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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se enfoca en el analisis del Sistema de Gestion de la
Calidad de la imprenta Don Bosco C. S. P y como incide éste en el producto final.
Entre las principales dificultades se encontréd que la empresa estaba ejecutando
actividades en base a conocimientos empiricos, los procesos no tenian estandares
de control y no disponian de un esquema para gestion de procesos, esto ocasiono,
que la empresa trabaje con procesos y actividades no estandarizadas, que exista
alto porcentaje de producto no conforme y que los procesos no trabajen
interrelacionadamente.

La informacion fue recabada a través de encuestas realizada a clientes, auditoria
interna (check list), observacion de campo y observacion documentada, donde se
registraron y evidenciaron los problemas que presenta la organizacion.

Una vez determinada la situacion actual de la empresa, se plante6 como meta,
disefiar y mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad que manejaban, esto, en
base a la norma internacional ISO 9001:2015. A través del disefio de un manual
de calidad se solventaron las no conformidades encontradas, se realizaron
procesos, procedimientos y registros los mismos que deberan cumplir
obligatoriamente los miembros de la organizacion.

DESCRIPTORES: (Imprenta, manual de calidad, producto final, sistema de
gestion de calidad.)
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ABSTRACT

This research focuses on the Quality Management System analysis of Don Bosco
C. S. P printing shop and how it affects the final product. Among the main
difficulties that it was found that the company was performing activities based on
empirical knowledge, the processes did not have controlled standards and did not
have a process management plan. Consequently, this caused that the company
works with non-standardized processes and activities, for that reason there is a
high percentage of non-compliant product and that the processes do not work
interrelated.

The information was collected through surveys performed to customers, internal
audit (check list), field observation and documented observation, where the
problems were detected and evidenced by the organization.

Once given the current situation of the company, it was planned as a goal to
design and improve the Quality Management System, based on the international
standard 1SO 9001: 2015. Throughout a quality handbook design the non- found
conformities were solved, it was made processes, procedures and record books
which they must be complied mandatorily by the members of the organization.
Keywords: (Printing shop, quality handbook, final product, quality management
system)
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INTRODUCCION

Imprenta Don Bosco C. S. P, ubicada en el sector Norte de la ciudad de Quito,
cuenta con 79 colaboradores; es una organizacion que se dedica al disefio y
produccion de impresion offset, entre sus principales productos destacan, libros,

revistas, y volantes.

La presente investigacion estudia al Sistema de Gestion de la Calidad de la
imprenta Don Bosco C. S. P, se estudiardn los procesos, procedimientos y
registros que actualmente este manejando la organizacion, para con esta
informacidn encontrar el problema central. Una vez determinada las causas del

problema se estudiara como esta afectado al producto final

CAPITULO I: Planteamiento del problema, donde se informa la situacion
actual de la organizacion, principales afectaciones de la imprenta las cuales llevan
al estudio de causa y efecto, para poder determinar los objetivos generales y

especificos para el analisis del presente proyecto.

CAPITULO II: Se enfoca en el desarrollo del marco teérico que respalda la
investigacion, se establece variable dependiente e independiente, planteamiento de

hipotesis y la definicion de términos técnicos para la investigacion.

CAPITULO IlI: Plantea la metodologia y el plan de recoleccion de
informacién entre las cuales se tiene, encuesta, check list, documentacion
reservada y observacion de campo, los cuales permitirdn realizar el estudio

adecuado.

CAPITULO IV: Analiza e interpreta los resultados obtenidos mediante el plan
de recoleccion de datos, asi como se verifica la incidencia de la variable

dependiente, demostrando con la verificacion de hipdtesis, finalizando con



conclusiones y recomendaciones que debe tomar la organizacion del estudio

investigativo.

CAPITULO V: Define la propuesta planteando objetivos, y el disefio de un
Manual de Calidad siguiendo pardmetros de la norma ISO 9001:2015 tales como,
manual de funciones, caracterizacion de procesos, procedimientos en cada area,
identificando a los beneficiarios, el impacto ambiental y el estudio econémico de

la propuesta.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Tema

Anadlisis del Sistema de Gestion de Calidad en Base a ISO 9001:2015 y su

Incidencia en el Producto Final en la Imprenta Don Bosco C.S.P.

Planteamiento del Problema

La IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. brinda el servicio de impresion offset, es
una organizacion dedicada a ofertar productos a clientes externos. En la Gltima
temporada ha experimentado la disminucién de contratos trayendo como

consecuencia la disminucion de ingresos.

La empresa en el momento posee procesos, procedimientos basicos y
conocimientos empiricos para la ejecucion de las actividades realizadas por el
personal. Dentro de la organizacion se han fijado puntos de control, pero no
obedecen a pardmetros o criterios técnicos, sino, que estan basados en la
experiencia de cada operador, es asi que se ha determinado que una manera de
mejorar estos procesos es mediante el desarrollo, difusion e implementacién de
informacién documental que permita estandarizar los procesos con el objetivo de

obtener resultados homogéneos y de calidad.

Siendo “La Calidad” un principio importante en todas las organizaciones como
un requisito de competencia de mercado, un Sistema de Gestidn de la Calidad con
procedimientos estandarizados alineados a una normativa internacional permitira

a la Imprenta Don Bosco C.S.P. definir una vision orientada al cambio cultural de



sus miembros enfocados a la calidad de sus productos y servicios, formando
empleados y operadores capacitados para cada actividad. Un SGC de dara lugar a
que la organizacion se beneficie de documentos estandarizados para la ejecucion
de actividades, asi como para mejorar la planeacién en cada area y de manera

priorizada cumplir con los requerimientos y necesidades del cliente.

A continuacién, se detallan los principales problemas que la empresa posee en

la actualidad.

e Procesos y procedimientos no estandarizados

e Parametros de calidad de productos no definidos

¢ No cuenta con un control de calidad de sus productos
¢ No existe mecanismos de control de procesos

o Falta de capacitacion en el personal

¢ No se realiza evaluacion de la satisfaccion del cliente o quejas y reclamos

Macro

Segun (Aristizabal Arango, 2011), las organizaciones de la industria gréfica
Ilegan a revolucionar el progreso industrial a nivel mundial, muchas son las
causas que favorecen en las actividades de impresion, entre las cuales se menciona
politicas nacionales, leyes y ordenanzas, flujo econémico y varios factores que las
organizaciones deben cumplir para lograr sus metas, las industrias graficas deben
tener una vision al futuro con un producto conforme con estandares de calidad

acorde a los mercados globalizados.

Menciona (Aristizabal Arango, 2011), con la investigacion obtenida con la
correspondencia de las industrias graficas de impresion offset, por consecuencia a
la dindmica del mercado presente se debe tomar en cuenta produccion,
productividad y el financiamiento que contemplen para lograr una estabilidad

COMO empresa u organizacion.



(Matoses, 2014), hace referencia que las consecuencias que tiene que las
diversas medias financieras de los paises sobre el sector internacional de las artes
gréficas. Para el 60% de las empresas de la cadena de suministros de la impresion,
la disponibilidad del crédito no sufrié cambios en los Ultimos meses, mientras que

el 17% afirma que las condiciones para obtener crédito se han reducido.

En este documento también sefiala (Matoses, 2014), que las empresas han
incrementado el volumen de impresion tradicional durante el ultimo periodo
anual, por ejemplo, el 29% de indica un aumento de volumen en la impresion
offset plana, mientras que solo el 16% indico que esta experimentado un descenso
de produccién. Como resultado de la situacion econdmica y de los cambios de
tendencia en el mercado, las industrias graficas a nivel mundial se enfrentan a
cambios radicales en la combinacion de impresion tradicional y la digital, un 45 %
afirma que las tiradas de impresién se han reducido y que los plazos de entrega se

han acortado.

Otro de los factores ensefia que uno de los principales puntos para crecer como
organizacion es encontrar profesionales que tengan conocimientos que se necesita
actualmente, la mayoria de empresas gréficas tienen una plantilla envejecida de
operarios lo que hace que en la modernidad se trabaja en internet y otros medios
digitales. Y el principal problema de las artes graficas indica que un 60% es atraer
a clientes nuevos y un 38% indica que su dificultad es aumentar las ventas con

buenos clientes comerciales. (Matoses, 2014)

(Rojo, 2014), hace referencia que las empresas con certificacion I1SO
9001:2008, han conseguido un avance del 4% alcanzando 1504213 certificados.
En el afio 2013 se logrd incrementar las empresas que se certificaron a lo que se
tenia en el 2010, en el 2010 el nimero de empresas certificadas a nivel mundial
constaban con 1185510 en 178 paises, en el 2011 conformaron 1079228 en 179
paises, al 2012 aumento a 1096987 en 184 paises y al 2013 incremento a 1129446

certificaciones refiriéndose en 187 paises.



A continuacion, se observa el top ten de los paises a nivel mundial que tienen

mayores organizaciones certificadas con Norma 1SO 9001:

Tabla N° 1: Top ten de los paises con mayor empresas certificadas con 1SO
9001:2015

Puesto Pais Numero de certificaciones
1 China 350631
2 Italia 150143
3 Alemania 66233
4 Japén 49429
5 Reino Unido 37901
6 India 37052
7 Espafa 34438
8 USA 30474
9 Francia 23403
10 Brasil 20908

Fuente: ISOTADER

Elaborado por: El Investigador
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Figura N° 1: Paises con certificacion 1ISO 9001:2015
Fuente: ISOTADER

Elaborado por: El Investigador




El Sistema de Gestion de la Calidad segin la Norma 1SO 9001 se mantiene con
una presencia en 201 paises, alcanzando la cifra de 1.106.356 certificados en todo
el mundo. De esta forma, se ha producido un incremento moderado de los
certificados existentes manteniendo la tendencia que se venia observando en afos
anteriores, teniendo a China como referencia, el pais con mayores empresas

certificadas.

Meso

En la industria ecuatoriana grafica menciona (Revista Ekos, 2013), que existen
varias empresas que se dedican al disefio e impresion, entre las mas grandes de
acuerdo a la revista Ekos Negocio, se encuentran empresas con mayor ranking por
puntuacién de indicadores financieros, la principal es PROMOSTOCK S.A con
4988 puntos, COMERCIAL STIMGRAF S.A con 4901 puntos y en tercer puesto
IDEAMARKETING CIA. LTDA. con 4900 puntos son empresas mas
competitivas a nivel nacional, estas realizan la actividad de impresion de textos,
articulos, revistas, encuadernaciones, grabaciones, etc., segun la Asociaciéon de
Industriales Gréaficos del Ecuador, uno de los factores que las industrias gréaficas
presentan es la escases de controles de calidad por consecuencia estas pierden

credibilidad y garantia en sus trabajos.

(Revista Ekos, 2013), menciona que las artes graficas en el Distrito Municipal
de Quito se constituye con pequefias, medianas y grandes empresas segun la
Camara de Comercio de Quito menciona que se dedican a la actividad de
impresion de pequefios textos, publicidades entre otras cosas, también la revista
Ekos puntta a las mas grandes entre las cuales menciona PROMOSTOCK S.A.,
seguida de CENTRO GRAFICO CEGRAFICO S.A. y por ende bajo OFFSETEC
S.A., son empresas que han crecido por sus procesos de produccion adecuados
satisfaciendo la necesidad del cliente, estas empresas tienen calificaciones de
calidad entre las cuales maneja la norma ISO 9001:2008, pero también otras
industrias graficas presentan escases de un proceso adecuado entre la principal

falla es la inexperiencia de los operarios o por falta de capacitacion que se brinda



para que puedan desenvolverse en el area de produccion, esto representa un costo
de recursos para las industrias gréaficas, hace que pierda una garantia como

empresa Y la satisfaccion al cliente carecera.

(La Hora, 2010), menciona que en el pais apenas 859 empresas tienen la
certificacion ISO 9001, significa que no cumplen con normas que garantice la
calidad en sus procesos de gestion, de sus productos o servicios. Las principales
ideas es impulsar el desarrollo productivo a través de instrumentos como los
sistemas de calidad para maximizar la productividad, disminuir costos y optimizar

recursos.

(Benzaguen De las Casas & Perez Cepeda, 2016), hace referencia la
importancia de la estandarizacion con normas ISO 9001, el principal objetivo es
comparar el desempefio de las empresas ecuatorianas que cuentan con normativa
ISO 9001 y las que no poseen. La verificacion de calidad en el Ecuador esta dada
por el SEC (Sistema Ecuatoriano de la Calidad), el cual es el conjunto de
procesos, procedimientos e instituciones publicas responsables de la ejecucién de
los principios y mecanismos de calidad y la evaluacion de la conformidad.

La demanda de certificaciones en el pais se ha concentrado en las normas I1SO
9001, ISO 14001 y la ISO 22000, la acreditacion en Ecuador se empezé desde el
2006 enfocandose en los Sistemas de Gestion de Calidad para productos y
personas. En la actualidad existe 20 organismos que certifican como es INEN y
SECAP que pertenecen al ambito publico y en el sector privado SGS, Icea
Ecuador, Icontec, Bureau Veritas, Lenor Ecuador entre otras. Se puede observar la

evolucion de la certificacion 1ISO 9001 en el Ecuador.
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Figura N° 2: Empresas certificadas a nivel nacional
Fuente: INEN
Elaborado por: El Investigador

Como se indica en figura el crecimiento ha sido escalonado y mantenido,
siendo que en el 2004 las empresas con certificacion fueron 57, al afio 2007 se
logra incrementar con 559 organizaciones certificadas con 1SO 9001, y se siguio
aumentando al 2009 ya se sumaron 949 empresas, y finalmente en el 2014 las
certificaciones con norma ISO 9001:2008 llegaron 1348 empresas. (Benzaquen
De las Casas & Perez Cepeda, 2016)

Micro

En la industria grafica la Nueva Imprenta Don Bosco es una empresa que se
dedica a la produccion de articulos, libros, revistas tanto la impresion en offset,
como a la impresion digital. De acuerdo a la revista Ekos se encuentran en el

ranking con 2298 puntos de indicadores financieros.



Esta industria cuenta con el proceso de disefio, revelacién de placas e
impresion, pero uno de sus principales problemas son la pérdida de recursos por

procesos no controlados.

En la actualidad se ha incrementado los reclamos por parte de los clientes
indicando que existe quejas de mal impresion, coloracion inadecuada y estandares
de medidas que requiere el cliente. Después de un analisis se ha encontrado que
existen procesos no controlados en la linea de producciéon lo cual ocasiona

producto no conforme.
Ademas de la falta de parametros de verificacion de producto, la falta de

instructivos y la falta de aplicacién de criterios estan ocasionando quejas de

clientes, insatisfaccion y desperdicios.
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Figura N° 3: Arbol de Problemas

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador
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Analisis Critico

La Imprenta Don Bosco C.S.P. cuenta con actividades ejecutadas en base a
conocimientos empiricos lo cual hace que los procedimientos presenten defectos
causa de esto genera que las actividades de cada seccion de la cadena de
impresion no estén estandarizados que establezca la metodologia necesaria para el
seguimiento y control de los mismos, lo cual tiene un alto impacto en aspectos
como calidad de producto, desperdicio, quejas, etc., resultando evidente la
necesidad del desarrollo de esquemas estandarizados y parametros que permitan

ejecutar procesos de control en las &reas criticas de la parte productiva

La organizacion no cuenta con procesos estandarizados, carece de una
metodologia para el control de los mismos y por consiguiente sus ciclos de mejora
son lentos o escasos. La falta de control de sus variables y resultados ha
provocado indices altos de producto no conforme, devoluciones y malestar del
cliente que se ven perjudicados por el incumplimiento de los requisitos,

perjudicando la rentabilidad de la empresa.

Unos de los principales aportes que la organizacion requiere son lograr
implementar procesos que sean eficientes y eficaces, que permitan alcanzar
buenos resultados enfocados siempre en la mejora continua, la rentabilidad del
negocio y la satisfaccion al cliente, apoyandose en esquemas normalizados de
reconocimiento internacional como lo es planteado en la norma 1SO 9001:2015
que es una norma que guia procedimientos para llevar una gestion de calidad

controlada.

Prognosis

La imprenta Don Bosco C.S.P. demuestra la falta de aplicacion de los
preceptos que engloba a un proceso, las actividades empiricas son una de las
principales causas las cuales se han ido manteniendo por experiencia de los

colaboradores, la afectacion a esta causa, es la carencia de estandarizacion de las

12



actividades razon por la cual la empresa no crece ya que no hay una capacitacion

adecuada para mejorar y actualizar conocimientos en la industria grafica.

La productividad de la organizacion se vera afectada por la pérdida de clientes
dada la insatisfaccion relacionada a los productos mal elaborados, reflejandose en
una inminente pérdida de mercado y rentabilidad dada la falta de factores

diferenciadores en competitividad con las deméas empresas del sector.

Si la empresa se encuentra afectada por los factores mencionados, la misma
estara en la obligacion de realizar una restructuracion de la misma. La
organizacion debera contemplar la implementacion de ciertos esquemas definidos
en la Norma ISO 9001 para el Sistema de Gestion de la Calidad, teniendo en
cuenta aquellos que les sera de utilidad a corto plazo para mejorar sus
herramientas administrativas y de control con el objetivo de disminuir costos de
produccién y el indice de quejas recibidas por productos defectuosos y aumentar

ingresos ya que es una carta de presentacion que la empresa presente certificacion.

Formulacion del Problema

¢Como disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO

9001:2015 para mejorar el producto final?

Linea de Investigacion

Segun la Politica y Lineas de Investigacion de la Universidad Tecnol6gica
Indoamérica, 2011 estipula en el punto de:

Empresarial y Productiva: Esta linea de investigacion se orienta por un
lado al estudio de la capacidad de emprendimiento o empresarial de la
region, asi como su entorno juridico-empresarial; es decir, de
repotenciacion y/o creacién de nuevos negocios o industrias que ingresan

al mercado con un componente de innovacion. Por otro lado, e estudio de

13



las empresas existentes en un mercado, en una region, se enmarcaré en la
productividad de este tipo de empresas, los factores que condicionan su
productividad, la gestion de la calidad de las mismas, y que hacen que
estas empresas crezcan y sobrevivan en los mercados. En este ambito es
de interés estudiar aspectos como exportaciones, diversificacion de la
produccion y afines. (http://www.uti.edu.ec/index.php/investigacion-por-

carreras/educacion-y-desarrollo-social/proyectos-educacion.html)

Delimitacion del objeto de investigacion

Campo: Ingenieria Industrial

Area: Produccion y Calidad

Aspecto: Norma ISO 9001:2015

Espacial: Imprenta Don Bosco C.S.P, José Rafael Bustamante E6-87 y

Gonzalo Zaldumbide
Temporal:  Octubre 2017 — Febrero 2018

Justificacion

El tema de investigacion planteado mantiene un enfoque muy importante en
torno a la definicién de Sistema de Gestion de Calidad para la empresa grafica
Imprenta Don Bosco C.S.P., quienes son altamente beneficiados especialmente a
nivel productivo, gracias a la implementacion de herramientas que permiten
establecer estandares de calidad de sus productos y mecanismo de seguimiento y
medicion de sus procesos, alineados a la metodologia propuesta por normas
nacionales e internacionales como la Norma ISO 9001:2015, todo eso
enmarcando el cumplimiento de los requisitos del cliente, la reduccion de

desperdicios y el incremento de la satisfaccion al cliente.
La Imprenta Don Bosco C.S.P. se encuentra inmersa en un proceso de mejora

ya que toma como referencia para su desarrollo el ciclo de Deming o tambiéen

Ilamado PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), esto ayuda a que la
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empresa reafirme los procesos y puedan ser gestionados de una manera eficaz y
eficiente, manteniendo un enfoque en la satisfaccion del cliente de conformidad a
los preceptos de la norma 1SO 9001:2015.

La empresa fomenta en los empleados una cultura de calidad, impulsando el
trabajo en equipo, liderazgo y emprendimiento para conseguir que los procesos
sean desarrollados de una forma correcta y ordenada y como a consecuencia de
este sistema lograr un beneficio de los mismos a nivel productivo, permitiendo
que la organizacion logre mejorar los servicios y productos de conformidad a las
necesidades del cliente.

Con este Sistema de Gestion la organizacion es mas competitiva frente a otras
instituciones que brinden el mismo servicio, se amplia a nuevos mercados y se
consigue llevar controles constantes en cada area para el correcto manejo de
recursos con el objetivo de disminuir los desperdicios, mejorar la calidad del

producto y satisfacer a sus clientes.

Objetivos

General

Analizar el Sistema de Gestion de la Calidad en base a la Norma ISO

9001:2015 en la Imprenta Don Bosco y su incidencia en el producto final
Especificos

e Diagnosticar la situacion actual del sistema de gestion de calidad de la
Imprenta Don Bosco C.S.P.

e Analizar el Producto final de acuerdo al Sistema de Gestion de Calidad actual
de la empresa.

e Proponer la mejora acorde a la ISO 9001:2015 en la imprenta Don Bosco
C.S.P.

15



CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes Investigativos

En la Pontificia Universidad Javeriana, Bogota-Colombia, en la facultad de
Ingenieria Industrial, se encontré la tesis con el tema “DISENO DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LOS REQUISITOS DE LA
NORMA 1ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA DICOMTEL PARA LA
EMPRESA DICOMTELSA” (Méndez Gomez & Avellana, 2009). Donde el
objetivo general fue establecer con la gerencia la planeacion estratégica segun los
requerimientos de la norma ISO 9001:2008, necesarios para el desempefio de la
organizacion, llegando a la conclusion de que este tipo de plan estratégico es
esencial para la empresa logrando la satisfaccion del cliente y mejora continua.
Esta Investigacion ayuda que se puede conocer la situacion actual en la que vive
la industria, asi como la deficiencia y errores en los procesos y de esta forma

aportar al tema de investigacion.

En la Universidad Técnica Particular de Loja, facultad de Ciencias Biologicas
y Ambientales, se encontr6 la tesis con el tema “PROPUESTA DE
IMPLANTACION DE SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE LA
CALIDAD, MEDIOAMBIENTE Y PREVENCION DE RIESGOS
LABORALES EN LA EMPRESA GRAFICA VISION S.A. EN LA CIUDAD
DE GUAQUIL” (Herrera Villao, 2011). Su objetivo fue elaborar una propuesta de
implantacion de Sistemas Integrados de Gestion de la Calidad con base en la
norma ISO 9001:2008, de Gestion Medio Ambiental con base en la norma 1SO
14001:2008 y de Gestion de Prevencion de Riesgos Laborales con base en las

normas OHSAS 18001:2007 para incrementar la eficiencia de los procesos y

16



mejora continuamente las actividades productivas de la empresa Gréfica Vision
S.A. Esta investigacion nos ayuda con el andlisis del Sistema de Gestion de
Calidad que se va a realizar en la Imprenta Don Bosco C.S.P. tomando en cuenta
que la empresa mencionada anteriormente no mantiene un Sistema de Calidad

acorde con su giro de negocio.

En la Universidad Austral de Chile ubicada en la ciudad de Puerto Montt-
Chile, en la facultad de Ingenieria Civil Industrial, se encontro la tesis con el tema
“DISENO DE SISTEMA DE GESTION ESTRATEGICO PARA LA
IMPRENTA: ALDEBARAN IMPRESOS”, (Toledo Brintrup, 2012) donde el
objetivo en la empresa que estaba en una situacion critica debido a la inestabilidad
econdmica por la que cruza su pais, era realizar un cambio de procesos teniendo
cambios en la organizacion, ayudando a incrementar sus ingresos, tener personal
comprometido con habilidades y competencias 6ptimas, como también la
implementacién de un plan de marketing para el desarrollo de la misma
institucion. Este tema de investigacion facilita resolver los problemas que enfrenta
la organizacion que se estd analizando, ya que en la misma uno de los mayores
defectos es no tener un control de calidad y personal sin capacitaciones por parte

de la empresa, lo que a largo plazo genera gastos para la industria.

En la Universidad de Guayaquil, en la facultad de Ingenieria Industrial, tiene
como tema “DISENAR UNA PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION
DE UN MODELO DE SISTEMA INTEGRADO DE GESTION EN CALIDAD,
MEDIO AMBIENTE Y SALUD OCUPACIONAL PARA LA EMPRESA
INDUSTRIA CARTONERA, BASADA EN LA APLICACION E
INTEGRACION DE LAS NORMAS ISO 9001, I1SO 14001 Y OHSAS 18001,
QUE PERMITAN AUMENTAR LA COMPETITIVIDAD EN LA
FABRICACION DE CAJAS DE CARTON CORRUGADO” (Banguera Arroyo,
2015) Se buscaba elaborar una propuesta manual del Sistema Integrado de
Gestion de Calidad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente, que cumpla con lo
establecido en la norma ISO 9001:2008, ISO 14001 Y OHSAS 18001, lo que

ayudo a la empresa de una forma muy notoria a mejorar los procesos utilizando
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las normas sefialadas, como también ayudo a aumentar la competitividad de la
organizacion teniendo como resultado incrementos en sus utilidades, basandose en
TQM (Total Quality Management) que se enfoca en el disefio de un mapa de
procesos de la organizacion. Esta investigacion nos ayuda considerablemente con
el andlisis, disefio e implementacion de un Sistema de Gestion, el cual se va a
estudiar y desarrollar en base a los problemas encontrados y objetivos planteados

en la siguiente investigacion.

En la Universidad Politécnica Salesiana ubicada en la sede Guayaquil, en la
facultad de Ingenieria Industrial, tiene como tema “DISENO DE UN SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS ISO 9001:2015 PARA
UNA EMPRESA TEXTIL DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL” (Torres Ortiz &
Lavayen Galdea, 2017), teniendo como finalidad la satisfaccion de los clientes
externos y el compromiso y comodidad de los clientes internos, por lo cual se
debe contar con un Sistema de Gestion de Calidad siguiendo los lineamientos de
las normas ISO 9001:2015 que ayuden a tener procesos que involucren
mejoramiento continuo y motivacion del personal. Esta investigacion aporta tanto
en el tema de implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad, como en el
grado de satisfaccion de los clientes internos, ya que la razén de ser de cualquier
organizacion es satisfacer las necesidades del consumidor, tomando en cuenta que
para lograr con el objetivo de la organizacidn hay que tener personal capacitado y
dispuesto a trabajar por la industria, por lo tanto la implementacion del control de
calidad es esencial para obtener fidelidad por parte de clientes externos y

compromiso de clientes internos.
Fundamentacién Técnica Tecnoldgica

NORMA ISO 9001: 2015

(UNE-EN ISO 9001:2015, 2015) “La adopcion de un Sistema de Gestion de
Calidad es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a
mejorar su desempefio global y proporcionar una base solida para las iniciativas

de desarrollo sostenible” (Sistemas de Gestion de Calidad-Requisitos, 2015, p. 9)
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Los beneficios de una empresa al implementar un sistema de gestion de calidad

son:

e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con un contexto y objetivos.

e La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de
gestion de la calidad especificados (Sistemas de Gestion de Calidad-
Requisitos, 2015, p. 9).

Esta norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. El
enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus

interacciones.

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:

e “debe” indica un requisito
e “deberia” indica una recomendacion

e “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad

Principios de la Gestion de Calidad
(UNE-EN ISO 9001:2015, 2015) “Esta Norma se basa en los principios de
la gestion de la calidad descritos en la norma ISO 9000. La descripcion
incluye una declaracion de cada principio, una base racional de por qué el
principio es importante para la organizacion” (Sistemas de Gestion de
Calidad-Requisitos, 2015, p. 10).

Enfoque basado en procesos

En la norma 1SO 9001:2015 se adopta un enfoque basado en procesos al

disefiar, desarrollar, implementar, y mejorar la eficacia de un sistema de
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gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos del cliente. La comprension y gestion de los
procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos (Norma
ISO 9001:2015, 2015, p. 10).

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

permite:

e Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos de manera coherente
e La consideracion de los procesos en términos de valor agregado
e El logro de un desempefio del proceso eficaz

e La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la

informacion.

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de calidad
como la figura lo indica, en relacion de los capitulos 4 al 10 pueden agruparse con
el ciclo PHVA.

Organizacion
y su

contexto
N

Requisitos Planificacion Liderazgo
del cliente # (6)

Necesidades y A
expectativas
de las partes

interesadas
pertinentes
(4)
Figura N° 4: Ciclo PHVA en el Sistema de Calidad ISO 9001:2015
Fuente: Norma ISO 9001: 2015
Elaborado por: El Investigador

Satisfaccion

del cliente
Resultados
del SGC

Proyectos y

Servicios
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El ciclo PHVA se puede describir de la siguiente manera:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, para generar los
resultados de acuerdo a los requerimientos de los clientes.

e Hacer: implementar lo planificado.

e Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos, servicios y
productos de acuerdo a las politicas, objetivos y las actividades planificadas.

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario

Pensamiento basado en Riesgos

El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado aislado en
ediciones anteriores de esta Norma Internacional, por lo que en versiones
anteriores se ha incluido, por ejemplo, acciones preventivas para eliminar no
conformidades potenciales, analizar cualquier no conformidad que ocurra y
tomar acciones que sean apropiadas para los efectos. (Norma ISO
9001:2015, 2015, p. 10).

REGLAMENTO TECNICO ECUATORIANO RTE INEN 146
“CONJUNTO DE TINTAS PARA IMPRESION, COLOR Y
TRANSPARENCIA”

Campo de Aplicacion

Reglamento Técnico especifica un conjunto de colores para una serie de
tintas destinadas a la impresion, el color y la transparencia, con el fin de
prevenir los riesgos para la salud de las personas, el medio ambiente y evitar
practicas que pueden inducir a error a los usuarios. Este Reglamento
Técnico se aplica al conjunto de colores para una serie de tintas primarias
destinadas a la impresion de tres o cuatro colores: amarillo, azul, rojo y
negro que se comercialicen en el Ecuador, sea de fabricacion nacional o
importada. (INEN, 2014)
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Fundamentacion Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador
Régimen del Buen Vivir
Capitulo primero,

Inclusion y equidad

Art. 340.- El sistema nacional de inclusién social es el conjunto articulado y
coordinado de sistemas, instituciones, politicas, normas programas, Yy
servicios que aseguran el ejercicio, garantia y exigibilidad de los derechos
reconocidos en la Constitucion y el cumplimiento de los objetivos del
régimen de desarrollo.

Art 341.- El estado generara las condiciones para las protecciones integral
de sus habitantes a lo largo de sus vidas, que aseguren los derechos y
principios reconocidos en la Constitucion, en particular la igualdad en la
diversidad y la no discriminacion, y priorizara su accion hacia aquellos
grupos que requieran consideracion especial por la persistencia de
desigualdades, exclusidn, discriminacién o violencia.

Art 342.- El estado asignara de manera prioritaria y equitativa, los recursos
suficientes oportunos y permanentes para el funcionamiento y gestion del
sistema.

