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RESUMEN

La empresa Sobres del Ecuador, examina la manera de proporcionar un producto que
satisfaga las expectativas de sus clientes, razon por la cual se sugiere un sistema de
gestion de la calidad enfocado tanto en el cliente, como en la gestion por procesos y la
mejora continua. Se plantea como opcion el desarrollo del Sistema de Gestion de la
Calidad enfocado en la Norma ISO 9001:2008.

A partir de la misién de Sobres del Ecuador se identifican los procesos en forma
sistémica, se define la cadena de valor y mapa de procesos enfocados en el cliente. Los
procesos gobernantes, productivos y habilitantes son generados en un esquema de
documentacion estandarizada, compuesta por el manual de calidad, caracterizacion de

procesos, manual de procesos y procedimientos del sistema de gestion de calidad.

El desarrollo del sistema de calidad demanda la realizacion de un diagndstico inicial
aplicando una matriz que relaciona cada uno de los requisitos con la Norma ISO
9001:2008, con el anélisis de dicha matriz se planea el desarrollo del modelo de calidad.
Para garantizar el compromiso de los duefios de la empresa es necesaria la implantacion

de talleres y charlas acerca de procesos, calidad y la norma 1SO 9001:2008.

El modelo de documentacidn, identifica al Manual de Calidad como el eje del Sistema
de Calidad, relacionando los requisitos de la norma y la forma como se los cumple en la
empresa. Define ademas el alcance, las exclusiones y la descripcion del Sistema de
Gestion de la Calidad. Adicionalmente se desarrollaron los procedimientos obligatorios

especificados en la Norma ISO 9001:2008 para el sistema de gestion de la calidad
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CAPITULO 1

1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

SOBRES DEL ECUADOR es una empresa familiar, que empieza su funcionamiento en
el afio 2000, con la finalidad de satisfacer las necesidades graficas y publicitarias de los
clientes, desempefiandose con seriedad y profesionalismo, aportando al desarrollo e

incremento de su productividad
Los productos que SOBRES DEL ECUADOR ofrece son:

v GENERAL.:
o Revistas, Libros, Afiches, Folletos, Volantes, Dipticos, Tripticos, Periodicos
v TARJETERIA:
o Personales, De Bautizo, De Matrimonio, De Grado, Infantiles, Navidefas.
v PAPELERIA COMERCIAL:
o Hojas, Sobres, Carpetas, Formularios, Talonarios, Recibos.
v OTROS:
o Troquelados, Empastados, Encuadernacion.
v DISENO GRAFICO:

o Arte y Diagramacion - Logotipos - Disefios en General e Imagen corporativa

En el desempefio de las actividades de SOBRES DEL ECUADOR se determiné las

siguientes situaciones:

v No estan definidos los procesos y la interaccién entre ellos

v No hay evidencia de criterios y métodos para asegurar que tanto la operacion como
el control de los procesos sean eficaces

v No hay evidencias completas (datos) de que se realiza el seguimiento, la medicion y

el analisis de los procesos para la operacion de la empresa
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v No se encontraron evidencias de que estén establecidos objetivos de calidad en los
niveles y funciones dentro de la organizacion

v Se evidenciaron condiciones de trabajo adecuadas en las areas destinadas a la
prestacion de los servicios

v La Organizacién no ha determinado la aplicacién de métodos aplicables a ella para

medir, analizar y mejorar sus procesos

Actualmente la empresa se maneja por objetivos, sin embargo persiste una falta de
definicion de procesos estandarizados, asi como una adecuada utilizacion de
herramientas técnicas para el soporte de las diferentes actividades que se ejecutan en

la organizacion.

El desarrollo de la empresa a través de una adecuada estructura administrativa,
significa elevar el nivel de la vida organizacional y obtener mas satisfacciones con el
mismo o menor esfuerzo. Es claro que a lo largo de tal resultado solo puede
alcanzarse con un equipo productivo y de la alta organizacién, es decir mediante un
nuevo sistema de gestion de calidad basada en procesos, que genere entre otros
aspectos, una buena coordinacion con eficiencia y eficacia de cada una de las

diferentes actividades que realice la empresa.

