién y control

Revision de los productos y servicios

Requisitos Legales y reglamentos aplicables para los

productos y servicios

Ejecucion de las actividades

Resultado de la ejecucién Proceso de comunicacién SAC

Cambios en los requisitos para los productos y
servicios.

Necesidades de comunicacién internas y externa.

Informacion actualizada

Informacion Actualizada en la
Plan de comunicaciones del revision
SAC

Solicitud de Cambios

Implementacién de acciones correctivas

Plan de mejoramiento Proceso de comunicacién y control.

Cargos

Vendedores
Cotizadores

Recursos Técnicos

Documento

Sistema Informaticos / servicio al cliente Graficas Hernandez

Proceso de comunicacion con el cliente: Documentos del SAC (Servicio de atencion al
cliente)

Elaborado Por:

Servicio Al cliente

Revisado Por:

Aprobado por:

DD/MM/AA

Gerente Comercial

Alta Gerencia

DD/MM/AA

DD/MM/AA

Esquema 4: caracterizacion del proceso comunicacion con el cliente

Elaborado por: Valverde, L.
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Procesos relacionados con el cliente.

A continuacion, se presenta la descripcion del proceso de atencion al cliente de
la empresa Gréficas Hernandez.

1.

Introduccién

En este manual de procesos de atencidn al cliente es aplicable para todas
las personas del area comercial de la empresa Graficas Hernandez, y
contempla todos los requisitos que se deben cumplir en la gestion con el
cliente.

Los requisitos especificos adicionales al manual de procesos seran
definidos en los contratos, especificaciones y normas de la empresa, y
deben prevalecer en caso de conflictos con los requisitos de este manual.

Objetivos

El objetivo del manual es de proporcionar una mejor comunicacion con el
cliente y garantizar el cumplimiento de los requisitos de productos y
servicios ofrecidos. Es una guia con lineamientos estratégicos
desarrollados para mejorar el proceso de atencién con el cliente.

Alcance

Graficas Hernandez Cia. Ltda., plantea una politica encaminada a
procesos de mejora continua que permitan alcanzar los estandares de
calidad, medio ambiente y seguridad ocupacional, para la satisfaccion de
nuestros clientes internos y externos, y a su vez nos permita optimizar
recursos, procedimientos y procesos de una manera eficiente y eficaz, en
busca de una cultura de respeto y legitimizacion en la comunidad,
garantizando una gestion socialmente justa y econdmicamente rentable.

4. Requisitos generales de los clientes

4.1 Informacion de los productos y servicios

Graficas Hernandez debe presentar a sus clientes toda la informacion
de los productos y servicios que ofrece, tratar las consultas contratos,
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y pedidos, proporcionando a los clientes soluciones a sus
necesidades.

4.2 Calidad en los productos y servicios

La calidad de los materiales, colores, y terminados, deben estar en
conformidad con los requisitos y necesidades de los clientes, deben
estar libres de cualquier defecto. Graficas Hernandez tiene el
compromiso de reembolsar a sus clientes los productos defectuosos
gue incurran por responsabilidad propia.

4.3 Controlar la propiedad de los clientes.

Es responsabilidad de la empresa Gréaficas Hernandez asegurar la
proteccibn de los bienes propiedad del cliente. Establecer
lineamientos generales para asegurar el control y la trazabilidad.

Y es importante notificar no conformidades relacionadas a los bienes
propiedad del cliente.

4.4 Requisitos especificos para las acciones de contingencia

Gréficas Herndndez debe resolver una accion de contingencia el
momento que se presenta, maximo 3 horas después de lo ocurrido.

El plan de contingencia determina las medidas que debemos adoptar
para realizar las acciones. El objetivo principal es de reducir los dafios
gue se puedan producir y dar una solucion inmediata al cliente.

¢,Qué se va hacer?
¢,Cuando vamos hacer?
¢, Quién lo va hacer?

cliente (SAC) Departamento: Ventas

5. Determinacion de los productos y servicios:

5.1 Requisito legal y Reglamentario:
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La empresa  Gréficas Herndndez debe operar en funcion de las
necesidades y requisitos de sus clientes, proporcionar un servicio de
calidad, tiempos de respuesta 6ptimos, y precios asequibles. Sin
embargo, los requisitos legales deben incluir especificaciones que los
productos y servicios tienen que cumplir con el propésito de ser
aceptados por el sistema de gestion de calidad y puedan ser
aceptados para la venta.

5.2 Cumplir con los producto y servicios

Lo mas importante para el cliente de Gréficas Hernandez es el
cumplimiento que la empresa ofrece. Es por ello que se deben evitar
las promesas indirectas y tomar un tiempo necesario para analizar la
informacion y variables.

El cumplimiento es sindnimo de calidad es un elemento determinante
en la decision del cliente, y para Graficas Hernandez constituye los
principios para brindar mejores servicios a sus clientes.

6. Retroalimentacion de los clientes:

Una vez identificada las necesidades o requisitos de los clientes, Graficas
Hernandez debera participar en la retroalimentacion de sus clientes y
organizar entrenamientos que permitan a los clientes capacitarse y tener
un mejor conocimiento educativo de la organizacion, reducir costos,
desperdicios y mejorar tiempos de respuesta.

7. Revision de los requisitos para los productos y servicios

7.1 Requisitos Especificados por el cliente

Los clientes de Gréaficas Hernandez deben llenar el cuadro de
caracteristicas para poder revisar las necesidades y requisitos para sus
productos. Es importante que llenen todos los campos para poder tener
un mejor conocimiento en las necesidades del producto y poder
entregarles una proforma econdmica.
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NOMBRE DE TRABAJO:

CARACTERISTICAS:

Imagen de Referencia

CANTIDADES:

MATERIAL:

MEDIDAS(BXA):

TINTAS:

TROQUEL:

BARNICES:

ACABADO ADICIONAL:

ACABADO ADICIONAL:

VARIACION DE DISENOS:

DISTRIBUCION ESPECIAL:

COMENTARIOS:

Esquema: Caracteristicas de Trabajos a Elaborar

Elaborado por: Valverde, L.

7.2 Requisitos no establecidos por el cliente.

De acuerdo a los requisitos no establecidos por el cliente y necesarios
para la construccion de los productos, es importante guiar u orientar al
cliente en los productos solicitados.

Para poder cumplir con la calidad deseada es importante que Gréficas
Hernandez oriente a sus operarios a revisar y verificar cada uno de los
requisitos solicitados por los clientes y cumplir con los requisitos de
produccién necesarios para la elaboracion del producto.

7.3 Requisitos especificados por la Organizacion
La organizacion para poder realizar un trabajo debe estar segura que la
aprobacion del cliente se encuentre correctamente documentada y sea

aceptada.

7.4 Requisitos nuevos para los productos y servicios
Los productos que sean nuevos dentro de la empresa Graficas Hernandez
deben notificarse con documentos que respalden los cambios pertinentes
dentro de los productos y servicios a ofrecer, y que las personas
responsables sean conscientes de los cambios.
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7.5 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
La persona responsable del servicio al cliente debe asegurarse de que,
cuando hay un cambio en los productos y servicios, la documentacion de
la organizacion sea modificada y que cada persona del servicio atencion

al cliente sea consciente del cambio en los requisitos.

8. Proceso Servicio Atencién al Cliente Gréaficas Herndndez. (SAC)

Los procesos del area comercial para la atencion al cliente constan de las
siguientes etapas.

8.1 Recepcidn de los requerimientos de los clientes o especificaciones de

trabajo:

El cliente puede proporcionar la informacion que desea en su trabajo;
o bien las caracteristicas y parametros que desea para que el
vendedor pueda asesorarle en sus requerimientos.

Segun el cliente, el vendedor encargado debera:

- Pedir los detalles y la informacién técnica de las caracteristicas del
trabajo para poder cotizar y enviar el presupuesto al cliente.

- Revisar que la informacion recibida por el cliente tenga todos los
requerimientos técnicos para cotizar.

Estas especificaciones técnicas deber ser lo mas especificas para
poder cotizar como:

- Materiales
- Cantidades

- Medidas
- Tintas

- Troquelados

- Barnices

- Acabados adicionales
- Variacién de disefio

- Distribucion especial
- Imagen de referencia
- Tiempos de Entrega
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8.2 Recomendaciones al cliente

La imprenta Graficas Hernandez asesora al cliente en lo referente a
calidad vs. costos vs. tiempos de produccion:

en cuanto a materiales mas convenientes
en cuanto a simplificacion de procesos
en cuanto a mejoramiento en la calidad del producto final

Programas en que se reciben artes:

Adobe Creative Suite (PSH /ILL / INDD / PDF)

QuarkXPress (cada vez menos utilizado)

Trabajos realizados en otros programas como Word, Corel, Freehand,
Vector, etc. siempre y cuando hayan sido exportados o haya la
posibilidad de exportarlos a los programas de Adobe de la manera
adecuada.

Nota Importante: La empresa brinda el servicio de elaboracién de artes
finales, disefio y diagramacion, si es que el cliente asi lo requiere, por
lo que dentro de las funciones del departamento de ventas esta
también el trabajo y coordinacion con el cliente para la elaboracion de
estos disefios hasta su aprobacion final.

8.3 Revision de los requerimientos del cliente

Es muy comun gue los clientes sean disefiadores, personas naturales,
pequefias, medianas y grandes empresas con departamentos de
mercadeo, sin embargo, por la falta de informacién o experiencia en
trabajar en un medio de producciéon como imprenta, al momento de
solicitar las caracteristicas de los productos a elaborar no se
encuentren correctamente especificadas por lo que se retrasan
procesos, se pierden tiempos innecesarios de produccién, y hay un
aumento en los costos del producto final.

Es necesario que el vendedor revise las caracteristicas y
requerimientos del cliente para que pueda asesorarle con una mejor
opcion de materiales, acabados, procesos y costos de elaboracion
gque garanticen la calidad del producto y los requerimientos expuestos
por el cliente.
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8.4 Envié del presupuesto o cotizacion:

- Los pedidos de cotizaciones seran receptados via mail, Facebook,
Instagram o de manera directa en el departamento comercial de

Graficas Hernandez.

- Una vez receptado el pedido y en funcién de las caracteristicas
técnicas que deben ser llenadas en el esquema de “caracteristicas

de Trabajos a Realizar” se le cotiza al cliente.
ser enviada via correo electronico.

La cotizacion debe

- El envid de la cotizacién al cliente no puede demorarse mas de 24
horas, las cotizaciones tienen un tiempo de respuesta de:

Tiempo en horas en Caracteristicas Correctas Caracteristicas
cotizaciones correctas

Productos Minimo Maximo Minimo Méaximo
Afiches 1 hora 2 horas 4 horas 5 horas
Vibrines 1 hora 2 horas 4 horas 5 horas
Habladores 1 hora 2 horas 4 horas 5 horas
Rompetraficos 1 hora 2 horas 4 horas 5 horas
Cuergarejas 1 hora 2 horas 4 horas 5 horas
Colgantes 1 hora 2 horas 4 horas 5 horas
Hojas membretadas 1 hora 2 horas 4 horas 5 horas
Agendas 2 horas 4 horas 3 horas 8 horas
Calendario 2 horas 4 horas 3 horas 8 horas
Tarjeta de presentacion 1 hora 2 horas 4 horas 5 horas
Carpetas 2 horas 3 horas 4 horas 6 horas
Sobres 1 hora 2 horas 4 horas 5 horas
Flyers 1 hora 2 horas 4 horas 5 horas
Tripticos — Dipticos 1 hora 2 horas 4 horas 5 horas
Pegables 2 horas 3 horas 4 horas 6 horas
Revistas 2 horas 4 horas 3 horas 8 horas
Folletos 2 horas 4 horas 3 horas 8 horas
Catélogos 2 horas 4 horas 3 horas 8 horas
Libros 2 horas 4 horas 3 horas 8 horas
Cajas o Empaques 2 horas 4 horas 3 horas 8 horas
Etiquetas 1 hora 2 horas 4 horas 6 horas

Esquema: Tiempo de Cotizaciones para el presupuesto de cliente.