Fuente: http://www.inocar.mil.ec/web/images/lotaip/2015/literal _a/base_leg

al/A._Constitucion_republica_ecuador_2008constitucion.pdf

Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad
Articulo 1.- tiene como objetivo establecer el marco juridico del Sistema
Ecuatoriano de la Calidad destinado a:

a) Regular los principios, politicas y entidades relacionados con las

actividades vinculadas con la evaluacion de la conformidad.
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b) Garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos, relacionados con
la seguridad, proteccion del consumidor contra practicas engafiosas y la
correccion y sancion de estas practicas.

c) Promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la
competitividad en la sociedad ecuatoriana.

Articulo 2.- se establecen como principios del sistema Ecuatoriano de la

Calidad los siguientes:

a) Equidad o trato nacional: igualdad de condiciones para la transaccion de
bienes y servicios producidos en el pais e importados.

b) Equivalencia: posibilidad de reconocimiento de reglamentos técnicos de
otros paises, de conformidad con practicas y procedimientos
internacionales, siempre y cuando sean convenientes para el pais.

c) Participacion: garantizar la participacion de todos los sectores en el
desarrollo y promocion de la calidad.

d) Excelencia: obligacién de las autoridades gubernamentales proporcionar
estdndares de calidad, eficiencia técnica, eficacia, productividad y
responsabilidad social.

e) Informacion: responsabilidad de las actividades que conforman el
Sistema

f) Ecuatoriano de la Calidad en la difusién permanente de las actividades de
la no conformidad para prevenir su recurrencia (Norma 1SO 9001:2015,
2015, p. 12).

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacién favorable
para lograr un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias
que permitan a la organizacion atraer clientes, desarrollar nuevos productos,
y servicios, reducir y mejorar la productividad. “El riesgo es el efecto de la
duda y dicha duda puede tener efectos positivos o negativos. Una actividad
positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero
no todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultados
oportunidades” (Norma ISO 9001:2015, 2015, p. 13).
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Articulo 7.- El sistema ecuatoriano de la calidad es el conjunto de procesos,

procedimientos e instituciones publicas responsables de la ejecucion de los

principios y mecanismos de la calidad y la evaluacion de la conformidad.

Articulo 8.- El sistema ecuatoriano de la calidad se encuentra estructurado

por:

a) Comité interministerial de la calidad

b) El Servicio Ecuatoriano de Normalizacion (INEN).

c) Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (SAE)

d) Entidades e instituciones publicas que, en funcion de sus competencias,
tiene la capacidad de expedir normas, reglamentos técnicos vy
procedimientos de evaluacion de la conformidad.

e) Ministerio de Industria y Productividad.

De las infracciones y sanciones

Articulo 52.- Constituyen infracciones sancionadas por la presente ley, las
acciones u omisiones que se tipifican y sefialan en los siguientes articulos,
sin perjuicio de que por su gravedad puedan acarrear, a sus infractores,
responsabilidades de caracter civil o penal.

Articulo 53.- Las infracciones determinadas en la presente ley, seran

sancionadas conforme lo siguiente:

a) La fabricacion, la importacion, venta, transporte, instalacion o utilizacion
de productos, aparatos o elementos sujetos a reglamentacién técnica sin
cumplir la misma.

b) El no permitir acceso o no facilitar la informaciéon requerida por el
ministerio de Industrias y productividad o por el Comité internacional de
la Calidad.

c) Las inspecciones, pruebas o ensayos efectuados de forma incompleta o
con resultados inexactos.

d) La venta, ofrecimientos, exposiciébn y/o compra de mercaderias
expresadas en unidades diferentes a las del Sistema Internacional de
Unidades.

24



e) El uso de indicaciones o etiquetas que desorientes o engarien al cliente,
que lleven indicaciones de peso, medida o expresion de numeros de
unidades. (LEXIS, 2013)

Reglamento General a la ley organica de defensa del consumidor

Principios Generales

Articulo 3.- Se entendera por bienes y servicios de éptima calidad, aquellos
que cumplan con las normas de calidad establecidas por el INEN o por el
organismo competente, o en su defecto por las normas minimas de calidad
internacional. A falta de normas indicadas, el bien o servicio debera cumplir

con el objeto para el cual fue fabricado u ofertado

Responsabilidades y obligaciones del proveedor

Articulo 13.- Se entendera por informacion suficiente la que debe
suministrar el proveedor respecto a los datos exigidos por la ley. Esto es la
rotulacion minima en productos alimenticios procesados, la rotulacion
minima en los medicamentos, seguridad de uso, instrucciones sobre
adecuado manejo y advertencias, en caso de que conforme a la ley sean
obligatorias; productos primarios para consumo humano o pecuario,
mejorados genéticamente o la determinacion de si se trata de productos
usados o deficientes, asi como la garantia sobre aquellos productos que
conforme a la ley se debe otorgar.

Articulo 24.- De aceptar el consumidor la prestacién de un servicio de
reparacion, pese a la advertencia por escrito del prestador del servicio sobre
la transitoriedad o inseguridad de la reparacion o, si el prestador del servicio
hubiere manifestado al usuario el riesgo o la imposibilidad de prever las
consecuencias del uso de un repuesto usado, inadecuado o desconocido en

el mercado.

25



Control de Calidad

Articulo 58.- En caso de que el INEN compruebe técnicamente una
defectuosa calidad de bienes y servicios, debera remitir un informe a la
autoridad competente para que procedan de conformidad con lo previsto en
el Art. 66 de la ley. (LEXIS, 2013)
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Figura N° 5: Grafico de inclusion de variables

Fuente: Investigacién directa
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Elaborado por: El Investigador

Constelacion de Ideas
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Figura N° 6: Constelacion de Ideas de la Variable Independiente: Sistema de Gestion de Calidad

Fuente: Investigacion directa

28



Elaborado por: El Investigador
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Figura N° 7: Constelacion de Ideas de la Variable Dependiente: Producto Final
Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador
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Desarrollo de Marco Teorico

Variable Independiente

Ingenieria Industrial

Segun (Baca. G, Cruz. M; 2014), hace referencia el enfoque que tiene un
ingeniero industrial que no solo se preocupa por la cantidad de productos
fabricados o por el servicio prestado, sino que también se guian por la
calidad. Piezas o productos inaceptables que presenten defectos no se debe
producir por su baja calidad. Si un proceso determinado no puede producir
con la calidad necesaria, se debe cambiar el proceso o establecer un indice
de calidad menor. (Pag. 251).

Menciona (Arciniegas J. Gonzalez O. 2016), que la ingenieria industrial
basado en la gestion de calidad es la optimizacion del producto y de los
procesos de produccion o de la prestacion de un servicio, (es lo que
verdaderamente produce la calidad, también hace referencia a los métodos y

procedimientos para controlar, mejorar y garantizar la calidad).
Calidad

La calidad es el resultado de un esfuerzo arduo, se trabaja de forma eficaz
para poder satisfacer el deseo del consumidor. Dependiendo de la forma en
gue un producto o servicio sea aceptado o rechazado por los clientes, se
puede decir si éste es bueno o malo. La calidad de un producto o servicio es
la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijaciobn mental del
consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la
capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe

definirse en el contexto que se esté considerando. (Significados, 2013)
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Norma técnica

Las normas buscan delinear el camino para el mejoramiento de las
empresas, como punto de partida para introducir principios de gestion
universalmente aceptados y practicas de negocios dirigidas a contribuir el logro
de resultados, las normas técnicas incluyen requisitos especificos aplicables a

diversas actividades.

La intencion es generar una mejora de la gestion integral necesaria para la
produccién y prestacién de productos y/o servicios. Una norma de calidad
es un papel, establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido (nacional o internacional), que se proporciona para un uso
comun y repetido, una serie de reglas, directrices o caracteristicas para las
actividades de calidad o sus resultados, con el fin de conseguir un grado

optimo de orden en el contexto de la calidad. (INEN, s.f.)

Sistema gestion de calidad

Menciona (Cuatrecasas L. 2010), que la conceptualizacion de calidad
cambia radicalmente para seguir evolucionando, pasando de un simple
pensamiento de verificacion de calidad, a lograr conseguir y generar calidad
desde sus inicios. Se busca asegurar la calidad desde el proceso de

produccion para evitar que este dé lugar a productos defectuosos. (Pag. 57)

La calidad hace referencia (Cuatrecasas L. 2010), puede determinarse como
el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su
capacidad de satisfaccion de los requerimientos del cliente, el producto o
servicio debe cumplir con las funciones y especificaciones para lo que ha
sido disefiado y que se ajustan a lo expresado por el consumidor o cliente

del mismo. (Pag. 58)
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Menciona (Cuatrecasas L. 2010), La competencia exige que en el proceso se
logre con rapidez y con los recursos necesarios para lograr un minimo coste,
y que este proceso cumpla los requerimientos que pretende los

consumidores del producto o servicio. Pag. 58.

Con la Gestion de Calidad, (Cuatrecasas L. 2010), la calidad sigue
extendiéndose en sus objetivos a todos los departamentos que involucra una
empresa, tales como el departamento de recursos humano, liderados por la
alta direccién y aplicando desde la planificacion y disefio de productos y
servicios, continuando con una nueva idea de formar la gestion de una
empresa, se puede decir que con ellos la calidad deja de representar un coste
y se convierte en un modo de gestidon que permite la reduccién de costes y el

aumento de beneficios. (P&g. 60).

Consecuencia de esto se logra establecer cuatro etapas de evolucion del

concepto de calidad, cuyos factores son los siguientes:

e Inspeccion: Verificacion de todos los productos de salida, es el resultado
después de la fabricacion y antes de que estos sean distribuidos a los clientes.
Los productos que no cumplen los requisitos o especificaciones, 0 no se
encuentran dentro del margen de error de tolerancia o simplemente estos
presenten defectos, deben ser rechazados. Se realiza un trabajo de filtrado de
todos los productos para garantizar que solo accedan al mercado aquellos que
estén en perfectas condiciones.

e Control de Producto: La aplicacion de los conceptos estadisticos para el control
y verificacion de los productos ya fabricados supuso un avance considerable
que permitio la reduccion de la inspeccion. Este tipo de control emplea técnicas
basadas en el muestreo de productos salientes. Los defectos van a seguir
existiendo lo que se trata es detectarlos antes de que el consumidor tenga el
producto en sus manos

e Control de Proceso: La evolucion desde el control del producto al control

ejercido sobre el proceso es el primer paso importante hacia una calidad
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auténticamente controlada y aun coste aceptable. En esta etapa la calidad de los
productos ya no se controla Gnicamente al final del proceso, sino que este se
verd sometido a un control a lo largo de dicha produccion para evitar los
defectos o el incumplimiento de las especificaciones de los productos.

e Gestion de la Calidad Total (GCT): La calidad se extiende a toda la empresa en
su crecimiento conceptual y en sus objetivos. No se considera solo como una
caracteristica de los productos o servicios, sino que también alcanza el nivel de
estrategia global de empresa. La Gestién de Calidad es una nueva idea de
filosofia que busca una ventaja competitiva y la satisfaccion plena de las

necesidades y expectativas de los clientes.

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es el medio que las organizaciones
utilizan para poner en practica el enfoque de Gestion de Calidad que la direccion
ha adoptado. La definicién e implantacion de un SGC segun el enfoque de
aseguramiento de la calidad se basa en las directrices establecidas por los modelos
normativos para la Gestion de la Calidad. En la figura 8 se detallan los pasos a

seguir para una adecuada implementacion del SGC.

Analisisy mejora
» Analisis de datos

Verifica(i()n + Acciones correctivas
* Seguimiento y Y preventvas
odi i + Revision por la
- medicion producto s
Implantacion y procesos direc
* Recursos, funciones * No conformidad " Hejors conina
P P d * Auditoria interna
" Planlfl(a(lon * Satisfaccion del
Politica * Identificacion de diente
. requisitos del cliente
* Definicion de la legales y reglamentarics
politica de la i

+ Identificacion de los documental
proc * Realizacién del producto |

+ Definicion de los prestacion del servicio
objetivos de la calidad (requisitos del producto,

* Planificacion del disefio, compras, etq
sistema de gestion

* Planificacion,
realizacion del
producto | sevicio

calidad
* Compromiso de
la Direccién

Figura N° 8: Proceso del SGC
Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Estas son normas cominmente aceptadas para el disefio e implantacion de un

SGC, que permiten ademas su certificacion tras ser auditado por una entidad
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acreditada. Los modelos normativos son herramientas que permiten planificar,
sistematizar, documentar y asegurar los procesos de negocio de una organizacion.
Los SGC son la base y el objeto de los modelos normativos de Gestion de la

Calidad. El eje del SGC, segun los modelos normativos, tiene tres caracteristicas:

e La definicion de una serie de procedimientos estandarizados y bien
documentados que detallen la coordinacion de un conjunto de recursos y
actividades para garantizar la calidad de los procesos y la elaboracion de un
producto ajustado a los requerimientos del cliente.

e La documentacion de los requisitos de comportamiento en un Manual de
Calidad.

e El cumplimiento de las directrices estipuladas en los procedimientos.

Satisfaccion al cliente

Satisfaccion del cliente es un concepto inherente al ambito del marketing y que
implica como su denominacion lo anticipa ya, a la satisfaccién que experimenta
un cliente en relacion a un producto o servicio que ha adquirido, consumido,
porque precisamente el mismo ha cubierto en pleno las expectativas depositadas

en el al momento de adquirirlo.

Cuando un producto o servicio cumple con aquello que promete y encima
ofrece un precio razonable para el consumidor, éste, no dudara a la hora de volver
a inclinarse por él y ni hablar si el mismo excede en demasia lo que se esperaba de
él, tal situacion hara que el cliente se convierte en absoluto fanatico y no solo siga

comprando el producto o servicio, sino que ademas lo recomendara a su entorno.

Entonces, satisfacer correctamente al cliente sin lugar a dudas se erige como
la clave del éxito comercial de una empresa, por tanto, el departamento de
marketing, encargado generalmente de este topico, deberd poner especial
cuidado e hincapié en esta cuestién imprescindible y no defraudar al cliente.
(Definicion ABC, 2018)
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Accion correctiva

Dentro de un proceso de Gestion de Calidad, las acciones correctivas son todas
aquellas decisiones, medidas, actividades y soluciones orientadas a la eliminacion
de causas potenciales y reales de un problema. La accion correctiva no debe
confundirse con la accidn preventiva, que es aquella que se aplica antes de que
tengan lugar los fallos. Tal y como su nombre indica, la idea es corregir algo que
ha fallado dentro del proceso de calidad y que necesita una intervencion urgente,
ademas de soluciones eficaces, entre otros. El objetivo es que estos fallos no
vuelven a repetirse. (ISOTools, 2016)

Partes interesadas

La nueva ISO 9001: 2015 establece de una forma sencilla las necesidades y las
expectativas de las partes interesadas. Aparece justo después de los requisitos de
la organizacién. La justificacion para esto es que las partes interesadas tendran un
impacto en la capacidad de la empresa para proporcionar productos y servicios
que satisfagan al cliente. Los requisitos son para determinar qué partes interesadas
son relevantes para el SGC, y estas partes pueden afectar al SGC. La informacién,
sobre todo de los requisitos de las partes interesadas, se utiliza en el SGC. Lo més
importante es reunir toda la informacion que se necesita. Se deben determinar
cuéles son las partes interesadas pertinentes para su Sistema de Gestion de
Calidad:

Cliente
Las personas que utilizan el producto que afecta de forma directa a la
capacidad de satisfacer sus necesidades. Es necesario comprender las necesidades,

expectativas y los requisitos de las personas. Se debe conocer cémo utilizaran el

producto. Los clientes son unas de las partes interesadas mas importantes.
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Gobiernos y organizaciones no gubernamentales

Muchas empresas tienen requisitos legales que sus productos y servicios deben
cumplir. No puede generar un elevado costo para que sea imposible cumplirlos.
Es importante comprender las expectativas que tienen las organizaciones. Se
pueden identificar todos los niveles de rendimiento y la durabilidad de los clientes

finales.
Empleados

Si los empleados no compran el producto o servicio, deberan trabajar en un
ambiente que generen productos que satisfagan las necesidades de los clientes
finales. Nadie quiere crear productos o servicios defectuosos.
Accionista

El balance econémico se ve afectado de forma directa por los costos que
suponen los productos o los servicios. Los accionistas deben estar interesados en

el nivel del desempefio de su SGC. Las expectativas en torno a la mejora continua

pueden ser muy importantes para este grupo de partes interesadas.
Mejora continua

El objetivo de la mejora continua de la calidad deberia ser incrementar la
capacidad de la organizacion para satisfacer a sus clientes y aumentar dicha

satisfaccion a través de la mejora de su desemperio.

La mejora continua tiene indudables ventajas para la empresa, aplicando se

logra ser mas productivos y competitivos en el mercado puesto que:

e Se consigue una mayor capacidad de adaptacion a las necesidades del cliente y

de cumplimiento de las mismas.
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e Se reducen los errores, los desperdicios y los costes aumentando la eficiencia.

e Se previenen errores y fallos en todas las &reas de la organizacién mejorando
los productos y servicios entregados al cliente y reduciendo asi las quejas y
reclamaciones. (AEC, 2015)

Control de salidas no conformes

La empresa tiene que asegurarse de que las salidas que no estén conformes con
los requisitos que se identifican y se controlan previniendo la utilizacion no

intencionada.

La empresa tiene que tomar ciertas decisiones basadas en la naturaleza de la no
conformidad y se genera un efecto sobre la conformidad de los productos y los
servicios. Se tiene que aplicar a todos los productos y los servicios no conformes
detectados después de la entrega de los productos, durante la provisién de los

Servicios.

Es esencial realizar un control sobre todos los productos o servicios no
conformes que no se usen ni se entreguen. Si existen servicios que tengan una no
conformidad se deberan emprender acciones correctivas, y si dicho apartado
propone que sea necesario tomar las acciones necesarias para tratar los elementos
de salida del proceso, servicios y productos. (UNE-EN ISO 9001:2015, 2015)

Objetivos de calidad

Los objetivos de calidad son metas, retos que se definen a partir de la
planificacion estratégica de la empresa y de su politica de calidad. Se deben
escoger aquellos objetivos de calidad que van mas en el avance de las politicas de

calidad.

Los objetivos de calidad deben ser establecidos por la alta direccion de la

organizacion. Tienen que ser coherentes con la politica de calidad y perseguir la
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mejora continua. Los objetivos de calidad han de ser establecidos en términos
medibles y cuantificables, al objeto de comprobar si se han cumplido, asi mismo

se establecen plazos para su consecucion. (ISOTools, 2013)

Gestion de procesos

La Gestion por Procesos es una forma de organizacion, diferente de la clasica
organizacion funcional, en la que prima la vision del cliente sobre las actividades
de la organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de modo

estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion.

La gestion de procesos aporta una vision y unas herramientas con las que se
puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo més eficiente y adaptado
a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los procesos los realizan
personas Yy, por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones con

proveedores y clientes. (ISOTools, 2014)
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Variable Dependiente

Ingenieria de produccién

La ingenieria de produccion es una carrera, innovadora, multidisciplinar que
adapta la ciencia, la tecnologia, Economia y Administracion optimizando
los sistemas de produccion de bienes y servicios, mejora procesos
productivos o administrativos dominando un campo global asi
contribuyendo al desarrollo e incentivando a aquellas organizaciones a velar
por el bienestar del Colaborador, Medio Ambiente y recursos, mejorando el
entorno laboral donde se evidencie su calidad en prestacién de productos y
servicios estudian los sistemas de produccion en todas sus etapas desde la
concepcion y planificacion inicial, hasta el disefio y la operacion de dicho
sistema. (Universidad de la Republica de Uruguay, 2015)

El ingeniero de produccion es la figura central para transformar un disefio
en un producto, debe operar como integrador de operaciones, coordinando
personal, informacion y tecnologia dentro de una organizacién. Disefia
sistemas tomando en consideracién el uso de la energia, la proteccion
ambiental y humana, la gestion y el control de procesos de fabricacién, asi
mismo la elaboracion de productos con procesos optimizados. (Universidad
de la Republica de Uruguay, 2015)

Procesos productivos

El concepto de proceso productivo designa a aquella serie de operaciones que
se llevan a cabo y que son ampliamente necesarias para concretar la produccién de
un bien o de un servicio. Cabe destacarse entonces que las mencionadas
operaciones, acciones, se suceden de una manera, dinamica, planeada y
consecutiva y por supuesto producen una transformacion sustancial en las
sustancias 0 materias primas utilizadas, es decir, los insumos que entran en juego

para producir tal o cual producto sufriran una modificacion para formar ese
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producto y para mas luego colocarlo en el mercado que corresponda para ser
comercializado. (Definicion ABC, 2018)

Control de procesos

El control del proceso consistird en la recepcion de unas entradas, variables del
proceso, su procesamiento y comparacion con unos valores predeterminados por
el usuario, y posterior correccion en caso de que se haya producido alguna
desviacion respecto al valor preestablecido de algin parametro de proceso.
(MAVAINSA, 2013)

Producto final

Segun (Mufioz D. 2009), menciona que el producto final es la aceptacion de un
conjunto de productos satisfaciendo los requerimientos de calidad o no, a partir de
la inspeccion de un par de conjunto, verificando el cumplimiento de estandares de
calidad tanto de un conjunto de producto adquiridos, como de un conjunto de
productos elaborados en la empresa. El control del producto se hace por muestra
cuando la elaboracion tiene un lote de productos, asi se podré aceptar o rechazar el
lote producido. Pég. 421.

Control de las operaciones
Control, es un sistema adecuado que nos llevara de la mano al éxito por hecho
de eliminar la incertidumbre y trabajar con base a hechos controlables, donde cada

elemento sabe donde, cuando y que debe hacer siempre. La funcion de

administracion de control es:

e Lamedicion

e Correccion
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Esta funcion da resultados eficaces de acuerdo al liderazgo de cada
administrador de todas las jerarquias, sin importar rangos ni niveles ni resultados

alcanzados.

En la actualidad las grandes organizaciones han obtenido el éxito en base a un
control absoluto de los disefios de operaciones, encontrar el punto exacto para esto
depende de la creatividad. Mantener este éxito y lograr el equilibrio por décadas
es resultado de un buen control. (CCA, 2014)

Identificacion de requisitos

Las empresas deben llevar un control exhaustivo durante la identificacion y el
mantenimiento de los requisitos legales que le pueden ser aplicados a la
organizacion, puede ser entorno a la calidad del producto, al medio ambiente e
incluso a la seguridad y salud en el trabajo. Las organizaciones pueden contar con
indicadores que facilitan la comprobacion del proceso, es decir, conocer si el
proceso cumple con la mision que le ha sido asignada. (ISOTools, 2014)

Eficiencia

La eficiencia es la capacidad de hacer las cosas bien, la eficiencia comprende
de un sistema de pasos e instrucciones con los que se puede garantizar calidad en
el producto final de cualquier tarea. La eficiencia depende de la calidad humana o
motora de los agentes que realizan la labor a realizar, para expedir un producto de
calidad, es necesario comprender las todos los angulos desde donde es visto, a fin
de satisfacer todas las necesidades que el producto pueda ofrecer; es decir que es
aquel talento o destreza de disponer de algo o alguien en particular con el objeto
de conseguir un dado proposito valiéndose de pocos recursos, por ende hace
referencia, en un sentido general, a los medios utilizados y a los resultados

alcanzados. (ConceptoDefinicion, 2014)
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Eficacia

La eficacia es la capacidad de lograr un efecto o resultado buscado a través de
una accion especifica, tiene que ver con hacer lo apropiado para conseguir un

proposito planteado a priori o de antemano. (Deborah, 2014)

Ambiente para las operaciones

Es necesario contar un ambiente necesario para las operaciones de sus procesos
y para poder lograr conformidad de los productos y servicios, un ambiente
adecuado se refiere a factores como humanos y fisicos (sociales, psicolégicos,

fisicos). (Escuela europea, 2013)

Producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con
los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso 0 entrega no
intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento

documentado.

Un producto no conforme es todo aquel que no cumple con algun requisito
determinado por el sistema de gestion de calidad, como, por ejemplo, un material
comprado que ha llegado defectuoso, un material no identificado cuando se

requiere que lo esté, etc.

Hay que tener en cuenta que la norma es aplicable tanto a productos como a
servicios, por lo que también en este procedimiento han de tenerse en cuenta los
servicios no conformes, como pueden ser, un envio a un cliente con cierto retraso,

etc.
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La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de

las siguientes maneras:

e Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada. Autorizando su
uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad pertinente vy,
cuando sea aplicable, por el cliente.

e Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente previsto.

e Debe quedar claramente establecido quién tiene responsabilidad en la
organizacion para decidir las disposiciones a tomar sobre productos no
conformes. (Calidad1SO9001, 2013)

Hipotesis

HO: El Sistema de Gestion de Calidad no incide en el producto final

H1: El Sistema de Gestion de Calidad incide en el producto final

Seflalamiento de Variables

Variable Independiente:
Sistema de Gestion de Calidad

Variable Dependiente:

Producto final

Definicidén de términos técnicos

¢ Organizacion: Persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones
con responsabilidades, autoridades y relaciones para el logro de sus objetivos.

e Parte interesada: Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o una actividad (por ejemplo,
clientes, propietarios, personal de la organizacion, proveedores,

competidores...)
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Requisito: Necesidad o0 expectativa que esta establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

Sistema de gestion: Conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados o que interactian para establecer politicas y procesos para
lograr estos objetivos.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacion al mas alto nivel.

Eficacia: Grado en que las actividades planificadas se realizan y alcanzan los
resultados planificados.

Politica: Intenciones y direccién de una organizacion expresadas formalmente
por la alta direccion.

Objetivo: Resultado que deba conseguirse, puede ser estratégico, tactico u
operativo.

Riesgo: Efecto de la incertidumbre, es una desviacion de lo esperado - positivo
0 negativo.

Competencias: capacidad de aplicar los conocimientos y habilidades para
lograr los resultados deseados.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Rendimiento: resultado medible, puede relacionarse con la gestion de las
actividades, procesos, productos, sistemas u organizaciones.

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencia de auditoria y evaluarlas de manera objetiva para determinar el grado
en que se cumplen los criterios.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Inconformidad: No cumplimiento de un requisito.

Accidn correctiva: acciones para eliminar una no conformidad.

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el rendimiento.

Cliente: Persona u organizacion que podria 0 no recibir un producto o un
servicio destinado a esta persona u organizacion, o requerido por ella.
Proveedor/prestador: persona u organizacion, 0 persona que proporciona un

producto o servicio.
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Mejora: Actividad para aumentar el desempefio.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Gestion de la calidad: Gestién con respecto a la calidad. Incluye el
establecimiento de una politica de calidad y unos objetivos de calidad.

Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactuan.

Objeto: Entidad o cualquier cosa que puede percibirse o imaginarse (producto,
servicio, proceso, persona, organizacion, sistema, recurso...), tanto materiales
como imaginarios.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas, inherentes de un
objeto, cumple con los requisitos.

Defecto: No conformidad relativa a un uso previsto o especificado.

Innovacidn: Proceso resultante de un objeto nuevo o sustancialmente cambiado
(puede ser el sistema de gestion, un proceso, un producto...).

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos para
un objeto en requisitos mas detallados.

Obijetivo de la calidad: Objetivo relativo a la calidad (generalmente basado en
la politica de calidad de la organizacion).

Elemento de salida: Resultado de un proceso.

Producto: Elemento de salida, que es un resultado de actividades donde
ninguna de ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el
proveedor y el cliente.

Servicio: Elemento de salida intangible que es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el
cliente.

Validacion: Confirmacién, mediante la aportacion de evidencia objetiva de que
se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacién prevista.
Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus expectativas.

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde

explicita o implicitamente se espera una respuesta o resolucion.
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Producto no conforme: Rechazar un encargo o un pedido por no responder a
aquello que se esperaba.

TQM: del inglés Total Quality Management, es una estrategia de gestion
orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos organizacionales.

FODA: Herramienta de ingenieria para analizar fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas.

Desperdicio: Un desperdicio es el mal aprovechamiento que se realiza de
alguna cosa o de alguien. Es decir, se tiene algo, una maquina a la cual no se la
explota como se debe para que rinda su méximo y por tanto se la trabaja al
minimo nivel. (UNE-EN 1SO 9001:2015, 2015)
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CAPITULO III

METODOLOGIA

Enfoque de la Modalidad

La presente investigacion muestra un enfoque cuali-cuantitativo, ya que se
realizo toma de datos para el estudio del estado del sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001:2015, donde se identificaron las
caracteristicas del SGC en la empresa grafica Imprenta Don Bosco C.S.P, ademés
se realiz6 un analisis tedrico sobre la insatisfaccion de clientes por productos no
conformes. Para lograr alcanzar y superar las no conformidades detectadas, se
toma como referencia metodologica lo establecido, en la norma ISO 9001:2015,
con el objetivo de incrementar la rentabilidad de la empresa manteniendo un
enfoque en el cliente, de tal forma que la organizacion se vea inmersa en un

proceso de mejora.

El enfoque es cuantitativo ya que se mide, tabula y procesa datos, con el
objetivo de generar la informacion necesaria para un completo anélisis; la
investigacion permite evidenciar el estado actual de la cantidad de productos

fabricados y devueltos por parte del cliente.

Modalidad Basica de la Investigacion

Para la investigacion del proyecto, la metodologia que se aplica en la empresa
Imprenta Don Bosco C.S.P. esta basada en un estudio bibliogréafico, investigacion

directa y de campo.
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e Bibliogréafica: El estudio se realizo utilizando como guia libros especializados,
documentos web y documentacion propia de la empresa. El objetivo es esta
modalidad de investigacion es mejorar el desarrollo de gestion de la empresa,
asi como orientar y atender inquietudes de los empleados a cuanto se refiere el

tema de calidad.

e Investigacion directa: En esta investigacion la metodologia manipulada es
directa con los colaboradores de la organizacion, para esto se efectué una
check list basado con los requisitos del SGC ISO 9001:2015, y una encuesta a
los clientes de la empresa para diagnosticar la satisfaccion hacia ellos y la

calidad de los productos.

¢ Investigacion de Campo: Esta investigacion esta basada en realizar el estudio
en el propio sitio donde se encuentran las falencias de la empresa ya que se
manipula el tipo de documentacién, asi como los procedimientos que cuenta y

los registros que manipulan para su trabajo diario.

Tipo de Investigacion

La investigacion que se usara en el presente estudio es del tipo exploratorio y

descriptivo.

e Investigacion Exploratoria: Para esta investigacion tiene como objetivo la
aproximacion de manera visual y los acontecimientos de la empresa que
presentan la influencia de la forma empirica que controlan el Sistema de
Gestidn de Calidad en la empresa Imprenta Don Bosco C.S.P. la cual se realiz6

su estudio y su respectivo analisis.