El beneficio sobre la competencia y la imagen de garantia obtenidas constituyen un

valor agregado sobre los productos de la empresa.

El implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa, ésta evidenciara
beneficios internos al optimizar los procesos para darle consistencia a sus operaciones,
medicion y el andlisis de estos procesos, tener documentados los procesos, incrementar
la eficiencia y productividad, reflejado en el desempefio, cambiar la mentalidad a una
cultura enfocada al mejoramiento continuo, disminucion de costos por desperdicio de
material, aumentando la satisfaccidn del cliente al proporcionar productos que cumplan

los requisitos
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FORMULACION DE LA HIPOTESIS

El Desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad aplicando la Norma I1SO 9001:
2008 para la Empresa SOBRES DEL ECUADOR, incrementara el nivel de satisfaccion

de los clientes, minimizando los errores y optimizando el uso de los recursos.

1.3.

La estructura organizacional basada en una gestién por procesos para la Empresa
SOBRES DEL ECUADOR, optimizara el uso de sus recursos eliminando

desperdicios y reprocesos.

La politica y objetivos de la calidad para la Empresa SOBRES DEL
ECUADOR, tendran un impacto positivo en la eficacia operativa y desempefio

financiero y en consecuencia sobre la satisfaccion y confianza de los clientes.

La documentacion de los procesos, procedimientos y registros se constituiran en

la base para la estandarizacion documental de toda la organizacion.

El programa de mejoramiento continuo propuesto para el proceso de la Empresa
SOBRES DEL ECUADOR, incrementara la probabilidad de aumentar la

satisfaccion del cliente.

OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad aplicando la norma 1SO 9001: 2008

para la Empresa SOBRES DEL ECUADOR, con el propdsito de mejorar la eficacia y

eficiencia de la organizacion

1.3.2. Objetivos Especificos

v Hacer un Diagnéstico de la situacion actual de la empresa, a través del

levantamiento y mapeo de Procesos.
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v Proponer un esquema Optimizado de Procesos, que incluyan procesos de calidad, de
forma tal que sustenten la competitividad como via segura de la supervivencia de la
empresa.

v Desarrollar un Sistema de Indicadores, que puede ser manejado por el Tablero de
Comando.

Proponer la politica y objetivos de calidad para la empresa.
Elaborar el manual de la calidad.
v Disefiar un sistema de seguimiento, evaluacion y toma de acciones, tendiente a

lograr una mejora continua

1.4. JUSTIFICACION

La Empresa SOBRES DEL ECUADOR, en busca de generar un servicio agil y
oportuno que satisfaga las expectativas de sus clientes, requiere de un sistema de
gestion de la calidad enfocado tanto en el cliente, como en la gestion por procesos y la
mejora continua. Se plantea como alternativa el desarrollo del Sistema de Gestion de la
Calidad enfocado en la Norma ISO 9001:2000.

La empresa SOBRES DEL ECUADOR reconoce plenamente la necesidad de
reestructurar la gestion administrativa de la organizacion y estima que la alternativa del
Enfoque basado en Procesos, que es la que actualmente se utiliza con mejores
resultados, es la mas conveniente y adecuada para las necesidades y requerimientos de

la misma.

Existen diferentes alternativas para lograr el cambio en los procesos establecidos, a

través de:

v" Cambio radical de procesos prioritarios seleccionados

v" Mejora de procesos prioritarios

La decision debe estar en funcion de las condiciones, caracteristicas y propositos de la

empresa, y en particular del proceso de que se trate.
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Un enfoque basado en procesos es una excelente via para organizar y gestionar la forma
en que las actividades de trabajo crean valor para el cliente y otras partes interesadas

El desempefio de una organizacién puede mejorarse a través del uso del enfoque basado
en procesos. Los procesos se gestionan como un sistema, mediante la creacion y

entendimiento de una red de procesos y sus interacciones

Este enfoque busca integrar y alinear los procesos que alcanzaran los resultados
deseados, asi como enfocar los esfuerzos en los procesos principales, proporcionando, a
las partes interesadas, confianza en la consistencia, efectividad y eficacia de la

organizacion.