Elaborado por: Valverde, L.
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Observaciones: El tiempo de respuesta de las cotizaciones va a depender de
que las caracteristicas de los trabajos estén con la informacién correcta. En el
caso de que las caracteristicas estén incorrectas se debe proceder a conversar
con el cliente para que envié la informacién correcta para la cotizacion.

8.5 Proceso de aprobacion:

El proceso de aprobacion del trabajo se da cuando el cliente haya
aceptado todos los términos y condiciones de la cotizacién. Es
importante tener documentado para el respaldo de la organizacion.

Después de que se tenga el documento respaldado por parte del area
comercial se debe solicitar al cliente el arte a imprimir. Esté Arte debe
tener todos los requisitos solicitados por parte del departamento de
produccioén para poder sacar una prueba de color.

8.6 Proceso de No aprobacion:

El proceso de no aprobacién del trabajo se da cuando el cliente no acepte
los términos y condiciones de la cotizaciobn. Es importante tener
documentado el proceso de no aprobacion y revisar las causas de la no
aceptacion.

8.7 Mapa de procesos Area Comercial

SATISFACCION
DEL CLIENTE

'

DISENO DE
PRODUCTOS

REVISION DE LA DIRECCION <+—

GESTION
COMERCIAL

v ¥

PREPARACION Y
ENVIOS

&= CONSTRUCCION - -

ADMINISTRACION

ADQUISICIONES Y FINANZAS
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8.8 Organigrama Departamento Comercial:

EJECUTIVO DE
VENTAS

GERENTE
GENERAL

DIRECTOR
COMERCIAL

1 ASISTENTEDE

COORDINADOR
DE LOGISTICA

CARTERAY
WENTAS

EIECUTIVO DE
VENTAS

EJECUTIVO DE
VENTAS

ASISTENTE DE
COTIZACION

CHOFER DE
REPARTO

MENSAJERD

8.9 Orden de Trabajo u orden de produccion:

La orden de produccion se debe realizar cuando el cliente haya aprobado
la cotizacion y las pruebas de color de sus artes. La orden de produccién
debe elaborarse en un lapso de maximo 2 horas después de lo aprobado

por el cliente.

Pedidos o Contrato:

8.10.1 Contrato de Compras

La intencién del acuerdo comercial entre clientes y Gréficas
Hernandez es formalizar el compromiso entre la empresa y sus
clientes con relacion a créditos, formas de pago, calidad,
productos, servicios, materiales, etc.

Ademas, establecer las responsabilidades en caso de que se
incurra en costos resultantes a la empresa por falta de
cumplimiento con los objetivos y metas acordadas.

8.10.2 Contrato de Desarrollo de Productos
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El contrato de Desarrollo de productos debe establecer las
especificaciones del producto a ser desarrollo, deberes y
derechos de cada parte, proteccion y cuidado relacionado a la
propiedad Intelectual, los cumplimientos de cronogramas,

criterios de aprobacion

negociacion y validez del mismo.

de producto,

condiciones de

9. Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Cuando se detecte un cambio en los requisitos para los productos y
servicios Graficas Hernandez debe asegurar que la informacion
pertinente sea modificada y documentada oportunamente y de que las
personas responsables (ver perfiles de cargo) sean conscientes de los
requisitos modificados.

Los cambios para los requisitos del producto se deben notificar al cliente
por medio de correo electronico y se debe dar respuesta inicial a la
informacion en un plazo maximo de 8 horas una vez recibida la
notificacion del cambio.

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Firma

Firma

Firma

DD/MM/AA

DD/MM/AA

DD/MM/AA
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Diagrama de Flujo de atencion al cliente de la empresa Graficas Hernandez
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Elaborado por: Valverde, L
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Elaborado por: Valverde, L.
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craricasHerndndez
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Caracterizacion del proceso de disefio y desarrollo de los productos

Versién 02
DD/MM/AA
Departamento: Produccién

Responsable:

Propésito:

Indicadores:

Area de Produccion y Disefio

- Planificacion del Disefio y desarrollo de los productos de Graficas Hernandez

- Verificar el porcentaje de trabajos entrantes para el area de produccion.

- Analizar y verificar cuantos productos salen con defecto y cuantos productos salen sin
defecto en los diferentes tipos de trabajos.

- Controlar y documentar los cambios en la elaboracién de los productos.

- Controlar el Flujo de trabajos en el area de produccién.

- trabajos realizados.

- Control en la salida de los productos conformes y no conformes.
- Numero de cambios en los diferentes procesos de produccion.

Proveedores

Entradas Subprocesos

Planificacion del Disefio y Desarrollo

Requisitos para la posterior provision de

productos y servicios Ejecucion de la planeacion

Productos clientes/ usuarios
Revision de los Plan de mejoramiento
resultados continud

Entradas para el Disefio y desarrollo

Procesamiento de los archivos

Recepcion de archivos digitales digitales

Pruebas de color
Ejecucién de las actividades

Controles del Disefio y Desarrollo

Actividad de verificacion de los

Revision y ajustes de los artes requisitos del disefio y desarrollo

Documentacion de las Manual de procesos de

Salida del Disefio y desarrollo

Revision de los armados de
Armado de Placas e imposicién de paginas placas

actividades produccién
Verificar los perfiles de Impresién de los requisitos
color para Prensa del cliente.

Cambio del Disefio y desarrollo

Solicitud de cambios Realizacion de cambios

Verificar y Actualizar los
cambios documentados.

Documentacion

Cargos Recursos Técnicos Documento
Disefiadores
Produccién Sistema Informaticos / Produccion Manual de Procesos Produccion

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado por:

Director Produccion

Alta Gerencia

DD/MM/AA

DD/MM/AA

DD/MM/AA

Esquema 4: caracterizacion del proceso de produccion

Elaborado por: Valverde, L.
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Procesos relacionados con produccion

El proceso de produccion generalmente comienza en el departamento de disefio
y consta de las siguientes etapas:

1.

Introduccién

En este manual de procesos de produccién es aplicable a las personas
del area de produccion y disefio de la empresa Graficas Hernandez, y
contempla todos los requisitos que se deben cumplir en la gestién de
produccion.

Objetivos

El objetivo del manual es de proporcionar una mejor informacion a los
operarios de produccion y disefio, para que puedan elaborar los requisitos
solicitados por el cliente y pueda la empresa garantizar el cumplimiento
de calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Planificacién del disefio y desarrollo de los productos y servicios
Gréficas Hernandez debe planificar, establecer e implementar procesos
gue permitan tener un mayor control en la duracion y complejidad de las
actividades a desarrollar en el disefio de los productos.
3.1 Recepcidn de archivos digitales o especificaciones para el trabajo:
El cliente puede proporcionar el arte final del trabajo, si es que ya viene
disefiado; o bien las caracteristicas y parametros que desea de éste
para ser elaborado en la imprenta.

Segun el caso, el diseflador encargado debera:

- proporcionar los detalles y la informacion técnica sobre las
caracteristicas del trabajo al departamento de cotizaciones para que
se pueda hacer el respectivo presupuesto.
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- revisar que las caracteristicas del archivo digital estén de acuerdo a lo
cotizado previamente por el cliente.

Estas especificaciones deben ser lo mas claras y concretas en cuanto a detalles
como:

- programas en los que se traeran los artes finales (por los tiempos que
implique el proceso)

- formatos y tamafios de los productos terminados

- materiales

- tirajes

- acabados

- etc...

3.2 Revision y ajustes en los artes:

Es muy comun que los clientes, sean disefiadores o no, por la falta de
informacion o experiencia en trabajar con un medio de produccién
como una imprenta entreguen los artes sin tomar en cuenta ciertas
consideraciones que son necesarias y muy importantes para lograr
gue el arte que se realiz6 tenga la capacidad de ser procesado en pre-
prensa de una manera que garantice calidad del producto en cuanto
a resoluciones, fidelidad de colores, posibilidad de lograr los acabados
requeridos, etc. de manera que el producto final tenga la calidad y
especificaciones requeridas por el cliente.

Casi siempre es necesaria la intervencion del operador en pre-prensa
realizando ajustes técnicos para darle esas caracteristicas a los artes.
3.3 Impresion y control de pruebas de color:
3.3.1 Pruebas de color en una impresora EPSON:
Graficas Hernandez debe imprimir sus pruebas de color para
sus clientes en un sistema plotter de chorro de tinta (Impresora

EPSON con RIP ORIS COLOR):

- El sistema de chorro de tinta es considerado como uno de los
mejores sistemas de prueba de color para prensa por su
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3.3.2

capacidad de simular el color de offset. Este sistema debe ser
usando con los clientes corporativos de Graficas Hernandez y
con clientes que deseen una simulacién del 90% real del
trabajo solicitado.

La impresora se maneja mediante un software de gestion de
color especializado ORIS que esta linealizado con el resto de
dispositivos y tiene la capacidad de simular los colores que se
pueden lograr en la prensa. La linealizacion de los dispositivos
se hace a partir de la utilizacion de Perfiles ICC que son
archivos de datos sobre el color que posibilita que el color
procedente de cualquier dispositivo de entrada o salida se
pueda inspeccionar o tratar en otro dispositivo de forma
independiente.

La prueba en esta impresora se realiza en papeles especiales
de impresién que simulan los papeles a utilizar en la offset.

Pruebas de color en una impresora XEROX:

Gréficas Herndndez también tiene la posibilidad de imprimir sus
pruebas de color en un sistema laser XEROX (Impresora
XEROX DOCUCOLOR 250 con RIP CREO/SPIRE CX250)

Este es un sistema de impresion laser de alta calidad, que, sin
embargo, por las caracteristicas propias del sistema, no
proporciona la fidelidad de color necesaria para pruebas de
impresion exigentes, las cuales se deben realizar con el sistema
de chorro de tinta.

La utilidad de esta impresora de pruebas esta basada mas bien
en la capacidad de imprimir volimenes altos de pruebas de
color a costos mas reducidos, como por ejemplo la impresion
de la totalidad de las paginas de un libro o revista. Es decir, para
usarse mas como una prueba de impresion que como una
prueba de color propiamente dicha. Otra gran utilidad de esta
impresora es la facilidad de ofrecer trabajos impresos
digitalmente para pequefios tirajes de impresién que a veces
son requeridos por los clientes.
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4.

5.

3.3.3 Pruebas de color Digitales.

Gréficas Herndndez puede enviar pruebas de color digitales,
este sistema es sumamente productivo ya que las pruebas de
color no se demoran como las pruebas de impresion. El cliente
aprueba via correo electronico en un tiempo lapso de 1 hora
respectivamente. El archivo debe ir en un formato que el cliente
pueda abrir facilmente como PDF y no debe pesar mas de 1MB.

Aprobacién de pruebas de color por parte del cliente:

Las pruebas de color y pruebas de impresion, serviran para que el cliente
haga las respectivas correcciones y observaciones al trabajo. La firma de
estas pruebas por parte del cliente como aceptacion de las condiciones e
informacion contenida en el trabajo, determina la aprobacion final del
mismo para poder proceder con los pasos siguientes en la produccion.
Armados en placas e imposiciones de paginas:

Segun especificaciones de material en el que se imprimira: los formatos

de los pliegos de papel influirdn en el tamafio en que se hace el armado
para no producir desperdicios.

Manual de Organizacién y Procedimientos de produccién

Segun especificaciones de maquina offset en que se imprimira:

Los diferentes tipos de trabajos requieren diferentes tipos de maquinas,
segun formatos del trabajo, calidad necesaria, nimero de colores,
materiales, etc. y cada maquina trabaja bajo ciertas especificaciones. La
empresa trabaja con 2 maquinas offset Komori, modelos L20 y L28.

Segun caracteristicas especiales del trabajo como acabados,
encuadernados, troquelados, etc.

Se crean los archivos PostScript, EPS o PDF que iran a ser Ripeados.
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6.1 Ripeado de archivos

Un RIP (RASTER IMEGE PROCESOR o Procesador de Imagenes de
Trama) es una aplicacion informatica que convierte el formato
PostScript o PDF de los archivos de impresion en un formato de
imagenes rasterizadas que pueda ser reproducido punto a punto por
una fotocomponedora, CTP o cualquier otro dispositivo de salida.
Convierte las imagenes vectoriales y tramadas en Mapas de Bits
obteniendo los puntos en las peliculas o planchas que seran
transferidas al papel como imagen impresa.

