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Manual de Gestion de Calidad Imprenta “Grafica Center”
Master en Gestion de la Prevencion de Riesgos, Calidad y Medio Ambiente

CAPITULO |

INTRODUCCION

El manual de calidad materializa el compromiso de la empresa, a través de la
gestién, determinacion de procesos, trabajo en equipo y asignacion de
recursos, orientados a la satisfaccion del cliente, y permite mejorar los
resultados de la organizacion.

En su aplicacidon se consideran sus objetivos, productos, procesos, tamafio y la
estructura de la organizacion.

El objetivo del manual es determinar los procesos necesarios que permitiran la
gestion de la empresa orientada a la calidad, reflejada principalmente en el
incremento de la satisfaccién del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, la mejora continua en conformidad con los requisitos legales,
reglamentarios y del cliente.

El proyecto sera desarrollado para la Imprenta Grafica Center, en la que se
determinaran los objetivos generales, especificos y se formalizara la
justificacion y alcance de aplicacion.

Inicialmente se enmarcara en la gestion estratégica para después
esquematizar la metodologia que sera implementada en la empresa en base a
Sus procesos, estableciendo procedimientos, registros, métodos de control para
su evaluacion y mejora.

1.1. Antecedentes

La Imprenta Grafica Center fue creada el 17 de agosto de 1997 por el Director
actual de la empresa Carlos Acevedo Gonzales, la iniciativa se dio por el
crecimiento notable en la demanda que existe en el mercado Cochabambino en
el sector.

Con la finalidad de incrementar la produccion y cubrir la creciente demanda, el
afio 2002 expande sus instalaciones e importa maquinaria, la fabrica utiliza
materias primas e insumos nacionales, importados.

La principal actividad de esta empresa es la impresion offset (La impresion
Offset es un método de reproduccién de documentos e imagenes sobre papel,
0 materiales similares), en el cual se destaca haciendo trabajos como la
impresion de formularios, etiquetas y textos informativos.

Septiembre 2013 Pagina 1



Manual de Gestién de Calidad Imprenta “Grafica Center”
Master en Gestion de la Prevencion de Riesgos, Calidad y Medio Ambiente

La empresa se encuentra ubicada en la ciudad de Cochabamba Bolivia, la
instalacion de la fabrica se encuentra en la calle Laureles entre Geranios y
Cucardas #443 y sus oficinas comerciales estan ubicadas en la Calle Lanza
entre Bolivar y Sucre #452.

La empresa cuenta con 25 empleados de los cuales 12 son administrativos y
13 operarios.

Los clientes principales de la empresa son:

Cuadro 1. Clientes Imprenta “Grafica Center”

EMPRESA

Sendtex LTDA

Caja Petrolera de Salud

Cooperativa Empetrol LTDA.
Empresa Eléctrica Valle Hermoso S.A.
Empresa Rio Eléctrico S.A.

Otros

Fuente: Imprenta Grafica Center

La produccion actual de la empresa se realiza a solicitud de los clientes bajo el
sistema de produccion a pedido, los productos principales son:

e Etiquetas

FIGURA 1. Etiquetas Sendtex

ardilla

Fuente: Imprenta Grafica Center
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e Libros, agendas y textos

FIGURA 2. Revistas Empetrol

EMPETROL Ltda.

COOPERATIVA DE AHORRO v CREDITO SOCIETARIA

46 ANOS MEMORIA ANUAL 2008 ‘

Fuente: Imprenta Grafica Center

FIGURA 3. Revistas

Fuente: Imprenta Grafica Center
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FIGURA 4. Agendas

Fuente: Imprenta Grafica Center

e Sobresy tarjetas

FIGURA 5. Sobres

Fuente: Imprenta Grafica Center
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FIGURA 6. Tarjetas

Fuente: Imprenta Grafica Center

Datos de la empresa:

Imprenta “Grafica Center”

Teléfono: +591 4 4500732

Fax: +591 4 4500732

Calle: Laureles entre Geranios y Cucardas #443
Zona Norte

Cochabamba-Bolivia

Oficinas:
Calle Lanza entre Bolivar y Sucre #452

Representante:
Carlos Acevedo Gonzales

1.2. Ambito de actuacion

El &mbito de actuacion de la Imprenta Grafica Center es la gestion de las
actividades para obtener la impresion offset acorde a las expectativas de los
clientes.

Tutor de empresa
Roberto Clavero Marfiueco
Tutor universidad

José Maria Garcia Teran
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CAPITULO Il

JUSTIFICACION Y OBJETIVOS

La gestion permite la organizacién y control de la empresa con herramientas
que facilitan la informacion para la toma de decisiones.

En los dltimos afios se vio la importancia de la implementacion de la norma ISO
9001:2008 en las empresas, ya que tiene por objeto la gestion para la toma de
decisiones, especificando responsables y tiempo para la ejecucion de
actividades necesarias, ademas de adecuar los recursos de la organizacion
para satisfacer al cliente y lograr el éxito de la organizacion.

La implementacion de la norma ISO 9001:2008 permite crear una ventaja
competitiva, por medio de la cual la empresa canaliza los esfuerzos para
diferenciarse positivamente de sus competidores, como herramienta
estratégica y en la satisfaccion del cliente, ya que permite asegurar la calidad.

Para mantener un nivel adecuado de competitividad a largo plazo la empresa
debera utilizar procedimientos de analisis y decisiones formales, encuadradas
en la norma ISO 9001:2008 que le permita sistematizar y coordinar todos los
esfuerzos de las unidades que integran la empresa encaminadas a maximizar
la eficiencia global.

2.1. OBJETIVOS GENERALES
Los objetivos generales identificados son:

e Realizar el diagnéstico inicial de la empresa.

e Definir el marco estratégico de la empresa.

e Determinar los procesos y su interaccion.

e Organizar la documentacién necesaria para gestionar los procesos.

e Establecer los procedimientos necesarios conforme al cumplimento de
los requisitos de la norma

e Establecer los registros necesarios para dar evidencia de las actividades
enmarcadas en la norma.

Septiembre 2013 Pagina 6



Manual de Gestién de Calidad Imprenta “Grafica Center”
Master en Gestion de la Prevencion de Riesgos, Calidad y Medio Ambiente

2.2. OBJETIVO ESPECIFICO

Elaboracion del Manual de Calidad para la empresa, que permita tener la
informacion necesaria para la Gestion de Calidad enfocada a la satisfaccion del
cliente.
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CAPITULO Il

MEDIOS UTILIZADOS

Los medios utilizados para realizar el proyecto, permitieron su desarrollo.
Estos son los materiales y humanos.

Medios materiales:

Entre los medios materiales se pueden nombrar los siguientes:

e Instalaciones, oficinas administrativas y talleres de la imprenta Grafica
Center

e Ordenador, camara fotografica

e Programas computacionales Microsoft Office. Las herramientas
especificas son, Visio Word y Excel

e Textos citados en la bibliografia

e Otra informacion proporcionada por la empresa

Medios humanos

Los medios humanos utilizados son el personal de la empresa grafica center:

e Director
e Personal técnico
e Personal operativo
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CAPITULO IV

METODOLOGIA EMPLEADA

La metodologia utilizada para la elaboracién del manual de calidad esta basada
en la norma ISO 9001:2008, adaptada a la organizacion, donde se describen
las referencias necesarias para la identificacion de los procesos y documentos
necesarios.

Se ha realizado la evaluacion de la empresa en base a su situacion inicial antes
de la implementacion del manual de calidad.

Se utilizaron también otras herramientas estratégicas que permiten gestionar la
organizacion.

La empresa proporcion6 informacion para la implementacion de la norma,
basada en métodos ya utilizados por la organizacién.

Se realiz6 el manual de calidad considerando la instruccién Elaboracién de
documentos, en ésta se especifica cobmo deben controlarse los documentos del
Sistema de Gestion. El manual es un documento del sistema por lo tanto se
rige bajo la instruccibn que por motivos de formato del proyecto no se
encuentra incluida en el manual.