En el caso de estudio; para centrarse en el enfoque basado en procesos, se va a optar por
el mejoramiento de los procesos existentes y la propuesta de creacion de nuevos

procesos de calidad, segun los nuevos requerimientos de la empresa.

La calidad nace de una exigencia del mercado, mas que de un objetivo primero de la

empresa.

Esta concepcion, esta intimamente relacionada con la preocupacion por la satisfaccion

del cliente. El cliente es el valor primero, y la calidad, un derivado de esta primicia

La identificacion y documentacion de los procesos, proporcionara una vision sistémica
de la empresa; en tanto que, el anlisis de valor agregado en las actividades, facilitara la
optimizacion en el uso de los recursos humanos, materiales y tecnoldgicos, evitando el
desperdicio de los mismos al eliminar actividades que no generan valor para el cliente,

ni para la organizacion.
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CAPITULO 2.

2. MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1. Normas ISO 9000

2.1.1.1. Generalidades.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO, por sus siglas en inglés:
Internacional Organization for Standarization) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion (miembros de 1SO), creada en el afio 1947 y que en la
actualidad cuenta con 148 paises miembros; cuya sede esta localizada en Suiza.

El trabajo de preparacion de las normas® internacionales, generalmente, se realiza a
través de los Comités Técnicos de 1SO. Actualmente hay 186 Comités Técnicos que se
subdividen en 576 Subcomités, 2057 grupos de trabajo y 40 grupos de estudio ad hoc en
los que trabajan expertos de paises participantes, de paises observadores y
organizaciones internacionales. En el Comité Técnico (ISO/TC 176) "Gestion y
Aseguramiento de la Calidad"” participan 68 paises, de los cuales 15 son observadores,

conformando un total de alrededor de 300 expertos.

Las normas internacionales ISO 9000 han estado preparadas por el Comité Tecnico
ISO/TC 176 de Gestion y Aseguramiento de la Calidad (creado el afio 1979).

La familia 1ISO 9000 constituye un conjunto coherente de normas y directrices sobre
gestion de la calidad que se han elaborado para asistir a las organizaciones, de todo tipo
y tamafio, en la implementacién y la operacion de sistemas de gestion de la calidad

(SGC) eficaces. Esta familia la forman:

1 . I -

Se conoce como Norma a aquellos acuerdos documentados que contienen especificaciones técnicas u
otros criterios precisos, destinados a ser utilizados sistematicamente como reglas, directrices o
definiciones de caracteristicas para asegurar que los materiales, procesos y servicios son aptos para su
empleo.
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Figura 1. Familia de las Normas ISO 9000
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Fuente: Herbas Boris. “Sistema de Gestion de la Calidad”. Internet. www.monografias.com. Acceso: 10 de
noviembre de 2009

La Norma ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

Esta norma es una introduccién a las normas principales y un elemento vital de las
nuevas series principales de normas sobre sistemas de gestion de la calidad. Como
tal, juega un papel importante en el entendimiento y uso de las otras tres normas, al
proporcionar su base, a través de los fundamentos y un punto de referencia para

comprender la terminologia.
La Norma ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

Esta norma identifica los requisitos para un sistema de Gestion de la Calidad que
pueden ser utilizados por una organizacion para aumentar la satisfacciéon de sus
clientes al satisfacer los requisitos establecidos por él y por las disposiciones legales
obligatorias que sean aplicables. Asimismo, puede ser utilizada internamente o por un

tercero, incluyendo a organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la


http://www.monograf�as/
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organizacion para satisfacer los requisitos del cliente, los obligatorios y los de la propia

organizacion.

La Norma ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la mejora

continua del desemperio.

La cual esta basada en ocho principios de gestion de la calidad, no fija requisitos sino
gue da directrices para la aplicacion y uso de un sistema de gestion de la calidad para
mejorar el desempefio total de la organizacién. Por ello no se aplica en certificacién y
ha sido redactada para ser utilizada por la alta Direccion. Cuenta con un Anexo A para

la "Autoevaluacién" y un anexo B para la puesta en practica de la "Mejora Continua".
La Norma ISO 19011: Directrices para la auditoria medioambiental y de la calidad.