Ademas, el Rip se encarga de:

- Dar las caracteristicas de: resoluciones, lineaturas de
impresion, tipo de punto, # de placas de la separacién de color,
etc

- Hacer la imposicién de paginas en el pliego (revistas y libros)

- Administracién de colas de impresién

6.2 Filmacioén de placas en CTP (COMPUTER TO PLATE)
La filmacion de placas se hace con un CTP SCREEN de laser térmico.

El CTP tiene un tambor de rotacion al que se fija la plancha sensible
al laser, esta gira a altas revoluciones mientras es quemado por el
laser dirigido por un computador, la parte de la pelicula sensible
tocada por el laser es luego eliminada a través de quimicos de
revelado y la plancha queda lista para ser montada en la offset.

6.3 Armado de artes para acabados especiales

Parte del proceso de produccion en pre-prensa es también
proporcionar los artes extras necesarios para acabados especiales
como lacas reservadas, troqueles, clises para alto relieve, clises para
acabados metalizados (pan de oro o plata), barnices, etc.; mismos que
pueden ser elaborados dentro de la propia empresa o a través de
proveedores externos.
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6.4 Perfiles de color para prensas

Finalmente, el departamento de pre-prensa deberd también
proporcionar a las maquinas impresoras (offset) los perfiles de color
para impresion, los mismos que son archivos extraidos a través de un
proceso especial en el RIP, y que contienen las condiciones y
caracteristicas con que las tintas se combinaran en el proceso de
impresion offset.

6.5 Armados en placa

El tipo de armado y especificaciones como maquina en la que se
imprimira y el tamafio de papel en que se imprimira vienen dadas en
la orden de trabajo.

El tamano del documento en Adobe llustador debe ser exactamente
el tamafio de la placa a usar segun la maquina:

PLACA TAMANO (X 5.Y) PINZAPLACA  PINZAIMPRESION  PINZA TROQUEL
KOMORI L28 730600 5.3 cm icm 2cm

KOMORI L20 525x459 53cm icm 2cm
73x60cm

. L T Papel

Arte

L 20

52.5 x45.9¢cm

a " ST Papel

Arte
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La ubicacién del papel es centrada en sentido horizontal, respecto a
la placa y a 43 mm (para maquinas Komori L20 y L28) del filo inferior
de la placa en el caso de armados a una sola pinza.

NOTA IMPORTANTE: Es importante considerar el tamafio real del
corte de papel y no el tamafio nominal para calcular las pinzas, sobre
todo en la doble pinza, porque la maquina centra automaticamente el

papel.

En el caso de armados a doble pinza se deber& seguir el siguiente
esquema:

ARMADOS DOBLE PINZA

~+ Placa

Papel

Arte

1em

dcm

@ Delfilodelaplacaal filo del papel = 4cm

@ Debe considerarse el tamano real exacto en gue sale &l corte del pape|
@ Centrar el arte exacto a la mitad del papel
@ Considerar gue el filo del papel hacia arriba no imprime 1 cm

- Debe considerarse el tamafio real exacto en que sale el corte
del papel

- Centrar el arte exacto a la mitad del papel

- Considerar que el filo del papel hacia arriba no imprime 1 cm

- Formatos maximos:
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KOMORI L28: Formato méaximo de papel: 52x72 cm, formato
maximo de impresion: 51x71 cm (incluidos excesos, guias,
parches, etc.)

KOMORI L20: Formato méaximo de papel: 52x37 cm, formato
maximo de impresion: 51x36 cm (incluidos excesos, guias,
parches, etc.)

Dentro del armado deben constar siempre los siguientes elementos:

Un cuadro blanco de fondo del tamafio exacto de la placa, para que
delimite el arte en el RIP.

Guias de cortes y de registros en color de registro (C=100 M=100 Y=100
K=100)

Indicacién del color de las respectivas placas para la separacion de color
Guias de dobleces, microperforados, cortes intermedios, etc., si fueran
necesarias

Indicacion de areas de lacados, barnices, etc., si fueran necesarios
Indicacién del lugar de la pinza para troquelados si fuera el caso.

Barra o parche de control de color. La misma debera estar ubicada en el
extremo opuesto a la pinza (o al centro del arte en el caso de armados a
doble pinza). Debera ser Unicamente la barra de color proporciona- da por
el fabricante de la maquina offset (Komori L20 o L28) y el largo de la
misma no debe exceder el largo total del arte. No debe sobrepasar el
borde del papel.

Guia lateral de impresion: esta se coloca al extremo derecho del papel
para los tiros y al extremo izquierdo del papel para los retiros, a una altura
aproximada de 6cm. Del filo inferior del papel. Al lado opuesto de este
guia se colocara una pequefia linea fina horizontal que atraviese el borde
del papel a una distancia aproximada de 3 cm. del filo inferior del papel.

Especificaciones de: Numero de orden del trabajo, Nombre del Cliente,
tipo de trabajo, numero de pliego y lado respectivo (Ejm.: Pliego 1 Tiro) ,
nombre de la persona responsable en pre-prensa y fecha/hora de
procesamiento de placas.
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- Barra con escalas de comprobaciéon para el revelado de placas. Es un
archivo proporcionado por el proveedor de placas, que se debe ubicar en
la parte inferior del armado, por debajo del filo inferior del papel.

Ejemplo:

ey diaw sew e e slew Mew MW __law Mew few few e e few

-

7. Salida de los productos del disefio y desarrollo

Los productos de Gréaficas Hernandez al momento de salir de produccion
tienen que cumplir todos los requisitos de las entradas, estar con la
calidad requerida por el cliente, la informacion debe estar documentada
sobre las salidas del disefio y deben ser adecuados para los procesos
posteriores para la provision de productos y servicios para los demas
departamentos.

8. Cambios en produccion del disefio y desarrollo del producto

Cuando se detecte un cambio en el disefio y desarrollo de los productos
Gréficas Hernandez debe:
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Documentar los cambios del disefio y desarrollo

Los resultados de la revisidn deben estar claros y documentados
para futuros requerimientos

Los cambios deben ser aprobados por las personas autorizadas y
deben constar sus firmas de aprobacion con la fecha de emision
del cambio

Se debe documentar las acciones tomadas para los impactos
adversos.

Los cambios de disefio y desarrollo no deben demorarse méas de 8
horas para notificar al cliente que hay un cambio, y debe enviarse
la informacién via correo electrénico, después de que el cliente
haya aceptado los términos del cambio se procede a realizar el
trabajo.

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Firma

Firma

Firma

DD/MM/AA

DD/MM/AA

DD/MM/AA
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Elaborado por: Valverde, L.
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Elaborado por: Valverde, L.
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Caracterizacion del proceso para Proveedores

Version 03
DD/MM/AA

Departamento: Proveedores

Responsable:

Proposito:

Indicadores:

- Asegurar y controlar los procesos de los productos, y servicios proporcionados
externamente.

- Los productos y servicios proporcionados por el proveedor no deben afectar la
capacidad de la organizacién y deben ser de calidad.

- Control y revisién de los tiempos de reposicion de cada uno de los proveedores.
-Mantener una constante comunicacion con el proveedor para verificar precios y

- Control en los procesos de entrega

- Calidad y servicio en la materia prima suministrada a Gréaficas
Hernandez

- Eficacia y eficiencia en los pedidos.

Bodega oportunidades en el mercado. - control y verificacion del inventario
Proveedores Entradas Subprocesos Productos clientes/ usuarios
Productos, servicios, suministrados Documentar la
Control de los procesos externamente Criterios de evaluacion informacion Incorporar a la organizacion

Alcance de control

Revisar los procesos suministrados
externamente

Definir controles y aplicar a las
salidas resultantes

Verificar las actividades
necesarias para asegurar los

Cumplir los requisitos del
cliente con el material

Informacién para los proveedores
externos

Control y seguimiento del

Interacciones con el proveedor externo desempefio del proveedor

suministrado procesos de los productos y
externamente Servicios.
Validacion de la Auditorias y resultados de los

organizacién proveedores.

Cargos

Recursos Técnicos

Documento

Director de Bodega
Supervisor de Bodega

Sistema Informaticos / Proveedores Gréficas Hernandez

Manual de Procesos con proveedores

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado por:

Supervisor de Bodega

Director de Bodega

Alta Gerencia

DD/MM/AA

DD/MM/AA

DD/MM/AA

Esquema 4: caracterizacion del proceso con proveedores

Elaborado por: Valverde, L.
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Procesos relacionados con proveedores

El proceso relacionado con proveedores de la empresa Graficas Hernandez
esta a cargo del departamento de compras. Este departamento es el
encargado de suministrar a produccion materia prima y producto terminado
para la construccién de los productos a suministrar al cliente.

1. Introduccién:

Este manual de proveedores es aplicable a todos los proveedores de la
empresa Graficas Herndndez, y contempla todos los requisitos que deben
ser cumplidos por el departamento de comprar y por los proveedores. El
area comercial y el area de produccion tienen una dependencia
importante en el departamento de compras, el manejo eficiente y un
control eficaz permitird a la empresa Graficas Hernandez cumplir los
requisitos del cliente.

2. Objetivo:

Establecer criterios necesarios para los procesos con proveedores y que
cumplan los requisitos necesarios para la construccion de los productos
especificados por el cliente. Elaborar procedimientos para el control de
Materia Prima, Insumos, Accesorios, Equipos de Proteccién Personal
(EPP) y Producto Terminado.

3. Alcance:
Este manual es aplicable a todos los proveedores de materia prima,
trabajos tercerizados, productos o servicios suministrados a Gréficas
Hernandez.

4. Responsabilidades:
La persona responsable (Ver perfil de cargos) del departamento de
compras de la empresa Graficas Hernandez es responsable de la

aplicaciéon de las disposiciones contenidas en el manual de calidad de
proveedores, la persona responsable esta facultada para exigir al
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proveedor el cumplimiento de los requisitos de calidad necesarios para la
elaboracion de los productos.

4.1 Responsabilidad por la calidad:

La calidad de los materiales suministrados por los proveedores de
Gréficas Hernandez debe estar en conformidad con las
especificaciones y requisitos de la empresa, deben estar libres de
cualquier defecto. El proveedor debera reembolsar a Graficas
Hernandez por el costo de los materiales defectuosos encontrados en
la empresa y donde sus clientes, que incurran por responsabilidad del
proveedor.

4.2 cambios en el producto terminado y en procesos:

El proveedor de Graficas Hernandez debera solicitar formalmente, por
escrito, o via correo electrénico la aprobacién de Graficas Hernandez
antes de hacer cualquier cambio en el material proceso, que pueda
tener un impacto en la apariencia, seguridad y calidad del producto.

El proveedor debe comunicar a Gréficas Hernandez tan pronto se
identifique la necesidad del cambio, dando tiempo para un adecuado
manejo, planificacion y ejecucién del mismo.

El proveedor también debe entregar a Gréaficas Hernandez toda la
documentacion y obtener la aprobacion para poder producir.

4.3 Tratamiento a No conformidades:

Cuando se detecte una No Conformidad de un material, se notificara
por correo electrénico al proveedor y se solicitar4 un analisis de la
causa raiz del problema.

Los proveedores deben enviar una respuesta inicial con la informacién
del plan de contencion en un plazo maximo de 24 horas una vez
recibida la notificacion.

La(s) accién(es) correctiva(s) del proceso deben ser aplicadas en un
periodo maximo de 8 dias una vez realizada la entrega del Formato
de Solucién de Problemas, el cual debe ser concluido 30 dias después
de la fecha de apertura, siendo necesario ademas la comprobacion de
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la eficacia de la(s) accion(es) correctiva(s) por medio de seguimiento
de la parte durante un periodo de 45 dias o 2 lotes consecutivos.

4.4 Leyes y Reglamentaciones

El proveedor debe operar en total conformidad con las leyes y
reglamentaciones de los paises en donde estan sus instalaciones.