¢ Investigacion Descriptiva: Esta investigacion tiene como propdsito indicar los
registros, analisis e interpretacion de datos reales que la organizacion presenta
actualmente. Para esto se verifica los procedimientos y procesos con los que

posee la organizacion actualmente conforme al Sistema de Gestién de Calidad.
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Poblacion y Muestra
Se aplicd el instrumento de medicion a los 16 clientes de la Imprenta Don
Bosco C.S.P., los cuales representan a la poblacion, en este caso no es necesario

obtener una muestra, ya que la poblacion no supera los 100 clientes.

Tabla N° 2: Producto no conforme y devoluciones del afio 2017

Suma de PRODUCTO Suma de
CLIENTES - CONFORME DEVOLUCIONES

ABYA YALA 14500 0
ACADEMIA LTDA. 126065 2235
ACRECERSA 6000 0
ARKOS S.A 5101 24
ASEGURADOR SUR 14400 0
BUSSINES OL S.A 48325 675
CABLE_UNI 8600 0
CALLE D 22250 150
EDICIONES MAY 4500 0
FAVORITAS.A 66580 2370
GOLDMAN 10000 0
GUTIERREZ 22190 310
MARIANO PETRO 22800 200
SMECUAEDICION 7100 300
SOCIEDAD BIBLICA 43850 10000
UNIVERSO 21000 0
Total general 443261 16264

Fuente: Imprenta Don Bosco C.S.P.

Elaborado por: El Investigador
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PRODUCTO NO CONFORME Y DEVOLUCIONES DEL ANO 2017
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Figura N° 9: Clientes, Producto final y devueltos
Fuente: Imprenta Don Bosco C.S.P.

Elaborado por: El Investigador

Anélisis: Se puede ver la cantidad de clientes y la demanda de productos, entre
los cuales estan revistas, libros y volantes, se puede interpretar en la barra de color
naranja los productos devueltos por parte de clientes, ya que no cumplieron las

especificaciones solicitadas.

Para el presente estudio se tiene un total de 70 productos fabricados, con

diferentes demandas en cada mes.
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Tabla N° 3: Lista de productos no conformes

Suma de Suma de
CLIENTES PRODUCTO .
-|CONFORME DEVOLUCIONES

= JULIO 190025 13875
HOJAS DOBLADAS Y MANCHADAS 11885 115
HOJAS MANCHADAS DE TINTA 6000 300
MAL BRILLO EN PORTADAS Y PAGIAS MANCHADAS 11020 980
MAL ENCOLADO LA PORTADA 29875 125
PORTADA EN MAL ESTADO 7200 500
PORTADA MANCHADA Y HOJAS MANCHADAS 28175 1825
PORTADAS SIN BRILLO 11970 30
VOLANTES MAL DOBLADAS 40000 10000
(en blanco) 43900 0

= AGOSTO 65616 734
BRILLO OPACO 4050 150
CORTES DE LA REVISTA EN EL REGISTRO 1976 24
ENCOLADO REGADO POR LOS LADOS DE LA PORTADA 9870 130
HOJAS ARRUGADAS 9800 200
MAL ENFUNDADO DOS CAJAS X 115 12520 230
(en blanco) 27400 0

- SEPTIEMBRE 59660 140
HOJAS MANCHADAS DE TINTA 14920 80
PORTADAS DANADAS 27440 60
(en blanco) 17300 0

- OCTUBRE 65640 760
BRILLO OPACO 4440 60
HOJAS MANCHADAS, DOBLADAS, NIVEL DE BILLO BAJO 13870 630
MAL ENCOLADO LA PORTADA 2450 50
PORTADAS DOBLADAS 2780 20
(en blanco) 42100 0

- NOVIEMBRE 62320 755
BRILLO OPACO 3900 100
HOJAS MANCHADAS 4125 75
MAL ENCOLADO LA PORTADA 5870 130
MAL ENFUNDADO 14250 450
(en blanco) 34175 0

Total general 443261 16264

Fuente: Imprenta Don Bosco C.S.P.
Elaborado por: El Investigador
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Operacionalizacién de Variables

Variable Independiente: Sistema de Gestion de Calidad

Tabla N° 4: Operacionalizacion de variables, variable independiente

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE

. . - TECNICAS E
CONCEPTUALIZACION CATEGORIZACION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
SISTEMA DE GESTION DE | Procesos Caracterizacion de | (La empresa cumple con
CALIDAD: Es una serie de procesos los requisitos
actividades coordinadas que se establecidos en la norma
llevan a cabo sobre un conjunto técnica 1SO 9001:2015?
de elementos para lograr la | Estandares %  cumplimientos  de | ;La organizacion cumple
calidad de los productos o requisitos de la ISO | los requisitos del cliente? Check-List
servicios que se ofrecen al cliente, 9001:2015 Auditoria Interna
es decir, es planear, controlar y | Informacion % de documentacion | ;Cuanta documentacion
mejorar aquellos elementos de | documentada informativos obligatorios y | informativa conserva y
una organizacion que influyen en conservada mantenida mantiene la organizacion
el cumplimiento de los requisitos de acuerdo a la requerida
del cliente y en el logro de la por la norma?
satisfaccion del mismo.

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador
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Variable dependiente: Producto final.

Tabla N° 5: Operacionalizacion de variable, variable dependiente

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIZACION INDICADORES

ITEMS

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

PRODUCTO FINAL: Se conoce
como producto terminado al
objeto destinado al consumidor
final. Se trata de un producto, por
lo tanto, que no requiere de
modificaciones 0 preparaciones

para ser comercializado

Requisitos del producto | % de producto no

conforme

¢EXiste un  tratamiento
adecuado para quejas y

reclamos?

Eficiencia % de desperdicio

¢La organizacion mantiene
un control de produccion
que permite disminuir el

desperdicio del producto?

Control de calidad % de cantidad de

producto no conforme

¢La organizacion cumple
con los parametros de
calidad solicitados por el

cliente y la normativa?

Lista de productos,
devoluciones

Encuesta al cliente

Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: El Investigador
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Plan de Recoleccién de la Informacion

La recoleccién de datos se logra conseguir por el uso de técnicas y
herramientas que pueden ser utilizadas por el investigador para desarrollar una
base de informacion, los cuales pueden ser por entrevistas, encuesta, cuestionario,
observacion, diagrama de flujo, base histdrica de datos, auditorias internas y a

producto.

Estos instrumentos se emplearon, con el objetivo de filtrar la informacion que
sera (til al final de la investigacidn, el check-list o auditoria se realizara al Gerente
General, Jefe de Produccién y a toda la organizacion de cual esta compone,
guiandose de los requisitos de calidad de la norma ISO 9001:2015 para
diagnosticar la situacion de la empresa.

Para el plan de recoleccidn de datos también se tiene la necesidad de encuestar
a los clientes, se podra observar y verificar la magnitud real actual del problema

que la empresa presenta en cuanto a sus productos.

Se realizara un seguimiento y estudio de los procedimientos actuales de la
organizacion. Entre los procedimientos se encuentran recepcion de materiales,
proveedores, registro de los empleados, respaldos y seguridad de documentacion,
almacenamiento de materiales y todos los insumos que esta demande, el método a
usar sera por medio de observacion en campo, esto permite comprobar de forma
tangible y por medio de fotografias los problemas reales que la empresa posee

actualmente.
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Tabla N° 6: Plan de recoleccion de datos

PLAN DE RECOLECCION DE DATOS

PREGUNTAS

DETALLE

Para realizar y ver el cumplimiento del

1 | ¢Para qué sirve investigar? SGC y verificar que el producto sea de
calidad
5 ¢ Qué personas o sujetos de Colaboradores 'y clientes de la
investigacion? organizacion
Producto conforme, Satisfaccion al
3 ¢ Qué aspectos principales se cliente, Procedimientos para
investiga? tratamiento de : Operacion Evaluacion
del desempefio y Mejora
4 | ¢Quién? Investigador: Carlos Pichucho
5 | ¢(Cuando? Julio 2017 a Enero 2018
¢Lugar de la recoleccion de
6 | B Imprenta Don Bosco C.S.P.
informacion?
Las veces necesarias para encontrar
] inconformidades, incumplimientos y
7 | ¢Cuéantas veces? ) )
oportunidades de mejora para la
empresa
¢ Qué técnica de recoleccion se o o
8 ) Encuestas, auditorias, datos histéricos
aplica?
Cuestionarios 'y  archivos  de
9 | ¢Con qué se obtiene? produccién, auditoria y control de
producto
o En las actividades cotidianas de
10 | ¢En qué situacion?

desempefio

Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: El Investigador
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Tabla N° 7: Técnicas para la recoleccion de datos

PLAN DE RECOLECCION DE DATOS

OBSERVACION
DE CAMPO

INFORMACION DE

ACTIVIDADES Y

PROCESOS DE LA
EMPRESA

. FUENTE DE .
TECNICA , OBSERVACION
INFORMACION
PREGUNTAS DE
CHECK-LIST O
GERENTE GENERAL CUMPLIMIENTO DEL
AUDITORIA
SGC 9001:2015
PREGUNTAS SOBRE EL | SE REALIZARA A LOS
ENCUESTA
PRODUCTO FINAL CLIENTES
RECOLECCION DE TOMA DE

FOTOGRAFIAS COMO
SE ENCUENTRA
ACTUALMENTE LA
EMPRESA

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Aplicacion de instrumentos de recoleccidn de datos

e Encuesta

e Check-List o Auditoria

e Observaciéon de Campo

Check-List

Las “listas de control”, “listas de chequeo”, “check-list” u “hojas de

verificacion”, son formatos creados para realizar actividades repetitivas, controlar

el cumplimiento de una lista de requisitos o recolectar datos ordenadamente y de

forma sistematica. Se usan para hacer auditorias internas comprobaciones

sistematicas de actividades o productos asegurandose de que el trabajador o

inspector no se olvida de nada importante.
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e Auditoria de calidad al proceso de revision, evaluacion y validacion por el que
deben pasar las organizaciones que deseen acogerse a las directrices de la
norma ISO 9001 en temas de calidad. También para aquellas que, habiendo
sido certificadas, se propongan renovar dicha certificacion.

e 1SO establece dos tipos de auditorias: internas y externas. La primera es la que
realiza la propia empresa como parte del proceso de autoevaluacion y

preparacion para la segunda, que recae en manos de auditores externos.

e Por integrantes de la propia organizacion, es decir, personas vinculadas
laboralmente a las actividades. Esta metodologia tiene la ventaja de que dichas
personas conocen de cerca los procesos internos, sus singularidades, dindmicas

y resultados.

La Encuesta

Con esta técnica de recoleccion de datos da lugar a establecer contacto con las
unidades de observacién por medio de los cuestionarios previamente establecidos.
Para la presente investigacion se establecié una encuesta para poder conseguir
informacién y resultados, el mismo que esta en la parte de ANEXQOS. La encuesta
tiene preguntas relacionadas con el servicio y productos que es la variable de la

investigacion que ayudan con el estudio.

El tipo de preguntas son cerradas, se categorizan las respuestas por parte del
investigador, la encuesta es realizada a los clientes de la empresa el cual elegira

una respuesta segun su criterio el cual acerque a la realidad de la empresa.

Las respuestas se codifican de la siguiente manera, con el N° 1 como nada
satisfactorio y con el N° 5 muy satisfactorio, con el cual se puede
diagnosticar el servicio y la calidad de producto que esta entregando la

empresa hacia el cliente. (Carvajal, 2016)
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Analisis Documental

La observacion de campo es una de las aplicaciones para la recoleccion de
informacion, se basa en fotografias captadas en la empresa que se esta
diagnosticando para poder observar la situacion actual, asi como verificar los
procedimientos con respecto a documentacion, almacenamiento de registros,

controles y formatos que manejan.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS Y
SITUACION ACTUAL

Procesamiento y Analisis de la Informacién

Para conocer la situacion actual de la organizacion imprenta Don Bosco C.S.P.,
se requiere realizar la auditoria de diagnostico la que sirve para determinar la linea
base desde la cual se parte. Se aplica la lista de verificacion como indica la norma
ISO 9001:2015 (ANEXO), y se obtiene los siguientes resultados.

Analisis

Tabla N° 8: Cumplimiento de la imprenta con respecto a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015

REQUISITOS CUMPLIMIENTO SGC IS0
9001:2015
Contexto de la Organizacion 40,00%
Liderazgo 50,00%
Planificacion 66,67%
Apoyo 60,00%
Operacién 43,75%
Evaluaciéon del desempefio 50,00%
Mejora 37,50%
PROMEDIO TOTAL DE CUMPLIMIENTO 49,70%

Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: El Investigador
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CUMPLIMIENTO SGC 1S0 9001:2015 IMPRENTA
DON BOSCO C.S.P, ES DEL 49,70% PROMEDIO
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Figura N° 10: Porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015
Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

De acuerdo a la figura 10 se determina que la organizacion cumple con un
promedio del 49,70% de requisitos, de lo que la norma 1SO 9001:2015 solicita, lo

cual indica que es minimo el SGC que manejan en dicha empresa.

En el diagnostico se puede observar que la empresa de acuerdo a la norma ISO
9001:2015 cumple solo el 40% con respecto al contexto organizacional, este
punto evalUa los factores internos o externos, partes interesadas o stakeholders,
aqui la norma indica que se debe realizar un seguimiento y revision de la

informacion de las partes interesadas y los requisitos permanentes.

El punto de Liderazgo registra un porcentaje de 50% del total, lo que se puede
interpretar, que, el Gerente General de la empresa tiene que comprometerse mas
en las decisiones, en un enfoque al cliente, debe tener una meta como politica de
la calidad, los roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion.
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La planificacion en la Imprenta Don Bosco C.S.P. tiene un cumplimiento del
66.67% por lo que no se estd realizando una planificacion adecuada de
cumplimento con los objetivos de calidad, la norma indica que los objetivos deben
ser coherentes, medibles, tener en cuenta los requisitos, permitir la conformidad
de productos y servicios, para aumentar la satisfaccion del cliente y actualizarse
segun corresponda. Para lograr los objetivos la norma ordena que se debe
determinar que se va hacer, que recursos se necesita, quien sera responsable,

cuando se finalizara y como se evaluara los resultados.

La norma ISO 9001:2015 otro punto a evaluar es el requisito de apoyo y la
imprenta cumple con un porcentaje del 60%, ya que la organizacion cuenta con
los recursos necesarios para cumplir con los requisitos del cliente, pero no tienen
establecido un control de la informacion documentada como la norma requiere el
cual determina que debe abordar las siguientes actividades: distribucion,
almacenamiento y preservacion, control de cambios y conservacién y disposicion,
de la misma manera tiene oportunidades de mejora donde cumple parcialmente la
comunicacion, competencia, recursos y la toma de conciencia por lo cual es un

punto en cual se debe trabajar mas para ese tipo de procedimientos.

La operacion de la empresa se le califica con un 43.75%, sobre todos los
requisitos que esta solicita, ya que los controles de entrada, produccion y salidas
de los productos son escasos, también se toma en cuenta que los procedimientos
de los productos no conformes no realizan un control de calidad siguiendo una
estandarizacion, razén por la cual los requerimientos del cliente resultan

defectuosos.

Otro de los requisitos que la norma pide cumplir es la evaluacion del
desempefio lo cual la organizacién esta en un 50% del total ya que no cumplen
con procedimientos para dar seguimiento a la satisfaccién al cliente y no se han
elaborado auditorias internas para la verificacion si cumple o no con los

estandares de calidad que esta cuente.
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La mejora es un requisito muy importante que la normativa maneja por las
acciones correctivas que este debe tomar en cuenta, en este punto la imprenta
tiene un porcentaje de cumplimiento de 37,5%, se evidencia que las no
conformidades son una falencia de no contar con una documentacion adecuada
para ir analizando los cambios necesarios, cuando estos se requieran y asi llegar a

una mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

Encuesta

La encuesta fue realizada a todos los clientes de la Imprenta Don Bosco C.S.P.,
con la finalidad de conocer la conformidad de los productos y el servicio de
atencion por parte de la imprenta, como indica en el ANEXO con respuestas
cerradas, para la facilidad de interpretacion y diagnostico. Y asi poder representar

gréficamente los datos para un mejor entendimiento.

Tabla N° 9: Lista de cliente de la imprenta Don Bosco C.S.P.

CLIENTES
ABYA YALA EDICIONES MAY
ACADEMIA LTDA. FAVORITA S.A.
ACRECERSA GOLDMAN
ARKOS S.A GUTIERREZ
ASEGURADOR SUR MARIANO PETRO
BUSSINES OL S.A SMECUAEDICION
CABLE_UNI SOCIEDAD BIBLICA
CALLED UNIVERSO

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

A continuacion, se realiza el andlisis e interpretacion de datos de cada pregunta

indicada en la encuesta.
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1. ¢Que tiempo es nuestro cliente?

Tabla N° 10: Datos de encuesta del tiempo que son clientes

MENOR A 1 ANO 38%
ENTRE 2 Y 4 ANOS 44%
MAS DE 5 ANOS 19%

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Pregunta 1

= MENOR A 1 ANO
mENTRE 2 Y 4 ANOS

MAS DE 5 ANOS

Figura N° 11: Anélisis pregunta 1; tiempo que son clientes
Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Andlisis: El porcentaje que se tiene méas alto con una frecuencia de clientes
permanentes estan entre los 2 y 4 afios con un 44%, mientras que menores a un

afio se tiene clientes en un 38% y el restante y clientes mas antiguos un 19%.
Interpretacion: Se puede ver que la empresa se mantiene durante estos cinco

afios, donde la estabilidad de garantizar y atraer clientes no es un fuerte que la

organizacion cuenta.
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2. Los productos que ofrecemos cumplen con sus expectativas

Tabla N° 11: Datos de encuesta; productos cumplen con expectativas

NADA SATISFACTORIO 0%
INSATISFACTORIO 6%
POCO SATISFACTORIO 50%
SATISFACTORIO 25%
MUY SATISFACTORIO 19%

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Pregunta 2

m nada satisfactorio

m insatisfactorio
poco satisfactorio

m satisfactorio

= muy satisfaorio

Figura 12: Andlisis pregunta 2; cumplen con sus expectativas los
productos
Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Analisis: En el grafico se puede ver que es poco satisfactorio los productos que
ofrecen con un 50%, mientras que otros clientes estan satisfechos con los

productos entregados cumpliendo sus expectativas.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados conseguidos de la encuesta se
tiene una tendencia negativa con respecto a las expectativas del producto final de
que recibe el cliente, es un punto donde se disminuye clientes por las no

conformidades que presenta.
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3. El tiempo de espera para ser atendido fue el menor posible

Tabla N° 12: Datos de encuestas; tiempo para ser atendido

NADA SATISFACTORIO 6%
INSATISFACTORIO 13%
POCO SATISFACTORIO 31%
SATISFACTORIO 31%
MUY SATISFACTORIO 19%

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Pregunta 3

M nada satisfactorio
W insatisfactorio

poco satisfactorio
W satisfactorio

B muy satisfaorio

Figura 13: Analisis pregunta 3; tiempo de espera
Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Analisis: En cuanto al tiempo de espera los clientes se encuentran 31%
satisfactorios con el tiempo en que fueron atendidos, aunque los porcentajes den
una tendencia negativa se puede ver que existen 19% de clientes muy satisfechos.
En cuanto a los clientes insatisfechos existe un 13% y nada satisfactorio un 6%.

Interpretacion: Segun los datos arrojados se puede determinar que el cliente

no estd conforme en cuanto a la rapidez en la atencion, esta genera clientes

descontentos.
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4. La atencion por parte de nuestro ejecutivo de venta cumplio sus necesidades

Tabla N° 13: Datos de encuesta; atencion de ejecutivo

NADA SATISFACTORIO 0%
INSATISFACTORIO 0%
POCO SATISFACTORIO 31%
SATISFACTORIO 50%
MUY SATISFACTORIO 19%

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Pregunta 4

m nada satisfactorio

| insatisfactorio
poco satisfactorio

m satisfactorio

= muy satisfaorio

Figura N° 14: Analisis pregunta 4; atencion de ejecutivo

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Anélisis: En el grafico tabulado se puede ver que los ejecutivos cumplen con la
informacion adecuada, con la cual, la organizacién brida los servicios teniendo un

porcentaje satisfactorio del 50%, pero también hay otro porcentaje del 31% que

muestra que es poco satisfactoria la atencion de un ejecutivo.

Interpretacion: Se puede evidenciar que hay una cantidad de clientes que
muestran un descontento en cuanto a la atencion de los ejecutivos, esto debe

mejorarse ya que ellos son la primera imagen de la organizacion al tratar con el

cliente.
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5. La informacion de nuestros productos y servicios fue solventada por parte de

nuestro ejecutivo de venta.

Tabla N° 14: Datos de encuesta; informacion de los productos y

servicios
NADA SATISFACTORIO 0%
INSATISFACTORIO 6%
POCO SATISFACTORIO 38%
SATISFACTORIO 50%
MUY SATISFACTORIO 13%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El Investigador

Pregunta 5

0% ! 0%

m nada satisfactorio

m insatisfactorio
poco satisfactorio

m satisfactorio

= muy satisfaorio

Figura N° 15: Andlisis pregunta 5; informacion de los productos y

servicios
Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: El Investigador

Anélisis: Los datos que expulsan la encuesta muestra que existe satisfaccion

por parte de los clientes a la informacion que ofrecen los ejecutivos de ventas,

pero hay porcentaje que indica que es poco satisfactorio con un 38%.

Interpretacion: Esta grafica determina que la informacion no esta bien

comunicada por parte de los ejecutivos de ventas ya que hay que fijarse en los

clientes poco conformes que es lo que la empresa debe trabajar para mejorar la

satisfaccion ya que el cliente es la razon de una organizacion.
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6. La presentacion de nuestro ejecutivo de venta fue formal y con el respeto que
usted merece

Tabla N° 15: Datos de encuesta; respeto para el cliente

NADA SATISFACTORIO 0%
INSATISFACTORIO 6%
POCO SATISFACTORIO 12%
SATISFACTORIO 44%
MUY SATISFACTORIO 44%

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Pregunta 6

m nada satisfactorio
m insatisfactorio

poco satisfactorio
m satisfactorio

= muy satisfaorio

Figura N° 16: Andlisis de pregunta 6; respeto hacia el cliente
Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Analisis: En el grafico se puede ver que existe una muy buena presentacién de
los ejecutivos y que manejan con gran respeto a los clientes es un buen punto para

la organizacion ya que se tiene un gran porcentaje a la satisfaccion del cliente.
Interpretacion: Segun los datos arrojados por la encuesta se determina que

hay una gran cantidad de clientes satisfechos a lo que es presentacién del

ejecutivo de ventas ya que manejan con respeto la informacion de la empresa.
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7. Los productos que entrega la empresa cumple los estandares de calidad

Tabla N° 16: Datos de encuesta; productos con estandares de calidad

NADA SATISFACTORIO 0%
INSATISFACTORIO 19%
POCO SATISFACTORIO 38%
SATISFACTORIO 38%
MUY SATISFACTORIO 6%

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Pregunta 7

m nada satisfactorio
m insatisfactorio

poco satisfactorio
m satisfactorio

® muy satisfaorio

Figura 17: Analisis pregunta 7; productos cumplen con estandares de
calidad
Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Anélisis: En el grafico se puede ver que hay una cantidad de clientes que no
estan conformes a los productos se tiene porcentajes de insatisfaccion y de poco

satisfactorio que son disconformidades.

Interpretacion: Los datos arrojados mediante la encuesta es la disconformidad
por parte de los clientes por productos mal elaborados en la imprenta Don Bosco,
no cumplen con estandares de calidad y es perjudicial para la empresa motivo que

el cliente busca otras organizaciones cumplan con parametros de calidad.
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Producto final y producto no conforme

Tabla N° 17: Produccion mensual, maculatura, produccion hecha y devoluciones

T < o o)
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9 % 9 18 < |55 3 © = | 0 2|3 3
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LIBROS 101400 | 99372 2400 99000 2425 | 4825 | 2797
JULIO REVISTA 46200 45276 2700 43500 2450 | 5150 | 4226
VOLANTES | 62300 61054 900 61400 | 10000 | 10900 | 9654
LIBROS 16600 16268 900 15700 130 1030 698
AGOSTO REVISTA 53350 52283 | 2700 | 50650 1688 | 4388 | 3321
VOLANTES 0 0 0 0 0 0 0
LIBROS 28100 27538 600 27500 60 660 98
SEPTIEMBRE| REVISTA 34100 33418 1800 | 32300 985 2785 | 2103
VOLANTES 0 0 0 0 0 0 0
LIBROS 25100 24598 1800 | 23300 130 1930 | 1428
OCTUBRE REVISTA 36500 35770 1800 34700 1222 | 3022 | 2292
VOLANTES 9300 9114 900 8400 0 900 714
LIBROS 11400 11172 900 10500 130 1030 802
NOVIEMBRE REVISTA 49125 48143 2700 46425 1341 4041 | 3059
VOLANTES 6750 6615 600 6150 0 600 465

Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: El Investigador

En la tabla 17 se observa la cantidad de desperdicio en toda la cadena de

produccion, que es del inicio de prensas al final de producto elaborado.

Tabla N° 18: Produccion elaborada y devoluciones por producto

TIPO PRODUCTO FINAL | DEVOLUCIONES
LIBROS 176000 2875
REVISTAS 207575 7686
VOLANTES 75950 10000

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

70




Anélisis: Se puede ver la gran cantidad de desperdicio que se maneja por el
paso de produccidn, las cantidades de maculatura su sobredimensién de impresion
de pliegos para los productos a elaborar, se puede ver que empieza a disminuir la
cantidad con la que empieza el proceso de impresion, hasta que se entrega al
cliente, se puede observar que hay una gran cantidad de productos devueltos por

mes que no estan como requiere el cliente segun especificaciones.

LIBROS

ml
m2

Figura N° 18: Porcentaje produccién realizada y devuelto en libros
Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

REVISTAS

Figura N° 19: Porcentaje produccion realizada y devuelto en
revistas

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador
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VOLANTES

Figura N° 20: Porcentaje produccion realizada y devuelto en
volantes.
Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Analisis: Se puede ver que representa un porcentaje bajo en cuanto a
produccién con respecto al producto final como en libros, revistas y volantes,
cuando no cumplen como el cliente lo requiri6 se ve en los graficos de pastel que
las devoluciones estan en un 2% en libros un 4% en revistas y un 12% en volantes

de la cantidad total de elementos producidos.

Verificacion de Hipotesis

Con los resultados y el analisis de la encuesta a los clientes de la imprenta Don
Bosco C.S.P., se realiza la verificacién de hipoétesis, se toma en cuenta las
preguntas 2 hasta la 7, por lo que tiene relacién con el servicio y producto, y la
incidencia que tiene un SGC, de tal manera se verifica si es necesario el SGC en

la imprenta Don Bosco.

Para la presente investigacion, el procedimiento que se usa es el chi-cuadrado

gue es un método de prueba de hipdtesis.

La “prueba de X? que se toma para la verificacion es la de asociacion de razén

que permite determinar si una variable esta asociada a otra variable.
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Planteamiento de la Hipotesis

HO: El Sistema de Gestion de Calidad no incide en el producto final

H1: El Sistema de Gestion de Calidad incide en el producto final

Seflalamiento de Variables

Variable Independiente: Sistema de Gestion de Calidad

Variable Dependiente: Producto final.

Verificacion de Hipotesis

Tabla N° 19: Toma de datos de la encuesta para la hipdtesis

Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: El Investigador
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2.- Los productos que ofrecemos
cumplen con sus expectativas 1 8 4 3 16
3.- El tiempo de espera para ser
atendido fue el menor posible 1 2 5 5 3 16
4.- La atencion por parte de nuestro
gjecutivo de venta cumplié sus
necesidades 5 8 3 16
5.- La informacion de nuestros
productos y servicios fue solventada por
parte de nuestro ejecutivo de venta 6 8 2 16
6.- La presentacion de nuestro ejecutivo
de venta fue formal y con el respeto que
usted merece 2 7 7 16
7.- Los productos que entrega la
empresa cumple los estandares de
calidad 3 6 6 1 16
1 6 32 | 38 19 96




Para el analisis se toma los datos de la tabla 20 que indica la distribucién del

chi cuadrado con valor de eficiencia de 0.05

Tabla N° 20: N° de columnas y N° de filas para hipétesis

HIPOTESIS

COLUMNAS

FILAS

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador

Tabla N° 21: Grado de libertad

GRADO DE LIBERTAD

V= (N° DE FILAS-1)X(N° DE COLUMNAS -1)

V= 20
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El Investigador
Tabla N° 22: Tabla de distribucion del chi cuadrado
vip | 0,001 0,0025 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15
17 | 40,7911 | 37,9436 | 35,7184 | 33,4087 30,191 | 27,5871 24,769 22,977
18 | 42,3119 | 39,422 | 37,1564 | 34,8052 | 31,5264 | 28,8693 | 25,9894 | 24,1555
19 | 43,8194 | 40,8847 | 38,5821 | 36,5821 | 32,8523 | 30,1435 | 27,2036 | 25,3289
20 | 45,3142 | 42,3358 | 39,9969 | 37,5663 | 34,1696 | 31,4104 | 28,412 | 26,4976
21 | 46,7963 | 43,7749 | 41,4009 | 38,9322 | 35,4789 | 32,6706 | 29,6151 27,662

Fuente: http://labrad.fisica.edu.uy/docs/tabla_chi_cuadrado.pdf

Elaborado por: El Investigador

En la tabla 22 se encuentran los valores de probabilidad que es el error que se

comete al rechazar la hipdtesis nula siendo verdadera, por lo tano significa que

para esta investigacion va hacer del 5%= 0.05 de la tabla de distribucion de chi

cuadrado.

Entonces se tiene que p=0.05 y GL=20, por lo que el valor que se toma de la
distribucion de chi cuadrado es de 31.4104.
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Valor critico = X? = 31.4104

El valor que da la tabla del chi cuadrado es el valor critico que se va a
comparar, respecto al final calculado de los datos obtenidos por medio de las

encuestas realizadas, la formula para determinar el célculo es la siguiente:

Ecuacién 1: chi cuadrado

_ N\ (o—fe)
eyt

Dénde:
Fo= valores obtenidos
Fe= valores esperados

X?=valor del chi cuadrado

Para el célculo del chi cuadrado, primero se realiza el calculo de la sumatorias
de las columnas y la sumatoria de las filas teniendo un sumatorio total como
indica la tabla 19, después se procede al producto de total de la sumatoria de la
comuna por el sumatorio del total de la final dividiendo para el total de los

sumatorios de la fila y columna como se indica en la tabla 23.