FIGURA 7: Ejemplo cabecera

AAA - BB - CCC i i
AAA = Proceso/area Ntmero de ocasiones que

Tipo de documento BB = Tipo de documento ha sido modificado el

\ CCC = Cdédigo numérico documento Revision XX
Cédigo: .
/M' MANUAL DE CALIDAD MCA-NR-001 Revisidn: 00
./' " I‘.“h_-.
f Wy
. Fecha: . 5
2 MANUAL DE CALIDAD pojorns | Pas-1de3s
GRAFICA CENTER -
/, T
Nombre del / Fecha de aprobacion del
documento documento Pagina: X de Y
DD/MM/AAAA X = Numero de péagina
actual
Y = Numero total de
paainas

Fuente: Elaboracion propia
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4.1. EVALUACION INICIAL
4.1.1. Evaluacion General

Se realiz0 la evaluacion inicial de la empresa. Actualmente la organizacion no
cuenta con un sistema de gestion de calidad.

La organizacion tiene establecidas algunas herramientas estratégicas que
fueron proporcionadas por el director para la adaptacion al sistema. Estas son:

e Organigrama, la empresa no consideraba el area de gestion de calidad,
y el organigrama se actualizo en la elaboracién del manual.

e Misidn y vision, se encontraban desactualizadas desde el 2009, porque
actualmente se encuentra enfocado en otro mercado.

En cuanto a la gestidén de la organizacion se detalla la situacion actual:

e No existe orientacion clara de la empresa hacia objetivos, por ausencia
de una politica de calidad.

e La empresa necesita la organizacién en sus actividades.

e En las actividades no estan definidos los responsables.

e Ausencia de controles en los procesos.

e Ausencia de evidencias en las actividades.

e La empresa no cuenta con procedimientos ni registros.

4.1.2. Evaluacion por areas de la organizacién

Segun el organigrama proporcionado, las areas con las que cuenta la
organizacion para la transformacion de las materias primas en producto
terminado son:

Area de direccién

El director solicita informacion a las diferentes areas cuando lo cree necesario,
esta es:

e Analisis financiero

e Ventas realizas a los diferentes clientes
e Solicitud de personal

e Planificacion de la produccion

La informacién que actualmente se presenta no es suficiente para identificar la
situacion de la empresa, es por ello que se vio la necesidad de la
implementacion del Sistema de Gestidén de Calidad
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Area de recursos humanos

En esta &rea se gestiona al personal. Mediante evaluaciones en la
contratacion, se considera que tenga experiencia en el sector industrial. No se
hace la induccion inicial para que se interiorice con la empresa.

Actualmente la empresa solo cuenta con un registro del Curriculo vitae y no
otros que respalden las evaluaciones necesarias. En cuanto a las
capacitaciones solo se realizan en caso de ser solicitas en areas especificas.

Area de comercializacion

Esta area estd encargada de la elaboracién de estrategias de comercializacion
para identificar clientes. Ademas dispone de personal que realiza las ventas
con las estrategias identificadas, a través de la oficina comercial, y haciendo
visitas a empresas que requieren los productos como pueden ser agendas,
calendarios, revistas, etc.

Grafica Center trabaja con produccion bajo pedido apoyada por el personal de
disefio y desarrollo para poder plasmar las necesidades de los clientes en
productos.

Se mide la satisfaccion del cliente solo cuando existen quejas y reclamaciones
de sus productos, sin anticiparse a ellas. En el dltimo afio se tuvo la devolucién
un lote de 1000 sobres de la empresa Empetrol porgue carecian de pegamento
para el sellado.

Cuando el cliente esta de acuerdo con el disefio se elabora un contrato donde
figuran las especificaciones técnicas, la cantidad y el precio de venta.

Area de finanzas

Consolida la informacion contable ingresos y egresos de los recursos,
considerando los impuestos, para realizar la evaluacion financiera de la
empresa.

Entre los ingresos considera las ventas realizadas y entre los egresos los
costos generados por area, determinado asi el precio de venta de los diferentes
productos.
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Area de produccion

En el area de produccion se realiza el disefio, la planificacion, el control de
materias primas e insumos.

El disefio y desarrollo del producto considera los requisitos del cliente. Las
caracteristicas contempladas son la imagen, tipo de letra, colore, ademas se
especifica el material que se va utilizar en la impresion.

Realiza controles generales de la materia prima e insumos, como es el papel y
productos quimicos, Para ello cuenta con una lista de proveedores, que lo
abastecen de manera continua. Los controles son:

e Papel: porosidad, gramaje, color, especialmente que sean del mismo
lote de produccion.

e Tintas: deben ser de la misma marca y lote de produccion para que las
caracteristicas de impresion sean uniformes.

Para determinar la calidad del producto terminado se debe considerar las
siguientes caracteristicas:

e Adherencia de la pintura en la impresion, detalle de los gréficos, colores,
uniformidad del disefio, tamafio del disefio, dimensiones, uniformidad del
corte.

Se puede observar que los controles son realizados por el mismo
departamento lo cual impide la imparcialidad.

Otras Actividades

El mantenimiento, es realizado por una subcontrata, a cargo del area a la que
afecta. No se cuenta con una planificacion de mantenimiento preventivo, solo
correctivo.

La empresa no cuenta con controles en las diferentes areas, tampoco existe
control en el producto en proceso.
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4.2. MARCO ESTRATEGICO
4.2.1. MISION Y VISION

MISION

“En la empresa Grafica Center brindamos impresion offset a las empresas
cochabambinas, garantizando el cumplimiento de los plazos establecidos, con
atencién personalizada y gracias nuestro personal capacitado, satisfaciendo las
necesidades de nuestros clientes”.

La misidn propuesta refleja la razon de ser de la empresa Grafica Center, en la
cual se destacan las principales caracteristicas de la misma, que son las
siguientes: atencion personalizada al cliente, calidad del producto,
cumplimiento en el plazo de entrega, formacién y capacitacion continua,
comodidad en las instalaciones y un agradable ambiente laboral.

VISION

“Seremos una empresa estable que realiza impresion offset de excelente
calidad, con un tiempo de entrega Optimo y a precios competitivos logrando
posicionarnos en el mercado nacional”.

En la vision se refleja lo que se quiere lograr en un futro cercano de 3 a 5 afios.
Se espera que Gréfica Center sea una empresa estable, esto se refiere a que
cuente con una cartera de clientes fieles en el pais, manteniendo las
principales caracteristicas de la misidn, siendo las principales en el &mbito de la
impresion, tanto en precio, como en calidad y tiempo de entrega del producto,
para que asi en un futuro se pueda realizar un plan estratégico mas ambicioso
(crecimiento fisico de la empresa), poniendo esta planificacibn como base para
su desarrollo a largo plazo.

VALORES

Los valores de la empresa son los que orientan a la misma para hacer que la
vision se materialice y para darle sentido al trabajo que se realiza en la
organizacion. Con este motivo y considerando la mision y la vision, se requiere
que el personal de la empresa adquieran los siguientes valores:

Compromiso

El cumplimiento de nuestras responsabilidades es la base para el desarrollo de
la empresa.
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Dedicacion

Somos una empresa orientada a la satisfaccion de nuestros clientes y el
beneficio que obtenemos esta en funcidbn del esmero, formacion y la
capacitacion continua.

Puntualidad

El tiempo es un recurso valioso para la empresa y sus clientes, por tanto
debemos aprovecharlo al maximo, cumpliendo con los plazos acordados.

Etica

La conducta de todo el personal debe ser impecable, tanto fuera como dentro
de la empresa.

Comunicacion

Toda la informacion acerca del funcionamiento de la empresa, debe ser
conocida y entendida por cada persona miembro de la misma.

Pro-actividad

Lo primordial es anticiparse, crear un ambiente propicio, hacer que las cosas
sucedan y sean favorables a nuestra organizacion, crear situaciones, ideas,
gue nos permitan mejorar nuestros procesos.

ORGANIGRAMA

FIGURA 8. Organigrama

DIRECCION

\ 4 A 4 A 4 \ 4 A 4

HUMANOS FINANZAS COMERCIALIZACION

PRODUCCION RECUIRSES ‘

CALIDAD

v v v v

DISENO Y PLANIFICACION Y
DESARROLLO COMPRAS

TALLERES ‘ CONTABLE

Fuente: Imprenta Grafica Center
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La empresa es dirigida por el Director de la empresa. Bajo su mando se
encuentran las diferentes areas que a continuacion seran descritas.

Produccion, realiza la transformacion de materia prima e insumos en productos
terminados. Est4 formado por un Jefe de produccion y bajo su mando se
encuentra inicialmente un Encargado de disefio y desarrollo quien identifica y
plasma las caracteristicas necesarias del cliente, un Encargado de planificacion
y compras que determina los recursos materiales y humanos para su
fabricacion, y realiza la gestion de mantenimiento y un Jefe de taller que
realizan el control en la ejecucién de las actividades productivas.