4.5 Entrenamiento

Una vez identificada la necesidad por Gréaficas Hernandez, el
proveedor deberd participar en entrenamientos organizados y
gestionados directamente por Graficas Hernandez o con el apoyo de
empresas externas de consultoria. El entrenamiento puede tener un
objetivo educativo (sobre los procedimientos de Graficas Hernandez).

5. Requisitos legales:

5.1 Contrato de Calidad

La intencion del Acuerdo General de Calidad es formalizar el compromiso
entre Graficas Hernandez y sus proveedores con relacion a la calidad de
los componentes entregados y, ademas establecer las responsabilidades
en caso se incurra en costos resultantes de la falta de calidad y/o cuando
el proveedor no cumpla con los objetivos y metas acordadas. Las metas
de calidad previstas en este acuerdo incluyen la entrega del componente,
material en la zona de recepcidén de materia prima (segun sea el caso), su
aplicacion en la linea de montaje y su desempefio en el producto final, el
cual es propiedad del cliente.

4.3 Contrato de Confidencialidad

Los Contratos de Confidencialidad deben estar debidamente firmados
antes de que Gréaficas Hernandez envie informacion sensible sobre
nuevos proyectos. Al firmarlo, el proveedor se compromete a no revelar la
informacion a terceros, usandolas solamente con objetivos relacionados
al proyecto.
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EPG - Evaluacion de Proveedor Gréaficas Herndndez

La calificacion del proveedor es el proceso utilizado en base a la
realizacion de Auditorias de Calidad necesarias para seleccionar y
desarrollar proveedores capaces de cumplir con los requisitos de calidad
que la empresa Gréficas Herndndez solicita. La EPG evalla los sistemas
y los procesos de fabricacion de los proveedores, y espera que los
proveedores directos hagan que sus terceros mantengan el mismo nivel
de expectativa de calidad.

La EPG se aplica a los proveedores en los siguientes casos:

Nuevos proveedores

Proveedores antiguos

Cambio de local o nuevas instalaciones del proveedor
Proveedor actual sin registro de evaluacion.

6.1 Vigencia de la EPG

El resultado de una auditoria es valido solamente para el local donde fue
realizada. Los locales de manufactura diferentes, que son parte de una
Unica entidad fiscal o empresa tendran que ser auditados por separado,
recibiendo un resultado correspondiente para cada local. El periodo de
validez de las auditorias queda a criterio de Graficas Herndndez y sera
definido considerando el desempefio actual del proveedor en términos de
calidad, estrategia de suministro y cronograma de los proyectos a ser
desarrollados.

6.2 Ejecucion de la EPG
6.2.1 Auto-evaluacion del Proveedor

Los proveedores realizaran una auto-evaluacion utilizando el
modelo EPG antes que Graficas Hernandez o un tercero
ejecute la auditoria formal en sus instalaciones. El alcance de
la auditoria, incluyendo los lugares a ser auditados, sera
acordado por el proveedor y por Gréaficas Hernandez. Los
resultados de auto-evaluacion seran enviados por el proveedor
a Gréficas Hernandez para el analisis y definicion del plan de
trabajo.
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6.2.2 Auditoria Gréaficas Hernandez

La auditoria podra ser realizada por el equipo de Calidad de
Proveedores o por empresas independientes, teniendo el
mismo valor y validez de una auditoria hecha por funcionarios
de Graficas Hernandez.

6.3 Componentes de la EPG

Una EPG estd compuesta por elementos de Calidad y
Abastecimiento.

6.3.1 Auditoria de Calidad

a) Objetivos y Liderazgo de la Empresa.

b) Sistema de Gestion de Calidad.

c) Desarrollo de Nuevos Productos.

d) Gestion de Materiales.

f) Acciones Correctivas y Gestion de Cambio de Producto
Actual.

6.3.2 Auditoria de Abastecimiento

a) Responsabilidad Social y Medio Ambiente.
b) Abastecimiento (Business).

7. Formato de Auto-Evaluacién Proveedores Graficas Hernandez

Formato de Evaluacion y Auto-evaluacion

1 Propaosito
El propdsito de este formato de evaluacion es el de tener un mecanismo para
calificar a los proveedores que sea objetivo y que cubra lo que Graficas
Hernandez considera ser funciones estratégicas del negocio y de calidad. Esta
también considerado un enfoque en temas de mejora continua y de acciones
correctivas.

2 Alcance
Este formato de evaluacién puede ser aplicado a cualquier proveedor, sea nuevo
0 ya existente. Puede incluso ser utilizado para sub proveedores.
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3 Responsabilidad
El &rea apropiada de compras de la empresa Gréficas Hernandez, instruira al
proveedor en como completar este formato.

Una vez completado, el proveedor enviara la evaluacion al area apropiada de
Abastecimiento en donde sera evaluada para aprobacién. Se requiere un plan de
acciones correctivas para cada seccion con una calificacion de 80% o menos,
con un minimo de 60% Global como requisito de aprobacion.

El equipo de Desarrollo de Proveedores de Graficas Hernandez notificara al
proveedor dentro de 10 dias habiles, si la evaluacion del proveedor puede
continuar.

4 Completando la Informacion y la Auto-evaluacion

El proveedor debera completar las pestafias de Datos del Proveedor,
Calidad y Abastecimiento. Siga las instrucciones auto explicativas de
cada seccién en las diferentes pestanas.

Se recomienda poner comentarios para cada seccion. Cuando una
pregunta tiene un resultado de cumplimiento parcial o no
cumplimiento, es indispensable utilizar el recuadro para comentarios.
Evidencia escrita podria ser requerida por parte de Graficas
Hernandez.

Si la respuesta es "No Aplica", se debe detallar un comentario
explicando esta respuesta. Utilizar la columna Notas del Auditor para
detallar estos comentarios.

5 Condiciones
Existen condiciones especiales que deben ser acordadas con el
proveedor. Ver las condiciones de crédito y el tiempo de
aprovisionamiento de la pestafia de condiciones

6 Responsabilidad Social
Los requisitos de Responsabilidad Social, deben ser cubiertos en su
totalidad por el proveedor

7 Contratos de Abastecimiento y Calidad
El Contrato de Calidad es de cumplimiento obligatorio. Debe ser
acordado y firmado para poder continuar con el aprovisionamiento de
materiales. El contrato de Abastecimiento no es de cumplimiento
obligatorio, pero son piezas importantes dentro de la evaluacion del
proveedor
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8. Evaluacién de Calidad
1. Objetivo y Liderazgo de la Empresa
Item Requisitos Evidencia que se deben encontrar Resultado Nota del
Auditor
11 Objetivos de la empresa | -Identificar si los objetivos generales de la -Cumple
son definidos y empresa estan orientados a la calidad, costos | -Cumple
monitoreados por la y satisfaccion al cliente Parcialmente
direccién -Los objetivos fueron acordados y son - No cumple
monitoreados regularmente con la direccién de | - No aplica
la empresa
1.2 Los proveedores tienen -El proveedor conoce y mantiene el manual de | - Cumple
conocimiento de los calidad de Graficas Hernandez -Cumple
requisitos de Gréficas Se tiene personal capacitado en los requisitos | Parcialmente
Hernandez de Gréficas Hernandez - No cumple
- No aplica
1.3 La empresa tiene una -Tiene un plan de accion estructurado de - Cumple
estrategia de mejora mejora -Cumple
continua, orientada alos | -se tiene actas de las reuniones Parcialmente
objetivos - No cumple
- No aplica
2. Sistemade gestion de calidad
2.1 El proveedor dispone de | -El manual es claro y objetivo -Cumple
un manual general de - El equipo de liderazgo de la empresa tiene -Cumple
procedimientos. acceso y conocimiento del manual Parcialmente
- No cumple
- No aplica
2.2 El proveedor tiene un -Tiene un sistema de gestiéon de documentos - Cumple
sistema de control de - todos los documentos estan actualizados -Cumple
documentos robustos -control de revisiones Historicas Parcialmente
- los equipos de produccion, ingenieria y - No cumple
calidad conocen estos documentos - No aplica
2.3 Se tiene un plan de -se tiene capacitada a las personas para - Cumple
auditorias periodicas auditoria -Cumple
para todas las etapas del | - se tiene un registro de las auditorias Parcialmente
proceso - se tiene una auditoria de producto terminado | - No cumple
- No aplica
3. Desarrollo de Nuevos productos
3.1 El proveedor tiene un - Se tiene un documento de analisis critico de | -Cumple
plan de desarrollo de los requisitos y especificaciones del cliente. -Cumple
nuevos productos -Se tiene un documento guia con la Parcialmente
descripcion de todas las etapas del desarrollo. | - No cumple
- No aplica
3.2 El proveedor aplica - Tiene validacion del sistema de medicién - Cumple
herramientas estadisticas | para control de cosas medidas criticas -Cumple
de medicion y posee la - Tienen personal capacitado en estudio de Parcialmente
estructura de metrologia | capacidades de procesos. - No cumple
apropiada para - tiene todos los equipos necesarios para la - No aplica
garantizar contabilidad medicidn de los productos que fabrica.
de los resultados -los equipos de medicién son calibrados por
un laboratorio certificado.
3.3 El proveedor tiene un -Como evalla a sus proveedores - Cumple
sistema de calificacion de | - que herramientas utiliza -Cumple
proveedores - qué frecuencia de monitoreo Parcialmente
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- cual es la regla para mantenimiento de sus - No cumple
proveedores - No aplica
Gestion de materiales
4.1 Como se definen los - Tablas de muestreo -Cumple
materiales a controlados | - Criterios de aceptacién y rechazo -Cumple
- como se definen las caracteristicas que Parcialmente
necesitan ser controladas - No cumple
- criterios de definicion de materiales que se - No aplica
inspeccionan y los que no
4.2 Se tiene un sistema de - Identificacion de lugares especificos en la - Cumple
trazabilidad y control planta para materiales de no conformidad -Cumple
adecuado de materiales - Registro de trazabilidad y vigencia. Parcialmente
conformes y no - No cumple
conformes - No aplica
4.3 Manejo de materiales -Procesos de manejo de materiales - Cumple
- tiene hojas técnicas de las materias primas -Cumple
- posee infraestructura adecuada para la Parcialmente
preservacion de los materiales suministrados - No cumple
- No aplica
4.4 Tiene procesos robustos - Cumple
de control de inventarios - se aplica herramientas de organizacion -Cumple
como 5s Parcialmente
- Posee técnicas especificas para el control de | - No cumple
inventarios - No aplica
Acciones correctivas y gestion de cambios en los productos
5.1 Efectividad del proveedor | - Se tiene herramientas de analisis de causa -Cumple
para resolver fallas en raiz -Cumple
sus procesos de analisis | - Se tiene un proceso que define el tiempo de Parcialmente
respuesta y garantiza la efectividad de las - No cumple
acciones correctivas - No aplica
-los documentos se actualizan en funcién de
los cambios
5.2 El proveedor tiene una - Se tiene un documento que detalla el - Cumple
metodologia para la proceso de cambio -Cumple
gestion de los cambios - se considera los cambios y revision del flujo Parcialmente
gue realiza en sus de proceso - No cumple
materiales, que puedan -dentro del proceso debe manejarse las - No aplica

afectar al cliente.