Tabla N° 23: Calculo de los productos de la sumatoria de columnas y filas
0,167 1 53 6,3 3,2

0,167 1 53 6,3 3,2
0,167 1 53 6,3 3,2
0,167 1 5,3 6,3 3,2
0,167 1 53 6,3 3,2

0,167 1 | 53 [ 63 ] 32

Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: El Investigador
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Para el célculo de la tabla 23 se determina con la siguiente formula:

B Y. columnas -}, filas

* =73 columnas y filas

Teniendo los datos de la tabla 23 se hace el calculo para determinar el chi
cuadrado con la Ecuacion 1 mencionada antes, donde el Fo son los datos de la
tabla 22 y los Fe son los valores de la tabla 23, asi se llega a determinar el chi
cuadrado como indica en la tabla 24

Tabla N° 24: Calculo para el chi cuadrado

1 0,2 0 1,3 34 0
2 4,2 1 0 11 0
3 0,2 1 0 18 0
4 0,2 1 0,1 18 0,4
5 0,2 1 2,1 2,8 4,6
6 0,2 4 0,1 0,7 1,5

5 8 3,6 84 6,6

107,65

Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: El Investigador

En la tabla de frecuencias del chi cuadrado el grado de libertad en la fila 20 y
con una probabilidad de 0.05 se tiene el valor critico de 31.4104, el valor
calculado del chi cuadrado es de 107.65, razdn por la cual se aprueba la hipétesis

ya que es mayor que el esperado.

HO: El Sistema de Gestion de Calidad no incide en el producto final

H1: El Sistema de Gestion de Calidad incide en el producto final

Se rechaza HO y se acepta H1, entonces el sistema de calidad si incide en el

producto final.
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Conclusiones

El diagndstico realizado en la imprenta Don Bosco C.S.P. indica que el
incumplimiento de los requisitos de la organizacién, es bastante critico ya que
cumple un promedio del 49.70% de los parametros que exige la norma ISO
9001:2015, lo que afecta al proceso para cumplir con los requisitos que el cliente

requiere en cuanto al producto final.

De acuerdo a las tablas de producto final y devoluciones se puede aseverar que
hay varios desperdicios desde el inicio del proceso hasta la entrega del producto
final, lo cual genera insatisfaccion al cliente, no hay un proceso de mejora, los
procesos de salida no estan siendo controlados; la gestion del Sistema de Calidad
es empirico afectando a los clientes por que no cumplen con los requisitos que

estos presentan al adquirir un producto sea texto, revistas y volantes.

La documentacion actual no estd acorde con los requisitos de la norma, por lo
cual se requiere crear y mejorar procedimientos, instructivos, registros y todos los
documentos necesarios para cumplir los objetivos de calidad, disminuir producto

no conforme y como consecuencia mejorar la satisfaccion del cliente.

Recomendaciones

Se recomienda mejorar el Sistema de Gestion debido a que el cumplimiento de
la norma es minimo, lo que se requiere es un mayor compromiso de los
colaboradores para poder lograr los objetivos que tengan como empresa y asi
poder cumplir con los estandares de calidad y requisitos del cliente para un

producto conforme a lo exigido.
Realizar un estudio méas profundo en todas las areas de la empresa para llevar

un control adecuado en cuanto a los procedimientos que se tiene, una

documentacion correcta para poder llevar a cabo la planificacion de produccion y

77



que este tenga un control de salidas para que no existan devoluciones por parte del

cliente.
Generar mecanismos que permitan llevar un seguimiento adecuado para el

control de producto y asi disminuir desperdicios y productos devueltos,
obteniendo procesos estandarizados en cada area.
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CAPITULO V
PROPUESTA

Tema

Desarrollo de la Pirdmide Documental que permitan establecer mecanismos de
seguimiento, medicion y disminucion del producto no conforme en la imprenta
Don Bosco C.S.P.

Datos Informativos

La empresa actualmente se dedica al disefio e impresion offset, los productos
entre los que se destaca su produccién son: libros, revistas y volantes, lo que ha
Ilegado a tener una rentabilidad bastante buena, ya que los precios con los que se
maneja son competitivos y cuenta con personal competente, para cumplir el

trabajo requerido por parte de los clientes.

Beneficiarios

Los principales beneficiarios son todos los colaboradores de la organizacion,
incluido el Gerente General, asi como clientes externos e internos, ya que la
misma contara con procesos y procedimientos tomando referencia la norma 1SO
9001:2015

Ubicacion
La empresa Imprenta Don Bosco C.S.P., se encuentra ubicada en el sector

norte de la ciudad de Quito, en la direccion José Rafael Bustamante E6-87 y
Gonzalo Zaldumbide, sector La Kennedy.
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Figura N° 21: Ubicacién de la imprenta Don Bosco C.S.P.
Fuente: Google Maps
Elaborado por: Google Maps

Antecedentes de la Propuesta

De los resultados obtenidos analizados y estudiados del SGC de la empresa
imprenta Don Bosco C.S.P., se deduce que es fundamental el disefio de
procedimientos, procesos en las diferentes areas y un disefio de la planificacion
estratégica en los puntos criticos que se ha analizado. Por lo que la parte directiva
de la empresa debe replantear la mision, visién, objetivos, y politicas de calidad
donde sean alcanzables por parte de todos los empleados de la empresa y a la vez
sean medibles para tener un seguimiento y respaldo del rendimiento de cada

trabajador.

Para alcanzar los objetivos, la empresa se debe enfocar en seguir normas y

procedimientos estandarizados que contempla la ISO 9001:2015

Tomando como referencia las empresas que implementaron un SGC y las
organizaciones que no siguen normativas, “el promedio fue favorable para las
empresas que tienen estandares de calidad y manejadas por politicas orientadas a
ser mas competitivas y productivas” (Pérez Carbajal, 2016)
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La importancia de disefiar un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa
radica en mejorar todas las falencias encontradas en las areas detectadas
mediante el diagndstico y analisis de la Gestion de Calidad. A la vez, la
empresa tiene que enfocarse mas en las necesidades y expectativas de los
clientes internos y externos, este factor es muy importante porque son la
razén de ser de todas las organizaciones. (Benzaquen De las Casas & Perez
Cepeda, 2016)

Objetivos

General

Disefiar mecanismos de seguimiento y medicion para disminuir producto no

conforme

Especificos

e Disefiar los “procedimientos, instructivos y registros acordes a las necesidades
de la imprenta Don Bosco C.S.P.

e Crear los formatos necesarios que permitan levantar las no conformidades de
productos y las quejas de clientes para mejorar la satisfaccion.

e Proponer el manual de Calidad.

Justificacion de la Propuesta

Al analizar los problemas del SGC en la imprenta Don Bosco C.S.P., se ve la
necesidad de disefiar y fortalecer mecanismos de calidad basandose en la norma
ISO 9001:2015, ya que tendria que cumplir con todos los requisitos y reglamentos
que por ley exige el estado ecuatoriano para dar servicios de calidad a los

requerimientos de clientes.
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Con el cumplimiento del SGC la empresa tendra sustentado que los trabajos
realizados seguiran los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015 y la
empresa tendrd documentada la informacion, especialmente en el area de
produccidn, para que el servicio de impresion offset sea de calidad, sin pérdidas
de tiempo, para de méquinas por falta de mantenimiento y sin planificacion de las
tareas en las areas. Los empleados tendran una cultura de calidad por medio de las
capacitaciones y estas se veran reflejadas cuando el operador interactie con los

clientes.

Disefiando las acciones de mejora para levantar las no conformidades de la
imprenta Don Bosco C.S.P, para el Sistema de Gestion de Calidad, la empresa
cumplira con los objetivos planteados en el enfoque econdmico, social y laboral.
Se tendra procesos eficaces y eficientes que interactien entre si. Esta mejora
beneficiara a todos los colaboradores, haciendo que la empresa sea mas

competitiva y obtenga mayor rentabilidad y se apertura a nuevos mercados.

Desarrollo de la propuesta

Factibilidad: El estudio de factibilidad sirve para encaminar la toma de
decisiones en el proyecto, cumplir con las necesidades de la empresa y sus
empleados.

Socio — Cultural: El presente proyecto es viable ya que generara una cultura
de calidad en todos los colaboradores de la imprenta, asi como los clientes
externos podran exigir mas calidad en los productos o servicios solicitados.

Politica: La propuesta puede aplicarse ya que la empresa cuenta con todos los
permisos que por ley necesita para su funcionamiento, y en los cambios a realizar
la norma cumple con todos los requerimientos estipulados en la ley ecuatoriana.

Tecnoldgica: Tecnoldgicamente el proyecto es factible, ya que el disefio se lo

realizard de una forma amigable para que los colaboradores lo utilicen tal como
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indica la norma, el proyecto tendré un alto grado de innovacion y mejora continua

ya que el dia a dia asi lo exige para ser una empresa mas competitiva.

Organizacional: El proyecto es viable, ya que vamos a recibir la cooperacion
y apoyo por parte del Gerente y todos los colaboradores de la empresa, dando las
instrucciones y responsabilidades a cada uno de los actores involucrados en el
SGC.

Econdmico — Financiera: El proyecto es viable econdmica — financieramente,
ya que al disefiar el SGC, la empresa podra optimizar recursos como mano de

obra y materiales, ahorrando gastos innecesarios, y siendo mas competitivos.

Ambiental: Al disefiar un SGC en la empresa el proyecto es factible
ambientalmente, ya que se podra disminuir desperdicios de materia prima y no se

utilizara papel para documentacién innecesaria.

Planificacion de la Propuesta

Para la presente investigacion se ha planificado las tareas en las que se va a
basar el andlisis y propuesta para la imprenta Don Bosco C.S.P., entre los cuales
se analiza las no conformidades de incumplimiento de la norma ISO 9011:2015

los capitulos siguientes son:
e Capitulo 8: Operacidn

e Capitulo 9: Evaluacién y desempefio

e Capitulo 10: Mejora
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Tabla N° 25: Diagrama de Gantt

FECHA | FECHA | N° | OCTUBRE NOVIEMBREDICIEMBRE| ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL

N° ACTIVIDAD DEINICIO| FINAL | DE [S1)S2[S3|S4{S1|S2[S3|S4 [S1)S2{S3|S4|S1|S2|S3|S4{S1|S2[S3|S4{S1|S2[S3)S4{S1|S2|S3|S4

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA

IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. 2/10/2017 |11/10/2017| 10
DETERMINACION DE LA NECESIDAD DE IMPLEMENTAR
2|UN SGC

VERIFICACION DE LA INDICENCIA DEL SGC EN LOS
PRODUCTOS FINALES

DISENO DE LA PROPUESTA PARA LA IMPRENTA DON

[E=N

11/10/2017|25/10/2017| 14

26/10/2017(10/11/2017| 15

w

12/11/2017|17/11/2017| 5

4|BOSCO C.S.P.
5|LEVANTAMIENTO DE PROCESOS 18/11/2017|15/12/2017| 27
6|ELABORACION DE POLITICAS DE EMPRESA 16/12/2017]22/12/2017| 6
ELABORACION DE DOCUMENTOS Y REGISTROS PARA
7/LA EMPRESA 3/1/2018 | 20/1/2018 17
VERIFICACION DE LOS MECANISMOS DISENADOS POR
8{PARTE DE LA DIRECCION 217112018 | 81212018 18
9|CAMBIOS Y MEJORA DE LOS MECANISMOS 10/2/2018 | 7/3/2018 | 25
10[PLANIFICACION DE AUDITORIA INTERNA 8/3/2018 | 10/3/2018 | 2
DISENO DE LOS MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y
11|MEDICION PARA LA IMPRENTA 12/3/2018 | 15/4/2018 34
12|APROBACION DEL MANUAL DE CALIDAD 16/4/2018 | 18/4/2018 | 2

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El Investigador
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Beneficios de la Propuesta

Con la propuesta ya disefiada sobre el manual de calidad para la imprenta Don
Bosco C.S.P., se verd beneficiada en todas las &reas de la empresa ya que podran
seguir con alguna base de los mecanismos planteados de control y seguimiento
como la norma 1SO 9001:2015, podran establecer y aumentar la productividad de
la empresa, a la vez que se entregaran productos y servicios de calidad, ademas
los empleados tendran definidos los procesos y responsabilidades que tiene cada
uno de ellos, los mismos que deberdn cumplir como el manual lo indica para

cumplir las metas establecidas por parte del Gerente General y Jefe de Calidad.

Por medio de la propuesta establecida en la investigacion y dando
cumplimiento a los requisitos de la norma internacional se ha disefiado formatos
para todas las &reas de la empresa, la misma que tendra su informacion

documentada y almacenada siguiendo los estandares de calidad.

Impacto ambiental

Las consecuencias de todas las actividades que para el proceso de impresion
demanda es una afectacién al ambiente que es todo lo que rodea, lo constituyen
componentes como el agua, el aire, las personas, el suelo, los cuales se relacionan
entre si. Por lo general las empresas industriales tiene que ver con la mayor
contaminacion del medio ambiente, lo que se produce béasicamente por la
ocupacion del espacio, la utilizacion de los recursos naturales y la generacién de

residuos.

Con el presente proyecto que es el disefio del manual de calidad y con la
debida implementacién por parte de la imprenta Don Bosco C.S.P., tomando en
cuenta que la empresa trabaja con sustancias quimicas peligrosas se busca lo

siguiente:

Las Buenas Practicas Ambientales (BPA) constituyen un conjunto de medidas
basadas en el concepto de Produccién Méas Limpia. Se caracterizan por ser de facil
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aplicacion, puntuales, medibles a corto plazo y accesibles econdmicamente, pero
para que su implementacion sea eficiente, se requieren cambios en la actitud de la

empresa.

Los objetivos de la implementacion de las Buenas Practicas Ambientales son:

¢ Reducir el consumo y el costo de los recursos (agua, energia, etc.)
e Disminuir el volumen de residuos generados, facilitar su reciclaje y gestion

adecuada.

Principales materias primas

Las materias primas empleadas en el sector de las Industrias Gréaficas son
principalmente el papel, las tintas, el agua y diferentes productos quimicos que

dependeran de las etapas del proceso.

Papel: El papel es la materia prima fundamental, por lo que es importante
destacar la importancia de un control de calidad que garantice que el trabajo no

sea rechazado.

Buenas préacticas sobre el uso del papel

¢ Disefiar la hoja con el objetivo de poner méas informacion por pagina.

e Usar ambos lados del papel.

e No mantener stocks innecesarios.

e Minimizar el deterioro de las primeras hojas de papel, durante el
almacenamiento y/o el traslado, reemplazando el autoapilamiento por

estanterias o pallets independientes.
Tintas: Las tintas pueden contener materiales que hacen que los residuos

generados por su uso sean eventualmente considerados peligrosos, tales como

metales utilizados para la coloracidn y solventes utilizados para acelerar el secado.
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Buenas practicas sobre el uso de tintas

¢ Algunas recomendaciones basicas para reducir el consumo de tinta 0 minimizar
la generacion de residuos incluyen

e Los operadores deben estimar en la forma més exacta la cantidad de tinta
necesitada para cada trabajo.

e Mantener los envases de la tinta cerrados.

Agua: En el sector de las Artes Graficas el consumo de agua tiene una

relevancia considerable

El consumo de agua se produce especialmente en la etapa de pre impresién en
el lavado de peliculas o planchas para eliminar el resto de componentes quimicos

que arrastran del proceso quimico de revelado.

Buenas Practicas sobre el consumo de agua

¢ Implementar medidas de minimizacion de consumo de agua en las distintas
etapas del proceso.
e Implementar, en los casos en que sea posible, la limpieza en seco de los

equipos, previo al lavado con agua.

Analisis Financiero

El impacto financiero proporciona la informacion necesaria para demostrar si
es viable o no implementar un proyecto. La viabilidad de un proyecto depende del
calculo del FLUJO NETO EFECTIVO, VAN, TIR y TASA DE DESCUENTO.

Para el presente analisis se toma en cuenta el cuadro de pérdidas y ganancias
actual de la empresa tal como se indica en la tabla. Para el disefio de la propuesta
establecida se va a necesitar una inversion aproximada de $20515.00 tal como se

indica en la tabla , a un periodo anual , ya que la empresa por politica toma este
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periodo para la recuperacion de la inversion, con una tasa referencial de acuerdo

al tipo de empresa valor que se tomé de la pagina oficial del Banco Central del

Ecuador e inflacion con la que termino el pais en el afio 2017, para esto se

proyectd un aumento de la produccion en un 5% mensual para verificar la

viabilidad y justificar la inversion del proyecto tal como se indica en la tabla.

Tabla N° 26: Analisis Financiero

VALOR DEL PROYECTO

ACTIVIDAD CANTIDAD | COSTO
Analisis de la situacién actual de la imprenta 1 $ 500,00
Propuesta para el disefio del SGC en la imprenta 1 $ 12.000,00
Suministros para el SGC 1 $ 15,00
Equipos de computacion para SGC 1 $ 800,00
Auditoria interna 1 $ 1.200,00
Auditoria por SAE 1 $ 6.000,00
$ 20.515,00

Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: El Investigador
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Tabla N° 27: Tabla de ingresos y egresos para propuesta de proyecto
CONCEPTOS mes 0 mes 1 mes 2 mes 3 mes 4 mes 5 mes 6
EGRESOS COSTO DE HORA POR CAPACITACION DE TODO EL PERSONA $ (6.67842)|$ (6.67842)|$  (6.67842)|$ (6.678,42)| $ (6.678,42)| $ (6.678,42)
EGRESOS DE CAPACITACION AREA DISENO $ (1.950,00)[ $ (1.950,00)|$  (1.950,00)| $ (1.950,00)] $ (1.950,00)| $ (1.950,00)
EGRESOS DE CAPACITACION AREA PRODUCCION $ (5520,00)| $ (5.520,00)| $  (5.520,00)| $ (5.520,00)] $ (5.520,00)| $ (5.520,00)
EGRESOS DE CAPACITACION AREA VENTAS $ (1.350,00) $ (1.350,00)[ $  (1.350,00)| $ (1.350,00)] $ (1.350,00)] $ (1.350,00)
GASTO EN INSUMOS PAPEL TINTAS QUIMICOS $ (15.000,00)| $ (10.000,00)| $(10.000,00)] $  (10.000,00)| $ (10.000,00)| $(10.000,00)] $ (10.000,00)
INGRESO CAPITAL INICIAL DE LA EMPRESA $ (20.515,00)
INGRESOS VENTAS PROPUESTA INCREMENTO EN 15% CON SGC

LIBROS $ 14.000,00 | $ 14.000,00| $  14.000,00 | $ 14.000,00 | $ 14.000,00 | $ 14.000,00
REVISTAS $ 32.000,00 | $ 32.000,00| $  32.000,00 | $ 32.000,00 | $ 32.000,00 | $ 32.000,00
VOLANTES $ 8.000,00|$ 8.000,00]|$ 8.000,00 | $ 8.000,00 | $ 8.000,00|$ 8.000,00
FLUJO EFECTIVO DE CAJA $ (35.515,00)| $ 28.501,58 | $ 28.501,58 | $  28.501,58 | $ 28.501,58 | $ 28.501,58 | $ 28.501,58
VALOR VNA $329.551,94

VALOR DEL VAN $294.036,94

TIR 80%

Fuente: Investigacién directa

Elaborado por: El Investigador
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Tabla N° 28: Tabla de ingresos y egresos para propuesta de proyecto

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El Investigador
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CONCEPTOS mes 0 mes 7 mes 8 mes 9 mes 10 mes 11 mes 12
EGRESOS COSTO DE HORA POR CAPACITACION DE TODO EL PERSONA $ (6.678,42)| $ (6.678,42)| $ (6.678,42)|$ (6.678,42)|$ (6.678,42)| $ (6.678,42)
EGRESOS DE CAPACITACION AREA DISENO $ (1.950,00)| $ (1.950,00)[ $ (1.950,00)] $ (1.950,00)| $ (1.950,00)| $ (1.950,00)
EGRESOS DE CAPACITACION AREA PRODUCCION $ (5.520,00)| $ (5.520,00)| $ (5.520,00)| $ (5.520,00)] $ (5.520,00)| $ (5.520,00)
EGRESOS DE CAPACITACION AREA VENTAS $ (1.350,00)| $ (1.350,00)| $ (1.350,00)| $ (1.350,00)] $ (1.350,00)| $ (1.350,00)
GASTO EN INSUMOS PAPEL TINTAS QUIMICOS $ (15.000,00)] $ (10.000,00)| $(10.000,00)| $(10.000,00)| $(10.000,00)] $ (10.000,00)| $ (10.000,00)
INGRESO CAPITAL INICIAL DE LA EMPRESA $ (20.515,00)
INGRESOS VENTAS PROPUESTA INCREMENTO EN 15% CON SGC
LIBROS $ 14.000,00 | $ 14.000,00 [ $ 14.000,00 | $ 14.000,00 | $ 14.000,00 | $ 14.000,00
REVISTAS $ 32.000,00 | $ 32.000,00 [ $ 32.000,00 | $ 32.000,00 | $ 32.000,00 | $ 32.000,00
VOLANTES $ 8.000,00|$ 8.000,00|% 8000,00|$ 800000|$ 8.00000|$ 800000
FLUJO EFECTIVO DE CAJA $ (35.515,00)] $ 28.501,58 | $ 28.501,58 | $ 28.501,58 | $ 28.501,58 | $ 28.501,58 | $ 28.501,58
VALOR VNA $329.551,94
VALOR DEL VAN $294.036,94
TIR 80%




Tabla N° 29: Tiempo de recuperacion de inversién para el proyecto

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El Investigador
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CONCEPTOS mes 0 mes 1 mes 2 mes 3
EGRESOS COSTO DE HORA POR CAPACITACION DE TODO EL PERSONA $ (6.678,42)| $ (6.678,42)| $ (6.678,42)
EGRESOS DE CAPACITACION AREA DISENO $ (1.950,00)[ $ (1.950,00)] $ (1.950,00)
EGRESOS DE CAPACITACION AREA PRODUCCION $ (5.520,00)| $ (5.520,00)] $ (5.520,00)
EGRESOS DE CAPACITACION AREA VENTAS $ (1.350,00)] $ (1.350,00)] $ (1.350,00)
GASTO EN INSUMOS PAPEL TINTAS QUIMICOS $ (15.000,00)] $ (10.000,00)| $(10.000,00)] $(10.000,00)
INGRESO CAPITAL INICIAL DE LA EMPRESA $ (20.515,00)
INGRESOS VENTAS PROPUESTA INCREMENTO EN 15% CON SGC
LIBROS $ 14.000,00 | $ 14.000,00 | $ 14.000,00
REVISTAS $ 32.000,00 | $ 32.000,00 | $ 32.000,00
VOLANTES $ 8.000,00 [$ 8.000,00$ 8.000,00
FLUJO EFECTIVO DE CAJA $ (35.515,00)| $ 28.501,58 | $ 28.501,58 | $ 28.501,58
VALOR VNA $84.529,21
VALOR DEL VAN $ 49.014,21
TIR 61%




Tabla N° 30: Tasas Referenciales

INTERES
TASA DE INTERES ANUAL MENSUAL
TASA REFERENCIAL 11,83% 0,99%
INFLACION -4,92% -0,41%
TASA TOTAL 6,33% 0,58%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El Investigador

Calculo VAN y TIR

El célculo del VAN y TIR, toma los valores del Flujo Neto de Efectivo (FNE),
que para este caso de estudio es la diferencia del cuadro de pérdidas y ganancias

actual de la empresa vs el cuadro de pérdidas y ganancias con el aumento de la

produccion, tal como se indica en la tabla

De los valores obtenido en el FNE, tenemos los siguientes datos para el VAN y

TIR donde cumplen con lo establecido en la teoria, es decir el VAN es mayor a 0

y el TIR es mayor a la tasa de descuento.

Tabla N° 31: Factibilidad de proyecto

FLUJO EFECTIVO DE CAJA

$ (35.515,00)

VALOR VNA $ 84.529,21
VALOR DEL VAN $ 49.014,21
TIR 61%

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El Investigador
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

e Se desarroll6 mecanismos de seguimiento para poder controlar, como indica
los formatos de los procedimientos, instructivos y registros de acuerdo a las
necesidades de la empresa permitiendo realizar los seguimientos adecuados
para la satisfaccion al cliente en cuanto a los productos ofertados y controlando
el SGC.

e Después de crear los formatos se pudo establecer pardmetros estandarizados
tanto a documentacion como las actividades que se van a desarrollar en la
imprenta Don Bosco el cual para la realizacion de los formatos se guio en la
norma 1SO 9001:2015 acatando los respectivos requisitos, ya que se trabajo en
los requisitos de incumplimiento como, Objetivos de calidad, Control de
informacion documentada, Control de la produccién, Control de salidas no
conformes y la Satisfaccion al cliente.

e Se disefid y se cred el manual de calidad, con la finalidad de que la empresa sea
beneficiaria para iniciar un proceso de certificacién, el manual de calidad es
util para las organizaciones que empiezan con este proceso de acreditacion ya
que es una guia de cumplimiento el cual ayuda a que los empleados se
comprometan a una cultura de calidad y como efecto los procesos seran eficaz

y podran ser mas productivos en las labores encomendadas.

e En cuanto al impacto financiero da como resultado que el proyecto es viable,
ya que los célculos de VAN y TIR cumplen con los criterios establecidos en la
teoria, es decir el VAN es mayo a 0, el TIR donde el valor es 61% es mayor
que la tasa de descuento que fue establecida en un 0.58%, y con un periodo de

recuperaci()n en tres meses.
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Recomendaciones

e Se recomienda cumplir con los procedimientos, instructivos y registros
establecidos en el manual y los procesos los mismos que tiene interaccion entre
ellos de esta forma la empresa podrd cumplir con los requisitos del cliente
externo ofreciendo productos y servicios de calidad.

e Se recomienda usar los formatos de procesos, instructivos y registros para
poder empezar a estandarizar las politicas de empresa y las actividades que se
desarrollan acatando objetivos y politicas y los procedimientos que la empresa
ha establecido para subir la satisfaccion de clientes y que evidencia la
veracidad y seriedad de la empresa.

e Se recomienda dar cumplimiento al manual de calidad en su totalidad, para que
la empresa lo pueda implementar y los resultados de las auditorias internas no

tengan inconformidades.
e Se recomienda realizar la inversion en el disefio del SGC y poner énfasis en el

proyecto, ya que de acuerdo a los célculos es viable y con un tiempo de

recuperacién en un semestre.
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1. OBJETO.
El objeto del presente manual es disefiar todos los procesos, procedimientos y registros
basado en la norma ISO 9001:2015, los mismos que debe cumplir la organizacion.

2. ANTECEDENTES

El nuevo mercado exige que las organizaciones sean mas competitivas, las empresas deben
comprometerse a tener una vision para el futuro seran las que gobiernen el mercado tanto

nacional como internacional.

Las organizaciones se ven en la obligacion no solo en el cliente satisfecho recibiendo el
producto o servicio, sino también en todos los grupos gque componen una organizacion que

de alguna forma tienen un interés o forman parte de un beneficio para la empresa.

Esto se llega a alcanzar con disefios de programas de mejoramiento continuo, desarrollando
metas con enfoque sistematico que afirme todo el sistema organizacional y los principios de

calidad.

Por lo antes mencionado la organizacion Imprenta Don Bosco C.S.P., toma la disposicion

de proponer un Sistema de Gestion de Calidad, fundamentado en la norma 1SO 9001:2015.
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3. ALCANCE

El alcance del presente manual de calidad para la organizacion Imprenta Don Bosco
C.S.P., se basa en los capitulos 8,9 y 10 de la norma ISO 9001:2015, los cuales son:
Operacion, Evaluacién y Mejora, los cuales aplica para el area de produccion los mismos
gue son obligados a dar el cumplimiento a cada proceso y procedimiento establecido. Para
el punto 8.3 de Disefio de los requisitos para los productos y servicios no se realizara ya que

la imprenta no desarrolla nuevos productos

8. OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional

Imprenta Don Bosco C.S.P., tiene una planificacion y control de procesos necesarios
para cumplir con los requisitos de los productos como son libros, revistas y volantes que

son el resultado del servicio de impresion offset.

Para la planificacion, control e implementacion la empresa cumple con los requisitos

mediante:

e Determinacion de requisitos para productos

e Establecimientos de criterios para procesos

e Establecimiento de criterios para productos

e Determinacion de recursos que se necesitan para lograr la conformidad de
los productos

¢ Implementacion de control para los procesos

e La determinacion, mantenimiento y conservacion de informacion

documentada
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Al momento de realizar la planificacion, las salidas deben tener acordes para las
operaciones de la organizacion Imprenta Don Bosco C.S.P., lleva el control de cambios
panificados y se revisa los efectos de los cambios, tomando acciones correctivas en el caso

de que lo planificado no tenga los resultados esperados.

8.2 Requisitos para los productos y servicios.
8.2.1 Comunicacion con el cliente.

Imprenta Don Bosco C.S.P, disefia un procedimiento para comunicacion con el cliente

interno y externo (PR-CIE-01), el cual incluye:

e Lainformacién de los productos y servicios que ofrece la empresa
e Consultas, contratos, pedidos incluyendo cambios
e Retroalimentacién de los clientes, incluyendo quejas y reclamos para esto de
desarrollo el formato (FT-SCL-01)
e Control de la propiedad de cliente
La valoracion de cliente se determina con el procedimiento de satisfaccion del cliente
(PR-SCL-01).

8.2.3 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Imprenta Don Bosco C.S.P, ha determinado los requisitos para los productos que ofrecen

a los clientes asegurados con los siguientes parametros:
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e Los requisitos sean legales y reglamentarios aplicables

e Los requisitos que se han considerado para la empresa

Antes de la determinacion la organizacion se asegura la capacidad que tiene para

cumplir con los requisitos de producto que va a ofertar a los clientes donde incluye:

e Requisitos especificados por el cliente

e Requisitos no establecidos por el cliente

¢ Requisitos especificados por la organizacion

e Requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos

La organizacion dando cumplimiento a la norma, confirma los requisitos del cliente

antes de la aceptacion, cuando el cliente no proporcione la declaracion documentada de sus

requisitos, los requisitos se determinan bajo el procedimiento (PR-SCL-01).

8.3 Disefio de los requisitos para los productos y servicios

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

Imprenta Don Bosco C.S.P., adquiere materiales suministrados externamente por medio

de proveedores calificados, donde se determind el alcance, aplicabilidad y limites del SGC
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Para esto se determinG controles aplicativos a los procesos, productos y servicios

suministrados externamente cuando:
8.4.2 Tipo y alcance del control

Imprenta Don Bosco C.S.P dando respeto a la norma de calidad disefia un procedimiento
para compras, seleccion y evaluacion de proveedores (PR-CSEP-01). El control a
proveedores se los realiza cumpliendo los requisitos que exige la norma y un enfoque en la
Gestion de Riesgos tal como se indica en el procedimiento (PR-GR-01), ya que si los
productos que se entrega a los clientes presenta alguna falla en sus: revistas, libros y
volantes que ofrece la empresa, podria afectar la satisfaccion al cliente y la productividad

de la empresa.