Finanzas, esta constituida por un Jefe financiero y un Contable que consolidan
los datos necesarios y los interpretan para realizar la evaluacion financiera de
la organizacion.

Recursos Humanos, formado por un Jefe de Recursos Humanos quien se
encarga de asegurar que el personal sea competente y esté motivado en la
empresa.

Comercializacion, representado por un Jefe de Comercializacion quien realiza
estrategias de ventas para la captacién de clientes, consolida acuerdos de
compra, y ademds realiza la distribuciébn de los productos terminados e
identifica la satisfaccion del cliente. Para sus actividades cuenta con dos
Encargados de Ventas.

Gestidn de calidad, esta area contempla a un Coordinador del Sistema de
Gestion quien mantiene el sistema. Ademas cuenta con un Controlador que
realiza los controles de calidad para la materia prima, insumos, y los productos
en proceso y terminados.

4.2.2. MAPA DE PROCESOS

Las organizaciones son entes complejos que requieren un ordenamiento de
Sus procesos y un sistema de control que especifique, por un lado, la funcion
gue cada uno debe ejecutar en la empresa, y por otro los sistemas de
verificacion. Por ello la funcionalidad de estas recaen en la buena
estructuraciéon de los procesos.

Para la realizacion del mapa de procesos de Gréafica Center se definira el
concepto de proceso y su clasificacion.

Proceso: encadenamiento de actividades organizadas, planificadas vy
pilotadas, que permiten transformar o ensamblar, con ayuda de medios, los
elementos entrantes en elementos salientes destinados a satisfacer las
expectativas de los Clientes.
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Los procesos se clasifican en tres tipos:

Procesos Principales: con fuerte impacto sobre el negocio de la entidad.
Sirven directamente al cliente y crean valor.

Procesos Soporte: contribuyen al funcionamiento de los Procesos Soporte,

poniendo a disposicion los recursos necesarios, y ayudando a dominar los
riesgos.

Procesos de Gestion: necesarios para la gestion, la coherencia y la mejora
continua del conjunto de los Procesos.

Cada uno de los procesos de la entidad esta clasificado en uno de estos tipos.

FIGURA 9. MAPA DE PROCESOS

GESTION DEL GESTION DE LOS MEDIR Y ANALIZAR
PERSONAL PLANES LOS RESULTADOS

SERVICIO AL

PRODUCCION CLIENTE

om=-Zm=-ro
om=-Zm=-ro0

MANTENIMIENTO

PROCESOS GESTION

PROCESOS PRINCIPALES

PROCESOS DE SOPORTE

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.3. INTERACCION DE PROCESOS

Se realiz6 la matriz de interaccion de procesos que nos permite identificar
como se encuentran relacionados y la gestion de la empresa.

FIGURA 10. Interaccién de procesos

PROCESOS DE
SOPORTE

PROCESOS GESTION PROCESOS PRINCIPALES

PROCESOS

PROCESOS DE GESTION

PROCESOS PRINCIPALES

PROCESOS DE
SOPORTE

Fuente: Elaboracion Propia

7 Indica el flujo de informacion de un proceso a otro, desde donde se genera hasta que proporciona la informacion.

4.3. ALCANCE

El alcance que tendrd la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad en la
organizacién se desarrollara para todos los procesos.

4.4. EXCLUSIONES

Existen dos exclusiones del Sistema de Gestion de calidad, identificadas en la
organizacién. Estas son:

e Validacion de los procesos de produccién y de la prestacion del servicio
7.5.2. Se debe a que la empresa no pueden verificar mediante
seguimiento o medicién posteriores los productos resultantes porque
éstas se identifican antes de su entrega.
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e Propiedad del cliente 7.5.4. La organizacién no utiliza bienes que son
propiedad del cliente.

45. POLITICA DE CALIDAD
La politica de calidad ha sido establecida por la alta direccion:

La empresa Grafica Center dedicada a la impresion Offset, esta comprometida
con la calidad en costos, plazos y condiciones de entrega Optimas y la mejora
continua de nuestros procesos, buscando el cumplimento de los requisitos
legales y de los clientes, con personal capacitado y trabajo en equipo.

Las directrices en las que se fundamenta la politica de la calidad son:

e Proporcionar los recursos humanos, materiales y econdmicos
necesarios para cumplir con requisitos establecidos en los objetivos.

e Cumplir con los requisitos legales y los establecidos por los clientes para
satisfacer sus necesidades.

e Incentivar la capacitacién, formacion y trabajo en equipo del personal,
con una planificacion semestral.

e Promover las relaciones con los proveedores para un trabajo conjunto,
garantizando el abastecimiento y calidad de nuestras materias primas e
insumos.

e Incrementar la rentabilidad de la organizacién.

Nota: Las acciones que permiten demostrar el cumplimiento de la politica se
ven reflejadas en los documentos generados para la empresa.

Septiembre 2013 Pagina 18



Manual de Gestién de Calidad Imprenta “Grafica Center”
Master en Gestion de la Prevencion de Riesgos, Calidad y Medio Ambiente

CAPITULO V

DOCUMENTACION

La documentacién necesaria que ha sido establecida para la empresa, esta
formada por procedimientos, instrucciones y registros.

La codificacién que utilizan los diferentes documentos se detalla continuacion:

AAA-BB - CCC
AAA = Proceso/area
BB = Tipo de documento
CCC = Cddigo numérico

FIGURA 11. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

' 1. Politicade la calidad

2. Manual de la calidad

3. Procedimientos, instructivos, normativas intemas y manuales de funciones

4. Documentos de origen extemo

Fuente: Norma ISO 9001:2008

La documentacién esta definida por areas de trabajo, segun el organigrama
para mayor comprension.
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5.1. MEDIRY ANALIZAR RESULTADOS

Este proceso nos permite la planificacion de las actividades de Gestion de
Calidad y el control de los resultados.

Documentacion

Los procedimientos que se establecieron en la organizacion para el proceso
son:

Revision por la direccion MED-PRO-001; el procedimiento refleja el
compromiso y cumplimiento con los requisitos tanto legales o establecidos por
el cliente, pone a disposicidn los recursos necesarios para establecer el
Sistema de Gestion de Calidad respondiendo asi al punto 5.1 y 6.1 de la
norma.

Se realizan revisiones semestrales de la documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad en reuniones con el Comité de Calidad, permitiendo asi la
mejora continua. La documentacion revisada en las reuniones es:

e Estructura de la organizacion

e Designacion de responsabilidades

e La politica de calidad y sus objetivos.

e Los resultados de auditorias

e Los resultados de satisfaccion del cliente, con el informe proporcionado
por comercializacion.

e El estado de las acciones que se toman ya sean correctivas, preventivas
o de mejora

e El desempefio de los procesos para la evaluacion del Sistema de
Gestion de Calidad (ver procedimiento analisis procesos).

Asi cumple con los puntos 5.5.1, 5.6, 5.6.1, 5.6.2 de la norma.

Los resultados de la revision son reflejados en una Ficha de Acciones, y éstas
son estructuradas en Plan de Actividad basado en:

e Los resultados para el manejo de la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad

e Los resultados para la mejora del servicio en relacion a los requisitos del
cliente

e Mejora de los procesos

e Decisiones para la disposicién de recursos

De esta manera se responden los puntos 4.1, 5,4, 5.4.1, 5.4.2, 5.6.3 de la
norma.
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Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

» Ficha de acciones MED-RG-001
» Acta de revision por la direccion MED-RG-002

Este procedimiento y sus registros se encuentran desarrollados como
aplicacion a la empresa (ver anexo2).

Control de documentos MED-PR-002; se realiza el procedimiento para
controlar los documentos establecidos por el sistema de gestion de calidad. Se
dan las directrices para su elaboracion, modificacion, revision, aprobacion,
proteccion y distribucion. Esto nos permite cumplir con los requisitos del
sistema, de esta manera se contemplan los puntos 4.2.3 de la norma.

Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

» Distribucién de documentos MED-RG-003
» Lista maestra de documentos de origen interno MED -RG-004
» Lista maestra de documentos de origen externo MED -RG-005

Elaboracién de documentos MED-IT-001; se realiza la instruccion para
generar documentos, especificando los pasos necesarios en cuanto a su
elaboracion.