transiciones de materiales, tiempos de
aprovisionamiento y a implementacion.
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9. Evaluacién de abastecimiento
Responsabilidad social y medio ambiente
Item Requisitos Evidencia que se deben Resultado Nota del
encontrar Auditor
6.1 Tienen todos los -solicitar dos o teres contratos de -Cumple
trabajadores contratos empleados actuales y tomar -Cumple Parcialmente
escritos y firmados evidencia - No cumple
- No aplica
6.2 Todos los trabajadores -Revisar dos o tres roles de pagoy | - Cumple
reciben un recibo por validar el pago de horas extras, -Cumple Parcialmente
escrito de sus sueldos bonificaciones, etc. - No cumple
- No aplica
6.3 La empresa tiene un -Validar los equipos que la empresa | - Cumple
sistema para registrar las | posee para el registro de las horas -Cumple Parcialmente
horas de sus de los trabajadores - No cumple
trabajadores - No aplica
6.4 La empresa tiene y aplica | -los requisitos deben estar de -Cumple
procedimientos de acuerdo a las leyes y reglamentos -Cumple Parcialmente
acuerdo a las leyes del del pais donde resida la empresa. - No cumple
pais con respecto a -la empresa posee un mapeo de los | - No aplica
regulaciones de salud y puestos de trabajo.
seguridad ocupacional -se tiene registro del entregamiento
en seguridad de sus empleados.
6.5 La empresa no tiene -Verificar que en la fabrica no haya | - Cumple
mano de obre infantil menores de edad -Cumple Parcialmente
- No cumple
- No aplica
6.6 La empresa mantiene un | -Se descarta los materiales - Cumple
procedimiento de contaminados de manera adecuada | -Cumple Parcialmente
tratamiento de residuos - La empresa trata de manera - No cumple
quimicos para garantizar | adecuada los productos quimicos - No aplica
una gestion ambiental ofensivos.
adecuada
6.7 La empresa tiene un -Tiene personal entrenado en - Cumple
comité Interno de practicas de seguridad industrial -Cumple Parcialmente
seguridad - No cumple
- No aplica
6.8 Su organizacién esta al -Revisar permisos de - Cumple
dia con organismos funcionamiento, permisos de -Cumple Parcialmente
Municipales y bomberos, y municipios - No cumple
Gubernamentales - No aplica
Abastecimiento
Item Requisitos Evidencia que se deben Resultado Nota del
encontrar Auditor
7.1 Contrato Abastecimiento Contrato Firmado -Cumple
Acordado y Firmado -Cumple Parcialmente
- No cumple
- No aplica
7.2 Condiciones de crédito Especificar la politica de crédito - Cumple

acordes a la politica de
Gréficas Hernandez

Gréficas Hernandez (Virar el punto
condiciones de crédito Graficas
Hernandez)

-Cumple Parcialmente
- No cumple
- No aplica
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7.3 Tiempos de reposicion -El proveedor posee una politica de | - Cumple
stocks de seguridad -Cumple Parcialmente
-Cual es la politica que esta - No cumple
acordada con Graficas Hernandez - No aplica
-Mantiene materiales listos para
Graficas Hernandez
7.4 Se tienen un acuerdo con | - matriz de costos desarrollada -Cumple
compras de desglosar el | -desgloso de costos de materia -Cumple Parcialmente
costo de material prima, gastos de fabricacion y - No cumple
utilidad del proveedor - No aplica
7.5 Exactitud en la entrega Valorar de acuerdo a aplicacion de - Cumple
de los materiales proveedores rechazado -Cumple Parcialmente
- No cumple
- No aplica

10.Estado de la Calificacion del Proveedor

Cada seccion de la EPG tiene una calificacion y se obtiene un resultado
sobre 100 puntos. Segun la calificacion, se tiene tres posibilidades de

resultado:

Menor a 60 puntos

Entre 60 y 80 puntos

MEJORAR

Mayor a 80 puntos

CRECER

10.1 Menor a 60 puntos: SALIR Proveedor actual

- No podré registrar nuevos proyectos con Graficas Hernandez

- Debera proponer un Plan de Accion con objetivos concretos y
plazos de cumplimiento.
- Tendré una nueva evaluacién dentro de los siguientes 6 meses.

- Si su condicion no ha mejorado para entonces, se considerara un
Plan de Salida.

Proveedor nuevo:

- Debe estar preparado para sacar una puntuacion mayor a 80
puntos si no cumple esta especificacion no podra trabajar con Gréficas

Hernandez.

10.2 Entre 60 y 80 Puntos: MEJORAR

Un proveedor que obtiene la calificacion MEJORAR:

- Debera proponer un Plan de Accion.
- Tendra un afio para implementar las mejoras a su planta.

- Tendra una EPI de seguimiento luego de ese plazo.
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11.

12.

10.3 Mayor a 80 Puntos: CRECER

- Se Considera estratégico para Gréficas Hernandez
- Tendra una EPI de seguimiento luego de 2 afios desde la ultima
evaluacion.

Comunicacién de Resultados de Auditoria

El resultado de la EPG, sera comunicado al proveedor dentro de las
siguientes 2 semanas posterior a la auditoria. Se debe establecer un Plan
de Accién, para resolver los puntos de Cumplimiento Parcial o No
Cumplimiento de parte del proveedor

Mantenimiento de Proveedor

El mantenimiento de Proveedores en la base sera definido por Gréaficas
Herndndez basandose en los resultados de la EPG y con la ayuda de
indicadores mensuales de llegadas a tiempo, no conformidades y
situacion financiera del proveedor.

12.1 Reconocimiento a Proveedores destacados.

En base al desempefio de los proveedores, Graficas Hernandez
reconocera a aquellos que se hayan destacado en los siguientes ambitos:

- Excelencia en el desarrollo de nuevos proyectos
- Materiales entregados a tiempo

- Menor numero de no conformidades

- Mejor calificacion EPG del afio
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13. Procedimiento de compras Graficas Hernandez

Para todo proceso de compra por requerimiento de la bodega, antes de
emitir la solicitud de compra al departamento designado (Compras) se
requiere de:

1. Requerimiento de: materia prima, insumos y/o accesorios, donde
debera constar: cantidad, especificacion, aplicacion, fecha, etc.
Verificacion del requerimiento en inventarios

Verificacion del stock maximo y minimo

Especificaciones técnicas de la materia prima, insumos y/o accesorio
Tiempo de disponibilidad

Firmas de responsabilidad

Luego de la verificacion y constancia bodega emitird la solicitud de compra
al area respectiva para su adquisicion, en la solicitud debera constar una
copia del requerimiento.

SEGIAEN

En la emision de la solicitud de compra es necesario hacer constar:

Fecha de pedido

Especificacion de material, materia prima, insumo o accesorio a solicitar
Cantidad requerida en unidades, kg, unidades, etc.

Uso o aplicacion

Persona responsable del manejo del mismo o area para la que se requiere
Tiempo de disponibilidad del mismo

Para lo cual se recomienda el siguiente formato:

"GRAFICAS HERNANDEZ"
SOUCITUD DE COMPRA DE MATERIA PRIMA, INSUMOS, ACCESORIOS Y EPP S

FECHA DE EMISION: FECHA DE ENTREGA:
SOLICITADO POR: SOLICITADO A:
CODIGO ESPECIFICACION DEL MATERIAL uso CANTIDAD [UNIDAD SOUCITADO POR:

OBSERVACIONES:

RESPONSABLE:
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13.1 Recepcion y almacenaje de materia prima, insumos,
accesorios y EPP

Toda recepcion e ingreso a bodega debe contar con la documentacion
necesaria de:

1. Factura de venta (proveedor)
2. Guia de Remision (proveedor)
3. En caso de importacion, documentacion pertinente

13.2 Control de materia prima, accesorios e insumos y EPP

Para la autorizacion de ingreso y descarga del material se
debera verificar:

Peso del material, unidades, cantidad en general mediante la
orden de compra.

Calidad del material bajo especificaciones técnicas solicitadas
mediante la orden de requerimiento/compra; la verificacion se
realizara mediante muestreo

Firmas de responsabilidad y autorizacion de compra
En caso supuesto de gue no se cuente con una orden de

compra y/o requerimiento se debera autorizar su ingreso previo
autorizacion de gerencia administrativa.

13.3 Almacenaje

La materia prima sera ingresada y almacenada en un lugar
seco (sin presencia de humedad), apilonado de acuerdo a
normas de calidad en el lugar previamente previsto.

Los insumos como productos quimicos, combustibles,
productos corrosivos deben ser almacenados en lugares
adecuados para los mismos, donde no deberd existir la
presencia de humedad.

Los equipos de proteccion personal EPP seran almacenados

en estantes y en su propio dispositivo de almacenaje, fuera de
contacto con personas o productos que lo puedan deteriorar.
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Cada uno de los materiales deben ser almacenados y
colocados de acuerdo a sus caracteristicas quimicas, fisicas y
no deben ser mezcladas entre si.

13.4 Registro de materia prima, insumos, accesorios y EPP

Debera llevarse un registro de:

Total de kilogramos y/o unidades ingresadas (para la materia
prima e insumos es factible colocar el nimero de pacas y/o
bultos, que deberas ser codificados de acuerdo al tipo de
material y procedencia).

Fecha de ingreso, tiempo de caducidad (productos quimicos

y/o similares como productos perecibles)

- Total de unidades, kilos de productos no conformes

- Total de kilogramos/unidades egresadas (consumo)

- Saldo existente de materia prima

- Stock méaximo y minimo de materia prima, insumos, accesorios

y EPP

14.Condiciones de Crédito

Condiciones de Crédito Esperadas Calificacion
Crédito 30 dias 0%
Crédito 60 dias Minimo 65%
Crédito 90 dias Meta 2018 80%
Crédito 120 dias Ideal 100%

Elaborado Por:

Revisado Por:

Aprobado Por:

Firma

Firma

Firma

DD/MM/AA

DD/MM/AA

DD/MM/AA
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Diagrama de Flujo de proveedores de la empresa Gréaficas Hernandez
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Elaborado por: Valverde, L.
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Elaborado por: Valverde, L.
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Modelo de Indicadores

Definicién de indicadores

Segun el autor José Antonio Heredia en su libro, Sistema de indicadores para la mejora
y el control integrado de la calidad de los procesos, nos indica que un indicador permite
mostrar la eficiencia y eficacia cuantitativamente de una actividad o proceso dentro de
la organizacion, e indica que un sistema de indicadores se define como un conjunto de

indicadores relacionados.

La definicion de un indicador es tener en cuenta recoger los datos necesarios para

estimar el indicador y compararlo con los beneficios que se espera obtener.

Un indicador debe mostrar a la organizacion cuan alejado esta de la meta y cuando va
a poder llegar a los objetivos esperados. Como ayuda a definir un indicador se ha

desarrollado un formato que contiene los campos que caracterizan un indicador.

- Area responsable: ¢Quién lo calcula?, se debe definir e identificar a la persona
responsable que va a realizar la accion de recoger los datos del resultado.

- Indicador: el nombre del indicador debe ser auto explicativo

- Definicion de un indicador: informacion que sirve para conocer las
caracteristicas, sirve para indicar algo y determinar su evolucién futura.

- Obijetivo: todo indicador debe tener un propdésito claro, estar definido, y debe
estar relacionado con un objetivo

- Férmula: ciertos indicadores pueden afectar al comportamiento de las personas,
la formula debe estar bien definida para inducir a buenas practicas dentro de la
organizacion, los indicadores que estén mal disefiados pueden causar
comportamientos no deseados e inconformidades.

- Meta: Especifica el plazo de tiempo, el nivel numérico, y el porcentaje a alcanzar.

- Frecuencia: la frecuencia con la que se debe calcular un indicador es la
importancia, el objetivo, y el volumen necesario de datos.

- Impacto: Es el resultado que se espera del indicador
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Indicadores de servicio atencién al cliente de la empresa Graficas Hernandez

AREA p .
RESPONSABLE INDICADOR DEFINICION OBJETIVO FORMULA UNIDADES | FRECUENCIA IMPACTO
Calcular el #de cliente,s alos que Identificar que
o . ) . . - se gener6 ventas / ded | ma
Departamento de Eficacia de los Permite revisar la eficacia | porcentaje de visitas o . venaedor es el mas
s visitas realizadas por % Semanal ficient
ventas vendedores de cada vendedor. con éxito de cada eficiente por
vendedor sémana semana.
’ *100
Permite calcular la Identificar el # de visitas realizadas Cc_m_trolgr la
Departamento de Eficiencia de los | eficiencia de cada cumplimiento de por semana / # de % Semanal e_f|<_:|en0|a de las
ventas vendedores vendedor en las visitas visitas de cada visitas esperadas por visitas por semana
por semana. vendedor. semana * 100 de cada vendedor.
Es un indicador que Determinar el Control del trabaio
Departamento de Ventas por permite medir el porcentaje de ventas | Ventas del vendedor ($) 10y
. % Mensual de las ventas de
ventas vendedor porcentaje de venta del mensuales de cada / total de ventas ($) cada vendedor
vendedor. vendedor.
E indicad Permite identificar a
:rlrgr;t:ann:g?jiroélque calcular el porcentaje # de cotizaciones la empresa cuantas
Departamento de Cotizaciones porcenta'e de aceptacion | de cotizacignes ! aprobadas / Total de 0 Mensual cotizaciones se
ventas Aprobadas P y P cotizaciones enviadas x 0 envian y cuantas

en las cotizaciones
aprobadas

aprobadas.