Todos los procedimientos de compras y control de proveedores seran verificados y
aprobados por parte del Gerente General o el Jefe de Produccion como parte de directriz de
la organizacion, de esta manera estardn en la reunidon las personas de Logistica y

Produccion dando las especificaciones de los productos requeridos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La informacion que la empresa solicita a los proveedores se menciona en el
procedimiento de comunicacion interna y externa (PR-CIE-01), donde la organizacion
solicita requisitos y especificaciones del producto, esto es para la calificacion y aprobacion
de proveedores, asi como los controles de desempefio por parte del proveedor que la

organizacion aplica al cumplimiento de los objetivos
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8.5 Produccion provision del servicio

8.5.1 Control de Produccién

Imprenta Don Bosco C.S.P., cumpliendo con las normas de calidad planifica y
controla la produccién y de proveer productos hacia los clientes para que llenen sus
expectativas, las condiciones controladas consideran todas las actividades
desarrolladas, los recursos usados en la produccion y suministro del producto y la
provision del servicio antes, durante y después de la liberacion de los productos.
Para esto se ha desarrollado un procedimiento de produccion (PR-PPS-01), donde

se detallan las siguientes condiciones a controlar:

e Control de los procesos en las diferentes areas
e Planes de trabajo

e Planes de calidad

e Disefios

e Especificaciones de los productos

e Uso correcto de infraestructura

e Liberacion de productos para la entrega
8.5.2 ldentificacion y trazabilidad
La trazabilidad de las salidas de los productos y servicios de la empresa
estan enfocados en el historial, como correcto nivel de tinta, papel adecuado, por

ejemplo, los libros, revistas y volantes se imprime a requisitos técnicos que exige

cada producto.
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También se toma en cuenta que para la elaboracion de los productos la empresa
tiene un procedimiento sobre los equipos para cumplir con las medidas o tomas de datos

exactos.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Imprenta Don Bosco C.S.P., tiene un codigo de ética donde guarda confidencialmente la
propiedad de clientes o proveedores externos, ya que ellos son los suministradores de
bienes e infraestructura para algin proceso de produccion. Por lo que esta seccidon se

asegura los requisitos de proteccidn de propiedad de clientes y proveedores.

Cuando la propiedad de cliente o proveedor se dafie, la organizacion tiene el deber y la
obligacion de comunicar la incidencia y llevar los registros de incidencia. La organizacion
también toma en cuenta los riesgos y la documentacién a controlar por parte de cliente o

proveedor, donde se tomara acciones para prevenir riesgos.

8.5.4 Preservacion

Imprenta Don Bosco C.S.P., dando el cumplimiento con las normas de calidad de
los productos de los requerimientos de los clientes, la organizacion define y determina
procesos para asegurar la preservacion de los productos, y la integridad de los servicios que

presta como indica las siguientes formas de garantizar los procesos:

e Almacenamiento: Se define areas para el correcto almacenamiento de los
productos fabricados, ya que son material de papel son muy facil de dafarse, debe
estar libre de humedad y donde no filtre mucha luz natural ya que podria dafiar al

producto se recomienda un lugar fresco a temperatura ambiente
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e Manipulacién: EIl correcto uso de los equipos, suministros, calibraciones vy

cumplimientos de normas, para evitar productos dafiados

e Transporte: El envi6 de los productos debe ser con transporte adecuado cubierto

que proteja de lluvias y sol, ya que el papel es un material muy delicado

e Infraestructura: las instalaciones donde elaboran los productos tiene que tener

todas las garantias del caso como buena iluminacion, corrientes de aire,

temperatura adecuada, equipos en buen estado, esto es para preservar los

productos para correcta manipulacion y un confort para los colaboradores

8.5.5 Actividades posteriores de entrega

Para dar cumplimiento a los requisitos de los clientes externos, la empresa tiene

procedimientos para brindar garantias de los productos entregados sean: revistas, libros o

volantes, para esto la organizacion cuenta con el area de ventas que es personal capacitado

para brindar cualquier informacion sobre el desarrollo del producto entregado, asi de la

misma manera se encargaran de la satisfaccion hacia los clientes

8.5.6 Control de cambios

Imprenta Don Bosco C.S.P cuenta con procesos en el caso de que se necesite cambios,

este proceso se puede dar antes que pase al proceso de produccion seccidn prensas, como

rectificacion de colores, tipo de papel, cambio de disefio, cantidades de produccion,

luminosidad de pliegos, tamafios y todo lo que demande el producto.
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8.6 Liberacion de productos y servicios

Cumpliendo con los requisitos y satisfaccion de los clientes, la organizacion antes

de entregar los productos impresos se llevara un control de calidad, esto se realiza

en el area de produccion donde se ha disefiado un procedimiento de aseguramiento

de la calidad (PR-AC-01), donde se verifican que se cumplan todos los requisitos

para llegar a un estandar de calidad. También se verifican los productos o elementos

que los proveedores externos entreguen para la produccion de impresién offset que

se necesita.

8.7 Control de las salidas no conformes

Para llevar el control de productos no conformes a su salida la empresa ha desarrollado

un procedimiento (PR-PNC-01), donde se especifica como tratar las salidas no conformes

de los productos, el trato se lo puede desarrollar de la siguiente manera:

e Correccion
e Devolucion de produccion

e Informacion del cliente

También se debe conservar documentada la no conformidad, las acciones tomadas y la

identificacion de la persona o personas que deciden la accion de no conformidad
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

Con respecto a la mediciéon y evaluacion el Gerente General junto a las jefaturas
determinan los métodos para controlar y cuando se realizara el analisis, para esto ha
planificado y disefiado actividades para cumplir con el requerimiento, las mismas que se

detalla a continuacioén:

e Evaluacion de riesgos
e Evaluacion de satisfaccion al cliente
e Evaluacion de proveedores y compras
e Producto no conforme
e Tratamiento de sugerencias, quejas y reclamos
e Acciones correctivas
En base a estas actividades de seguimiento y analisis, la organizacion determina la
mejora continua de procesos y a dar cumplimiento a los objetivos establecidos como

empresa

9.1.2 Satisfaccion al cliente

Imprenta Don Bosco C.S.P., dando cumplimiento a la Gestion de Calidad y enfocada en
la satisfaccion del cliente da seguimiento a los clientes cumpliendo el procedimiento de
Satisfaccion al cliente (PR-SCL-01), el mismo que tiene registros de sugerencias, quejas y
reclamos (FT-SCL-02), y la encuesta de satisfaccion al cliente (FT-SCL-01), por medio de
estos registros la empresa analiza el grado de satisfaccion con los productos y servicios,

esto
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ayuda a una mejora continua en procesos y como en la mejora de productos teniendo

indicadores de clientes satisfechos y con la reduccion de producto devuelto.

9.2 Auditoria Interna

La organizacion ha planificado y disefiado un procedimiento de auditoria interna (PR-
Al-01), donde se audita el Sistema de Gestion de Calidad

e Cumple con las normas y requisitos establecidos
e Auditoria entre areas (disefio, produccion, ventas, logistica)

La auditoria se realiza a las personas encargadas de cada area detallado en la Gestion de
Calidad, y de acuerdo al cronograma establecido, los mismos que dan razon a los procesos
a sequir, los cambios que sean necesarios y en las no conformidades encontradas. La
auditoria sera realizada por personal de Calidad y revisada con el Gerente General, la que
se ejecutara semestralmente. Este proceso serd documentado como verificacion de la

implementacién de la auditoria y de los resultados

9.3 Revisidn por la direccién

La alta direccién de la Imprenta Don Bosco C.S.P., debe realizar revision de resultados y
cumplimiento de los objetivos mensualmente, verificando que se cumpla la Gestion de

Calidad eficazmente ya alineados en los procesos establecidos.

La entrada de la revision por la alta direccion incluye las siguientes consideraciones:
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e Desempefio de los procesos
e Satisfaccion y sugerencias de los clientes
e Recursos adecuados para el cumplimiento

e Acciones correctivas y preventivas

Las salidas de la revision por parte de la direccién incluyen las decisiones y acciones

relacionadas con:

e Oportunidad de mejora
e Mejoramiento de producto final

e Necesidad de recursos

10. Mejora
10.1 Generalidades

La organizacion ha disefiado procedimientos para determinar las oportunidades de
mejora para cumplir con los requisitos de los clientes y aumentar la satisfaccién, esto

envuelve lo siguiente:

e Mejorando los productos que la empresa ofrece a los clientes
e Corrigiendo efectos no deseados

e Mejorando diariamente la eficacia del SGC
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10.2 No conformidad y accion correctiva

Imprenta Don Bosco C.S.P., dando cumplimiento al SGC, disefia un procedimiento
(PR-ACR-01), para tomar decisiones sobre las no conformidades encontradas en la

auditoria interna, el procedimiento define los requisitos para:

e Revisar las no conformidades
e Determinar causas
e Determinar acciones a tomar

e Reuvisar la accion correctiva

Para esto se llevara informacion documentada de las no conformidades que se disefi6 en
el proceso de auditoria interna, y en formato de las acciones correctivas que se encuentra

disefiado en el procedimiento de no conformidades.

10.3 Mejora Continua

En busqueda de la satisfaccion a los clientes y a los colaboradores que son los recursos
con los que la organizacion puede subsistir y tener éxito, se compromete a mejorar sus
Sistema de Gestion de Calidad considerando los resultados, evaluacion y andlisis por parte
de Gerente General como la parte directriz de la empresa, el mismo que determina si hay

necesidades para la mejora continua en imprenta Don Bosco C.S.P.
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PROCESO

Gestidn Gerencial

OBJETIVO GENERAL

RESPONSABLE

Gerente General

Disefar las estrategias necesarias para alcanzar los objetivos y politicas establecidas

ENTRADAS

Misién

Vision

Politicas y objetivos del SGC

Auditorfas internas

No conformidades de productos

ACTIVIDADES

Planificar estrategias de la empresa

Acciones correctivas

Establecer metas

Verificar cumplimiento de los objetivos

Analisis de datos

SALIDAS

Cumplimiento con el SGC

Planes de mejoramiento

Productos de calidad

Personal calificado

Identificacion de necesidades

Oportunidades de mejora

Resultados de indicadores

Acciones correctivas

Procedimientos del SGC

Quejas y reclamos por cliente

Informacion financiera contable

=)

Satisfaacion de los clientes

Verificar productos de calidad

Usar documentacion SGC

Asignar recursos necesarios

Crear un clima laboral confort

Documentacion almacenada

Oportunidades de mejora

Recursos bien administrados

RECURSOS

DOCUMENTACION

REGISTROS

RR HH

SGC ISO 9001:2015

Actas de reuniones con clientes

Recursos administrativos

Manual de Funciones

Actas de reuniones con proveedores

Recursos infraestructura, equipos Procedimiento de control Comunicaciones
Recursos financieros Objetivos y Politicas Memorandos
REQUISITOS INDICADORES CLIENTES
Establecidos por ISO 9001:2015 Evaluaciondel desempefio Cliente interno y externo satisfecho
SRI Ofertas vs Pedidos Proveedor satisfecho
Productividad
RIESGOS OPORTUNIDADES

Matriz no productiva
Falta de capacitacion para los empleados

Importadores hacia nuevos mercados
Procesos mejorados
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PROCE.S,O OBJETIVO GENERAL RESPONSAB I.',E

Produccion Jefe de Produccion
Planificar y controlar la produccién cumpliendo estandares de calidad y satisfacer a los clientes

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Disefios de productos Planificacion de produccion Cumplimiento de la norma
Materia prima Preparacion de materia prima Satisfaccion al cliente
Uso y manejo Acciones correctivas Oportunidades de mejora
Normas del SGC Planificar reuniones con proveedores Producto de calidad
Reglamentos > |Produccién impresion offset > |Colaboradores productivos
Informacion productiva Uso correcto de papel, tintas y maquinas
Equipos y tecnologia Verificar cumplimiento de objetivos
Requerimientos de materiales Verificar productos de calidad
No conformidades Capacitar al personal
Desperdicio de material Realizar productos de calidad
Cumplir tiempos de respuesta

RECURSOS

DOCUMENTACION

REGISTROS

RR HH

SGC 1SO 9001:2015

Actas de reuniones con gerente

Recursos informaticos

Manual de Capacitaciones

Actas de reuniones con proveedores

Recursos infraestructura, equipos

Procedimiento de control

Factura de compras

Documentos de control de compras

REQUISITOS

INDICADORES

CLIENTES

Establecidos por 1SO 9001:2015

Productividad

Cliente interno y externo satisfecho

Satisfaccion del cliente

Proveedor satisfecho

Resultados de prueba de productos

RIESGOS

OPORTUNIDADES

No planificar y no controlar la produccion incumpliendo estandares de calidad

Falta de capacitacion para los empleados

Planificacion y control adecuado por cada area
Procesos mejorados
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PRO?I.ESO OBJETIVO GENERAL RESPONSA,\B. LE
Logistica Jefe de Logistica
Garantizar la recepcion del material cumpliendo segin la norma, mantener almacenado correctamente para evitar perdidas de tiempo
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Flujo de bienes Planificacion de flujo de bienes Entregas justo a tiempo
Administracion Adminsitrar de manera optima suminsitros Cumplimientos de tiempos
Materia Prima Sefializar y ordenar componentes Oportunidades de mejora
Economia Trasportar de forma segura los materiales Respuesta eficiente
Tiempos de respuesta > |Verificacion de materia prima > |Colaboradores productivos
Distribucion Verificacion de productos Sin perdidas econdmicas
Planta Verificar documentacion del pedido Transporte en buen estado
Cumplir con los requisitos establecidos
Capacitar al personal
Mantener la informacion documentada
Coordinacion con despachos
RECURSOS DOCUMENTACION REGISTROS
RR HH No conformidades Actas de reuniones con gerente
Recursos informaticos Planificacion de envios y recepcion Actas de reuniones con proveedores
Recursos infraestructura Procedimientos de control Actas de reuniones con produccion
Documentos de control y compras Facturacién mensual
REQUISITOS INDICADORES CLIENTES
Establecidos por ISO 9001:2015 Inventario Cliente interno y externo satisfecho
Porcentaje de devoluciones Proveedor satisfecho
Porcentaje de productos entregados a tiempo

RIESGOS

OPORTUNIDADES

No control a proveedores
No coordinar los tiempos de entrega con clientes o proveedores

Competencia por nuevos proveedores
Coordinacion logistica adecuada
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PROCESO RESPONSABLE
Ventas OBJETIVO GENERAL Jefe de Ventas
Alcanzar las metas establecidas por la empresa y satisfacer las necesidades de los clientes prestando un servicio de calidad
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Encuestas Planificacion de objetivos mensuales Facturacion
Clientes Planificacion de ventas Volumen de ventas
Requerimientos Reducir tiempos de atencion Reporte de ventas
Gestion de cobro Verificar tiempos de atencion Cliente satisfecho
Facturacion > |Analizar pedidos de clientes > |Cumplimiento de objetivos
Demanda Cotizar pedido Oportunidad de mejora
Negociacion Generar ordenes de produccion Informacion documentada
Venta Mayor demanda de productos
Postventa
Capacitar al personal
Buscar nuevos mercados
RECURSOS DOCUMENTACION REGISTROS
RR HH Manual de capacitacion Actas de reuniones con gerente

Recursos informaticos

Planificacién de ventas

Facturacion mensual

Recursos infraestructura

Ventas realizadas

Actas de reuniones con ejecutivos

REQUISITOS

INDICADORES

CLIENTES

Establecidos por 1SO 9001:2015

Nivel de cumplimiento de ventas

Cliente interno y externo satisfecho

Indice de reclamos de clientes

Proveedor satisfecho

Indice de satisfaccion del cliente

RIESGOS

OPORTUNIDADES

No buscar nuevos clientes
Ventas de incompetencia

Importadores hacia nuevos mercados
Anélisis financiero adecuado
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PROCESO

Admistrativo y Finanzas

OBJETIVO GENERAL

RESPONSABLE

Jefe administrativo

Administrar, planificar los recuros de forma correcta para lograr los objetivos de la organizacion

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Plan de compras Acciones correctivas Informes periodicos
Historial de estados financieros Planificacion de presupuestos Pago de ndmina
Nomina Planes de pago Registro de balances
Cartera Planificar creditos a determinados clientes Registro de movimientos
Créditos > [Verificacion de movimientos bancarios > |Documentacion almacenada
Presupuesto Verificacion de nébmina Pago de proveedores
Verificar de pago de facturas Recuperacion de cartera
Auditorias Pago ce creditos
Pago de proveedores
Pago de proveedores
Elaboracion de estados financieros
RECURSOS DOCUMENTACION REGISTROS
RR HH Balances Actas de reuniones con gerente

Recursos informaticos

Movimientos bancarios

Actas de reuniones con jefes

Recursos infraestructura

Procedimientos

REQUISITOS INDICADORES CLIENTES
Establecidos por 1ISO 9001:2015 Estado Financieros Cliente interno y externo satisfecho
Utilidad Proveedor satisfecho
Entidades financieras satisfechas
RIESGOS OPORTUNIDADES

Salir del parametro financiero

Estado financiero a corto, mediano y largo plazo
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PROCESO RESPONSABLE
RRHH OBJETIVO GENERAL Jefe de RRHH
Desarrollar competencias, desempefio y un clima laboral en confort para los colaboradores de esta forma cumplir los objetivos
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Necesidad de Personal Planificar capacitaciones Informes periodicos
Informacion Planificar vacaciones Pago de nomina
Salarios del personal Permisos de los colaboradores Contratos laborales
Informacion de desempefio Elaborar evaluaciones de desempefio Registro de capacitaciones
Capacitaciones > |Elaborar nébmina de pagos > |Clima laboral en confort
Comunicacion Cumplir con normativa legal Cumplimiento de norma
Elaborar archivo del personal y cargos
Verificacion de accidentes y enefrmedades
Verificar cumplimiento de objetivos
Verificar que se cumpla el proceso
RECURSOS DOCUMENTACION REGISTROS
RR HH Personal Actas de reuniones con gerente
Recursos informaticos Manual de calidad Actas de reuniones con colaboradores
Recursos infraestructura Reglamento interno Registro de capacitaciones
Legislacion laboral y seguridad social Registro de desempefio
REQUISITOS INDICADORES CLIENTES
Establecidos por ISO 9001:2015 Evaluacion de desempefio Cliente interno
Clima laboral Proveedor satisfecho
Indice de rotacidn de personal
RIESGOS OPORTUNIDADES

Incumplimiento del personal
Falta de capacitacion para los empleados

Insentivar al personal
Procesos mejorados

120




IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: MN-FR-01

VERSION: 01

MANUAL DE FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES

PAGINAS:23

FECHA DE ELAB: ABR 2018

MANUAL DE FUNCIONES

Y RESPONSABILIDADES

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Carlos Pichucho

Ing. David Yéanez

Ing. Jhonny Guerra

Fecha:

Fecha:

Fecha:

121




IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: MN-FR-01

VERSION: 01
MANUAL DE FUNCIONES Y PAGINAS:1
RESPONSABILIDADES FECHA DE ELAB: ABR 2018

MANUAL DE FUNCIONES GERENTE GENERAL

DATOS GENERAL
NOMBRE DEL CARGO | Gerente General
AREA Gerencia
JEFE INMEDIATO Gerente Asignado por C.S.P.
CARGO BAJO SU Todos
RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Dar seguimiento y cumplimiento al SGC, para alcanzar los objetivos y politicas planteadas,
asi como verificar la productividad de los colaboradores, los indices de satisfaccion de los
clientes y los indicadores establecidos por cada uno de los procesos de la organizacion.

COMPETENCIA DE CARGO

EDUCACION FORMAL | Profesional

TITULO REQUERIDO Ing. Admlst_ramor! de Empresas
Ing. Gerencia y Liderazgo

EXPERIENCIA Minimo 5 afios de experiencia en cargo similares

En ventas y atencion al cliente
Financieros y contables
CONOCIMIENTOS Industria Gréfica

Sistemas Integrados
Administracion

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Verificar y coordinar que se cumplan los requisitos del SGC

Administrar y dirigir el funcionamiento de planta

Analizar que todos los procesos esten enfocados al cliente

Mantener reuniones frecuentes con los jefes de cada area para analizar problemas
Verificar la situacion financiera de la organzacion

Reunirse con proveedores para cerrar contratos que favorezacan a la organizacion
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DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

PRIORIDAD
ALTA | MEDIA | BAJA

RESPONSABILIDADES

MAQUINARIA
HERRAMIENTA
BIENES DE LA IMPRENTA DON | ACTIVOS FIJOS
BOSCO C.S.P. DINERO
SUMINISTROS
INSUMOS

CONTROL
DIRECCION DE PERSONAS REVISION

APROBACION

CLIENTES
COLABORADORES
PROVEEDORES

CONTACTOS(RELACIONES
INTERNAS Y EXTERNAS)

PROCESOS
MANUAL
FACTURACION
CONTRATOS

DOCUMENTO E INFORMACION

XXX X XXX XXX XXX XX | X

MANUAL DE FUNCIONES JEFE DE PRODUCCION

DATOS GENERAL
NOMBRE DEL CARGO | Jefe de Produccion
AREA Produccién
JEFE INMEDIATO Gerente Asignado por C.S.P.
CARGO BAJO SU Todos los colaboradores de las diferentes areas de produccion
RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Verificar que se cumpla los procesos productivos, para alcanzar la efectividad, productos de
calidad y dar cumplimiento de los objetivos establecidos
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COMPETENCIA DE CARGO

EDUCACION FORMAL Profesional
TITULO REQUERIDO Ing. Industrial
Ing. Control de Procesos
EXPERIENCIA Minimo 5 afios de experiencia en cargo similares

Sistemas Productivos
Sistemas de Calidad
CONOCIMIENTOS Industria Gréfica
Sistemas Integrados
Ofimatica

DESCRIPCION DE FUNCIONES
Coordinar, dirigir y controlar las actividades del personal
Planificacion de produccion
Verificar si se cumple los tiempos de respuesta para la produccion
Analizar como se encuentran los equipos y organizar con jefe de mantenimiento
Disefiar planes de acciones correctivos para evitar pérdidas de tiempo

Innovar ideas y conocimientos para mejorar procesos
Capacitar a los cargos bajo su mando para que puedan realizar un trabajo eficiente y
efectivo

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

PRIORIDAD
ALTA | MEDIA | BAJA
MAQUINARIA X
HERRAMIENTA X
BIENES DE LA IMPRENTA DON | ACTIVOS FIJOS X

BOSCO C.S.P. DINERO X
SUMINISTROS
INSUMOS
CONTROL
DIRECCION DE PERSONAS REVISION
APROBACION

RESPONSABILIDADES

XX | X[ X | X
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CLIENTES X
CONTACTOS(RELACIONES COLABORADORES X
INTERNAS Y EXTERNAS)
PROVEEDORES X
PROCESOS X
DOCUMENTO E MANUAL X
INFORMACION FACTURACION X
CONTRATOS X

MANUAL DE FUNCIONES JEFE DE FINANZAS

DATOS GENERAL
NOMBRE DEL CARGO | Jefe de Finanzas
AREA Finanzas
JEFE INMEDIATO Gerente Asignado por C.S.P.
CARGO BAJO SU Area administrativa
RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Controlar y administrar la informacidn financiera de la empresa, asi como elaborar reportes
diarios donde se refleje la situacion financiera de la empresa, administrar los recursos de la
manera correcta

COMPETENCIA DE CARGO

EDUCACION FORMAL | Profesional

Contabilidad y Auditoria
Ing. Administrador de Empresas

TITULO REQUERIDO

EXPERIENCIA Minimo 2 afios de experiencia en cargo similares
Ofimatica
Programas contables

CONOCIMIENTOS Administracion
Financieros

Tributarios
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DESCRIPCION DE FUNCIONES
Registro de informacion de facturas de proveedores y clientes
Control de pagos de los diferentes servicios basicos
Registro de obligaciones bancarias
Registro de pagos pendientes
Elaboracion de retenciones
Elaborar ingresos y egresos sistema contable
Informar al Gerente cuando se presente inconvenientesy tratar temas financieros
DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES
RESPONSABILIDADES PRIORIDAD
ALTA | MEDIA | BAJA
MAQUINARIA X
HERRAMIENTA X
BIENES DE LA IMPRENTA DON | ACTIVOS FIJOS X
BOSCO C.S.P. DINERO X X
SUMINISTROS X
INSUMOS X
CONTROL X
DIRECCION DE PERSONAS REVISION X
APROBACION X
CONTACTOS(RELACIONES g(L)ILE:II-Br(E;ADORES i
INTERNAS Y EXTERNAS)
PROVEEDORES X
PROCESOS X
DOCUMENTO E INFORMACION MANUAL . X
FACTURACION X
CONTRATOS X
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MANUAL DE FUNCIONES JEFE DE VENTAS

DATOS GENERAL
NOMBRE DEL CARGO Jefe de Ventas
AREA Ventas
JEFE INMEDIATO Gerente Asignado por C.S.P.

Area de ventas, Marketing
CARGO BAJO SU RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Dar cumplimiento a los objetivos establecidos por la empresa, asi como planificar ejecutar
y controlar estrategias de ventas generando nuevas oportunidades de negocio, ampliando el
mercado y tener mayor control en el mercado de impresion offset.

COMPETENCIA DE CARGO

EDUCACION FORMAL Profesional
i Ing. Markentig
TITULO REQUERIDO Ing. Administrador de
Empresas

Minimo 2 afios de
experiencia en cargo

EXPERIENCIA similares
Ofimética
CONOCIMIENTOS Ventas y atencion al cliente

Industria Grafica

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Organizar las rutas de visitas a los clientes

Ofrecer los productos y servicios que ofrece la imprenta

Tomar los pedidos de los clientes

Comunicar correctamente a los clientes para evitar malos entendidos

Entregar el documento de pedido de cliente a Jefe de Produccion
Verificar que los productos que se van a entregar a clientes
se encuentren elaborados con calidad

Cumplir con los objetivos de ventas establecidos por la empresa
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DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES PRIORIDAD
ALTA | MEDIA | BAJA
MAQUINARIA X
HERRAMIENTA X
BIENES DE LA IMPRENTA DON | ACTIVOS FIJOS X
BOSCO C.S.P. DINERO X
SUMINISTROS X
INSUMOS X
CONTROL X
DIRECCION DE PERSONAS REVISION X
APROBACION X
CLIENTES X
NTACTOS(RELACIONE
Cl(lleERIEI:ACS)SY( EXTECF:QISAS)S COLABORADORES X
PROVEEDORES X
PROCESOS X
DOCUMENTO E INFORMACION |MANUAL X
FACTURACION X
CONTRATOS X

MANUAL DE FUNCIONES JEFE LOGISTICO

DATOS GENERAL
NOMBRE DEL CARGO | Jefe de Logistica
AREA Logistica
JEFE INMEDIATO Gerente Asignado por C.S.P.
CARGO BAJO SU Despachos y Bodega
RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Recibir y verificar la materia prima para la impresion offset, asi como llevar un control y
orden de la bodega encargada, el despacho de producto hacia los clientes de forma puntual.
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COMPETENCIA DE CARGO

EDUCACION FORMAL

Universitario

TITULO REQUERIDO

Administracion

Ing Logistico

EXPERIENCIA

Minimo 1 afos de experiencia en cargo similares

CONOCIMIENTOS

Ofimética

Programas logisticos

Manejo de inventarios

Atencidn al cliente

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Recibir la materia prima, insumos( tinta, papel, placas, quimicos) que entreguen proveedores

Verificacion de materia prima, insumos

Llevar formatos para devoluciones de materia prima en mal estado
Mantener ordenado, limpio y bien identificado el area de bodega
Registrar el inventario fisico y digital de toda la bodega

Entregar facturas al area contable

Registrar las salidas de productos con despachos

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES PRIORIDAD
ALTA | MEDIA | BAJA
MAQUINARIA X
HERRAMIENTA X
BIENES DE LA IMPRENTA DON ACTIVOS FIJOS X
BOSCO C.S.P. DINERO X
SUMINISTROS X

INSUMOS X
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CONTROL X
DIRECCION DE PERSONAS | REVISION X
APROBACION X
CLIENTES X
CONTACTOS(RELACIONES
INTERNAS Y EXTERNAS) | COLABORADORES X
PROVEEDORES X
PROCESOS X
DOCUMENTO E MANUAL X
INFORMACION FACTURACION X
CONTRATOS X

MANUAL DE FUNCIONES JEFE DE RRHH

DATOS GENERAL
NOMBRE DEL CARGO | Jefe de RRHH
AREA RRHH
JEFE INMEDIATO Gerente Asignado por C.S.P.
CARGO BAJO SU Todos
RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Administrar al personal de la empresa por medio de procesos de seleccién, control y salidas
de empleados de la organizacion, asi como disefiar programas de SSO para todo el personal

COMPETENCIA DE CARGO

EDUCACION FORMAL | Profesional

Psicologa Industrial

TITULO REQUERIDO
Talento Humano

EXPERIENCIA Minimo 2 afios de experiencia en cargo similares

Sistemas de Recursos Humanos
Ley Organica de Trabajo
CONOCIMIENTOS SSO

Confort Laboral

Ofimatica
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DESCRIPCION DE FUNCIONES

Realizar los procesos de seleccion de personal

Verificar que los empleados se encuentren afiliados al Seguro Social
Velar por el interes del personal

Realizar capacitaciones acorde al perfil empleado

Coordinar actividades para eventos sociales

Mantener documentada los expedientes del personal

Informar al Gerente cuando se presente inconvenientes con el personal

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

PRIORIDAD
ALTA | MEDIA | BAJA

RESPONSABILIDADES

MAQUINARIA
HERRAMIENTA
BIENES DE LA IMPRENTA DON | ACTIVOS FIJOS
BOSCO C.S.P. DINERO
SUMINISTROS X
INSUMOS

XXX | X

X

CONTROL X
DIRECCION DE PERSONAS REVISION

APROBACION X

X

CLIENTES X
COLABORADORES X
PROVEEDORES X

CONTACTOS(RELACIONES
INTERNAS Y EXTERNAS)

PROCESOS X
MANUAL X
FACTURACION X
CONTRATOS X

DOCUMENTO E INFORMACION
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MANUAL DE FUNCIONES JEFE DE DISENO

DATOS GENERAL
NOMBRE DEL CARGO | Jefe de Disefio
AREA Disefio
JEFE INMEDIATO Gerente Asigando por C.S.P.
CARGO BAJO SU Grupo de disefio
RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Disenfar los productos pedidos bajo los parametros requeridos por cliente, realizando todas
las pruebas técnicas y de calidad para la satisfaacion del cliente

COMPETENCIA DE CARGO

EDUCACION FORMAL | Profesional

Disefio Gréafico

TITULO REQUERIDO

EXPERIENCIA Minimo 2 afios de experiencia en cargo similares
Disefio Gréfico

CONOCIMIENTOS Programas de Disefio
Ofimatica

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Realizar los procesos de disefio para los productos para la impresion offset
Verificar que cumplan con los requisitos del cliente los pedidos

Realizar las pruebas a color

Mantener documentada los archivosde los clientes

Informar al Gerente cuando se presente inconvenientes con el cliente
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DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

PRIORIDAD
ALTA | MEDIA | BAJA

RESPONSABILIDADES

MAQUINARIA
HERRAMIENTA
BIENES DE LA IMPRENTA DON | ACTIVOS FIJOS
BOSCO C.S.P. DINERO
SUMINISTROS X
INSUMOS X

XX XX

CONTROL
DIRECCION DE PERSONAS REVISION

APROBACION

X [ X | X

CLIENTES X
COLABORADORES X
PROVEEDORES X

CONTACTOS(RELACIONES
INTERNAS Y EXTERNAS)

PROCESOS X
MANUAL X
FACTURACION X
CONTRATOS X

DOCUMENTO E INFORMACION

MANUAL DE FUNCIONES TECNICO DE CTP

DATOS GENERAL
NOMBRE DEL CARGO | Técnico CTP
AREA Disefio
JEFE INMEDIATO Jefe de Produccién
CARGO BAJO SU Grupo de CTP
RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Disenar los productos pedidos bajo los parametros requeridos por cliente, realizando todas
las pruebas técnicas y de calidad para la satisfaccion del cliente
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COMPETENCIA DE CARGO
EDUCACION FORMAL Técnico
TITULO REQUERIDO Tecnico CTP
Técnico Grafico
EXPERIENCIA Minimo 2 afios de experiencia en cargo similares
CONOCIMIENTOS Ma.me!o. de maquinas CTP
Ofimética

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Realizar los procesos de revelacion para los productos para la impresion offset
Verificar que cumplan con los requisitos del cliente los pedidos
Realizar las placas necesarias

Utilizar y manipular de forma correcta los insumos para este proceso (quimicos, placas)
Informar al Jefe de Produccion cuando se presente inconvenientes con el departamento de
disefio

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

PRIORIDAD
RESPONSABILIDADES ALT BAJ
A |MEDIA| A
MAQUINARIA X
HERRAMIENTA X
BIENES DE LA IMPRENTA DON | ACTIVOS FIJOS X
BOSCO C.S.P. DINERO X
SUMINISTROS X
INSUMOS X
CONTROL X
DIRECCION DE PERSONAS REVISION X
APROBACION X
CLIENTES X
NTACTOS(RELACIONE
Cl(lleERlEl:A(S)S\‘(( EXTE(I:RISAS)S COLABORADORES X
PROVEEDORES X
PROCESOS X
DOCUMENTO E INFORMACION |MANUAL X
FACTURACION X
CONTRATOS X
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MANUAL DE FUNCIONES TECNICO DE PRENSAS

DATOS GENERAL
NOMBRE DEL CARGO | Técnico Prensista
AREA Produccion
JEFE INMEDIATO Jefe de Produccion
CARGO BAJO SU Grupo de Prensistas
RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Imprimir los pliegos de manera correcta con normas técnicas para tener un proceso eficaz y
el resultado del producto final sea de una impresion de calidad.