Esta instruccion nos permite establecer un formato estandar para toda la
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad y asi facilitar su
identificacion y comprension.

Ademas se asigna una codificacion segun el area y el documento al que
pertenece:

AAA-BB - CCC
AAA = Proceso/area
BB = Tipo de documento
CCC = Caodigo numérico

Esto permite cumplir con los puntos 4.1, 4.2, 4.2.1, 4.2.2 de la norma.
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Control de registros MED-PR-003; se establecid el procedimiento para definir
los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros. En
ellos se describen:

e Identificacion. Se realiza segun el area al que afecta el registro, ademas
se asigna el responsable de archivo.

e Eltiempo de retencion. Varia segun las areas a las que corresponde y la
importancia de este, puede ser entre 5 a 10 afios.

e EI almacenamiento. Queda bajo el control del responsable de la
actividad que se realiza, determinado en los procedimientos.

Los registros son establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad
con los requisitos asi como de la operacion eficaz del Sistema de Gestion de
Calidad. De esta manera se contempla el punto 4.2.4 de la norma.

Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

» Lista maestra de documentos de origen externo MED -RG-006

Control del producto/servicio no conforme MED-PR-004; en el
procedimiento se estableci6 un metodologia para dar soluciéon al producto
/servicio no conforme, realizando actividades para su identificacion, registro,
analisis, tratamiento, verificacion y la consolidacion de la informaciéon que
permita sostener el Sistema de Gestion de Calidad. De esta manera se
contempla el punto 8.1 de la norma.

Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

> Producto no conforme MED-RG-007

Accion correctiva y preventiva MED-PR-005; es el procedimiento que
establece las acciones que se toman al identificar no conformidades, para el
control, aplicacion y seguimiento de las acciones. De esta manera permite que
el Sistema de Gestion no se vea afectado, contemplan los puntos 8.2.3, 8.5,
8.5.1, 8.5.2y 8.5.3 de la norma.

Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

» Acciones correctivas, preventivas y de mejora MED-RG-008
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Auditoria interna MED-PR- 006; se realiza el procedimiento para desarrollar
las etapas y actividades necesarias para las auditorias, cumpliendo de esta
manera el punto 8.2.2 de la norma.

Andlisis de procesos SGC-PR- 007; se realiza una revision de procesos,
previa a la revision por la direccion. El andlisis se hace con el responsable del
proceso y el apoyo del Coordinador del Sistema de Gestion de Calidad
considerado como representante de la direccion.

De esta manera cumple con los puntos 5.5, 5.5.2, 5.5.3, 823 y 84 de la
norma.

Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

» Revision del proceso MED-RG-009

Control de calidad SGC-PR-008; en el procedimiento la empresa realiza el
control de calidad de la materia prima e insumos y el producto terminado.

Los controles son aleatorios por lote producido con mediciones y ensayos de
las caracteristicas técnicas de la materia prima e insumos y del producto,
conforme a los puntos 7.5.1 de la norma.

Las caracteristicas técnicas consideradas son:
Calidad en materia prima e insumos

e Papel: porosidad, gramaje, color especialmente que sean del mismo lote
de produccién.

e Tintas: deben ser de la misma marca y lote para cada lote de
produccién, asi las caracteristicas de impresion seran uniformes.

e Pelicula: Bordes de pelicula, cintas adhesivas. También se analiza el
tiempo del proceso, densidad de la pelicula, productos quimicos

e Plancha: Mojado, calidad del material, desgaste. También se analiza el
entintado, espesor de la pelicula de mojado, PH, dureza del agua,
temperatura.

Calidad del disefio y desarrollo

e Fluctuaciones de color

e Espesores de la capa de tinta
e Valores tonales de la trama

¢ Adherencia de latinta.
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Para la calidad del producto terminado, ademas de los considerados en el
disefio y desarrollo se tienen en cuenta:

e Control visual, determina la capa la gruesa absorbe mas luz, la delgada
absorbe menos luz.

e Acabado superficial

e Rugosidad

Los registros generados para dar evidencia de las actividades del
procedimiento son:

» Caracteristicas técnicas MED-RG-010
» Indicadores de producciéon MED-RG-011

Calibracion SGC-PR-009; en el procedimiento, las herramientas para el
control de calidad son calibradas e identificadas para asegurar sus tolerancias;
la actividad cuenta con referencias que fueron verificadas por el Instituto
Boliviano de Metrologia, conforme asi con los puntos 7.4.3, 7.6 de la norma.

Las herramientas utilizadas son:

e Densitometros de reflexion
e PH - metro

e Micrometro

e Pie derey

Los registros generados para dar evidencia de las actividades del
procedimiento son:

> Control de herramientas MED-RG-012
» Calibracion MED-RG-013

Puntos relacionados de la norma

Los puntos gque se relacionan entre el proceso y la norma ISO 9001 son:
Requisitos generales (4.1)

Requisitos de la documentacion (4.2)

Generalidades (4.2.1)

Manual de calidad (4.2.2)

Control de documentos (4.2.3)

Control de registros (4.2.4)
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Compromiso de la direccion (5.1)

Politica de la calidad (5.3)

Planificacion (5.4)

Objetivos de la calidad (5.4.1)

Planificacion del sistema de gestion de calidad (5.4.2)
Responsabilidad, autoridad y comunicacion (5.5)
Responsabilidad y autoridad (5.5.1)

Representante de la direccion (5.5.2)

Comunicacion interna (5.5.3)

Revision por la direccion (5.6)

Generalidades (5.6.1)

Informacién de entrada para la revision (5.6.2)
Resultados de la revision (5.6.3)

Provision de los recursos (6.1)

Verificacion de los productos comprados (7.4.3)
Control de la produccion y de la prestacion del servicio (7.5.1)
Control de los equipos de seguimiento y de medicion (7.6)
Generalidades (8.1)

Auditoria Interna (8.2.2)

Seguimiento y medicién de los procesos (8.2.3)
Andlisis de datos (8.4)

Mejora (8.5)

Mejora continua (8.5.1)

Accion correctiva (8.5.2)

Accion preventiva (8.5.3)
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5.2. GESTION DEL PERSONAL

El proceso cuenta con procedimientos para la Gestion al Personal, desde la
seleccién, competencia, formacién y toma de conciencia; ademas asegura la
capacitacion continua y la motivacion para la satisfaccion laboral.

Documentacion

Los procedimientos que se establecieron para el proceso en la organizacion
son:

Seleccion de personal GPE-PR-001; el procedimiento se encarga de la
gestion en la contratacion de personal.

La caracteristica principal que se considera es la competencia necesaria para
desempefiar las funciones con eficiencia en la organizacion.

Se realizan evaluaciones para identficar la formacion, habilidades y
experiencia adecuada, de esta manera se cumple con el requisito 6.2.1 de la
norma.

Los registros generados para evidenciar el procedimiento son:

» Solicitud de Personal GPE-RG-001

Informacion Postulacion GPE-RG-002

Test de conocimientos GPE-RG-003

Entrevista Personal GPE-RG-004

Informe de reclutamiento de personal GPE-RG-005
Evaluacion de desemperio del personal GPE-RG-006

YV VY VYV

Induccion GPE-PR-002; la induccion es realizada para interiorizar al personal
y permitir que conozca la organizacion, los objetivos importantes y su
aportacion en ellos para su cumplimiento.

Inicialmente se solicita documentacién de respaldo para completar la
informacion con la anterior y crear un archivo para cada trabajador, acorde al
punto 6.2.2 de la norma, los registros generados para evidenciar el
procedimiento son:

» Check list induccién GPE-RG-007

Capacitacién y desarrollo GPE-PR-003; para asegurar que el personal se
encuentre capacitado y actualizado se realiza una planificacion semestral,.

Ademas pueden solicitarse capacitaciones especificas en alguna area aunque
no esté considerada en la planificaciébn semestral.
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Se realiza la evaluacion del personal sobre su capacitacion. Con el
procedimiento se considera el punto 6.2.2 de la norma.

Los registros generados para evidenciar el procedimiento son:

» Solicitud de capacitacion GPE-RG-008

» Plan de capacitacion GPE-RG-009

» Asistencia a capacitacion GPE-RG-010

» Evaluacion al proceso de capacitacion GPE-RG-011

Puntos relacionados con la norma ISO 9001:2008

Los puntos que se relacionan entre el proceso y la norma ISO 9001 son:
Recursos Humanos (6.2)

Generalidades (6.2.1)

Competencia, formacion y toma de conciencia (6.2.2)
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5.3. GESTION DE LOS PLANES

En el proceso se realiza el manejo y control de las actividades necesarias para
la Gestion de los Planes establecidos, mediante distintas estrategias.