100

cotizaciones son
aprobadas y
rechazadas.
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Indicadores de produccion de la empresa Gréaficas Hernandez

AREA - p
RESPONSABLE INDICADOR DEFINICION OBJETIVO FORMULA META FRECUENCIA IMPACTO
# de productos
o Permite identificar | no conformes /
Departamento de Es un |n_d|cad(_)r que me | g porcentaje de Total de Revi [ taj
oduceitn no conformes permite revisar los rodUctos no rodUCtos no % Mensual evisar el porcentaje
P productos no conformes | P P de productos no
conformes conformes conformes
*100
Departamento de Trabaios Es un indicador que me Controlar los Fecha Final — Numero de o
P oduceitn retrasajdos permite identificar los retrasos en los Fecha de dias Diaria Es un indicador que
P retrasos de cada trabajo. trabajos entrega Retrasados permite identificar
cuantos dias de retraso
tiene un trabajo.
Es un indicador que calcular el # de trabajos Calcular el porcentaje
Departamento de Trabajos permite identificar porcentaje de tercerizados / de trabajos que se
" . . ; % Semanal -
produccion tercerizados cuantos trabajos son trabajos que son total de tercerizan en la
tercerizados tercerizados trabajos semana
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Indicadores de proveedores de la empresa Gréaficas Hernandez

bodega

bodega

inventario de bodega

inventario del
sistema.

Inventario del
sistema ($) x 100

AREA - - FRECUENCI
RESPONSABLE INDICADOR DEFINICION OBJETIVO FORMULA META A IMPACTO
o . . . . calcular el nivel de eficacia
Departamento de Eficacia de Permite medir la Medir las entregas # de pedidos . en las entregas de cada
bodega cada eficacia cada correctas de cada correctos / total % Mensual proveedor.
proveedor proveedor proveedor de pedidos * 100
Permite medir la Identificar la # de pedidos
Departamento de | Eficiencia de eficiencia de cada puntualidad de fuera de tiempo / % Mensual Identificar que proveedor
bodega cada vendedor vendedor entrega de cada total de pedidos esta incumpliendo en los
vendedor realizados * 100 tiempos de entrega.
Es un indicador que Realizar ventas para Inventario sin .
Departamento de | Inventario sin ermite identificar el el inventario sin rotacion de seis o Anual Revisar y vender el
bodega rotacion P L - iy meses ($) / total 0 inventario sin rotacion
inventario sin rotaciéon rotacion i
Inventario *100
Es un indicador que in&%@;ﬁ?ﬁggj zlea Total, Inventario Control del inventario de
Departamento de | Inventario de permite verificar el igual que el total del fisico ($) / Total % Trimestral bodega
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A través de los manuales desarrollados en las areas de atencion al cliente, produccion y
proveedores de la industria Graficas Herndndez, se ha generado una propuesta de gestion de

calidad basada en los lineamientos y parametros de la Norma ISO 9001: 2015.

Ademas, estos documentos aportan informacion necesaria de capacitacion para personas
nuevas, sirven para brindar seguridad al personal que lo maneje, permitiéndolas el

cumplimiento de los requisitos y actividades de la empresa.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de conocer la historia de la empresa Graficas Hernandez, los objetivos que plantea
y las actividades que realiza es importante cumplir con los requisitos y exigencias del mercado,
ir mas alla de las expectativas de los clientes, entregar productos de calidad, en tiempos justos
y con un buen servicio. Ha sido una decision apropiada de la empresa en construir modelos
de gestion ISO 9001 basadndose en manuales para sus procesos del sistema de gestion de
calidad, permitiendo a la empresa cumplir con los objetivos de la alta direccion, siendo més

eficaces y eficientes en las operaciones y actividades realizadas.

Los requisitos documentados 1SO 9001:2015 permiten comprender e interpretar los puntos
que se deben seguir para la construccién de los procesos de gestién de calidad y aclarar el
propésito de cada uno para la elaboracion de los manuales del sistema de gestion de calidad,

ayudando a la empresa a conocer los multiples beneficios que brinda su aplicacion.

Con los procesos de Atencién al cliente, produccion y Proveedores la empresa Gréficas
Hernandez cuenta con los procesos mas importantes documentados, siendo la estructura
vertebral del sistema de gestion de calidad de la empresa. Estos procesos permiten mejorar
las actividades y operaciones, ser mas eficientes y eficaces en las tomas de decisiones y

permitiendo reducir riesgos de duplicidad en las tareas realizadas en cada departamento.

La empresa Gréficas Hernandez por efectos normativos de 1SO y por el desempefio del
sistema de gestion de calidad debe mantener actualizado los manuales de procesos con toda
la documentacion pertinente. Es importante que la revisién y los cambios sean aprobados por
la alta direccion, que los analisis sean orientados a los planes de accién y orientados a la
mejora continua, incluyendo modificaciones en la politica del sistema de gestion de calidad y

en los objetivos de la empresa.

Una vez que la empresa Gréficas Hernandez se haya decidido a implementar los modelos de
gestion de calidad y los manuales propuestos en este trabajo de titulacion, la empresa estaria
preparada para poder comenzar a aplicar en una certificacion internacional, la cual mejoraria

la imagen y daria una ventaja competitiva en el mercado gréfico. Entregandole beneficios
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comerciales con proveedores y clientes cuyos requerimientos se concentran en la perspectiva

de mejoramiento continuo de la calidad.
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Anexo 1

craricasHernandez ANEXO N°1
[ AREA DE TRABAJO | ELABORADO POR: | REVISADO POR: | APROBADO POR: |
| COMERCIAL [ DTH-SST [ REPRESENTANTE DE LA DIRECCION [ REPRESENTANTE LEGAL |
[ ACTIVIDADES PARA EL CARGO DE: [ GERENTE COMERCIAL | [FECHA: [2016-08-22 |
[ | |
N° DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Og<ciosmaOaocr sl o COMENTARIOS/MEJORAS
1 |Elaborar el presupuesto de ventas y vigilar su cumplimiento. v 4 v v
5 Visitar cl.ientes a nivel nacional, de acuerdo a la distribucién zonal v v v v
establecida.
3 |Entregar las pruebas de color que son parte de la gestién en ventas. v v
4 |Entregar los trabajos terminados a los clientes que lo soliciten. v v 4
5 Coordinar las actividades del departamento de ventas y la logistica de v
distribucién.
6 Establecer el seguimiento efectivo de trabajos planificados hasta su entrega v v
alos clientes.
7 Solicitar cotizaciones al departamento de ventas de acuerdo a los pedidos v v v v
receptados en la gestidon de ventas.
s Analizar los costos de ventas con el objetivo de obtener un buen margen v v v
comercial.
9 Revisar los reportes de ventas entregados por los ejecutivos y los generados v v v
en el sistema de la organizacion.
Analizar los informes de ventas diarias, mensuales y anuales, con el fin de
10 N X N R v v v v
buscar oportunidades de mejoramiento continuo.
11 [Controlarlas érdenes de produccién emitidas por INDUGLOB. v 4 v
12 Revisar los trabajos que se encuentren en el departamento de disefio para v v v
determinar que cumplan con las especificaciones solicitadas.
13 |Gestionar la promocidn y publicidad para incrementar las ventas. 4 v
14 Establecer conjuntamente con gerencia las politicas de mercadeo y controlar v v v
que se cumplan.
15 Controlar que la atencidén a los clientes por parte de los Ejecutivos de Ventas v
sea continua y de calidad.
16 Realizar los estudios de mercado a nivel nacional, buscando ampliar v v v
mercados.
Velar por el control de la cartera de los clientes de manera que esta se
17 [mantenga bajo los niveles permitidos y reportar a Gerencia sobre el v N4 v N4 N4
desarrollo de las ventas y la certera.
Observaciones: SIMBOLOGIA
Simbolo TAREA DESCRITA
—J INICIO
[ Operacién, actividad o tarea
Decision
Revisiéon
I:ll Salida fisica de copias
[m—] Generacién de documento
Almacenamiento
= Informacién de Base de Datos
(-] FIN
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Anexo No.2

AREA DE TRABAID ELABORADCO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

COMSTRUCTIVA DTH-55T

| REPRESEMTAMTE DE LA DIRECCION

ACTIVIDADES PARA EL CARGO DE:

DIRECTOR CONSTRUCTIVD

| [FECHA: [201608-22

I
REFRESEMTANTE LEGAL |
|
I

Ne DESCRIFCION DE &ACTIVIDADES <> |||~ = | COMENTARIOSMEIDRAS

1 Orientar, coordinar y dirigir las actividades del personal a su cargo conforme 7 y y
a laz normas y procedi mientos vigentes,
Planificary programar las actividades a serrealizadas para el cumplimiento

2 de los obje tivos previstos, conforme a las pol iticas establecidas y los vy o "y
recursos disponibles.

3 Analizar y coordinar mejoras en los procesos productivos con los demis iy, v S
departamentos involucados vy de acuerdo a los proble mas susd tados.

a Planificary coordi nar | a distribucion de tareas conjuntamente oon 2l v, ", ",
Supervisor de Produccicon.
Evaluar, registrary rezolver problemas referentes a estancamientos o

5 desperdicios [re proesos, tiempos muertos, producto no conforme ) gue se Y, Y, v
presenten en el proce so prodoctivo, con el fin de mantener la
competitividad £n costos y la efid encia productiva.
Werificar gue los colaboradores a su cargo dispongan de los recursos

& |[mece=zarics paracumplirconsus objetivos diarios, semanales y mensuales de o S
producd on.

- Supervisar el avance de las ordenes de produmicon en proceso informandose iy 7
de novedades an cuanto a cantidad produdda o el desempeficdel personal.

a Presidir reuniones permanentes con sus colaboradores para informarse v
acerca del desempefio individual y colectivo de los grupos de trabajo.

% |[Colaborar en el cumplimiento de normas de Seguridad y Salud en =l Trabajo.

10 Supervisar la ejecud on de |as actividades desarrolladas porsu equipo de
colaboradores.

1 ‘u'zrifi::l.rzlr:vrm:llfl.r:i:vr:lmizrt:h de la maguinaria empleada en el proceso . .
productivo.
Planificar y coordi nar | a ejecocion del mantenimiento a la maguinaria | R

1z } -+ ' \-'
Constructiva.