COMPETENCIA DE CARGO

EDUCACION FORMAL | Técnico

TITULO REQUERIDO | 1cenico Prensista
Técnico Grafico

EXPERIENCIA Minimo 2 afios de experiencia en cargo similares

Impresion offset 4 colores y 8 colores
Calibracion de prensas

Colocacion de tintas, placas y papel
Ofimética bésica

CONOCIMIENTOS

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Realizar los procesos de impresién para los productos de impresién offset
Verificar que cumplan con los requisitos del cliente los pedidos ccon la prueba de color

Realizar las impresiones necesarias por orden de trabajo del Jefe de Produccion

Utilizar y manipular de forma correcta los insumos para este proceso (quimicos, placas,
tintas, pliegos)

Informar al Jefe de Produccion cuando se presente inconvenientes con el departamento de
disefioy CTP

Llevar un control de pliegos en buen estado y mal estado
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DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES PRIORIDAD
ALTA | MEDIA | BAJA
MAQUINARIA X
HERRAMIENTA X
BIENES DE LA IMPRENTA DON | ACTIVOS FIJOS X
BOSCO C.S.P. DINERO X
SUMINISTROS X
INSUMOS X
CONTROL X
DIRECCION DE PERSONAS REVISION X
APROBACION X
CLIENTES X
NTACTOS(RELACIONE
CI(IEITERIEI:ACS)SY( EXTECF:QISAS)S COLABORADORES X
PROVEEDORES X
PROCESOS X
DOCUMENTO E INFORMACION |MANUAL X
FACTURACION X
CONTRATOS X

MANUAL DE FUNCIONES TECNICO DE PLEGADORAS

DATOS GENERAL
NOMBRE DEL CARGO | Técnico Plegador
AREA Produccion
JEFE INMEDIATO Jefe de Produccion
CARGO BAJO SU Grupo de Plegadores
RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Doblar los pliegos de manera correcta con normas técnicas para tener un proceso eficaz y
el resultado del producto final sea de calidad
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COMPETENCIA DE CARGO

EDUCACION FORMAL

Técnico

TITULO REQUERIDO

Técnico Plegador

Técnico Gréafico

EXPERIENCIA

Minimo 2 afios de experiencia en cargo similares

CONOCIMIENTOS

Manejo de plegadoras

Calibracién de plegadoras

Ofimaética basica

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Realizar los procesos de doblado para los productos de impresion offset
Verificar que cumplan con los requisitos del cliente los pedidos con la prueba de color
Realizar los pliegos necesarios por orden de trabajo del Jefe de Produccion

Utilizar y manipular de forma correcta los insumos para este proceso (pliegos impresos)
Informar al Jefe de Produccion cuando se presente inconvenientes con el departamento de

disefio y prensas

Llevar un control de pliegos en buen estado y mal estado

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES PRIORIDAD
ALTA | MEDIA | BAJA
MAQUINARIA X
HERRAMIENTA X
BIENES DE LA IMPRENTA | ACTIVOS FIJOS X
DON BOSCO C.S.P. DINERO X
SUMINISTROS X
INSUMOS X
CONTROL X
DIRECCION DE PERSONAS | REVISION X
APROBACION X
CLIENTES X
NTACTOS(RELACIONE
Cl(lleERlEl:A(S)S\‘(( EXTE(I:RISAS)S COLABORADORES X
PROVEEDORES X
PROCESOS X
DOCUMENTO E MANUAL X
INFORMACION FACTURACION X
CONTRATOS X
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MANUAL DE FUNCIONES TECNICO DE UV

DATOS GENERAL
NOMBRE DEL CARGO | Técnico UV
AREA Produccion
JEFE INMEDIATO Jefe de Produccién
CARGO BAJO SU Grupo de UV

RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Colocar el brillo o luminocidad de manera correcta con normas técnicas para tener un
proceso eficaz y el resultado del producto final sea de calidad

COMPETENCIA DE CARGO

EDUCACION FORMAL

Técnico

TITULO REQUERIDO

Técnico UV

Técnico Gréafico

EXPERIENCIA

Minimo 2 afios de experiencia en cargo similares

CONOCIMIENTOS

Manejo de UV

Calibracion de maquinas UV

Ofimética bésica

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Realizar los procesos de brillo para libros y revistas para los productos de impresion offset
Verificar que cumplan con los requisitos del cliente los pedidos con la prueba de color
Realizar los pliegos necesarios por orden de trabajo del Jefe de Produccion

Utilizar y manipular de forma correcta los insumos para este proceso (pliegos impresos)

Llevar un control de pliegos en buen estado y mal estado
Informar al Jefe de Produccion cuando se presente inconvenientes con el departamento de

disefio y prensas
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DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES PRIORIDAD
ALTA | MEDIA | BAJA
MAQUINARIA X
HERRAMIENTA X
BIENES DE LA IMPRENTA DON | ACTIVOS FIJOS X
BOSCO C.S.P. DINERO X
SUMINISTROS X
INSUMOS X
CONTROL X
DIRECCION DE PERSONAS REVISION X
APROBACION X
CLIENTES X
NTACTOS(RELACIONE
Cl(lleERIEI:ACS)SY( EXTECF:QISAS)S COLABORADORES X
PROVEEDORES X
PROCESOS X
DOCUMENTO E INFORMACION |MANUAL X
FACTURACION X
CONTRATOS X

MANUAL DE FUNCIONES TECNICO DE ENCOLADORA Y TRILATERAL

DATOS GENERAL
NOMBRE DEL CARGO | Técnico Encolador
AREA Produccion
JEFE INMEDIATO Jefe de Produccidn
CARGO BAJO SU Grupo de Encoladora
RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Colocar pliegos de forma ordenada y de manera correcta con normas técnicas para tener un
proceso eficaz y el resultado del producto final sea de calidad cumpliendo los requisitos del

cliente
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COMPETENCIA DE CARGO

EDUCACION FORMAL Técnico

Técnico Encolador

TITULO REQUERIDO — —
Técnico Grafico

EXPERIENCIA Minimo 2 afios de experiencia en cargo similares
Manejo de encoladoras y trilaterales
CONOCIMIENTOS Calibracion de maquinas encoladoras

Ofimética basica

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Realizar los procesos parael encolado de libros y revistas para los productos de impresion
offset

Verificar que cumplan con los requisitos del cliente los pedidos con la prueba de color
Realizar los productos necesarios por orden de trabajo del Jefe de Produccion

Utilizar y manipular de forma correcta los insumos para este proceso (pliegos doblados)
Llevar un control de pliegos en buen estado y mal estado

Llevar un control de producto terminado en buen estado y mal estado

Informar al Jefe de Produccion cuando se presente inconvenientes con el departamento de
disefio y plegadora

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES PRIORIDAD
ALTA | MEDIA | BAJA

MAQUINARIA X
HERRAMIENTA X
BIENES DE LA IMPRENTA DON | ACTIVOS FIJOS X

BOSCO C.S.P. DINERO X

SUMINISTROS X
INSUMOS X

CONTROL X

DIRECCION DE PERSONAS REVISION X
APROBACION X
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CLIENTES X
CONTACTOS(RELACIONES COLABORADORES X
INTERNAS Y EXTERNAS)
PROVEEDORES X
PROCESOS X
DOCUMENTO E MANUAL X
INFORMACION FACTURACION X
CONTRATOS X

MANUAL DE FUNCIONES TECNICO DE ACABADOS

DATOS GENERAL
NOMBRE DEL CARGO Jefe de Acabados
AREA Produccion
JEFE INMEDIATO Jefe de Produccion
CARGO BAJO SU Grupo de Acabados
RESPONSABILIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Colocar los productos terminados de forma ordenada y de manera correcta con normas
técnicas para el despacho final y asi tener un proceso eficaz y el resultado del producto final
sea de calidad cumpliendo los requisitos del cliente

COMPETENCIA DE CARGO

EDUCACION FORMAL | Técnico

TITULO REQUERIDO Bachiller
Técnico Grafico
EXPERIENCIA Minimo 1 afio de experiencia en cargo similares

Capacitacion de producto conforme y no conforme
Ofimatica basica

CONOCIMIENTOS
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DESCRIPCION DE FUNCIONES

Realizar los procesos de encartonamiento, enfundado o etiquetas para productos sean libros
0 revistas

Verificar que cumplan con los requisitos del cliente

Realizar los productos necesarios por orden de trabajo del Jefe de Produccion

Utilizar y manipular de forma correcta los libros y revistas para almacenar

Colocar en palets las cajas o cartones para facil trasnporte por

montacargas

Llevar un control de productos en buen estado y mal estado

Informar al Jefe de Produccion cuando se presente inconvenientes con el departamento de
encolado

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

RESPONSABILIDADES PRIORIDAD
ALTA | MEDIA | BAJA
MAQUINARIA X
HERRAMIENTA X
BIENES DE LA IMPRENTA DON | ACTIVOS FIJOS X
BOSCO C.S.P. DINERO X
SUMINISTROS X
INSUMOS X
CONTROL X
DIRECCION DE PERSONAS REVISION X
APROBACION X
CONTACTOS(RELACIONES g(")'LE :'BT 52 ADORES X X
INTERNAS Y EXTERNAS)
PROVEEDORES X
PROCESOS X
DOCUMENTO E INFORMACION -MANUAL X
FACTURACION X
CONTRATOS X
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MANUAL DE FUNCIONES DE ENCARGADO DE DESPECACHQOS

DATOS GENERAL

NOMBRE DEL CARGO

Jefe de Despachos

AREA

Produccion y Logistica

JEFE INMEDIATO

Jefe de Produccion

CARGO BAJO SU
RESPONSABILIDAD

Grupo de despachos

OBJETIVO DEL CARGO

Planificar rutas para el despacho final y asi tener un proceso eficaz y el resultado del
producto final sea de calidad cumpliendo los requisitos del cliente a la hora y fecha

indicada

COMPETENCIA DE CARGO
EDUCACION FORMAL Bachiller

Bachiller

TITULO REQUERIDO

Licencia profesional

EXPERIENCIA

Minimo 1 afio de experiencia en cargo similares

CONOCIMIENTOS

Capacitacion de manipulacién de productos

Ofimaética basica

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Realizar hojas de ruta para el traslado de productos sean libros o revistas

Verificar que cumplan con los requisitos del cliente
Transportar desde el area de acabados los productos necesarios por orden de trabajo del

Jefe de Produccion

Utilizar y manipular de forma correcta los libros y revistas para transportar
Manipulacion de montacargas

Llevar un control de productos de que se trasnporta
Informar al Jefe de Produccion cuando se presente inconvenientes con el departamento de

acabados
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DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

PRIORIDAD
ALTA | MEDIA | BAJA

RESPONSABILIDADES

MAQUINARIA
HERRAMIENTA
BIENES DE LA IMPRENTA DON | ACTIVOS FIJOS
BOSCO C.S.P. DINERO
SUMINISTROS
INSUMOS X

XXX | XX

CONTROL X
DIRECCION DE PERSONAS REVISION X

APROBACION X

CLIENTES X
COLABORADORES X
PROVEEDORES X

CONTACTOS(RELACIONES
INTERNAS Y EXTERNAS)

PROCESOS X
MANUAL X
FACTURACION X
CONTRATOS X

DOCUMENTO E INFORMACION
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PROCEDIMIENTOS DEL MANUAL DE
CALIDAD

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Carlos Pichucho Ing. David Yénez Ing. Jhonny Guerra

Fecha: Fecha: Fecha:
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1. OBJETIVO
Establecer los procedimientos de comunicacion interna y externa de la imprenta Don
Bosco C.S.P., las mismas que van encaminadas para los colaboradores y clientes y

externos.

2. ALCANCE

El procedimiento de comunicacién se debe cumplir con integridad ya que clientes
internos y externos van a estar comunicados sobre el producto que se ofrece, también es
para acoger las sugerencias o quejas por clientes. Para cumplimiento a este procedimiento

se debe involucrar Gerente General, Talento Humano y Ventas.

3. POLITICA

e El contenido de toda la informacion de imprenta Don Bosco C.S.P., tiene
que ser calificada conforme a politica de la organizacion

e Las herramientas de comunicacion interna y externa deben ser controladas y
verificadas desde que se planifica y ejecuta la comunicacion

e La estrategia de comunicacion planificada por area y enfocado en una
cultura organizacional solida y efectiva debe ser revisado y aprobado por el

Gerente General, Recursos Humanos.
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4. RESPONSABLES
GERENTE GENERAL: informacion de planificacion estratégica, cumplimiento de

objetivos, reuniones con las personas responsables del proceso
RRHH: informacidn relacionada con temas de clima laboral, incentivos y SSO
VENTAS: informacion sobre productos a los clientes externos, beneficios, promociones.

PRODUCCION: informacién de produccion cumpliendo metas

5. GLOSARIO DE TERMINOS
COMUNICACION: la accién de comunicar con otra persona, transmitir o recibir

informacion

COMUNICACION INTERNA EN LA ORGANIZACION: es la comunicacion que se
brinda a los colaboradores para facilitar procedimientos, informacién general, que se

necesita para lograr los objetivos planteados.

COMUNICACION EXTERNA EN LA ORGANIZACION: es la informacion que se
proporciona a los clientes y proveedores los requisitos de materia prima que se necesita y

los productos que ofrece, para evitar problemas legales
PRODUCTO: Elemento de salida que es el resultado de actividades en la imprenta.

SATISFACCION AL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en que sean

cumplido sus expectativas.
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6. DOCUMENTOS RELACIONADOS
ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad- Requisitos

ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad- Términos y definiciones
MN-FR-01 Manual de Funciones y Responsabilidades de los colaboradores

Procedimiento de Acciones Correctivas

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

La comunicacion interna de los colaboradores se debe llevar de manera responsable,
manteniendo un clima laboral en la organizacion, por lo que el personal encargado de
comunicar debe seguir los procedimientos de comunicacion interna que rige la
organizacion. En la siguiente tabla se detalla probablemente como se manejaria la
comunicacion interna de la organizacion, cumpliendo con requerimientos de la norma ISO

9001:2015 detallando 5 puntos clave como:

e Lo que se vaacomunicar

e Cuéando y donde debe comunicar

e A quien van dirigidas las comunicaciones
e COmo comunicar

e Quién comunica
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PROCEDIMIENTO COMUNICACION INTERNA

TIEMPO DE
ACTIVIDAD RESPONSABLE | CANAL DIRIGIDA A COMUNICACION
Y Reun;
Plan|f|ca_1C|on Gerente General eu_nlones Colaboradores | Semestralmente
Estrategica Mail
Gerente General | Reuniones
Requisitos SGC Mail Colaboradores | Inconformidad
RRHH -
Telefénica
) RRHH Reunion .
Avisos Generales euniones Colaboradores | Cuando sea necesario
Mail
RRHH Mail .
SSO - Colaboradores | Cuando sea necesario
Reuniones
i Ventas Mail .
Aviso de producto Colaboradores | Cuando sea necesario
Reuniones

La comunicacion externa de igual manera de debe manejar responsablemente y
confidencialmente ya que es informacion que se comprarte con clientes y proveedores. La
informacién correspondiente a productos que ofrece imprenta Don Bosco C.S.P., debe
entregarse por el medio adecuado dependiendo la necesidad del cliente o proveedor, esta
comunicacion beneficia ya que existe una retroalimentacion por parte de los clientes
externos sugiriendo o manifestando alguna queja y reclamo de los mismos, para esto se ha
disefiado reporte de sugerencia, quejas y reclamos (FT-SCL-02), para llevar un control de
oportunidades de mejora.
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PROCEDIMIENTO COMUNICACION INTERNA

TIEMPO DE
ACTIVIDAD RESPONSABLE CANAL DIRIGIDA A COMUNICACION
Web ]
Mai Clientes
., ail
Informacion de actuales y al
Ventas Redes Mensualmente
productos o] nuevo
sociales mercado
Catalogos
Ventas Presencial ]
. - Clientes Entrega de
Facturacion . . Mail
Financiero — actuales producto
Telefonica
Presencial Clientes
Consultas Ventas Mail ﬁﬁ?\%es yal Cuando se solicite
Telefénica mercado
Ventas Mail Clientes
Quejas, Reclamos 'y | Jefe de . actuales y al Producto no
) ., ., Presencial
Retroalimentacion Produccion nuevo conforme
Gerente General | Telefénica | mercado
Requerimeintos de | Logistica Mail e
o - Calificacion de
servicios a Produccion Presencial Proveedores proveedores
proveedores Telefonica

8. INDICADORES

Para este tipo de procedimientos no se tiene informacion para medir la comunicacion de

los clientes internos o externos, por lo que el Unico control es el cumplimiento de

procedimientos el reporte de quejas y reclamos que ayuda a saber lo que piensa el cliente

mas no como una variable cuantitativa que permita realizar alguna estadistica.

9. ANEXOS
FT-SCL-02
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PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE
RIESGOS
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1. OBJETIVO
Determinar todos los riesgos que afecten a la calidad del producto que ofrece la imprenta

Don Bosco C.S.P., y aprovechar las oportunidades que se presenta.

2. ALCANCE

Cumplir con los objetivos de gestion de riesgos en todos sus puntos y verificar todos los
riesgos que se puede adquirir como organizacion la cual pueda afectar el producto. Por
consiguiente, se debe comprometer al personal de la imprenta Don Bosco C.S.P., a seguir

los pasos del procedimiento.

3. POLITICAS

e La Gestion de Riesgos se establecen en base a objetivos de calidad, la
politica de calidad, la misidn, la vision y objetivos en cada area que fueron
disefiados por el Gerente General mediante planificacion estratégica de la
organizacion.

e La organizacién se compromete a tomar acciones correcticas para eliminar
los riesgos que pueda afectar la productividad de la empresa, mediante el
analisis de los procedimientos para reducir el impacto sobre los productos
dando cumplimiento al SGC.

e Los riesgos de la imprenta Don Bosco C.S.P., puede ser produccion,
econdmico, ventas, administrativo, humano o por incumplimiento del
procedimiento. Para que esto no suceda se debe identificar, priorizar,

evitarlos, monitorear, controlar y elaborar planes de accion correctivos.
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e La Gerencia debe comprometerse a dar un seguimiento a la efectividad de

los controles y procedimientos para la Gestion de Riesgos.

4. RESPONSABLES
Dando cumplimiento con la gestion de riesgos en la organizacion Don Bosco C.S.P., al
ser una parte muy importante en el cumplimiento de la 1ISO 9001:2015 se de comprometer

las siguientes entidades:

GERENTE GENERAL: parte directriz de la organizacién en encargado de la

planificacion estratégica

JEFE DE PRODUCCION: verificando y analizando los procesos y manuales de la

organizacion.

5. GLOSARIO DE TERMINOS
RIESGO: Es la combinacion de la consecuencia de un evento (incluyendo los cambios)

y la probabilidad asociada de ocurrencia
OPORTUNIDAD: Momento o circunstancia adecuada para realizar o conseguir algo

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entradas en resultados.

ANALISIS: Estudio minucioso de algiin asunto o procesos

EVALUACION: Proceso utilizado para medir y verificar el impacto de otros
procesos en base al cumplimiento de los objetivos

VERIFICACION: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de

gue se ha cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacién prevista.
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PRODUCTO: Elementos de salida que es el resultado de actividades.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad- Requisitos
ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad- Términos y definiciones
MN-FR-01 Manual de Funciones y Responsabilidades de los colaboradores

Procedimiento de Acciones Correctivas

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcion del contexto estratégico

Imprenta Don Bosco C.S.P., dispone de un manual de calidad donde se identifican las
situaciones internas y externas que la empresa debe tener como financieras, culturales,
politicas, legales, tecnoldgicas, humana que afecten el cumplimiento de los objetivos

determinados en los procesos.

Para el analisis del contexto se involucran Jefes de Procesos, Gerente General y
colaboradores de la organizacion para definir las causas de riesgos como entrevistas,

diagrama de causa — efecto, lluvias de ideas y diagramas de flujo
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Analisis de los riesgos

Los andlisis de riesgos buscan establecer la probabilidad de que pueda ocurrir un riesgo,

momento de evaluar o analizar.

clasificando y evaluando el nivel de riesgo, se han establecido dos aspectos para el

La clasificacion de los riesgos se logra con la evaluacion de la probabilidad de

ocurrencia y el impacto de la materializacién del riesgo, para clasificar se toma los

criterios de probabilidad y la tabla 2 criterios de impactos.

Tabla N° 32: Clasificacion de Probabilidades

antecedentes de los procesos de la imprenta Don Bosco C.S.P., donde la tabla 1 contiene

Clase Probabilidad de Ocurrencia Ponderacion
Improbable | Nunca ha sucedido 1
Remoto Seria una coincidencia que suceda 2
Ocasional | Sucede de manera esporadica 3
Moderado | Es posible que ocurra 4
Frecuente | Suele ocurrir siempre 5

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Tabla N° 33: Clasificacion de impactos

Clase Probabilidad de Ocurrencia Ponderacion
Insignificante | Sin efecto 1
Bajo Es leve y se puede solventar en un sitio 2
Moderado Afecta pero se puede solucionar 3
Alto Afecta la ejecucion 4
Catastrofico No permite realizar la operacion 5

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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Evaluacion de los riesgos

Teniendo en cuenta los parametros establecidos en las probabilidades e impactos, se
debe identificar los criterios que apliquen al riesgo identificado, para esto se ha disefiado la

tabla 3 y en la tabla 4 se identifica la evaluacion de los riesgos.

Tabla 34: Matriz de calificacion, evaluacion y respuestas

Accién inmediata
Anélisis en profundidad

No requiere de accién
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador

Identificacidn de riesgos

La identificacion de riesgos no se debe confundir con problemas o inconformidades de
productos, en la siguiente tabla 4 se detalla una lista de riesgos con situacion, proceso y
descripcion del riesgo.
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Tabla N° 35: Identificacion y evaluacion de riesgos en la Imprenta Don Bosco C.S.P.

IDENTIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS DE LA IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

N° Riesgo/Oportunidad Impacto Probabilidad | Riesgo | Descripcion %\éaézﬁ(t::gln Accidn recomendada
Fomentar el cambio de la matriz .
. : . Adquirir productos de
productiva mediante la . No requiere S X
1 o ) . Bajo Remoto 4 L Adecuado fabricacion nacional
sustitucion de importaciones con de accion X
- para economizar costos
produccién local
Clientes dispuestos a pagar por P Oportunidad .
. - Analisis en Poner precios
2 | nuevos productos en impresion Moderado Remoto ) para -
o profundidad . competitivos
digital mejorar
. Realizar analisis
s Oportunidad | .. .
Ventas competentes para Anélisis en financiero en casos de
3| Alto Moderado : para ) »
disminuir el IVA profundidad . posible elevacion del
mejorar
IVA
Clientes satisfechos con la . . Analisis en Mejc_)rar el SEIVICIO para
4 Bajo Ocasional . Adecuado seguir cumpliendo los
entrega de productos profundidad . .
requisitos de cliente
Capacitacion de otros . Oportunidad | Realizar capacitaciones
. A . . No requiere .
5 | organismos, expertos y técnicos a | Insignificante | Ocasional 3 para mas frecuentes con

nivel nacional

accion

mejorar

personal calificado
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Tabla N° 36: Identificacion y evaluacion de riesgos en la Imprenta Don Bosco C.S.P.

Mejorar los disefios
Efiencia energética para producir Analisis en electricos y hacer un
6 g parap Moderado Ocasional . Inadecuado | estudio de potencia de
los productos profundidad A .
maquina para reducir
£S0S CONSUMOS
o . Agendar capacitaciones
Ofertar programas de capacitacion : No requiere
7 . : Bajo Remoto 4 - Inadecuado | mas frecuentes a los
para ampliar y mejorar el personal de accion
empleados
8 Oportunldade_s laborales para Insignificante | Ocasional 3 No requiere | A tocuado Ofertar mejores salarios
personal propio de accion a los colaboradores
Confusion en _Ias parte m_teresadas . No requiere | Oportunidad | Establecer claro las
9 | con los requisitos que exige la Bajo Remoto 4 L . o N
norma de accion para mejorar | politicas de organizacion
10 | Tasas de desempleo en aumento Alto Moderado Anal|5|s_ en Oportun_ldad No requiere accion
profundidad | para mejorar
'V'eJOT eqmparr_nlento y t_ecnolo_gllas - Anadlisis en Invertir en maquinas de
11 | de la informacion para impresion | Catastréfico | Remoto fundi Inadecuado It .
offset profundidad ultimas generaciones
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Tabla N° 37: Identificacion y evaluacion de riesgos en la Imprenta Don Bosco C.S.P.

Incumplimiento de la norma

12 | generando insatisfaccion en Alto Frecuente
clientes

13 Falta de interaccion en los Alto Moderado
procesos

14 Incumplimiento de los procesos Catastréfico | Erecuente

por parte del personal

Fuente: Investigacion directa

Elaborado por: El investigador
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. . . internas para verificar el
inmediata | para mejorar
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Andlisis de los controles

Los controles se identifican como mecanismos o politicas que actdan para minimizar el
riesgo negativo con el fin de cumplimiento de los procesos y objetivos establecidos por la

organizacion, se detalla en la tabla 7 la clasificacion que puede darse

Tabla N° 38: Tipos de controles para imprenta Don Bosco C.S.P.

Tipo de control Descripcion

Son aquellos que permiten el
reestablecimiento de la actividad
despues de ser detectado en un evento
no deseable

Control correctivo

Corresponde un segundo filtro de
Control de deteccion | seguridad y se alerta cuando se
descubre alguna situacion

Constituyen el tercer filtro de
seguridad, este tipo de control
disminuye el efecto inmediato de un
riesgo material con el fin de evitar
perdidas

Control de
proteccion

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
Tratamiento de los riesgos

El tratamiento de riesgos involucra identificar opciones para tratar riesgos evaluar,
evaluar esas opciones sean costo, viabilidad técnica o legal. Preparando planes de

tratamiento de riesgos

Se debe tomar en cuenta algunas de las siguientes opciones, cada una de ellas se las

puede considerar, individualmente, interrelacionadas o en conjunto.

161




IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: PR-GR-01

VERSION: 01
PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE PAGINAS:10
RIESGOS FECHA DE ELAB: ABR 2018

EVITAR EL RIESGO: encaminar las medidas para prevenir materiales en riesgo, se

logra cuando los procesos se realizaron cambios, mejoramiento, redisefio o eliminacion.

REDUCIR EL RIESGO: involucra tomar medidas encaminadas a disminuir tanto la
probabilidad de que ocurra, como el impacto o medida de proteccion, se logra conseguir
con la optimizacion de procedimientos y aplicacion de controles

COMPARTIR O TRASNFERIR RIESGO: reduce su efecto a través del traspaso de las
pérdidas de otras organizaciones

ASUMIR UN RIESGO: luego de reducir o transferir el riesgo siempre se mantiene un
riesgo, en este caso el Gerente General acepta el riesgo y elabora un plan de contingencia

para su manejo.

Matriz de Riesgos

Para dar cumplimiento a los objetivos de cada area se disefia una matriz de riesgos tal
como se indica en el formato FT-MR-01, la matriz sirve para identificar y controlar los
riesgos de manera participativa evidenciando la contribucion de los Jefes de cada area y las

personas involucradas.

Monitoreo y Revisién

Es necesario monitorear constantemente los riesgos, la efectividad del plan de
tratamiento, las estrategias y el sistema de que se establece para el control de la
implementacion de riesgos, por lo que es vital una revisién en marcha por parte de Gerencia

General y las personas involucradas en la planificacion estratégica de la organizacion.
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8. INDICADORES
META FORMULA FRECUENCIA | RESPONSABLE | DESCRIPCION
(RIESGOS JEFES DE C&ND?gE %EL
100% | TRATADOS/RIESGOS ANUAL ]
IDENTIEICADOS)X100 CADA AREA RIESGOS
TRATADOS
9. ANEXOS

FT-MR-01
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1. OBJETIVO

Definir el método y medir la satisfaccion al cliente, con el fin de incrementar la

variable y mejorar los procesos de la empresa.