Documentacion

Elaboracion Costos GPL-PR-001; el procedimiento se realiza para identificar
cOmo se gestiona la informacion, de forma que se puedan calcular los costos
de comercializacion, produccién, financieros, etc.

Los registros generados para evidenciar el procedimiento son:
» Hoja calculo costos GPL-RG-001

Andlisis financiero GPL-PR-002; se realiza el procedimiento para realizar el
analisis financiero con la informacion de ingresos y egresos de los recursos
econdémicos generados, obteniendo indicadores que permiten la toma de
decision por parte de la direccién.

Los registros generados para evidenciar el procedimiento son:

» Indicadores GPL-RG-002
> Estado resultados GPL-RG-003

Elaboracién Plan Operativo Anual GPL-PR-003, se realiza el procedimiento
para el desarrollo y pilotaje del Plan Operativo Anual, con informacién de la
revision por la direccion. Ademas se consideran diferentes actividades,
asignando responsables, tiempos y recursos.

» Plan Operativo Anual GPL-RG-004
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5.4. PRODUCCION

En el proceso se realiza la Impresion Offset, lo que permite transformar
materias primas e insumos, en productos terminados. Intervienen una serie de
actividades que permiten realizar el producto acorde a los requisitos
establecidos por el cliente

Documentacion

Los procedimientos que se establecieron para el proceso en la organizacion
son:

Disefio de producto INN-PR-001; el disefio considera las especificaciones
del cliente y nuevos requerimientos del mercado, ya que se vela para que el
personal esté capacitado en disefios y técnicas innovadoras.

En las especificaciones del cliente se considera:

e Disefios (graficos, letras y otros)
e Colores

e Material (papel, tinta, acabado)
e Dimensiones

Al realizar el primer disefio, este se muestra al cliente para que realice las
observaciones que crea necesarias o0 apruebe el proyecto. De esta manera
cumple con los requisitos del cliente, considerando también los requisitos
legales y reglamentarios. El procedimiento considera los puntos 7.2, 7.2.1,
7.22,7.3,7.3.1,7.3.2,7.3.3y7.3.4.

Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

» Especificaciones cliente PRO-RG-001
» Ficha descriptiva PRO-RG-002

Planificacién de la produccion PRO-PR-002; en el procedimiento se
gestionan y optimizan los procesos productivos, recursos materiales, mano de
obra y tiempo a emplear en la fabricacion. Estos parametros varian segun el
disefio y el tipo de producto.

Las especificaciones ya establecidas son reflejadas en una Orden de
produccion. Inicialmente se asigna un codigo al lote, lo que permite la
trazabilidad en todos los procesos productivos.
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La trazabilidad permite identificar quien, como, cuando y con qué se realiz6 el
producto. En caso de encontrarse un producto no conforme, ademas realiza la
descripcion de la no conformidad:

e Procesos , maquinas (quemado, prensa, revelado y otros)
e Mano de obra

e Materiales ( papel tintas, placas y otros)

e Tiempo asignado por proceso

Este procedimiento nos permite cumplir con el punto 7.1, 7.5.3 de la norma.

Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

» Orden de produccion PRO-RG-003

Talleres PRO-PR-003; en el procedimiento se realiza la supervision a todo el
proceso productivo.

Este complementa la informaciéon en la Orden de Produccién, asignando
responsables y organizando el equipo de operarios.

Ademas verifica y valida que los procesos se realicen dentro de las tolerancias
de aceptabilidad establecidas, segun el disefio y la planificacion.

También identifica los productos no conformes y determina la accién inmediata
si puede repararse o segregarlos en caso contrario.

Las actividades establecidas en este procedimiento permiten cumplir los
puntos 7.3.4, 7.3.5, 7.3.6, 7.3.7, 7.5.1, 8.2.4 y 8.3 de la horma.

Seleccion del proveedor PRO-PR-004; el procedimiento realiza el suministro
de materia prima e insumos, identificando los mas idoneos para su
aprovisionamiento acorde a la calidad del producto.

La seleccion de proveedores es evaluada segun criterios:

e Teécnicos; se solicitan muestras a los proveedores para hacer pruebas y
ensayos necesarios de calidad, éstas estan bajo la responsabilidad del
proceso Medicion y Analisis de Resultados

e Servicio; rapidez del aprovisionamiento, cantidad solicitada, relacién con
el proveedor.
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Considerando los criterios se seleccionan a los mas idoneos. Esto permite
cumplir los puntos 7.4, 7.4.1, 7.4.2 y 7.4.3 de la norma;

Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

» Lista maestra de proveedores PRO-RG-004
» Evaluacion de proveedores PRO-RG-005

Almacenamiento materiales PRO-PR-005; en el procedimiento se describe el
almacenamiento de la materia prima e insumos en las mejores condiciones y
nos permite mantener sus caracteristicas hasta su utilizacion.

Puntos relacionados con la norma ISO 9001:2008

Los puntos que se relacionan entre el proceso y la norma ISO 9001 son:
Planificacion de la realizacion del producto (7.1)

Los puntos que se relacionan entre el proceso y la norma ISO 9001 son:
Procesos relacionados con el cliente (7.2)

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto (7.2.1)
Revision de los requisitos relacionados con el producto (7.2.2)

Disefio y desarrollo (7.3)

Planificacion del disefio y desarrollo (7.3.1)

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo (7.3.2)

Resultados del disefio y desarrollo (7.3.3)

Revision del disefio y desarrollo (7.3.4)

Verificacion del disefio y desarrollo (7.3.5)

Validacién del disefio y desarrollo (7.3.6)

Control de los cambios del disefio y desarrollo (7.3.7)

Compras (7.4)

Proceso de compras (7.4.1)

Informacién de compras (7.4.2)

Verificacion de productos comprados (7.4.3)
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Control de la produccion y de la prestacion del servicio (7.5.1)
Identificacion y trazabilidad (7.5.5)
Seguimiento y medicion del producto (8.2.4)

Control del producto no conforme (8.3)
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5.5. SERVICIO AL CLIENTE

La organizacién ofrece todo tipo de impresion offset, cuenta con diferentes
productos y clientes.

El servicio al cliente se encarga de obtener informacion del mercado, para
transformar las necesidades en requisitos para los productos.

Documentacion

Los procedimientos que se establecieron para el area de comercializacion en la
organizacion son:

Atencién al cliente COM-PR-001; en este procedimiento se especifican las
actividades necesarias para ponerse en contacto con el cliente.

El cliente especifica sus necesidades y la organizacion transforma éstas en
requisitos del producto, ademas son complementadas con los requisitos legales
y la innovacion contaste, buscando superar sus expectativas.

Inicialmente se hace un disefio preliminar (PRO-PR-001) y acorde a la
aprobacion del cliente se realiza un contrato del pedido, en el que se
especifican ademas del disefio:

e La cantidad
e El precio
e Lafecha de entrega

Este procedimiento responde a los puntos 7.2, 7.2.1, 7.2.2 y 7.2.3 de la norma.

Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

» Requerimiento de pedido COM-RG-001

Gestion de quejas y reclamos COM-PR-002; el procedimiento gestiona las
guejas y reclamaciones.

Las quejas pueden ser presentadas en la oficina de comercializacion o de
forma directa, registrandose para su tratamiento.

La accion inmediata que tiene comercializacion es reponer el producto para
que el cliente no este insatisfecho.

Seguidamente se consolida la informacion para que sea evaluada por el
proceso de Medicion y Analisis de Resultados, asi se tiene un control del
producto no conforme. Los puntos que relacionan el procedimiento con la
normason 5.2y 7.2.3,
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Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

» Quejas y reclamos COM-RG-002
» Producto de servicio no conforme COM-RG-003

Medicion de satisfaccion del cliente COM-PR-003; el procedimiento permite
identificar el grado en el que el cliente percibe que se han cumplido sus
requisitos mediante encuestas que verifican su grado de satisfaccion, validando
asi el producto. Los puntos que relaciona el procedimiento con la norma son
8.2,8.2.1.

Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

» Encuesta de Atencion al Cliente COM-RG-004
» Informe de la medicion de la satisfaccion del cliente COM-RG-005

Logistica Producto Terminado COM-PR-004; el procedimiento permite el
control en la distribucién del producto terminado, desde su almacenamiento
hasta su entrega final, manteniendo y conservando las condiciones de calidad
del producto. De esta manera cumple con la norma en los puntos 7.5.1y 7.5.5.

Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

» Control producto terminado COM-RG-006
Puntos relacionados con la norma ISO 9001:2008
Los puntos que se relacionan entre el proceso y la norma ISO 9001 son:
Enfoque al cliente (5.2)
Procesos relacionados con el cliente (7.2)
Determinacion de los requisitos relacionados con el producto (7.2.1)
Revision de los requisitos relacionados con el producto (7.2.2)
Comunicacion con el cliente (7.2.3)
Control de la produccion y de la prestacion del servicio (7.5.1)
Preservacion del producto (7.5.5)
Seguimiento y medicién (8.2)

Satisfaccion del cliente (8.2.1)

Septiembre 2013 Pagina 34



Manual de Gestion de Calidad Imprenta “Grafica Center”
Master en Gestion de la Prevencion de Riesgos, Calidad y Medio Ambiente

5.6. MANTENIMIENTO

El proceso realiza para acciones que permiten restaurar 0 mantener, un equipo
o infraestructura de forma que cumpla con sus funciones establecidas.

Mantenimiento MAN-PR-001; el procedimiento se realiza para mantenimiento
preventivo y correctivo con subcontratas que estan supervisadas por el &rea de
produccion que, al igual que los materiales, son evaluadas.

Preventivo: se realiza con una planificacion trimestral, ademas de hacerse la
revision rutinaria mensual de la infraestructura y equipos, para determinar las
condiciones en que la empresa desarrolla las actividades.

Correctivo: se realiza cuando el personal tiene algin problema y no se
consider6é en la planificacion, de forma que se pueda tomar una accion
inmediata.

Con esto se consideran los puntos 6.3 y 6.4 de la norma.

Los registros que se generaron con el procedimiento para tener evidencia del
control son:

» Revision de infraestructura MAN-RG-012
» Solicitud mantenimiento de infraestructura MAN-RG-013

Puntos relacionados con la norma ISO 9001:2008
Los puntos que se relacionan entre el proceso y la norma ISO 9001 son:
Infraestructura (6.3)

Ambiente de trabajo (6.4)
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CAPITULO VI

CARACTERIZACIONDE LOS PROCESOS

La identificacion de los procesos nos permite gestionar toda la organizacion,
como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido
sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez
satisfaga los requerimientos del cliente.

El proceso es una referencia fundamental en la gestion, éste es considerado
como el conjunto de actuaciones consistentes en planificar lo necesario para
conseguir lo que se pretende, desarrollar segun lo previsto, verificar
periodicamente si se alcanza lo pretendido y mejorar los desajustes, o aquellos
que son susceptibles de redundar en una mayor eficacia o eficiencia del
resultado final.
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6.1.

Medir y Analizar Resultados

Propdsito: Planificar y controlar las actividades, evaluando las desviaciones

identificadas.

Cuadro 2. Caracterizacién proceso Medir y Analizar Resultados

PROVEEDORES ENTRADAS

Monitoreo Plan
acciones

Gestion de los
Planes

Produccion Orden Produccién

Tratamiento accion
correctiva y
preventiva

Todos los procesos

Quejas y reclamos

Servicio al cliente  |yforme

satisfaccion
clientes

Tratamiento de no
conformidades

Fuente: Elaboracion propia

Informe tratamiento

ACTIVIDADES

Planificar, realizar
controles y
auditorias
Evaluar calidad y
productos no
conformes y las
acciones a tomar

Control de calidad
de la produccién

SALIDAS CLIENTES

Seguimiento de
controles y
auditorias

Gestion de los
planes

Caracteristicas de
calidad
Produccién
Demanda de
productos no
conformes

Resultado de
acciones
correctivas
preventivas y
mejora

Servicio al cliente

Cumplimiento de la
norma

Coordinador SGC

Principios de gestion: los principios de gestién estan orientados en funcion a
la politica de calidad y originan el establecimiento de los objetivos.

e Mejorar continuamente todos los procesos de la organizacion.
e Cumplir con los requisitos establecidos en el Sistema de Gestion de

Calidad.

Objetivos: Los objetivos establecidos para la orientacién de los procesos son:

e Seguimiento Acciones Correctivas, Acciones Preventivas

% Acciones cerradas =

# Acciones correctivas cerradas

# Acciones correctivas con vencimiento

e Revisar continuamente el sistema de gestion

# Revisiones por la direccion

e Asegurar ejecucion del Plan de Actividad

Ejecutado

——x 100
Planificado i

% Cumplimiento Plan Actividad =
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6.2. Gestion del Personal

Propdsito: Asegurar que el personal sea competente y se encuentre motivado
para lograr los objetivos.

Cuadro 3. Caracterizacion proceso Gestion al Personal

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

- Realizar la
Solicitud e Plan de
Personal capacitacion planificacion de capacitaciones Todos los procesos
P capacitaciones P
Evaluaciones del Gestion resultados Informe
Todos los procesos 3 .
P personal de evaluaciones. evaluaciones
Calificar
Nuevos ingresos Curriculum Vitae adecuacion del
personal al puesto
o . Personal
Nuevas técnicas Organizar la . Personal
. i . ” capacitado
Entidad formacion Propuesta ejecucioén de
pues capacitacion
formacion
Realizar acciones
de motivacion Personal motivado

laboral
Fuente: Elaboracion propia

Principios de gestion: los principios de gestién estan orientados en funcién a
la politica de calidad y originan el establecimiento de los objetivos.

e Orientacion en la especializacion y la capacitacion del personal.

Objetivos: Los objetivos establecidos para la orientacién de los procesos y sus
indicadores son:

e Capacitacion al personal

# horas de formacion

% Capacitacion al personal = horas trabajadas * 100

e Competencia recursos humanos

o o # capacitaciones ejecutadas
% Cumplimiento de capacitaciones = — — * 100
#capacitaciones planificadas

e Evaluacién de desempefio

L #Personas con calificaciones correctas
Calificacion del personal = * 10
#Personas controladas
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6.3. Gestion de los Planes

Propoésito: Realizar estrategias reflejadas en planes y controlar el logro de sus
objetivos.

Cuadro 4. Caracterizacion proceso Gestion los Planes

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

Asignacion de

. Realizar s

Produccion DEIEE o2 Ge e actualiza¥la vision recursos, revision Todos los procesos

y rendimiento - A politica, nuevos p

industrial
proyectos
Datos entrada Plan Operativo >
S P Gestion del

revision por la Desarrollar un Plan Anual Personal

Todos procesos direccion comunicacioén

Operativo Anual :
Datos para plan perativ u Monitoreo plan

anual acciones

Medir y Analizar los
Implementar y

i i o i i resultados
miﬂﬂa{:ﬁg slizarios 5 23‘3'&2?%; ontroles Rl [P Elrggggztlco
Operativo Anual
o Compromiso de
- . . Evaluacion ] Az o
Servicios cliente Ventas realizadas Financiera implementacion y Produccion

disposicion
Fuente: Elaboracion propia

Principios de gestion: los principios de gestién estan orientados en funcion a
la politica de calidad y originan el establecimiento de los objetivos.

e General rentabilidad para la empresa.

Objetivos: Los objetivos establecidos para la orientacién de los procesos y sus
indicadores son:

e Seguimiento del Plan Operativo Anual

Ejecutado

———x 100
Planificado i

%Cumplimiento POA =

e Asegurara solvencia

Utilidad neta

Solvencia = ———
Ventas netas
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6.4. Produccion

Propdsito: Asegurar que el abastecimiento de materias primas e insumos, los
procesos productivos y los productos terminados sean de calidad conforme a
los requisitos del cliente.