Esta norma internacional proporciona orientacion sobre los fundamentos de la auditoria,
la gestion de los programas de auditoria, la conduccion de auditorias de los sistemas de
gestion de la calidad y ambientales, asi como las calificaciones para los auditores de los

sistemas de gestion de la calidad y ambientales.

2.1.1.2. Principios de gestion de la calidad

Estos sencillos principios, se consideran basicos en cualquier empresa que quiera
perdurar en el mercado. Aungue no se quiera obtener la certificacion es recomendable
seguir los principios de la norma. Estos mejoran la capacidad de competencia y

permanencia de cualquier empresa u organizacion.
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Figura 2. Los principios de gestion en el ciclo de la calidad.
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9000)” Internet. www.mappinginteractivo.com/plantilla-ante.asp?id_articulo=1458#0. Acceso: 25 de noviembre de

2009

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad como un marco

hacia la mejora del desempefio de una organizacion. Su objetivo es servir de

ayuda para que las organizaciones logren un éxito sostenido.

a)

b)

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
las expectativas de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propoésito y direccion a la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en la consecucion
de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal: El personal, con independencia del nivel de
la organizacion en el que se encuentre, es la esencia de una organizacion
y su total implicacion posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacién.


http://www.mappinginteractivo.com/plantilla-ante.asp?id_articulo=1458#0

d)

9)

h)
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Enfoque en procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionadas se
gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la administracion: Identificar, entender y
gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un objetivo dado,
mejora la eficacia y eficiencia de una organizacion.

Mejoramiento continuo: La mejora continua deberia ser un objetivo
permanente de la organizacion.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones
efectivas se basan en el analisis de datos y en la informacion.

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y unas relaciones mutuamente

beneficiosas intensifican la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas

de sistemas de gestion de la calidad de la familia 1ISO 9000.

2.1.1.3. Campo de aplicacion

Norma ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

Esta Norma Internacional es de aplicacion a:

a)

b)

c)

las organizaciones que buscan destacarse por medio de la implantacién

de un sistema de gestion de la calidad;

las organizaciones que necesitan tener confianza en sus proveedores de

que los requisitos para sus productos seran satisfechos;

los usuarios de los productos;

2 Norma ISO 9000:2000: Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario
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d) aquellas partes interesadas en el entendimiento mutuo de la terminologia
utilizada en la gestion de la calidad (p.e. proveedores, clientes,
legisladores).

e) aquellas partes internas o externas a la organizacién que evalien o
auditen el sistema de gestion de la calidad para determinar su
conformidad con los requisitos de la Norma 1SO 9001 (p.e. auditores,
legisladores, organismos de certificacion y registro);

f) aquellas partes internas o externas a la organizacion que asesoren sobre el

sistema de gestion de la calidad adecuado a dicha organizacion;
9) las personas o grupos encargados de elaborar normas asociadas®.
Norma ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende
que sean aplicables a todas las organizaciones con independencia de su tipo,

tamafo o producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar
debido a la naturaleza de la organizacién y de su producto, pueden considerarse

de cara a su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los
requisitos del capitulo 7, y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan

con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.*

3 Norma ISO 9000:2000: Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario
4 Norma ISO 9001:2008: Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
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Norma ISO 9004: Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la mejora

continua del desempefio.

Esta Norma Internacional proporciona directrices que van mas alla de los
requisitos establecidos en la Norma ISO 9001, con el fin de considerar tanto la
eficacia como la eficiencia de un sistema de gestion de la calidad y por lo tanto
el potencial de mejora del desempefio de la organizacion. Si se compara con la
Norma ISO 9001, los objetivos relativos a la satisfaccion del cliente y a la
calidad del producto se extienden para incluir la satisfaccion de las partes

interesadas y el desempefio de la organizacion.