2. ALCANCE

Imprenta Don Bosco C.S.P., ha disefiado un procedimiento para satisfaccion
al cliente y alcanzar los requerimientos de la 1SO 9001:2015, cumpliendo con la
norma y todos los procesos de la empresa desde que se disefian hasta la aplicacion
de los mismos. Este procedimiento abarca las quejas, reclamos y comunicacion con

el cliente externo.

3. POLITICA

*La empresa debe enfocarse en la satisfaccion al cliente cumpliendo con sus

necesidades y expectativas dando productos y servicios de calidad.

*Los requisitos de los clientes deben ser previamente analizados y que se encuentre

correctamente la lista del requerimiento o contrato.

*Se debe verificar el alcance del requisito para que la empresa pueda cumplir con la

entrega del requerimiento.

4. RESPONSABLES
Dentro del procedimiento de satisfaccion del cliente se debe involucrar a todo el

personal de la empresa.
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GERENTE GENERAL: para verificar el cumplimiento del SGC y el enfoque a
cliente.

PRODUCCION, DISENO: desarrollando productos de calidad.

VENTAS: dando una buena atencién con asesoramiento e indicado los productos y
beneficios que tiene al ser clientes de imprenta Don Bosco C.S.P,

AREAS DE APOYO COMO ADMINISTRATIVA Y FINANZAS.

. GLOSARIO DE TERMINOS

PARTE INTERESADA: Persona que puede afectar, verse afectada o percibirse

como afectada por una decisién o una actividad

e SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en que
se han cumplido sus expectativas.

e COMUNICACION: es la accion de comunicar 0 comunicarse con otras
personas, también se define como el proceso de transmitir y recibir informacion.

e REQUERIMIENTO: Peticion de alguna cosa que se considera necesaria,
especialmente de una autoridad.

e RETROALIMENTACION: Opiniones comentarios y expresiones de interés por
un producto, un servicio 0 u proceso de tratamiento de quejas.

e QUEJAS: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas.

e RECLAMOS: Oponerse a algo de palabra o por escrito expresando una queja o
desconformidad

e MEJORA: Actividad para aumentar el desempefio

e CONTRATO: Acuerdo vinculante
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e Producto: Elemento de salida que es el resultado de actividades donde ninguna
de ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor y
cliente.

e Servicio: Elemento de salida intangible que es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y

cliente.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos
ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.

Procedimientos de acciones correctivas

PR-CIE-01 Procedimiento de comunicacion interna y externa

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Procedimientos respecto a la satisfaccién del cliente.

Requisitos de cliente.

Se recibe los requisitos del cliente, verificando que toda la informacion este
completa en el formulario o contrato, en el caso de no estar completa el asesor de
ventas debe informar al cliente el faltante por lo que se puede presentar los

siguientes escenarios por parte de cliente.
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Respuesta de cliente satisfactoria: los datos faltantes seran enviados por otro medio
digital o escrito, o el mismo cliente regresara con toda la informacion del
requerimiento completa, este tipo de respuestas se las debe almacenar con el

formulario o contrato.

Respuesta del cliente insatisfactorio: Cliente no desea dar la informacién faltante
por lo que ejecuto de ventas debe ser més precavido con el trato a este tipo de
cliente e indagar el motivo por la falta de informacion y descontento, por lo que este

tipo de respuestas también se la debe almacenar.

Actualizacion del procedimiento.

La actualizacion del procedimiento debe seguir las politicas y procedimientos de

actualizacién o eliminacion de documentos siguiendo el formato establecido

Medicién del grado de satisfaccién del cliente.

Imprenta Don Bosco C.S.P., cumpliendo con la norma de calidad y verificando sus
servicios ha disefiado un formato para medir la satisfaccién de los clientes, el mismo
que se basa en una encuesta para clientes externos FT-SCL-01, encuesta que sera
enviada por mail o se las puede realizar presencialmente, en el caso de no recibir
una respuesta por parte de cliente, ejecutivo de ventas deberd comunicarse con el
cliente para averiguar sobre el cumplimiento de llenar la encuesta, la misma que

serd enviada a Gerente General.
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Aplicacion del instrumento

La aplicacion del instrumento de medicidn sera realizada por el ejecutivo de venta,
0 la persona encargada de la atencion al cliente, la misma seré realizada via mail o
presencialmente, la encuesta sera llena en su totalidad y con la firma de cliente, esta

a la vez sera enviada o entregada a Gerente General o Jefe encargado.

Procesamiento de datos, andlisis e informe final de satisfaccion al cliente.

El procesamiento de la informacion sera realizado por el jefe de calidad o jefe
encargado del &rea, la misma que serd analizada pregunta por pregunta y al final se
deberd elaborar un informe de satisfaccion al cliente para verificar con Gerente la

satisfaccion de cliente.

Acciones de mejoramiento.

En caso de existir respuestas insatisfactorias por parte de nuestros clientes, las
personas encargadas tendran que actuar de acuerdo al procedimiento de acciones
correctivas y preventivas, y aprovechar las oportunidades de mejora para satisfacer

las necesidades de los clientes.

Informen en la direccion por la Direccion.

Mensualmente se tendran reuniones con los jefes de area establecidos en el Sistema
de Gestion de Calidad y en la misma se analizaran los informes de satisfaccion de
los
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clientes, la misma que serd revisada con el Gerente General de la empresa y

aprovechar las oportunidades de mejora de los diferentes procesos.

Procedimientos con respecto a los reclamos

Anélisis del reclamo y/o sugerencia del cliente.

Los reclamos por lo general son de forma verbal y escrita, por lo que para analisis
se tomara los reclamos escritos elaborados en el formato FT-SCL-002. Por lo
general hay clientes no llenan el formato de quejas y reclamos y envian un mail para
mostrar su inconformidad con el servicio o productos, estos reclamos o quejas
también seran analizados como escritos.

Estos reclamos seran tratados de acuerdo al procedimiento de acciones correctivas y

preventivas elaborado por la empresa.

Tramite del Reclamo o Sugerencia

Una vez que se tanga los reclamos o sugerencias de los clientes, estos seran
revisados por Jefes encargados de cada area dependiendo del reclamo del cliente, y
seran atendidos en el menor tiempo posible para dar una respuesta a los clientes y
volver a tener la confianza del mismo, para esto se van a basar en el procedimiento

de acciones correctivas y preventiva.

Informar al representante de la direccion
Una vez que se tiene los reclamos de cliente y se avalud el tipo de reclamo seran
direccionados a Gerente General para llevar la estadistica de los reclamos y quejas y dar

soluciones inmediatas a los clientes.
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8. INDICADORES

META | FORMULA | FRECUENCIA | RESPONSABLE | DESCRIPCION
N DE
CLIENTES ICNOD'\I'SEER [E)'é
100% | SATISFECHOS | MENSUAL | JEFE DE AREA ,
SATISFACCION
VS TOTAL DE e
CLIENTES
N DE
RECLAMOS CONOCER EL
MENSUAL ) INDICE DE
<25% | bRl | MENSUAL  |JEFEDEAREA | pONEE (o DE
TOTAL  DE LOS CLIENTES
RECLAMOS
9. ANEXOS
FT-SCL-01
FT-SCL-02

FT-RD-01
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1. OBJETIVO
Definir los criterios y formatos para la evaluacion, seleccion de proveedores, asi como la

gestion de compras, dando cumplimiento a los requisitos de la norma

2. ALCANCE
La gestion de compras y proveedores abarca todo lo que involucre servicio externo, este
procedimiento va desde el disefio de los formatos hasta la evaluacion de servicios prestados

por los proveedores y la gestion de compra.

3. POLITICAS

e La organizacion debe efectuar la planificacion adecuada e invitacion a
proveedores para realizar contratos de cumplimiento a los requerimientos de
la imprenta, para esto se efectian las siguientes actividades antes de escoger
al proveedor en comparacion y evaluacion.

e Se debe dar seguimiento constante a los proveedores para verificar que se
cumplan los requerimientos establecidos en los contratos y satisfagan las
necesidades de la organizacion

e Las compras de insumos para la produccion de impresion offset debe

cumplir con las exigencias de calidad que exige imprenta Don Bosco C.S.P.
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4. RESPONSABLES
GERENTE GENERAL.: como parte de la directriz de la organizacion para la aprobacion

de presupuestos y seleccion de proveedores

JEFE DE LOGISTICA: Seleccion de proveedores, control a proveedores y compras y el

seguimiento del procedimiento de compras, seleccion y evaluacion

JEFE DE PRODUCCION: Planificar la produccion, verificando el stock de insumos,

materiales para evitar un almacenamiento innecesario.

5. GLOSARIO

PROVEEDOR: persona u organizacion que proporciona un producto o servicio

CONTRATAR EXTERNAMENTE: crea un arreglo donde una organizacion externa

realiza parte de la funcion o del proceso de una organizacion

CALIDAD: grado que el cumplimiento de caracteristicas, inherentes de un objeto

cumple con los requisitos
CONTRATO: acuerdo vinculante
ANALISIS: estudio minucioso de alguin asunto o proceso
EVALUACION: proceso utilizado para medir y verificar el impacto de otros procesos

VERIFICACION: confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se

ha cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion prevista

PRODUCTO: elemento de salida que es el resultado de actividades donde ninguna de

ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre proveedor y cliente.
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6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos

ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.
PR-SCL-01 Procedimiento de Satisfaccion al Cliente

PR-MN-01 Procedimiento de Manual de Funciones

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Procedimiento de compras

Imprenta Don Bosco C.S.P., cuenta con un area de logistica, la misma que tiene en
inventarios los materiales e insumos que adquieren con el formato (FT-IPPP-01) el mismo
que serd realizado semanalmente. Si la organizacion tiene la necesidad de comprar
productos o insumos en produccioén en marcha, se puede conocer el consumo de material y
poder adquirir de manera inmediata con los proveedores calificados cumpliendo los

parametros de legalidad.

El Jefe de Logistica tiene que tener un orden y cuidado con el manejo de inventarios, el
mismo que tiene que estar almacenado en formatos manuales y digitales para una féacil
ubicacion, también esta encargada en la verificacion de productos, materiales, insumos que

son necesarios para la organizacion para el sistema productivo.
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El Jefe de Produccién también esta involucrado en la solicitacion de productos que no se
dispone en stock, por lo que genera una orden de compra (FT-OC-01), que serd aprobada

por Gerencia General o Jefe de Finanzas

Asi se puede tener un ahorro de materiales ya que no tiene que almacenar y tener
material desperdiciado, cumpliendo la responsabilidad de verificar que sea el producto

requerido

Procedimiento de Proveedores

La organizacion cumpliendo con las politicas y objetivos establecidos por Gerencia,
realiza un proceso para seleccionar los proveedores, para esto se maneja un formato (FT-
MSCP-01), donde se califica a los proveedores para dar el cumplimiento a los requisitos de
la organizacidn, si califican aspectos técnicos, comerciales, econémicos y empresariales de

cada proveedor.

También es Util para comparar los proveedores y verificar los cumplimientos de cada
uno de ellos, para esto se maneja un formato (FT-LMSP-01), donde se lleva un historial de
los proveedores de la organizacién y los puntajes que han obtenido durante el contrato

establecido con la imprenta.

Una vez realizado la calificacion de proveedores, se analiza con el Gerente General, Jefe

de Logistica y Jefe de Produccion para escoger la mejor opcion de proveedor
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Control de compras y Proveedores

La imprenta Don Bosco C.S.P., cumpliendo con la norma de calidad y enfocados a la

satisfaccion del cliente, disefia formatos para evaluar a los proveedores (FT-EP-01) y los

productos que se comparan (FT-ECS-01), los formatos estan enfocados en calidad del

servicio del proveedor, asi como la calidad de productos que se adquieren, la cantidad que

se requiere y el tiempo que demoran en entregar, las evaluaciones tienen un calificacion de

10 y se disefia en la siguiente tabla para verificar en que puesto esta los proveedores y

tomar la accion adecuada.

Mayor de 8 El proveeedor permanece por un periodo
puntos mas
CALIFICACION En;lrﬁfog ! El proveeedor queda en periodo de prueba
Menor a5 El proveedor es retirado de la lista
puntos

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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8. INDICADORES

META FORMULA FRECUENCIA | RESPONSABLE | DESCRIPCION
. CONOCER EL
(N° DE o
PROVEEDORES JEFE DE
50%% EVALUADOS TRIMESTRAL | LOGISTICA'Y PROVSEEE)ORES
CONFORMES/ N° DE JEFE DE_ CUNPLAN
PROVEEDORES PRODUCCION e
EVALUADOS )X100 REQUISITOS
] JEFE DE CONOCER EL
(N® DE PRODUCTOS LOGISTICA Y N° DE
90% | RECHAZADOS/TOTAL | MENSUAL
OE PRODUCTOSX100 JEFE DE_ PRODUCTOS
PRODUCCION | RECHAZADOS

9. ANEXOS
FT-IPPP-01

FT-OC-01

FT-MSCP-01

FT-LMSP-01

FT-EP-01

FT-ECS-01
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1. OBJETIVO

Disefiar y planificar el proceso productivo y llevar un control en el &rea de produccion,

asi como los recursos utilizados en la imprenta Don Bosco C.S.P.

2. ALCANCE

El presente procedimiento abarca toda la produccion de la empresa, desde el disefio,
proveedores hasta la salida de los productos o servicios, para esto se toma en cuenta a todo

el personal de area de Produccién y Gerente General.

3. POLITICAS

e Planificar todos los procesos para el servicio de impresion offset sea el producto
libro, revistas y volantes.

e Dar cumplimiento a los requerimientos de los clientes tal como esta registrado en el
FT-PPR-02, previa visita técnica, disefio y fabricacién de los productos requeridos.

e Asegurar la calidad de los productos fabricados en la imprenta.

e Garantizar los recursos necesarios para el desarrollo de productos y servicios que

brinda la empresa.
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4. RESPONSABLE

JEFE DE PRODUCCION
GERENTE GENERAL
JEFE DE LOGISTICA

5. GLOSARIO DE TERMINOS

PRODUCTO: Elemento de salida, que es un resultado de actividades donde
ninguna de ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor y
cliente.

LIBERACION: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
PRODUCCION: Proceso por medio del cual se crean los bienes o servicios
econdmicos, la misma es realiza por la actividad humana del trabajo y con la ayuda

de determinados instrumentos.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos
ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.
PR-MN-01: Manual de Funciones y Responsabilidades

PR-CSEP-01: Procedimiento para compras, seleccion y evaluacion de proveedores
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Imprenta Don Bosco C.S.P., detalla un procedimiento para el area de disefio y produccion

para la elaboracién de producto de impresion offset como libros, revistas y volantes.

Requerimiento de cliente: aqui empieza el proceso, donde se procede a planificar los
productos o servicios de acuerdo a los requerimientos del cliente, para esto el registro FT-
DPS-002 debe ser entregado al area de Disefio y Produccion.

Recepcidn de materias primas: el area de logistica se encarga de recibir la materia prima
0 materiales necesarios para cumplir con el requerimiento de cliente siempre y cuando no
se lo tenga en stock, antes de la solicitud al proveedor Jefe de Produccion junto al Jefe de

Logistica verifican si se dispone o no de la materia prima necesaria.

Disefio del producto: Con el registro de requerimiento de cliente, el jefe de Disefio, se
encarga de planificar y disefiar el producto con todos los requerimientos que el cliente pide,

realizando la prueba de color y el armado de pliegos.

CTP (computer to play): Con la aprobacion del disefio se envia a CTP, en esta area se
encarga ya la revelacion e impresion de placas para el proceso productivo, aqui se verifica

gue estén bien compaginado los pliegos para él envio a prensas.
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Prensas: En esta area es netamente ya el &rea de produccion donde se atraen la mayoria de
insumos que demande un producto como revista, libro o volantes sea requerido, aqui se
verifica niveles de tinta de calidad, pliegos en buen estado y las ldminas de CTP, entre otros
niveles de agua correcto, presiones y calibraciones de rodillos, aqui se realiza el proceso de
impresion de pliegos, de la misma manera en la salida de la prensa se colocara pallets para
el apilamiento de los pliegos, de esta manera se podra transportar al area de plegado o Uv.

Plegado: Aqui se continua con el proceso de doblado en las guias que se disefiaron, la
plegadora en la bandeja de entrada recibe los pliegos entre formatos A0 y Al, y continua
con la calibracion para llegar a un formato A4 o a medidas requeridas por el cliente, de la
misma manera se colocara pallets para el apilamiento de los pliegos doblados para trasladar
al &rea de encolado.

Uv: Este proceso es necesariamente para las portadas, aqui se calibra la temperatura
adecuada para dar el brillo solicitado y adecuado por parte de cliente y por disefio. En esta

area igual en pallets se colocaré el producto resultante para trasladar a encolado.

Encoladora y trilateral: En esta area se juntan los pliegos doblados y las portadas con el
brillo adecuado, se colocara en las bandejas en orden adecuado tanto pliegos y portadas
como estén aprobado por el area de disefio el armado de pliegos, se calibrara la maquina
con las dimensiones adecuadas por producto, la cantidad correcta del gomero para que no
haya desperdicio o se riegue en el producto mismo, cuadrar la maquina trilateral para que

realice el corte adecuado en las guias que esta realizado por el departamento de disefio.
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Almacenaje: se manipulara de forma correcta el producto saliente de la trilateral y se
procederd a colocar en cartones evitando que se golpeen para que no hay devoluciones por
parte del cliente, de la misma manera los cartones se situaran en pallets para que se pueda
transportar con los montacargas.

Etiqueta: En este punto se colocard a cada carton su etiqueta adecuada para su féacil
identificacion en nombre de producto, cantidad y cliente.

Despacho: Una vez encartonado el producto solicitado se procede a la entrega o despacho
de este, se efectuara a la hora y lugar establecida por el cliente, se entregard de manera

segura y con un registro de aprobacion por parte del cliente.
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TIPOS DE EQUIPOS

DETALLE

SOFTWARE

Software para
Illustrador

disefio

Software para
ACDseePro

disefio

MAQUINAS

Maquinas computadores

CTP

Prensas CD

Prensas SX

Plegadora TH2

uv

Encoladora trilateral

EQUIPOS DE MEDICION

Calibrador de rodillos

Graduador para rodillos

MAQUINAS Guillotina
HERRAMIENTAS Selladora
Llaves allen
HERRAMIENTAS Playos
MANUALES Llaves hexagonales
Desarmadores
Reveladores
Quimicos
LIQUIDOS Tintas
Agua
Printex
Papel
MATERIALES Laminas de aluminio

Cartones

EQUIPOS DE SEGURIDAD

Ropa de trabajo

Tapones

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: El investigador
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Control de documentos

Para el control de los procedimientos se ha disefiado reportes para indicar los trabajos
realizados, el reporte a utilizar (FT-RCP-01) indica, que producimos, cuanto producimos y
que es producto no conforme. Para la elaboracion de los reportes de produccion para el Jefe
de produccién deben informar a ciencia cierta y con la verdad lo que estamos produciendo

para que se lleve un debido control adecuado.

Total de produccion = Produccién dimensionada — Produccion devuelta

8. INDICADORES

META | FORMULA | FRECUENCIA | RESPONSABLE | DESCRIPCION
NO
PRODUCTO CONOCER
REALIZADO JEFE DE | PRODUCTO
0, ,

0% |5 Ne pe|MENSUAL | ooobuccioN | NO
PRODUCTO CONFORME
DEVUELTO

9. ANEXOS

FT-RCP-01
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1. OBJETIVO
Establecer el procedimiento para aseguramiento de calidad el mismo que sirve para la

liberacion del producto terminado cumpliendo con los requisitos de calidad y del proceso

de manufactura.

2. ALCANCE
El presente procedimiento abarca desde los procesos productivos hasta el control de
calidad del producto terminado, para la liberacion de producto y alcanzar la satisfaccion del

cliente

3. POLITICAS

Verificar la calidad de los materiales o materia prima al momento de la recepcion por parte
de proveedores de insumos y al momento de entrega para la fabricacion o ensamble de

productos.

Suspender los procesos de produccion si el técnico o Jefe encargados detectan alguna

anomalia con la materia prima o insumos que puedan afectar a la calidad del producto.

Al finalizar el proceso productivo se debe verificar la calidad de los productos terminados y

los mismos cumplan con los requerimientos de los clientes para su satisfaccion.
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4. RESPONSABLE

JEFE DE CALIDAD
JEFE DE PRODUCCION
JEFE DE LOGISTICA
GERENTE GENERAL

5. GLOSARIO DE TERMINOS

LOTE: Cantidad definida de materia prima, o producto terminado en un solo
proceso, de tal manera que pueda esperarse que sean homogéneos.

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas, inherentes de un objeto
cumple con los requisitos.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PRODUCTO: Elemento de salida, que es un resultado de actividades donde
ninguna de ellas se lleva a cabo necesariamente en la interfaz entre el proveedor y
cliente.

LIBERACION: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
PRODUCCION: Proceso por medio del cual se crean los bienes o servicios
econdmicos, la misma es realiza por la actividad humana del trabajo y con la ayuda
de determinados instrumentos.

PROVISION DEL SERVICIO: Conjunto de actividades coordinadas, que implican

a diferentes unidades de la organizacién y que produce valor para un cliente.
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6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos
ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.
PR-PPR-001: Procedimiento de Produccion.

PR-CSEP-01: Procedimiento para el control, seleccion y evaluacion de proveedores

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El procedimiento de aseguramiento de calidad empieza desde la Logistica con la revision
de los documentos al momento que recibe los insumos, materia prima o materiales para la

elaboracion de los productos, los mismo que los debe entregar el proveedor.

Los tecnicos de produccion como Jefe al solicitar la materia prima, insumos o materiales
deben verificar que estos se encuentren en buen estado, que no tengan problemas por un
mal almacenamiento, humedad y deterioro fisico que puedan afectar la calidad de los

productos.

Cuando el producto ya se ha terminado y pase la revision de calidad por el Jede de
Produccion y que se habiendo cumpliendo todos los procedimientos de manufactura se
registrara el formato (FT-RLP-01), los productos tendran etiquetas donde identifiquen la
liberacion del producto, o producto no conforme. Para los productos no conformes se ha

detallado otro procedimiento donde se verificaran las acciones correctivas.
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8. INDICADORES

Para este procedimiento no genera indicadores ya que no el cumplimiento se lo va a realizar
con la documentacion revisada y cumpliendo los procedimientos de produccion y

liberacion del producto.

9. ANEXOS

FT-RLP-001
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1. OBJETIVO

Establecer los procedimientos para evitar que se generen productos no conformes y afecten

la satisfaccion de clientes.

2. ALCANCE
Aplica desde los procesos de Logistica, Productivos, hasta la salida del producto final y la

satisfaccion de los clientes.

3. POLITICAS

Evitar la entrega de productos no conformes ya que no cumpliran con los requisitos de

cliente y crearia una insatisfaccion.

Garantizar la calidad de los producto y servicios que ofrece imprenta Don Bosco C.S.P.,

dando cumplimiento a todos los procedimientos y requisitos que exige a norma.

4. RESPONSABLES
GENTE GENERAL: como parte directriz de la empresa.
JEFE DE PRODUCCION: verificando que el producto cumpla con los requisitos de

cliente.
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JEFE DE LOGISTICA: verificando que los insumos o materia prima que proviene

de proveedores cumplan con las normas de calidad que la empresa solicita.

5. GLOSARIO DE TERMINOS
NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de los requisitos, que exige el sistema de gestion

de calidad.

ACCION CORRECTIVA: acciones para eliminar una no conformidad

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos
ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de calidad — Términos y definiciones.
PR-PPR-01: Procedimiento de Produccion.

7. DESPCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e Verificar que los productos entregados por parte de area de produccion cumplan con
los requisitos solicitados por cliente.

e Si se verifica la no conformidad la misma que se debe registrar en el formato (FT-
AC-01), determinado las causas y acciones a tomar, por lo que producto no puede

ser liberar.
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e La no conformidad se debe entregar a Jefe de Calidad y Gerente General para la

verificacion y causas, los mismos que se registraran en una lista maestra de no
conformidades (FT-LMAC-01), por parte de Jefe de Calidad

e Tomar las acciones necesarias para la identificacion del producto y evitar la entrega

a cliente, las mismas que se registraran en el formato (FT-AC-01). Para esto las

acciones que se van a tomar son las siguientes:

Acciones para eliminar la no conformidad o desecho: quiere decir que se realiza un trabajo

adicional en el producto o servicio para la posterior verificacion y liberacion del producto,

en el caso de que ya no se pueda realizar trabajos adicionales se procederad a desechar el

producto viéndose una afectacién econémica para la empresa y la satisfaccion del cliente.

Liberacion del producto con autorizacién del Gerente General o el cliente: productos que se

verificaron que no van a causar ningun tipo de problema en la instalacion y posteriormente

en el funcionamiento.

8. INDICADORES

META | FORMULA | FRECUENCIA | RESPONSABLE | DESCRIPCION

N° PRODUCTO
NO CONOCER  N°

o506 | CONFORME  Tyensual |[EFE - PE | PRODUCTO NO
Vs PRODUCCION | (3300512
PRODUCTO
ENTREGADO

9. ANEXOS

FT-AC-01

FT-LMAC-01
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1. OBJETIVOS
Determinar el procedimiento y planificacion para auditoria interna, asi como el

cumplimiento de todas las areas de la organizacion al Sistema de Gestion de Calidad

2. ALCANCE
Este procedimiento comprende todas las areas de la organizacion desde las funciones
asignadas a cada colaborador cumpliendo con los objetivos establecidos.

3. POLITICAS

e Establecer la planificacion anual y programa para auditoria interna de la
organizacidn, donde se involucre a todo el personal de la organizacion.

e Realizar acciones de mejora para las no conformidades y analizar con el
Gerente General

e Todos los documentos del SGC disefiado serd auditado semestralmente

4. RESPONSABLE
JEFE DE PRODUCCION

GERENTE GENERAL
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5. GLOSARIO DE TERMINOS
SISTEMA DE GESTION: conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados

0 que interactlan para establecer politicas y procesos para lograr cuyos objetivos

EFICACIA: grado en que las actividades planificadas se realizan y alcanzan los
resultados planificados

AUDITORIA: procesos sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencia de auditoria y evaluar de forma objetiva para determinar el grado de

cumplimiento
CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito
INCONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito

HALLAZGO DE LA AUDITORIA: resultados de la evaluacion de la auditoria, indican

conformidades o inconformidades, asi como oportunidades de mejora

CRITERIOS DE AUDITORIA: conjunto de politicas, informacién documentada o

requisitos utilizados como referencia frente a lo que se compara la evidencia de la auditoria.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS
ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos

ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad - Términos y Definiciones
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Planificar el programa de auditorias por medio del cronograma disefiado en el formato
(FT-CAI-01)

Conformar el equipo de auditoria el mismo que debe estar liderado por el Jefe de
Calidad o Jefe de Produccidn y las personas autorizadas para este trabajo

Preparar la auditoria que se realiza a las personas notificadas mediante el formato (FT-
PAI-01), la misma debera constar las preguntas y evidencias

Notificar de manera oficial cuando se realicen las auditorias

Disenar el informe con el formato (FT-1AI-01), donde se especifiquen los hallazgos de
las no conformidades y observaciones que se encontraron en las no conformidades, las
mismas que seran presentadas en un informe con acciones correctivas para las no
conformidades mejorando el SGC. Los informes finales son entregados al Gerente General

para la verificacion de auditoria interna.

8. INDICADORES

META FORMULA FRECUENCIA | RESPONSABLE | DESCRIPCION

(N° DE AUDITORIAS CONOCER EL N°

REALIZADAS/ N° DE JEFE DE
0 A . A A
0% AUDTIORIAS SEMESTRAL PRODUCCION DII:EQE QULI?Q;%REISS
PROGRAMADAS )X100
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| IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: PR-AI-01
] VERSION: 01
| PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA PAGINAS:4
INTERNA FECHA DE ELAB: ABR 2018

9. ANEXOS
FT-CAI-01

FT-PAI-01

FT-1A1-01
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: PR-ACR-01

VERSION: 01
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES PAGINAS:3
CORRECTIVAS FECHA DE ELAB: ABR 2018

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Carlos Pichucho Ing. David Yénez Ing. Jhonny Guerra

Fecha: Fecha: Fecha:
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: PR-ACR-01

VERSION: 01
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES PAGINAS:1
CORRECTIVAS FECHA DE ELAB: ABR 2018

1. OBJETIVO
Establecer las actividades para las acciones correctivas para las no conformidades y

mejorar el SGC en la imprenta Don Bosco C.S.P.

2. ALCANCE
El procedimiento engloba para las no conformidades, productos no conformes

encontrados en la auditoria interna realizadas en la organizacion.

3. POLITICA

e Verificar y analizar las no conformidades hallados en la auditoria las mismas
gue seran resueltos en un menor tiempo posible.

e Aplicar las acciones necesarias para evitar que se vuelvan a producir las no
conformidades y evitar la insatisfaccion del cliente

e Previo a los analisis por parte del Gerente General y Jefe de Produccién se
verifica si es necesario cambios a nivel de gestion de riesgos 0 cambios para
el SGC

4. RESPONSABLES
GERENTE GENERAL

JEFE DE AREAS
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: PR-ACR-01

VERSION: 01
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES PAGINAS:2
CORRECTIVAS FECHA DE ELAB: ABR 2018

5. GLOSARIO DE TERMINOS
AUDITORIA: Procesos sisteméatico, independiente y documentado para obtener
evidencia de auditoria y evaluarlas de manera objetiva para determinar el grado en que se

cumplan los requisitos
CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito
INCONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito

ACCION CORRECTIVA: son las acciones que se toma para corregir las no

conformidades

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos

ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad - Términos y Definiciones
PR-AI-01: Procedimiento de Auditoria Interna

PR-PNC-01: Procedimiento de producto no conforme

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Acciones correctivas

Para las acciones correctivas, demostradas en las no conformidades encontradas en los

siguientes procesos:

203




IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: PR-ACR-01

VERSION: 01
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES PAGINAS:3
CORRECTIVAS FECHA DE ELAB: ABR 2018

Interaccion de los procesos del SGC
Productos no conformes

e Procesos mal establecidos

Servicio al cliente no conforme

Se las trata dela siguiente manera:

Las no conformidades encontradas en cualquiera de los procesos establecidos por el
SGC, tiene que analizarse con el Jefe de Produccién para encontrar la causa que afectaron
los procedimientos junto con el Gerente General y tomar las acciones correctivas para la no

conformidad.