Cuadro 5. Caracterizacion proceso Produccién

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

Caracteristicas de Disefio v d I Datos_ge d Gestion de los
calidad isefio y desarrollo capacidad y Planes
rendimiento
Medir y analizar Indicadores de Realizar planificacién de la Orden de
los resultados calidad produccién produccion Medicién y
Decisiones de Identificacion de ~ analisis de
productos no Organizar equipo productos no resultados
conforme conformes
Requisitos del Optimizacion de proceso Productos - .
) . - Servicio al cliente
Servicio al Cliente cliente productivo terminados
Detalle pedidos Fabricacion

Mantenimiento

Mantenimiento preventivo y CIone £ e LG e

correctivo B B
Stock almacén Aprovisionar almacenes
Proveedores materias primas e de materia prima e
insumos insumos
Evaluacion de
proveedores

Fuente: Elaboracion propia

Principios de gestion: los principios de gestién estan orientados en funcién a
la politica de calidad y originan el establecimiento de los objetivos.

e Realizar productos con alta calidad.
e Consolidar relacién con los proveedores

Objetivos: Los objetivos establecidos para la orientacion de los procesos y sus
indicadores son:

e Indice de productividad

Cantidad producidad

Indice d ductividad =
ndice ae productiviaa Recursos utilizados

e Cumplir con la planificacion

. Planificado — Ejecutado
% Desviacion del presupuesto = Planificado x 100
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e Asegurar que los productos comprados cumplan con las
especificaciones.
Pedidos aceptados

% Pedidos recibidos de calidad = Total de ordenes de compra * 100

. . _ Pedidos recibidos a tiempo
% Pedidos recibidos a tiempo = Total pedidos * 100

e Mantenimiento correctivo

o ) # Horas de la maquina paradas por mantenimientos
Mantenimiento correctivo = - - * 100
#Horas de trabajo de la maquina

¢ Mantenimiento preventivo

o o ] # Maquinas paradas
Eficacia mantenimiento preventivo = - * 100
#maquinas que seran reparadas
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6.5. Servicio al cliente

Propdsito: Brindar al cliente productos y atencién personalidad,

Sus expectativas.

Cuadro 6. Caracterizacién proceso Servicio al cliente

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES

Elaborar . L
estrategias de Informe satisfaccion

Produccion Producto terminado

JEm e clientes
comercializacion
Planificacion,
Requisitos cliente ejecucion de ventas Quejas y reclamos
y distribucién
Cliente Determinar grado
Satisfaccion cliente de satisfaccion del Requisitos cliente
cliente
Quejas y reclamos Detalle de pedidos
Mercado Dzl ol Ventas realizadas
mercado
Medios de Informacién medios

comunicacion de comunicacion

Fuente: Elaboracion propia

para superar

SALIDAS CLIENTES

Medir y Analizar
Resultados

Produccion

Gestion de los
Planes

Principios de gestion: los principios de gestién estan orientados en funcién a

la politica de calidad y originan el establecimiento de los objetivos.

e Cumplir con los requisitos del cliente

Objetivos: Los objetivos establecidos para la orientacién de los procesos son:

e Cumplir los compromisos de entrega al cliente

# pedidos entregados a tiempo

* 100

% Pedido entregados a tiempo = ¥ pedidos totales

e Grado de satisfaccion del cliente

# Pedidos devueltos
*
# Pedidos entregados

% Conformidad pedidos =

# Quejas y reclamos

% Observaciones = * 100

# Trabajos realizados

# Reclamos solucionados

% Reclamos solucionados = *
# Total reclamos reportados

100

100
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES

Las conclusiones que se obtienen después de la elaboracién del manual de
calidad para la organizacion Imprenta “Grafica Center” son:

e El Sistema de gestion de Calidad en la empresa es una herramienta que

nos permite planificar, dirigir, controlar y actuar en la organizacion.

Al realizar el diagndstico inicial de la empresa, se identifico que a pesar

de que contaba con la aplicacion de herramientas estratégicas, estas no

se encontraban actualizadas y no eran suficientes para la gestion.

e La evaluacién inicial nos permitio identificar los procesos que no se
encontraban claramente definidos y que ahora se encuentran reflejados
en el Mapa de Procesos. Esto permite identificar las actividades y los
responsables, generando informacion completa y oportuna.

e La elaboracion del manual permitié establecer procedimientos, registros
gue muestran la evidencia de las actividades y controles realizados en la
empresa.

e La identificacion de los procesos nos permite asignar actividades y
responsables de su ejecucion.

e La interrelacion entre los procesos identifica el flujo de la informacién de
un proceso a otro y determina como se encuentran relacionados.

e La gestion nos permitira brindar las pautas para establecer objetivos por
procesos, y estos seran reflejados en indicadores medibles que
permitiran tomar decisiones oportunas a la alta direccion.

e Los procedimientos establecidos en el manual de calidad nos permitiran
tener mayor control en los procesos y productos, enfocados en la
satisfaccion del cliente. Por consiguiente nos permitira el crecimiento de
la empresa.
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CAPITULO VI

BIBLIOGRAFIA

La bibliografia que permitié el desarrollo del proyecto es:

e International Standards Organization ISO 9001:2008 : Sistema de
Gestion de Calidad

e International Standards Organization ISO 9000:2005 : Sistemas de
gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario

¢ International Standards Organization ISO 19011:2011 : Directrices para
la auditoria de Sistemas de Gestion

e José Manuel Pardo Alvarez: Configuracion y usos de un Mapa de
Procesos

e Gonzalo Guzman: Gestidn Estratégica

e Imprenta Grafica Center
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Formulacion de la Mision Empresarial

Para la elaboracion de la mision, se llevo a cabo un taller con todo el personal
de “Grafica Center”, en el cual se formul6é y analizé el enunciado de la misién
por medio de sus componentes principales, los cuales fueron definidos con la
aprobacion del personal de “Grafica Center”.

Los resultados obtenidos se muestran a continuacion:
¢, Qué necesidades de los clientes estamos satisfaciendo?
Gréfica Center es una empresa dedicada a la impresion offset.

Gréfica Center realiza la impresion de: Etiquetas, afiches, tripticos, dipticos,
calendarios, libros y folders entre otros.

¢ Para Quién estamos trabajando? (Grupos de Consumidores o Clientes)
Para el sector industrial cochabambino.

¢, Como o mediante qué satisfacemos las necesidades de los clientes?
Garantizando la calidad de nuestro producto.

Cumpliendo con el tiempo de entrega del producto acordado con el cliente.
Personal capacitado

¢Por Qué realizamos nuestras actividades?, ¢ Cual es la razén que justifica la
existencia de nuestra empresa?

En este punto se identificé de qué manera la imprenta Gréafica Center
Genera bienestar a su publico de interés:
Duefio de la Empresa:

e Crecimiento de las utilidades.
e Satisfaccion personal.

Clientes:

e Atencion personalizada.
e Calidad garantizada.

Personal de la Empresa:

e Capacitacién continda

e Comodidad en las instalaciones.
e Pagos puntuales y adecuados.
e Agradable ambiente laboral.



¢ Flexibilidad con las peticiones del personal.
e Estabilidad laboral.

Sociedad:

e Cumpliendo con el pago de los impuestos (emitiendo facturas)
¢ No contribuyendo con la pirateria.

Establecidos los componentes principales de la mision, pasamos a declarar la
misma.

MISION

“En la empresa Grafica Center brindamos impresion offset a las empresas
cochabambinas, garantizando el cumplimiento de los plazos establecidos, con
atencién personalizada y gracias nuestro personal capacitado, satisfaciendo las
necesidades de nuestros clientes”.

La misidn propuesta refleja la razon de ser de la empresa Grafica Center, en la
cual se destacan las principales caracteristicas de la misma, que son las
siguientes: atencidon personalizada al cliente, calidad del producto,
cumplimiento en el plazo de entrega de nuestro producto, formacién y
capacitacion continua, comodidad en las instalaciones y un agradable ambiente
laboral.

Formulacién de la Vision Empresarial

Para la elaboracion de la vision, se llevo a cabo un taller con todo el personal
de “Grafica Center”, en el cual se formulé y analiz6 el enunciado de la visién
por medio de sus componentes principales, los cuales fueron definidos con la
aprobacion del personal de “Grafica Center”.

Los resultados obtenidos se muestran a continuacion:

¢, Qué necesidades de los clientes estamos satisfaciendo?

Se pretende continuar en el rubro de la impresioén offset.

¢Para Quién estamos trabajando? (Grupos de Consumidores o Clientes)
Para el sector empresarial de Bolivia y todo el que lo requiera.

¢,Como o mediante qué satisfacemos las necesidades de los clientes?
Garantizando la calidad de nuestro producto.

Con un tiempo éptimo de entrega del producto.

Brindando una atencién personalizada.