13 Receptar cualguieringuietud, gueja o sugerencia por parte de los Y,
colaboradores del drea de constructiva.

14 |Participar en reuniones de trabajo convocadas porsu supervisor inmediato. i

Observaciones:

SIMBOLOGHA

Simbolo TAREA DESCRITA
INICIC
Operacicn, actividad o tarea
Decision
Rewvision

Salida fisica de copias

Generacionde documento

Almace namiento

Informacidn de Baze de Datos

0000

FIN
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Anexo N

0.3

AREA DETRABAJD ELABORADD POR:

REVIZADO POR:

APROBADD POR.:

CONETRULTIVA GTH-S5T

REPRESEMTANTE DE L& DIRECCION

GERENTE GEMERAL

| ACTIVIDADES PARA EL CARGD DE: | SUPERVISOR DE BODEG

A DE MATERIA PRIMA ¥ PRODUCTO TERMINADD

| [Fecha: [ao15-08-22

N- DESCRIPCICN DE ACTIVIDADES OO |3 SO COMEMNTARIDS/MEID RAS
1 Supervisartodsas |as tareas concernientes 2 la recepoion, almacenaje y custodiade losarticulos i, i,
zalmacenados en |la bodegas de materiz prima & insumaos.
2 |Controlarlarecepcion y sslida de pmductos en la bodegs de materiz prima e insumos. < o
3 |Revisar |as ordenesde compra redbidas, para determinar cualquier incongruenda. - o -
1 Controlarla ejecucidn efectiva del mantznimiento realizado a los equipos y magquinaria utilizada en
gl proceso productivo. h h :
c Welar por el cumplimiento de 2= normas de seguridad v limpiezaimplamtadas para el mansjo de E
bodega. ) )
: Elzbarzr y controlar losdocumentos de sancion (memaos) entregados a los operarios de productian y . . .
wentas n |z organizacion. : : :
. Ejecutar el inventario fisico de los productos almacenados en bodega con una periodicdad .
W W
semestral.
Dbservaciones: SIMBOLOGIA

Simbolo TAREA DESCRITA
INICIO
Operacion, sctividad o tares
Decision
Revision

Salidafisica de copias

Generaton de documento

Almacenamiento de documentos

Informacidn de Base de Datos

OO<uao0o

FIM
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Doctora Jenny Rios Coello, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracién de
la Universidad del Azuay

CERTIFICA:

Que, el Consejo de Facultad en sesién del 17 de mayo de 2017, conocié la peticién del
estudiante LUIS DAVID VALVERDE VELEZ con c6digo 60253, que presenta el disefio
de su trabajo de titulacién denominado: “MODELOS DE GESTION DE PROCESOS DE
ATENCION AL CLIENTE, PRODUCCION Y PROVEEDORES DE LA INDUSTRIA
GRAFICAS HERNANDEZ BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA ISO
9001:2015", presentado previa a la obtencién del titulo de Ingeniero Comercial. El Consejo
de Facultad acogi6 el informe de la Junta Académica de Administracién de Empresas y
resolvié aprobar el disefio. Designa como Directora a la ingeniera Maria José Gonzdlez
Calle y como miembros del Tribunal Examinador a los ingenieros Benjamin H Mora
y Juan Maldonado Matute.- En esta misma sesion el Consejo de Facultad fija como plazo
para la entrega del trabajo de titulacién, seis meses contados desde la fecha de su
aprobacion, esto es hasta el 17 de noviembre de 2017, debiendo el Director presentar a la
Junta Académica, dos informes bimensuales del desarrollo del trabajo de titulacion.

Cuenca, mayo 18 de 2017

ny
Secretaria de la Facultad de
Ciencias de la Administracion




CONVOCATORIA

Por disposicién de la Junta Académica de la escuela de Administracién de Empresas, se
convoca a los Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacién del Protocolo del
Trabajo de Titulacién: “MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD ISO 9001
APLICADA AL DISERO, ADQUISIONES, FABRICACION, INSTALACION Y
SERVICIO DE LA INDUSTRIA GRAFICAS HERNANDEZ”, presentado por el
estudiante Luis David Valverde Vélez con cédigo 60253, previa a la obtencién del grado
de Ingeniero Comercial, para el Martes, 14 de febrero de 2017 a las 08h00.

Cuenca, 10 de febrero de 2017

Dra. Jenny Rios Coello
Secretaria de la Facultad

Ing. Maria José Gonzdlez Calle™

Ing. Benjamin Herrera Mora

Ing. Juan MaldonadoMatute-




ACTA
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

1.33 Nombre del estudiante: Luis David Valverde Vélez

1.34 Cédigos: 60253

1.35 Director sugerido: Ing. Maria José Gonzdlez Moscoso

1.36 Codirector (opcional):

1.28 Tribunal; Ing. Benjamin Herrera Mora e Ing. Juan Maldenado Matute

126 Titulo propuesto: “MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD ISO 9001
APLICADA EL DISENO, ADQUISIONES, FABRICACION, INSTALACION Y
SERVICIO DE LA INDUSTRIA GRAFICAS HERNANDEZ"

1.27  Resolucién:

1.27.1 Aceptado sin modificaciones

1.27.2 Aceptado con las siguientes modificaciones:
Eagm af ﬁ%ﬂﬂ{ﬂ & Z»‘t ﬁi’fﬁf‘l Q- prowds o
olioer o /oy aiges A oliseNo solgtinesna, Labicens,,

i :hrfrtrhlf# ,  Joruses

1.27.3 Mo aceptado
# Justificacién:

Ing. Benjarnin Herrari‘: Mora | Ing.Juan Maldonado Matute
i

<N,

Dra.Jlenny Rios Coello
Sacretaria de la Facultad




RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

1.45 Nombre del estudiante: Luls David Valverde Vélez
1.46 Cédigo: 60253

1.47 Director sugerido: Ing. Maria José Gonzélez Calle
148 Codirector (opclonal):

1,6 Titulo propuesto: “MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD ISO 9001
APLICADA AL DISENO, ADQUISICIONES, FABRICACION , INSTALACION

YSERVICIO DE LA INDUSTRIA GRAFICAS HERNANDEZ”

1.7 Revisores (tribunal):Ing. Benjamin Herrera Mora ¢ Ing. Juan Maldonado Matute

1.49 Recomendaciones generales de la revision:

Cumple
totalmente

Cumple
parclalmente

No
cumple

Observaclones

(*)

Linea de Investigacion

273, (Elcontenido se enmarca en |a
linea de Investigacidn seleccionada?

Y

Titulo Propuesto

274,  (Es Informativo?

¥

275,  ¢Esconclso?

Y

Estado del arte

276,  ¢lldentifica claramente el
contexto histdrico, clentifico, global
y reglonal del tema del trabajo?

\/

277, iDescribe la teorla en la que se
enmarca el trabajo

278, ¢Describe los trabajos
relacionados més relevantes?

279, dUtiliza citas bibliograficas?

Problemdtica y/o pregunta de
Investigacion

280,  (Presenta una descripcién
precisa y clara?

281.  ({Tiene relevancla profesional y
soclal?

Hipétesis (opcional)

282,  Se expresa de forma clara?

283, (Es factible de verificacién?

<<

Objetivo general

284,  {Concuerda con el problema
formulado?

285, {Se encuentra redactado en
tiermpo verbal infinitivo?

L

286,  (Se encuentra redactado en
tiempo verbal infinitivo?

rpi—




Objetivos especificos

287,  {Concuerdan con el abjetivo

| general?

288,  {Son comprobables cualitativa
o cuantitativamente?

Metodologfa

289,  {Se encuentran disponibles los
datos y materiales mencionados?

290,  (lLas actividades se presentan
sigulendo una secuencla légica?

291, ¢Las actividades permitirdn la
consecucion de los objetivos
especificos planteados?

292,  iLos datos, materialesy
actividades mencionadas son
adecuados para resolver el
problema formulado?

Resultados esperados

293,  {Son relevantes para resolver o
contribulr con el problema
formulado?

294, (Concuerdan
295. con los objetivos especificos?

296, (Sedetalla la formade
presantaclén de |os resultados?

297.  {Los resultades esperados son
consecuencia, e

298. ntodos los casos, de las
actividades mencionadas?

Supuestos y rlesgos

299, ¢Se menclonan los supuestos y
riesgos mds relevantes?

300. ¢Esconveniente llevar a cabo el
trabajo dado los supuestos y riesgos
mencionados?

Presupuesto

301. (El presupuasto es razonable?

302. ¢Se consideran los rubros més
relevantes?

Cronograma

303, ¢los plazos para las actividades
son realistas?

Referenclas

304, ¢Seslguen las
recomendaclones de normas
internacionales para citar?

Expresldn escrita

305,  {Laredaccion esclaray
facllmente comprensible?

306, El texto se encuentra libre de
faltas ortograficas?




(*) Breve Justificacldn, explicacidn o recomendacién,
* Opcional cuando cumple totalmente,
¢ Obligatorio cuando cumple parcialmente y NO cumple,

.......

--------

e e LT '

s

Maldonado Matute
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UNIVER SIDA@ DEL

AZUA Cuenca, 17 de Enero de 2017

DECANO DE LA FACULTAD DEGNCIAS DE umumsm\am
e \JNIVERSIDAD DEL AZUAY
De mi consideracién, N

Vo Luis David Vaiverde Vélez, con codigo 60253, respectivamente. Estudiants del OIimo aicis™
de Administracin de Empresas, con un cordial saludo me i ante Usted para solicitarte de-
e i AY COM@dIda; Proceds ton el trimite de aprobacion de mi disefio de tesis titulado-
""""""""" “MaRUs] 48 Aseguramiento - deta-Cafidad 1509001 ~Apiicada -al-Disefio; - Adquisiciones,
e E B CEOGTC Instatacitn -y -Servicio de-is-industria- Graficas-Herninder”; el mismo que tiene ...
e -como director sugeridoa la Ing-Maria José Gonzdlez Calle.———

—— — 0 SO § S P 80 S s S0 $4-4404 40 41

Squro de contar con su favorable xopdn le anticipo mi m&s sinc«o undedmunto

.........




Umﬂfﬁ:’? DEL

T s p—y

AZUAY

CERTIFICA:

ITPUETTSss——————————— TR

~~Qiié, &l Seof ~ VALVERDE VELEZ LUIS DAVID, con codigo 60253, Tuego de™ "
el Con"6d8s 185 STgnaNIraS del pensum d¢ EStudios, Y Cumplir Ton todos 1oy
------ requisitos —fegales -y~ Teglamentarios —de—ta— Escuetsde ~ADMINISTRACION “DE =

" Cuenca, 17 de enero de 20

2= L TR

mjmr.-




Cuenca, 17 de Enero de 2017

Ingeniero
Oswaldo Merchdn Manzano
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Respetado Ingeniero,

Vommmmsmmmmn.mmudmumpaoumm.do
previo a la obtencidén del titulo de Ingeniero Comerclal denominado, *Manual de
Aseguramiento de la Calidad 1SO 9001 Aplicada al Disefo, Adquisiciones, Fabricacién,
Instalacién y Servicio de la Industria Graficas Herndndez®, realizado por el estudiante Luls
David Valverde Vélez, con cddigo 60253, diseflo que segin mi criterlo cumple con los
lineamientos y requerimientos de la carrera.

Por lo expuesto me permito sugerir que sea considerado para la sustentacién del mismo.

Sin otro particular me suscribo.

Atentamente,




craricasHernandez

impresion con calidad

Cuenca, 17 de Enero de 2017

Ingeniera.
MBA.CPA Patricia Vélez Garate

GERENTE GENERAL DE GRAFICAS HERNANDEZ

De mi consideracién:

Estimada ingeniera, Yo, Luis David Valverde Vélez con C.1. Nro. 0104693734, estudiante de
noveno ciclo de la Carrera de Administracién de Empresas, solicito muy comedidamente a
usted autorice la realizacién de mi tesis previa a la obtencién del titulo de Ingenlero Comercial
en la empresa Graficas Herndndez, titulo propuesto “Manual de Aseguramiento de la Calidad
150 9001 Aplicada al Diseflo, Adquisiciones, Fabricacién, Instalacién y Servicio de la Industria
Graficas Herndndez", el mismo que debo realizar en las instalaciones de la empresa
anteriormente mencionada,

Seguro de contar con su favorable acogida le anticipo mi mds sincero agradecimiento.

Atentamente. Atentamente.
é\
Gerente General:

MBA, CPA, Patricia Vélez Garate Nombre: Luls David Valverde Vélez
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1. DATOS

~1.7Linea de la Investigacion de la Carrera:
Organizacién de la Produccién
1.7.1 cédigo Unesco: 5311.09
172 Tipo de Trabajo

.....B) Es un trabajo de investi

1.8 Area de Estudior

1.9 Titulo Propuesto:
" Modelos de Gestién de procesos de Aencion al clients, Producsisn y
.. Proveedores de la Industria Gréficas Hemandez bajo los lineamientos de. .
la Norma ISO 9001:2015

110 - Subtitulo:
...Requisitos Normativos ISO 9001

0794814




11 Estado del proyecto: Uw!y -
Es un proyecto nuevo que necesidades de expansion y del

requedmientodedientessonproptMsdemodelosparael

_aseguramiento_de calidad de la_Industria Grafica Hemandez que . .. .