Todas las acciones correctivas deben estar en el formato (FT-AC-01), donde se detallan
las acciones a tomar, el Gerente General y el Jefe de Produccidon seran las personas
responsables de indicar si las acciones tomadas son las adecuadas para eliminar la no
conformidad. Registrando las acciones correctivas y las fechas de implementacion todo esto

debe constar en la informacion documentada de la organizacion.

8. INDICADORES
Los procedimientos de acciones correctivas no tienen indicadores ya que son
procedimientos para levantar informacion a las no conformidades encontradas en las

auditorias

9. ANEXOS
FT-AC-01

FT-LMAC-01
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: SCG-RG-01

VERSION: 01
REGISTROS PAGINAS:
FECHA DE ELAB: ABR 2018
REGISTROS

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Carlos Pichucho Ing. David Yéanez Ing. Jhonny Guerra
Fecha: Fecha: Fecha:
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-RD-01

VERSION: 01

REQUERIMIENTO DE DOCUMENTO PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

FECHA DE SOLICT UD:

AREA:

INFORMACION DEL REQUERIMIENTO

SOLICTUD

RESPONSABLE

TIPO DE
DO C UMENTO

NUEVO ACTUALIZACION

ELIMINACION

JUSTIFICACION

ALC ANCE

REC URSO S

APROBADOR

FIRMA:

VALIDACION GERENTE

APRO BADO SI NO

FEC HA

OBSERVACION

FIRMA
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-MR-01

VERSION: 01

MATRIZ DE RIESGOS

PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

- - OPCIONES
o EVALUACION | CONTROLES | VALORACION
N RIESGO IMPACTO | PROBABILIDAD DEL RIESGO | EXISTENTES | DE RIESGOS DE ACCIONES
MANEJA
Posibilidad | Consecuencias | Posibilidad de | Resultado Especificar el | Resultado  de | Opciones Aplicacion
de que pueda | ocurrencias  del | obtenido de la | tipo de control | determinar  la | de concreta
ocurrencia | ocurrir riesgo 0 ndmero | matriz de | que se va a | vulnerabilidad | respuesta que entrara
de un de frecuencias calificacion, implementar | del riesgos, | para para
evento, evaluacion y luego de | reducir, prevenir 0
1 | que pueda respuesta enfrentar la | evitar o | reducir el
afectar el evaluacion con | asumir riesgo
normal los controles
desarrollo
de las
funciones
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-SCL-02

VERSION: 01

SERVICIO AL CLIENTE

PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

Imprenta Don Bosco C.S.P., agradece a usted por confiar en nosotros, razon por la cual nos interesa conocer su opinion sobre

nuestros productos y servicios

NOMBRE EMPRESA

TELEFONO MAIL

SUGERENCIAS QUEJAS

RECLAMOS
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: FT-SCL-01
VERSION: 01

SERVICIO AL CLIENTE PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

Para la imprenta Don Bosco C.S.P., es mUY importante conocer el grado de satisfaccion respecto al producto elaborado, por lo que
agradecemos su ayuda llenando la siguiente encuesta, lo cual permitira mejorar nuestros productos y servicios

LA PONDERACION DE SE ENCUENTRA SIENDO EL N°1 CON INSATISFACCION Y EL N°5 MUY SATISFACTORIO
1.- Qué tiempo es nuestro cliente

Menoraunafio o

Entre 26 4 afios o

Mayor de 5 afios o

2.- Los productos que ofrecemos cumplen con sus espectativas

1 2 3 4 5
0 0 0 0

3.- Eltiempo de espera para ser atendido fue el menor posible

1 2 3 4 5
0] 0 0 0]

4.- La atencién por parte de nuestro ejecutivo de venta cumplio sus necesdiades

1 2 3 4 5
0 o 0

5.- La informacion de nuestros productos y servicios fue solventada por parte de nuestro ejecutivo de venta

1 2 3 4
o]

6.- La presentacion de nuestro ejecutivo de venta fue formal y con el respeto que usted merece

1 2 3 4 5
0 0 0 0

7.- Los productos que entrega la empresa cumple los estandares de calidad

1 2 3 4 5
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: FT-DPR-01

VERSION: 01

COTIZACION PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

DATOS DEL CLIENTE

EMPRESA: RUC:
NOMBRE:

CARGO:

EMAIL:

TELEFONO: CELULAR:

TIPO DE PRODUCTO SOLICITADO

IMPRESION LIBROS @)
IMPRESION REVISTAS ©)
IMPRESION DE VOLANTES @)
OBSERVACIONES
CODIGO | DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO UNITARIO TOTAL
SUBTOTAL
IVA 12%
TOTAL
OBSERVACIONES

CREDITO
CONTADO

FORMA DE PAGO:

Esperando que el contenido de la presente cotizacion cumpla con sus expectativas,
estaremos gustos en solventarle cualquier duda sobre el servicio prestado

FIRMA VENDEDOR: ... FIRMA CLIENTE:.....................
[ O Gl
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: FT-EP-01

VERSION: 01

EVALUACION DE PROVEEDORES PAGINAS:1

DATOS DE PROVEEDOR

PROVEEDOR: RUC:
EMAIL: TELEFONO:
NOMBRE DEL EVALUADO:

CARGO:

ACTIVIDAD DE LA EMPRESA:

CONTRATO / N2 DE ORDEN

FECHA DE EVALUACION

RESPONSABLE:

CARGO:

Los criterios para la evaluacion del proveedor esuna vez finalizado la prestacion del servicio y/o entrega del
producto

EVALUACION DE SERVICIO

PUNTAJE
MAXIMO ASIGNADO

REQUISITO DESCRIPCION

Conto con la logistica necesaria en cuanto a
transporte, equipos y herramientas para cumplir el 0
requerimiento del pedido

FECHA DE ELAB: ABR 2018

Durante le ejecucion del servicio conto con un
personal calificado para cumplir las actividades 0
Calidad propias del servicio o entrega de productos

deServicio El servicio o entrega se presto de acuerdo a lo
indicado con el personal de imprenta Don Bosco 0
C.S.P.

Se conto con los equipos y herramientas adecuados
para las tareas propias de la ejecucion del servicio o 0
entrega de productos

Cumplimiento en

los tiempos de  |Cumplio con los tiempos de entrega pactados para 1 0
entrega prestacion del servicio
Cumplimiento de 1 0
calidad Cumplio con la entrega de las cantidades solicitadas
. Dio respuestas a los requerimientos o reclamos 1 0
Servicio durante y -
realizados
postventa La respuesta dada a los requisitos realizados fue 1 0
oportunidad
TOTAL 10 0
OBSERVACIONES
INTERPRETACION DE RESULTADOS
MAYOR 8 PUNTOS PERMANECE UN PERIODO MAS
CALIFICACION|ENTRE 5 Y 7 PUNTOS PERIODO DE PRUEBA
MENOR A5 PUNTOS RETIRADO DE LISTA
ELABORADO POR: ... e EVALUADO: .....coiiiiiiiiiiiann,
FECH A . FECHA: ... i
IR A FIRMA: .
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: FT-ECS-01

VERSION: 01
EVALUACION DE COMPRAS Y PAGINAS:1
SUMINISTROS FECHA DE ELAB: ABR 2018

DATOS DE PROVEEDOR

PROVEEDOR: RUC:
EMAIL: TELEFONO:
NOMBRE DEL EVALUADO:

CARGO:

ACTIVIDAD DE LA EMPRESA:

CONTRATO / N? DE ORDEN

FECHA DE EVALUACION

RESPONSABLE:

CARGO:

Los criterios para la evaluacion del proveedor esuna vez finalizado la prestacion del servicio y/o entrega del

EVALUACION DE SERVICIO

R PUNTAJE
REQUISITO DESCRIPCION MAXIMO ASIGNADO
Cumplio con las especificaciones técnicas requeridas 0
. de acuerdo a la orden solcitada
Calidad
deServicio Los F.)rf)ductos_entregados e:?ztabtaln en_buenas 6
condiciones fisicas y su apariencia satisface las 0
expectativas
Cumplimiento en
los tiempos de  [Cumplio con los tiempos de entrega pactados para 1 0
entrega prestacion del servicio
Cumplimiento de 1 0
calidad Cumplio con la entrega de las cantidades solicitadas
Dio respuestas a los requerimientos o reclamos
- . 1 0
Servicio durante y [realizados
postventa La respuesta dada a los requisitos realizados fue 1 0
oportunidad
TOTAL 10 0
OBSERVACIONES
INTERPRETACION DE RESULTADOS
MAYOR 8 PUNTOS PERMANECE UN PERIODO MAS
CALIFICACION|ENTRE5 Y 7 PUNTOS PERIODO DE PRUEBA
MENOR A 5 PUNTOS RETIRADO DE LISTA
ELABORADO POR: ... EVALUADO: ......cocviiiiiiiin,
FECHA: e FECHA: ...
B RM A FIRMA: ...
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-LMSP-01

VERSION: 01

LISTA MAESTRA SEGUIMIENTO A

PROVEEDORES

PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

CONTRATO/ N°
DE ORDEN

NOMBRE
PROVEEDOR

FECHA DE
EVALUACIONES

DEVOLUCIONES
O RECHAZOS
SI/NO

PUNTAIJE
TOTAL DE
EVALUACION

OBSERVACIONES AREA EVALUADORA

EMAIL
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-MSCP-01

VERSION: 01

MATRIZ PARA SELECCION O
COMPARACION DE PROVEEDORES

PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

NOMBRE DEL EVALUADOR:

CARGO:

FECHA:

PRODUCTO:

La presente herramienta esta disefiada para comparar diferentes proveedores, asi como para elegir proveedores que satisfagan y cumplimientos con los requisitos

1. PONDERACION DE LOS CRITERIOS A TENER EN CUENTA EN LA VALORACION

Instrucciones: En cada uno de los casilleros de Aspectos, se debe poner el peso en porcentaje que se creepara seleccionar los proveedores

[TOTAL PONDERACION: |

Aspectos empresariales

Estabilidad del proveedor

Proximidad

Facilidad de entendimiento

Importancia como cliente

Aspectos Tecnicos Aspectos comerciales y economicos
Calidad del producto Precios
Capacidad técnica Formas y plazos de pago
Calidad certificada Servicios postventa
Capacidad de entrega Garantias
Plazos de entrega TOTAL 0%
TOTAL 0%

Referencia a terceros

TOTAL

0%

2. IDENTIFICACION DE LOS PROVEEDORES A COMPARAR

Instrucciones: En los casilleros vacios de proveedor colocar los nombres con los que se va a comparar

PROVEEDOR 1
PROVEEDOR 2
PROVEEDOR 3
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-MSCP-01

VERSION: 01

MATRIZ PARA SELECCION O
COMPARACION DE PROVEEDORES

PAGINAS:2

FECHA DE ELAB: ABR 2018

3. VALORACION DE LOS PROVEEDORES

Instrucciones: Para la seleccion se elabora una escala con 1 que significa minimo y 5 maximo, donde el evaluador coloca en cada proveedor y de acuerdo a los aspectos evaluados guiarse con las tablas de
valoracion para evaluar de forma adecuada

TABLA DE VALORACION
Aspectos Técnicos PROVEEDOR 1 PROVEEDOR 2 PROVEEDOR 3 1 2 3 4 5
Calidad del producto 4 2 5 Calidad del producto Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
Capacidad técnica 3 3 3 Capacidad tecnica Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
Calidad certificada 0 0 0 Calidad certificada Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
Capacidad de entrega 2 1 2 Capacidad de entrega Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
Plazos de entrega 3 3 3 Plazos de entrega Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo
Aspectos comerciales y PROVEEDOR 1 | PROVEEDOR 2 | PROVEEDOR 3 1 2 3 4 5
econdmicos
Precios 2 2 3 Precios Muy alto | Altos Medios | Bajos Muy bajos
Formas y plazos de pago 5 4 3 Formas y plazos de pago Muy malo | Malos | Medios | Buenos | Muy buenos
Servicios postventa 3 3 2 Servicios postventa Muy malo | Malos | Medios | Buenos | Muy buenos
Garantias 3 3 2 Garantias Muy malo | Malos | Medios | Buenos | Muy buenos
Aspectos empresariales PROVEEDOR 1 PROVEEDOR 2 PROVEEDOR 3 1 2 3 4 5
Estabilidad del proveedor 3 5 3 Estabilidad del proveedor Muy bajo Baja Media Alta Muy altas
Proximidad 2 3 3 Proximidad Muy bajo Baja Media Alta Muy altas
Facilidad de entendimiento 2 5 2 Facilidad de entendimiento Muy bajo Baja Media Alta Muy altas
Importancia como cliente 2 4 5 Importancia como cliente Muy bajo Baja Media Alta Muy altas
Referencia a terceros 4 3 2 Referencia a terceros Ningunca | Malas | Regulares | Buenas | Muy buenas
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-MSCP-01

VERSION: 01

MATRIZ PARA SELECCION O
COMPARACION DE PROVEEDORES

PAGINAS:3

FECHA DE ELAB: ABR 2018

4. RESULTADOS DE LA COMPARACION

RESULTADOS

Aspectos Tecnicos

Aspectos comerciales y
economicos

Aspectos empresariales

TOTAL

PROVEEDOR 1

PROVEEDOR 2

PROVEEDOR 3
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-IPPP-01

VERSION: 01
INVENTARIO DE PRODUCTOS Y PEDIDOS | PAGINAS:1
A PROVEEDORES FECHA DE ELAB: ABR 2018
AREA:
BODEGA:
ALMACEN:
RESPONSABLE:
DESCRIPCION DEL 5 INVENTARIO FECHA DE RESlaEE CANTIDAD
FECHA CODIGO ACTUAL CANTIDAD A PEDIR PEDIDO PROVEEDOR EN;ESFD%DE RECIBIDA

FIRMA RESPONSABLE:
C.l:
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-0C-01

VERSION: 01

ORDEN DE COMPRA

PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

PRODUCTO:

CODIGO:

SOLICITANTE:

CONTADO )
FORMA DE PAGO:

APRUEBA:

CREDITO )

PROVEEDOR:

EMAIL:

FECHA:

DESCRIPCION CANTIDAD | UNIDAD

OBSERVACIONES

ELABORADO POR:

218

APROBADO POR:




IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-RCP-01

VERSION: 01

REPORTE DE CONTROL DE PRODUCCION

PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

ORDEN No: ESTADO: PROCESO | FINALIZADO
PRODUCTO:
FECHA DE INICIO: FECHA DE FINALIZACION: CODIGO:
CANTIDAD PLANIFICADA: TURNO:
CANTIDAD PRODUCIDA:
DATOS DE MATERIALES

. REQUERIMIENTO RETORNAD

CODIGO PRODUCTO (UNIDAD) DESPACHO O
DATOS DE MANO DE OBRA

RECURS HORA DE HORA DE TIEMPO
@) INICIO FINALIZACION TIEMPO MUERTO EFECTIVO CAUSA
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-RCP-01

VERSION: 01

REPORTE DE CONTROL DE PRODUCCION

PAGINAS:2

FECHA DE ELAB: ABR 2018

MOTIVO DE PARO

FALLA MECANICA LIBERACION DE PRODUCTO: COMIDA:
FALLA ELECTRICA MATERIALES DEFECTUOSOS: LIMPIEZA:
ABASTECIMIENTO PAROS NO PROGRAMADOS: OTROS:

MOTIVO DE TIEMPOS PROLONGADOS

REPARACION DE LINEA

REVISION DE PRODUCTO

PAROS PROGRAMADOS

OBSERVACIONES:

REVISADO POR:

FECHA:

APROBADO POR:

FECHA:
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-LMAC-01

VERSION: 01

LISTA MAESTRA DE NO
CONFORMIDADES Y ACCIONES
CORRECTIVAS

PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

AREA

PROCESO

RESPONSABLE

N° DE FECHA DE
ORDEN | DETECCION

DESCRIPCION
DE NO
CONFORMIDAD

PERSONA QUE PERSONA

DETECTA QUE CORRIGE CORRECCION

FECHA DE

ACCION
COORECTIVA
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-AC-01

VERSION: 01

ACCIONES CORRECTIVAS

PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

TEMA/ ASUNTO:

FECHA DE INICIO:

CORRECTIVO

REALIZADO POR:

1. Personas que particpan en la accion y coordinador | . .
quiere eliminar

2. Descripcion de problema o producto no conforme que se

3.- Acciones procedentes o0 primeras acciones tomadas:

REPROCESO:

LIBERACION CON AUTORIZACION:

DESECHO:

4. Causa que genera el problema

5. Soluciones que atacan la cusa del problema

6. Acciones correctivas

7. Resultados obtenidos

Firma responsable de la accion:

Fecha de cierre:
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-RLP-01

VERSION: 01

REGISTRO LIBERACION DE PRODUCTO

PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

FECHA

oRDEN | DESCRIPCION
0
N PRODUCTO

DEL CANTIDAD A LIBERAR

DOCUMENTOS
REVISADOS

APROBADO POR:

AUTORIZADO POR:

FECHA:

FECHA:
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: FT-CAI-01
VERSION: 01
CRONOGRAMA AUDITORIAS INTERNAS | PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

CLAUSULAS | NOMBRE O PALABRA CLAVE |_ENERO | FEBRERO| MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO |SEPTIEMBRE|OCTUBRE NOVIEMBRE|DICIEMBRE
S1(s2|s3[s4|s1[s2|s3(54[s1]52(S3[s4(S1[S2|S3(S4[S1]52[S3]S4(S1[S2 |53 [S4|S1(S2[S3 |54 [S1[S2|S3[S4 (51 [S2[S3(s4  [s1]s2|s3[s4|s1[s2|s3|s4 [s1[s2|S3|34
4.- CONTEXTO DE LA
41 CONTEXTO
42 PARTES INTERESADAS
43 ALCANCE
441 .
GESTION POR PROCESOS
442
5.- LIDERAZGO
511 LIDERAZGO
5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE
521 POLITICA DE CALIDAD
52.2 COMUNICACION DE LA
53 ROLES, RESPONSABILIDADES Y
6.- PLANIFICACION
6.1.1 GESTION DE RIESGOS Y
6.2.1 OBJETIVOS DE CALIDAD
6,3 PLANIFICAICON DE LOS
7- APOYO
7.11 RECURSOS
72 COMPETENCIA
73 TOMA DE CONCIENCA
74 COMUNICACION
75.1 INFORMACION
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: FT-CAI-01

VERSION: 01

CRONOGRAMA AUDITORIAS INTERNAS | PAGINAS:2

FECHA DE ELAB: ABR 2018

8.- OPERACION

8,1 PLANIFICACION DEL SERVICIO

8.2.1 COMUNICACION CON EL

8.2.2 REQUISITOS DEL CLIENTE

8231 REVISION DE REQUISITOS DEL|

8.2.32 CLIENTE

8.24 CAMBIOS DE REQUISITOS DEL

83.1 DISENO Y DESARROLLO

8.3.2 PLANIFICACION DEL DISENO

8.3.3 ENTRADAS PARA EL DISENO

834 CONTROL DEL DISENO

8.3.5 SALIDAS DEL DISENO

8.3.6 CONTROL DE CAMBIOS

8.4.1 CONTROL A PROVEEDORES

8.4.2 TIPO DE CONTROL

8.4.3 INFORMACION A

85.1 CONTROLAL SERVIO ALA

8.5.2 IDENTIFICACION Y

853 PROPIEDAD DE CLIENTES O
PROVEEDORES EXTERNOS

854 PRESERVACION

8.5.5 ACTIVIDADES POSTERIORES

856 CONTROL,DE CAMBIOS EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO

8,6 LIBERACION

8.7.1 CONTROL DE SALIDAS NO

8.7.2 CONFORMES
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: FT-CAI-01

VERSION: 01

CRONOGRAMA AUDITORIAS INTERNAS | PAGINAS:3

FECHA DE ELAB: ABR 2018

9.- EVALUACION DEL

9.11 EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE
9.13 ANALISIS Y EVALUACION

Izl AUDITORIA INTERNA

9.2.2

931 REVISION POR LA DIRECCION
10-- MEJORA

101 MEJORA

10.2.1 NO CONFORMIDAD Y ACCION
1022 CORRECTIVA.

10,3 MEJORA CONTINUA.
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-PAI-01

VERSION: 01

PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS

PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

FECHA:

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

ALCANCE DE LA AUDITORIA:

AUDITOR PRINCIPAL:

EQUIPO DE AUDITORIA:

DOCUMENTO DE REFERENCIA PARA AUDITORIA:

FECHA DE EJECUCION DE AUDITORIA

REUNION DE APERTURA: HORA:
REUNION DE CIERRE: HORA:
ENTREVISTA
AREA
FECHA | HORA AUDITADA NOMBRE AUDITADO CARGO
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: FT-IAI-01

VERSION: 01

INFORME DE AUDITORIAS INTERNAS PAGINAS:3

FECHA DE ELAB: ABR 2018

FECHA: HORA:
AUDITORIA N°:

INFORME DE AUDITORIA

APROBADO POR: REVISADO POR:
FECHA: FECHA:
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P.

CODIGO: FT-1AI-01

VERSION: 01

INFORME DE AUDITORIAS INTERNAS

PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

ANEXO 2
FECHA: 30/03/2018 HORA:11:00
AUDITORIA N°: 1

INFORME DE AUDITORIA

Las inconformidades que se hallaron en los items del punto 8 de operacion es

falta evidencia de planificacion y control operacional, requisitos para los

productos y servicios entre comunicacion con el cliente, control de salidas,

informacion de proveedores, liberacion de productos, el control de salidas no

conformes

En el punto 9 de evaluacion del desempefio no se evidenciaron documentacion

de satisfaccion al cliente, auditorias internas y las oportunidades de mejora

No se evidencian en el requisito 10 de mejora las no conformidades, las

acciones correctivas y la mejora continua

APROBADO POR:

REVISADO POR:

FECHA:

FECHA:
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ANEXO 3

BTEE
s | !lllnmj;_.;h

eV » ! r ‘f?‘l

230



231



232



ANEXO 4

INFORMACION
. NOMBRE O PALABRA CLAVE REQUISITOS EVIDENCIA
CLAUSULAS DOCUMENTADA
Determinar las cuestiones internas FODA
41 |CONTEXTO y NO S
externas. Planeacion estratégica.
Determinar las partes interesadas y sus Listado de partes interesadas.
42 PARTES INTERESADAS - P y NO - g -
requisitos Planeacion estratégica.
Determinar los limites del S.G. yla Registro o documento en el que se especifique el
43 |A.CANCE e y S| g q pecifiq
aplicabilidad. alcance.
Establecer un sistema de gestion de
441 calidad v'suS DroCesos g NO Mapa de procesos, fichas de procesos.
GESTION POR PROCESOS YSUS prOCeses.
442 Documentar procesos. Sl Procedimientos, mapa de procesos, registros.
Demostrar liderazgo y compromiso con el Entrevista con el representante, asignacion de
511 LIDERAZGO 20y comp NO . .p o
S.G.C. recursos, asistencia a eventos del SGC.
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, e
Manual de funciones, descriptivos de cargo, matriz]
72 COMPETENCIA Determinar la competencia. Kl d? func'one.s' profesiogramas.
Titulos, certificados, documentos con temas de
experiencia.
4
73 TOMADE CONCIENCA Personal conciente del SG. NO Programa anual de toma de concienca.
Determinar los mecanismos de Procedimiento de comunicacion, plan de
74 COMUNICACION B NO comunicacion.
comunicacion (interna y externa). N . .
Las mismas comunicaciones, correos, charlas.
751 INFORMACION DOCUMENT ADA Incluir informacién documentada. *Sl Tinformacién documentada que pide la norma.
752  |CREACION YACTUALIZACION Controlar la creacion y actualizacion de NO Procedimiento generalmente.
documentos.
753 CONTROL DE DOCUMENTOS Control del documento. NO Procedimiento generalmente.
8,1 PLANIFICACION DEL SERVICIO Control de los procesos. NO Planificacion de ‘I!S|has'. . L
Cronograma de ejecucion de actividades.
Catalogos, brochurs, pagina web,
8.2.1 COMUNICACION CON EL CLIENTE Incluir informacion bésica. NO demostraciones, correos, contratos, reportes de
visistas, encuestas de satisfaccion, etc.
822 REQUISITOS DEL CLIENTE Determinar los requisitos del cliente. NO So||c|tuc.jes del cliente (cofizaciones, proformas,
TDR, pliegos).
8.2.3.1 Asegurar la capacidad de cumplir. NO
REVISION DE REQUISITOS DEL CLIENTE . L Oferta, proforma, cotizaciones.
8232 Conservar la informacion documentada. SI
824 CAMBIOS DE REQUISITOS DEL CLIENTE Controlar los cambios. SI Proformas, cotizaciones, correso electronicos.
831 DISERIO Y DESARROLLO Establecer un proceso de disefio y NO El proceso como tal.
desarrollo.
. - Determinar las etapas y controles del L
8.3.2 PLANIFICACION DEL DISENO disefio SI Plan de disefio y desarrollo ylos controles.
8.33 ENTRADAS PARAEL DISENO Determinar los requisitos del disefio. SI Las .entradas para el disefio, pueden ser dadas por
el cliente o el mercado.
. . " L Los controles como tal. Pueden ser controles
834 CONTROL DEL DISENO Aplicacion de controles al disefio. Sl )
documentales o de mejora.
871 Identificar y controlar las salidas no NO
o CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES  |conformes.
872 Tratamiento del servicio no conforme. Sl No conformidad.
- . - Indicadores yanalisis de datos o los resultados de
9.11 EVALUACION DEL DESEMPENO Determinar que se va hacer seguimiento. Sl . y
la evaluacion.
. Encuestas de satisfaccion del cliente yla
9.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE Seguimiento de la persepcion del cliente. NO . y
tabulacion.
9.1.3 ANALISIS Y EVALUACION Analizar y evaluar los datos. ) NO Planes de accion.
9.2.1 Ejecucion de auditorias internas. NO Informes de auditoria.
AUDITORIAINTERNA Programas de auditoria o ejecucion
922 9 ! Sl Programa, plan e informe.
como tal.
) Generalmente se puede tener una planificacion o
9.3.1 REVISION POR LADIRECCION La alta direccion debe revisar el SG NO o P P
procedimiento.
932 ENTRADAS DE LAREVISION Revisar las entradas. NO )
. De los resultados, planes o actas de revision por la
933 SALIDAS DE LAREVISION Toma de desiciones o acciones. S L P P
direccion.
10,1 MEJORA Ejecutar mejoras. NO Sistema de Gestion como tal.
10.2.1 Generar NC incluidas las quejas. NO
NO CONFORMIDAD Y ACCION aue)
1022 CORRECTIVA Documentar la NC incluida las quejas. Sl Las NC.
10,3 MEJORACONTINUA Mejorar continuamente. NO Sistema de Gestion como tal.
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P, CODIGO: FT-LMAC-01
VERSION: 01
LISTA MAESTRA DE NO PAGINAS:1
CONFORMIDADES Y ACCIONES FECHA DE ELAB: ABR 2018
CORRECTIVAS
ANEXO 5
AREA PRODUCCION
PROCESO IMPRESION
RESPONSABLE DAVID YANEZ
DESCRIPCION
N°DE | FECHA DE DE NO PERSONA QUE | PERSONA FECHA DE ACCION
ORDEN | DETECCION | CONFORMIDA | DETECTA | QUE CORRIGE | CORRECCION COORECTIVA
D
LISTA DE REGISTRAR LAS
01 18/04/2018 | SALIDAS DE PI%ﬁFEJ'&%SO \?AA&/EIEZ) 20/04/2018 SALIDAS DE
PRODUCTOS PRODUCTOS
CONTROLAR LAS
05 18/04/2018 Pﬁgﬁgggago DAVID YANEZ E@I/E'[Z) 20/04/2018 SALIDAS DE LOS
PRODUCTOS
VERFICAR | ENCARGADO DAVID LISTA MAESTRA DE
05 18/04/2018 | oo S\VEEDORES | LOGISTICA YANEZ 20/04/2018 PROVEEDORES
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IMPRENTA DON BOSCO C.S.P. CODIGO: FT-AC-01

VERSION: 01

ACCIONES CORRECTIVAS PAGINAS:1

FECHA DE ELAB: ABR 2018

ANEXO 6

TEMA/ ASUNTO: PORTADAS REVISTAS
FECHA DE INICIO: 12/04/2018 CORRECTIVO
REALIZADO POR: H.RUBIO

1. Personas que particpan en la acciony coordinador  |2. Descripcion de problema o producto no conforme que se quiere eliminar

DAVID YANEZ EXCESO DE TINTA EN PORTADAS

3.- Acciones procedentes 0 primeras acciones tomadas:

REPROCESO:  REIMPRESION DE PORTADAS CONTROLANDO NIVEL DE TINTAS

LIBERACION CON AUTORIZACION: DAVID YANEZ

DESECHO: GESTOR DE PAPEL PARA LLEVAR PORTADAS

4. Causa que genera el problema

MALA CALIBRACION POR PARTE DE LOS PRENSISTAS

5. Soluciones que atacan la cusa del problema

VERIFICAR'Y TENDER LA TINTA ANIVEL EN LOS RODILLOS DE LA PRENSA

6. Acciones correctivas
CONTROLAR QUE LOS NIVELES ESTEN CORRECTOS DE TINTAS PARA LA REIMPRESION DE PORTADAS

7. Resultados obtenidos
PORTADAS EN BUEN ESTADO NO SOBREDIMENSION DE PAPEL, DESPERDICIO MINIMO

Firma responsable de la accion:; DAVID YANEZ
Fecha de cierre: 211412018
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ANEXO 7
ENCUESTA

Para la imprenta Don Bosco C.S.P., es mUY importante conocer el grado de satisfaccion respecto al producto elaborado, por lo que
agradecemos su ayuda llenando la siguiente encuesta, lo cual permitira mejorar nuestros productos y servicios

LA PONDERACION DE SE ENCUENTRA SIENDO EL N°1 CON INSATISFACCION Y EL N°5 MUY SATISFACTORIO
1.- Qué tiempo es nuestro cliente

Menoraunafio o

Entre2 6 4affios o

Mayor de 5 afios o

2.- Los productos que ofrecemos cumplen con sus espectativas

1 2 3 4 5
(o] 0 (] 0 (o]

3.- Eltiempo de espera para ser atendido fue el menor posible

1 2 3 4 5
0 0 0 0 0

4.- La atencion por parte de nuestro ejecutivo de venta cumplio sus necesdiades

1 2 3 4 5
0 0 0 0 0

5.- La informacion de nuestros productos y servicios fue solventada por parte de nuestro ejecutivo de venta

1 2 3 4 5
0 0 0 0 0

6.- La presentacion de nuestro ejecutivo de venta fue formal y con el respeto que usted merece

1 2 3 4 5
0 0 0 0 0

7.- Los productos que entrega la empresa cumple los estandares de calidad

1 2 3 4 5
0 0 0 o 0

(O] =14V oo -1 PP PTPPPRR
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