Precios competitivos.

¢Por Qué realizamos nuestras actividades?, ¢ Cual es la razdén que justifica la
existencia de nuestra empresa?

En este punto se identific6 de qué manera la imprenta Grafica Center genera
bienestar a su publico de interés:

Duefio de la Empresa:

e Rentabilidad y crecimiento de las utilidades.
e Satisfaccion personal.

e Consolidacién de la empresa.

e Reconocimiento de la empresa en el medio.

Clientes:

e Calidad garantizada.
e Costo bajo.
e Atencion personalizada

Personal de la Empresa:

e Capacitacion continda

e Comodidad en las instalaciones.

e Pagos puntuales y adecuados.

e Agradable ambiente laboral.

¢ Flexibilidad con las peticiones del personal.

e Estabilidad laboral.

e Desarrollo de personal en el rubro de la industria grafica.

Sociedad:

e Cumpliendo con el pago de los impuestos (emitiendo facturas)
¢ No contribuyendo con la pirateria.

Establecidos los componentes principales de la vision, pasamos a declarar la
misma.

VISION

“Seremos una empresa estable que realiza impresion offset de excelente
calidad, con un tiempo de entrega Optimo y a precios competitivos logrando
posicionarnos en el mercado nacional’.

En la vision se refleja lo que se quiere lograr en un plazo de cinco afos, se
espera que Grafica Center sea una empresa estable, esto se refiere a que
cuente con una cartera de clientes fieles, en el Pais, manteniendo las



principales caracteristicas de la mision siendo la principal en el ambito de la
impresion, tanto en precio, como en calidad y tiempo de entrega del producto,
para que asi en un futuro se pueda realizar un plan estratégico mas ambicioso
(crecimiento fisico de la empresa), poniendo esta planificacibn como base para
el desarrollo de la empresa a largo plazo.
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1. OBJETIVO.

Definir y establecer la metodologia para la realizacion de las revisiones de la direccion al
Sistema de Gestion de la Calidad de tal modo que se pueda garantizar su cumplimiento
eficaz con relacién a los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y el cumplimiento de los

requisitos del cliente.

2. ALCANCE.
El procedimiento es aplicable al proceso que se inicia con la recopilaciéon de la informaciéon de
entrada hasta los resultados de la revisiébn por la direccion como lo establece la ISO:
9001:2008.

3. DOCUMENTO DE REFERENCIA.

Los documentos que hace referencia el presente procedimiento con la norma son:
Compromiso de la direccién (5.1)

Politica de la calidad (5.3)

Objetivos de la calidad (5.4.1)

Responsabilidad y autoridad (5.5.1)

Revisién por la direccion (5.6)

Generalidades (5.6.1)

Informacion de entrada para la revision (5.6.2)

Resultados de la revision (5.6.3)

4. DEFINICIONES Y ACRONIMOS.

Revision por la Direccion.- Evaluacién del Sistema de Gestion para asegurar su
conveniencia, adecuacion y eficacia con respecto a lo establecido en la Norma ISO
9001:2008.

Alta Direccion.- Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel la
organizacion.

Politica de Calidad.- Intenciones globales y orientacion de una organizacién relativas a la

calidad.
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5. DESCRIPCION

ACTIVIDAD

REVISION POR

RESPONSABL

DIRECCION

DESCRIPCION

DOCUMENTO /
REGISTRO

A 4
Solicitar a los jefes de
1 area la informacion
para la revision

- Coordinador
SGC

Las revisiones por la direccion se llevan a cabo dos veces al afio: al
iniciar el mes de Enero y al finalizar el mes de Julio.

El Coordinador del SGC solicita la informacién necesaria para la
revision, a los Jefes de Proceso.

A 4

Consolidar y revisar

- Coordinador

Se realiza una reunién con el Jefe de proceso y el Coordinador SGC
para revisar y consolidar la informacién del sistema, haciendo una
evaluacion previa a la reunion, segin lineamientos de procedimiento

Documento:
Elaboracion Plan
Actividad y Progreso

SGC-PR- 006

2 informacién SGC
- Jefe proceso SGC-PR-006
La informacién de entrada debe incluir minimamente los siguientes
elementos:
eInforme del seguimiento de las acciones aplicadas en el periodo.
eResultado de Auditorias anteriores
eResultado de la revisién anterior
4 eRetroalimentacion del cliente; basado en el informe trimestral de
3 Entregar la - Coordinador Medicion de la satisfaccion del cliente.
informacion SGC sInforme del seguimiento a los registros generados en “Producto/
Servicio no conforme”.

eDesempefio del funcionamiento de los procesos
ePlan actividad y progreso

eRevision de la Politica de la Calidad.
eSeguimiento a Objetivos de calidad

Realizar reunién con

El Gerente General y el Coordinador del SGC evallian que el Sistema

planteadas

| ) | - Gerente de Gestion de Calidad sea apropiado y efectivo para cumplir la
el Coordinador de General Politica y Objetivos de Calidad, que se estén cumpliendo las metas F—
4 SGC para evaluar el - Coordinador propuestas por area y el tratamiento de desviaciones. “Eicha zg'z{;’iones
Sistema de Gestion SGC En base a esta evaluacion se plantean acciones de mejora y revisién por la direccion”
de Calidad asignacion de recursos. P
Todo esto es registrado en el Acta de Revision por la Direccion
y
Convocar a reunion - Coordinador Se convoca a reunién del Comité de calidad segun lineamientos “N‘otmativa Qel .
5 del Comité de Calidad SGC descritos en la Normativa del Comité de Calidad. Comité de Calidad
\_/—\
A En la reunién del Comité de Calidad se presentan los resultados de la Registro
Realizar la reunién - Comité de Revision por la Direccion asi como las acciones de mejora con sus|| “Acta revisién por la
6 del Comité de Calidad Calidad respectivos planes de accion y responsables. ) Direccion”
El Acta de Revision por la Direccién debe ser firmada por el Comité e
Calidad en conformidad de la misma.
A 4
Hacer seguimiento a - Coordinador El Coordinador del SGC hace seguimiento del cumplimiento de las
7 las acciones SGC acciones definidas en el Acta de Revision por la Direccion.
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6. ANEXOS.
TIPO DE
ANEXO NOMBRE
DOCUMENTO
ANEXO 1 Registro Ficha de acciones revision por la direccion (DIR-RG-001)
ANEXO 2 Registro Acta revision por la direccion (DIR-RG-002)
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Coordinadora SGC Coordinadora SGC Director
Fecha: 08/07/13 Fecha: 15/07/2013 Fecha: 22/07/13
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A) Resultados parala mejora de la eficacia del SGC
DETALLE DE LA REUNION Y PLAN DE ACCION
DESCRIPCION DE FECHA LIMITE DE | RESPONSABLE
N° PROCESO ACCION A REALIZAR .
TEMAS/OBSERVACIONES EJECUCION EJECUCION

NOTA: el tipo de accion puede ser AP Accidn preventiva AC Accion correctiva, AM Accion de
mejora

B) Resultados para la mejora del servicio en relacién a los requisitos del

cliente
DETALLE DE LA REUNION Y PLAN DE ACCION
DESCRIPCION DE FECHA LIMITE DE | RESPONSABLE
N° PROCESO ACCION A REALIZAR )
TEMAS/OBSERVACIONES EJECUCION EJECUCION

C) Decisiones parala disposicién de Recursos

DETALLE DE LA REUNION Y PLAN DE ACCIO

DESCRIPCION DE FECHA LIMITE DE | RESPONSABLE
N° PROCESO ACCION A REALIZAR -
TEMAS/OBSERVACIONES EJECUCION EJECUCION
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SEM SEM SEM SEM ( SEM SEM SEM SEM | SEM SEM SEM SEM
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

ESTABLECIMIENTO DEL ORGANIGRAMA Y DEFINICION
DE FUNCIONES

CONFORMACION DEL COMITE DE LA CALIDAD

DIAGNOSTICO "SITUACION ACTUAL vs SGC ISO
9001:2008"

DESARROLLO MISION- VISION

ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE LA CALIDAD

DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS DE LA CALIDAD

IDENTIFICACION DE PROCESOS

CARACTERIZACION DE PROCESOS

ELABORACION MAPA DE PROCESOS

DETERMINACION DE ESTRUCTURA DOCUMENTAL
POR PROCESO

ELABORACION DE DOCUMENTACION