= respondan a loa raqumtos ISO 8001 2q15

e - CONTENIDO
2.1 Motivacién de la lnvnt!ggclén
Graficas Hernandez al igual que otras empresas del Ecuador onfmntan

“mochas exigencias de un nuevo y mas sofisticado esquema econdmico,

industriales hace que los empresarios den mayor atencién y énfasisala ... ..

mejora continua en sus actividades y procesos tanto intemmos como

“externos de las organizaciones, buscando la forma de opﬁrmznr los"""" -

...rECUrsos que siempre son-escasos frente a necesidades ilimitadas.

-y = - mm y rrper e

e confiables, las empresas buscan inclinarse & 18 ipli:bdén detécnicasy =
lndustriu més productivas y oomp_ouuvu E] nivol local, nactonal Yy

‘mundial, pues conforme las barreras arancelarias estan disminuyendo

-en-et-mundo crecen las trabas técnicas y las competencias externas, la
....gran_clispide que han liegado_los sistemas de calidad en los Gltimos.......
afos ha cotizado como una de las mejores alternativas la aplicacionde

“"la noma ISO 9001 que forman parte de una serie de normas con

mmmmmumqmu logren adecuarala

conu'actuam Estas normas son aplicables a cualquler tipo do industria,

locquoubarcancodaunadilhaacbwdadugonoradasonel

-~ movimiento diario de las organizaciones.

| uimpow.demauurnnddosdooesﬂéndopms ueﬂfoca_‘, o

o SSEDIBEF T

...para ad L
uncon}mtoderegmypuouqmudobmugmrmmuurdeh

“mejor forma posible labores cotidianas, amvétdohbusquoda do
—soluciones que ayudena perfeccionar los procedimientos actuales. -

2.2Problemética:
2.2.1 "Problematica Principal:

-Graficas Hemandez no cuenta con un sistema de gestion de calidad
_para sus procesos de Atencién al cliente, Produccién y Proveedores, .

 a m« Imumdmalu. Estas normas. oommuyen



2.2.2 Problematica Secundaria: /71147
Al no poseer un sistema de oesuén de calidad, Gréficas Hernandez
..o puede gestionar corectamente sus actividades y procesos, porlo.......
que Iimita su cradmlonto
«No-cuenta-con-un-adecuado estudio y seguimiento de proveedores;
_..Que aseguren la calidad de sus productos. e AR

N6 hay un control adecuado de las actividades a realizarse en Ias o
-.-aéreas de Atencion al cliente, Produccién y Proveedores.

 2.3Pregunta de Investigacién:

oy Es posible realizar gestion de procesos en las aéreas de Atencién al

.. Cliente, produccion y Proveedores en Graficas Hemandez, una industria -~
. dedicada a los servicios de impresién? _

““24Resumen:
..El presente proyecto consiste en desarrollar-un -modelo-de -gestion de--
procesos bajo los pardmetros de la Norma ISO 9001:2015 para las

" aéreas de servicio al cliente, proveedores y produccion. En esta norma
~~se especifican requisitos que se deben cumplir para 1a adopcion de un
-..Sistema de gestion de calidad, con el que se orienta-a la-industria.
Gréficas Hernéndez al cumplimiento de los objetivos, permitiendo

mmpmdmyptmdoummmmucomhdn

Z.SMQ del Arte y Marco Tedrico: IR

Hay dos términos que son fundamonuu pom ol dmrrollo do un._‘ -
"“Modelo de gestién de procesos. “El termino proceso lleva implicita la

~--ofientacién del esfuerzo de todos al cliente y el termino gestién da por—

..Bupyesta la bdsqueda de objetivos de mejora® (José Antonio Pérez.. ... ..
FoméndozdoVoluco 2012).

-l desarrolio-que-ia calidad esta-teniendo en-las industrias nos fleva'a
...contemplar la gestién por procesos como un avance légico de enfocarla ...
paﬂldpodbndoltnbahdoryomtuuhommalummldadudd o
“'¢liénte. La calidad toma un onfoquo global a abamr todu las
__Fernandez de Velasco, 1999) o
............... R R R R R Jam—
- @bOrdFla - Norma-1SO--8001:2015, que -establece -los - criterios-para

_obtener un sistema de gestién de la calidad y es el (nico estandarenla. . . . .
familio que puede ser certificado. “De hocho hay mts de un mlllén de




170 paises certificados por 1ISO

empresas y organizaciones ’lRI R} ‘-sm i AT

9001, (ISO-International Orgar

_.Para comenzar a hablar de la Norma ISO 8001, es importante partirde... ...
diversos conceptos de calidad, que son un conjunto de caracteristicas

““inherentes de un bien o servicios que sat

- @xpectativas-de-los-clientes. - La calidad-es un-esténdar que define en
_gran_medida el modo como las personas, productos, y procesos.. ...

Intonctuanunoconoumyoonsuambbnu (Fontalvo Herrera &

o Vemlrl Schmalbach, 2010)

u omaniudon lso _es __una Omntndon lntamndmal B iicivoisiics

Estandarizacién conformada por los diferentes organismos de

" Estandarizaciones nacionalés del mundo. Esta Organizacién publico
. normas ..que . permitian  establecer requisitos - del - Sistema - de

ramiento de la Calidad en las empresas.

"L clave para alcanzar el éxito en esté mercado global serd lograr una
~mejor cafidad enlos productos y servicios, (Robert W. Peach, 1688).
... Es por eso que las empresas buscan una mejor Gestion de procesos

asegurando un desarrollo coordinado, mejorando la efectividad y.

utlohcdbn dodlonm personal, y pnovoodoru

: Enllldudid-d. los_mercados consideran.a-la calidad - implicita, -gin. ..

embargo la misma es subjetiva, si bien para las organizaciones por

" ‘muchos aflos fue vista como una ventaja y un valor agregado ante la
competencia; actualmente, esta es un factor diferenclador que requisre
.48 _Innovacidn_y de procesos da . mejora. continua- dentro .de - 1as ...
empresas, para estar a la vanguardia de las exigencias del mercado, los =~
" procesos de calidad deben llevarse acabo con procedimientos de
- implementacion de la norma1SO con los cuales las empresas se apoyan "
.mediante_técnicas de énfasis y solucién a problemas, modelos de.. ... ...
Investigacion operativa y herramientas estadisticas, que son sustentados

“éh dafos reales de las organizaciones y que sirven de base para un
~--andlisis - de -los -métodos -y - procedimientos actuales, “seguido de un
_ diagnéstico que identificard desperdicios y pérdidas de tiempo dentro del.. . . .
método actual. “El manual de ISO 9000 ha sido una fuente de invaluable
“Mr‘ndamnmbumodocydbnmmiupﬂm
“Introduccion” (James B. Malone, 1999)

" Con este proyecto se pretende presentar a Grtﬂcn Hcmtndoz una

Usugerencia que con ajustes, cambios y mejoras en procesos, luego de
- haber sido sometidos a ensayos y evaluaciones, posteriormente puedan

ser ejecutados como una propuesta viable que les permita cumplir con..
sus clbentu los pardmetros de calidad potolloooopondoa
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Afianzando lo antes ] U”‘W%l&foﬂnu mas eficientes de
gestionar la calidad es a través de una Politica y un Sistema de Gestién
_de procesos que permitan asegurar la satisfaccién del cliente en los . . ..
pmdudosqmuoﬂmnndi.meprmcomrdadosy
“documentados, teniendo proveedores estratégicos que permitan
—-cOMtificar- su-materia prima-con- estandares de calidad y buscando una

R
"““‘Gninlrl"un TIOGENo DATa 1 QBBUSN 08 ProcBeoe”de AISRcISH sl alients. "

...produccién .y proveedores -de - la - Industria - Gréficas - Hermnéndez, que -
~_respondan a los requisitos de la norma ISO 8001:2015.

- .MmdauoddmaanpormydohNomulscw
9001:2015.

....aervicio_al cliente de la empresa Gréficas Herndndez a través de los. .
__Tequisitos de la Norma ISO 8001:2015. __
Propomr los procesos de gestion de produccién, provm yservicio

- 2.9Metodologla: .
~Conocimientos de los requisitos normativos 1SO 8001

”""Dcﬂnlciondoum ntmctmdooowéndommmmomo do' |
" “servicio al cliente, pmvoodoru”* y produccién.

. .4.mmmunmmmmmpmmmnm.nm
normativos I1SO 9001:2015.

210 Alcances y resultados Esperados:

Conlaualiudéndolmnm;odoutulndonumndcobm« o
los siguientes resultados:

- Procesos de calidad en la Industria Gréficas Herndndez en las aéreas de -
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\
requisitos establecidos en mﬁo 9001:2015, y puedan ser
sometidos a auditorias de ( )

_..Presentacién_de un_modelo de gestion de. las aéreas. de Atencién.al .. . . .
cliente, Producaén meveedoresbephnormalSOOOm :2015.

211 Supuestos yﬂm ey N

| Programas con Licencias |  $5000 | de procesador de palabras.... .

W Impresiondetesisy .. . . .
....... e Pasal $70,00

‘ hformodéndel Proyoctou

| Cumplimiento del trabajo de | .
titulacion

| Para p(ggonw avances de |
npresion Imprubn ﬂnll

- - Pmoumpllroon-ol‘-- - -
TOTAL 680,00 proceso de elaboraciény

e - | presentacién doltnba]o

| e titulaciOn,
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214 Esquema Tentativo:
Capitulo 1. - Marco Teérico

1.2 Generalidades de la Norma I1SO

1. SOMyCampodeAplwéndelalSO
14 Termino y Definiciones -

UNIVERSIDAD DEL

1

" Capitulo 2. - Normativas ISO 9001
-““21Requmtocpamlocproducwsysemdoa -

"2.2Disefio y desarrolio de los productos y servicios
~2.3Controi-de los procesos; productos y servicios suministrados externaments -
........ 2.4 Produccién y provisién del servicio T TR

—Caplitulo 3. - Gestién de los procesos de Atencidn al cliente, produccién; y

—..3.1.-Procesos mladomdoereendm e e
3 3 Procesos relacionados con proveedores
......3 4 m m lm— —————— - - - - - ——e- o - 44—t 0 - —ermerean T T Lo Tes ere

_Bibliograia
_Anexos

R  Actividad Resultado Esperado | TP |

lllll - Una estructura coherente
Anullwolaudo N— 3o —

-~ delante dela— -Gestion de Procesos | "ePresenten el
skl £ o fmdonamlontodola

procesos y de ln Wéﬂ .17 semanas . |.

NG 180"
~8001:2015. | 2. Descripcion e Documento quolntorpmto
los requisitos normubvos
interpretacion o o8 ___ Ler 0001-2018-
requisitos generales de
~Hea norma 180 9001:2015




deiosprooeeosde

Realizar un analisis prod tos y

wvszanas plReterminacion y revision
AY | de los requisitos para los

productos y servicios

5 semanas

- produccion,
proveedores y

“través de los

i servidoalclicmoa ‘m

,.‘;am;

" | cambios del dtseﬂo y |7-semanas- |

——jdesarrolio. -

Norma ISO
9001:2015.

_____ mym“m: .
4 semanas |

externos.

Contmldolapmduodény
provision del servicio
mauw

de produccién,

6 semanas

cliente.
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Cuenca, 08 de marzo del 2017

Ingeniera

Oswaldo Merchdn Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Respetado Ingeniero,

Yo, Maria José Gonzdlez, informo que he revisado los cambios realizados al disefio del trabajo de
titulacién previc a la obtencién de titulo de Ingeniero Comercial, denominado, “Modelos de
Gestidn de procesos de Atencidn al cliente, Produccidn y Proveedores de la Industria Gréficas
Herndndez bajo los lineamientos de la Norma 150 9001:2015" realizado por el estudiante Luis
David Valverde vélez, con codigo 60253 respectivamente, trabajo que segin mi criterio ha
cumplido con las modificaciones sugeridas por el tribunal sugerido y puede continuar con su
desarrollo planificade.

Sin otro particular me suscribo

Atentamente.