Esta Norma Internacional es aplicable a los procesos de la organizacion y por lo
tanto se pueden difundir en la organizacion los principios de gestion de la
calidad en los que esta basada. El objetivo de esta Norma Internacional es la
consecucion de la mejora continua, medida a través de la satisfaccion del cliente

y de las demas partes interesadas.

Esta Norma Internacional esta constituida por directrices y recomendaciones y
no ha sido concebida para su utilizacién, contractual, reglamentaria o en
certificacion ni tampoco como una guia para la implantacion de la Norma 1SO
9001.°

Norma ISO 19011: Directrices para la auditoria medioambiental y de la calidad.

Esta Norma Internacional proporciona una orientaciébn sobre los principios
generales de auditoria, la gestion de programas de auditoria, la direccién de
auditorias de sistemas de gestibn de la calidad y ambiental asi como la

calificacion de los auditores de sistemas de gestion ambiental y de la calidad.

> Norma ISO 9004:2000: Sistemas de gestion de la calidad — Directrices para la mejora continua del
desempefio
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Esta norma es aplicable a todas las organizaciones que tienen la necesidad de
llevar a cabo y dirigir auditorias de sistemas de gestion de la calidad y/o

ambiental internas o externas.

La aplicacion de esta Norma Internacional a otros tipos de auditorias es posible
en principio, pero debe prestarse especial atencién a la identificacion de la

competencia necesaria de los miembros del equipo auditor.®

2.1.1.4 Enfoque basado en procesos

Al enfocarse en los procesos, la organizacion pone atencion en el resultado de los
procesos no en las tareas o actividades. Hay informacidn sobre el resultado final y cada
quien sabe como contribuye el trabajo individual al proceso global, lo cual se traduce en
una responsabilidad con el proceso total y no con su tarea personal (deber).

Para poder entender la aplicacion de este nuevo enfoque, es importante comprender cual
es la diferencia entre este nuevo enfoque y el enfoque ya existente o tradicional (ver

figura 3).

El enfoque ya existente o tradicional se basa en la mejora individual de unidades,

cargos, areas, funciones, etc.

El enfoque mas moderno (0 por procesos) se basa en localizar el esfuerzo en la
mejora de un conjunto integrado de unidades, cargos, areas, funciones de una manera
integral.7 Como especifica la Norma ISO 9001:2008, el enfoque basado en procesos
es la aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el

resultado deseado

6 Norma ISO 19011: 2002: Directrices para la auditoria medioambiental y de la calidad

! La fundamentacion tedrica sobre este aspecto, ha sido extraido de James, Harrington. Mejoramiento de
los Procesos de la Empresa, Colombia, Prensa Moderna Impresores S.A, 1993
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Figura 3. Diferencia entre el Enfoque Tradicional y el Enfoque por Procesos

Fuente: Acevedo, Penélope. CEGSTI. (2001). “Enfoque por Procesos”. Internet.
www.cegesti.org/Espanol/capacitacion/ceg_capacitacion.htm. Acceso: 22 octubre 2009

El modelo de un sistema de gestion de la calidad, basado en procesos, definido en la
Norma I1SO 9001:2008, se basa en el famoso “Circulo de Deming”, o PDCA, por sus

siglas en inglés: Plan, Do, Check, Act.

Este modelo, desarrollado por W. Edwards Deming, se popularizé durante la segunda
mitad del siglo XX y es utilizado extensamente en los ambitos de la gestién y la
calidad. Trata de establecer en la organizacibn una metodologia de trabajo
encaminada a la mejora continua. Este método esta descrito brevemente en la norma
ISO 9001:2008 de la siguiente manera:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre

los resultados.
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Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Figura 4: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
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Fuente: Norma ISO 9001:2008

2.1.2 NORMA ISO 9000: 2000 - FUNDAMENTOS DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE
LA CALIDAD?®

2.1.2.1 Requisitos para los Sistemas de Gestion de la Calidad y para los productos

La familia ISO 9000 distingue entre requisitos para los sistemas de gestion de la calidad

y requisitos para los productos.

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad se especifican en la Norma ISO
9001. Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad son genéricos y

aplicables a organizaciones de cualquier sector econdémico e industrial con

8 Norma ISO 9000:2000: Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario
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independencia del producto que suministren. La Norma ISO 9001 no establece

requisitos para los productos.

Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes o por la
organizacion anticipandose a los requisitos del cliente o por la legislacién. Los
requisitos para los productos, y en algunos casos, los procesos asociados pueden estar
contenidos en, por ejemplo, especificaciones técnicas, normas de producto, normas de

proceso, acuerdos contractuales y requisitos reglamentarios.

2.1.2.2 Politica de la calidad y objetivos de la calidad

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un
punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos determinan los resultados que
se pretenden alcanzar y conducen a la organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar
dichos resultados. La politica de la calidad proporciona un marco para establecer y
revisar los objetivos de la calidad. Los objetivos de la calidad precisan ser consistentes
con la politica de la calidad y el compromiso de mejora continua y su consecucion debe
poder medirse. La consecucion de los objetivos de la calidad puede tener un impacto
positivo sobre la calidad del producto, la eficacia operativa y los rendimientos
financieros y en consecuencia sobre la satisfaccion y la confianza de las partes

interesadas.

2.1.2.3 Enfoque de los Sistemas de Gestion de la Calidad

Un enfoque para desarrollar e implantar un sistema de gestién de la calidad comprende

diferentes etapas tales como:

a) determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas;

b) establecer la politica y los objetivos de la calidad de la organizacion;

c) determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para la consecucién

de los objetivos de la calidad;
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d) determinar y proporcionar los recursos necesarios para la consecucion de los
objetivos de la calidad;

e) establecer las medidas de la eficiencia y eficacia de cada proceso;

f) aplicar las medidas necesarias para determinar la eficiencia y la eficacia de cada
proceso;

9) determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;

h) establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestién de
la calidad.

Un enfoque similar puede aplicarse para mantener y mejorar un sistema de gestion de

la calidad ya existente.

Mediante la adopcién del enfoque anterior, una organizacion genera por una parte,
confianza en la capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos y por otra las
bases para la mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la satisfaccion de

los clientes y de otras partes interesadas y al éxito tanto de la organizacion.

2.1.2.4 Documentacion

Los siguientes tipos de documentos son utilizados en los sistemas de gestion de la

calidad:

a) Manuales de la calidad: Documentos que proporcionan informacién coherente,

interna y externamente, acerca del sistema de gestion de la calidad de la organizacién.

b) Planes de la calidad: Documentos que describen como se aplica el sistema de

gestion de la calidad a un producto, proyecto o contrato especifico.

c) Especificaciones: Documentos que establecen requisitos.

d) Guias: Documentos que establecen recomendaciones o sugerencias.
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e) Procedimientos, instrucciones de trabajo y planos: Documentos que proporcionan

informacién sobre como efectuar las actividades y los procesos de manera consistente.

) Registros: Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades

realizadas o resultados obtenidos.

Cada organizacion determina la extension de la documentacion requerida y los medios a
utilizar. Esto depende de algunos factores, principalmente del tipo y el tamafio de la
organizacion, la complejidad e interaccion de los procesos y el grado en que sea
necesario demostrar el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la

calidad.

2.1.3 NORMA ISO 9001: 2000 - REQUISITOS DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD

2.1.3.1_ Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo

con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y

su aplicacién a través de la organizacion (véase 1.2),
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto

la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para

apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos,
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e) realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de estos
procesos, e

) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de

esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la
organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de
control a aplicar sobre dichos procesos contratados externamente debe estar

definido dentro del sistema de gestion de la calidad®

2.1.3.1.1. Implantacion de los Sistemas de Gestién de la Calidad

Este proceso se desarrolla por etapas:

o DIAGNOSTICO (comparar las practicas actuales con los requisitos de la Norma 1SO
9001, determinar puntos fuertes y débiles, identificar lo que hay que hacer y
establecer un Plan de Accion)

o Compromiso y responsabilidades de la direccion (formalizacion del compromiso y
demostrarlo con el dia a dia)

o FORMACION INICIAL (preparacion para el cambio, concientizacion e implicacion
del persona a través de charlas, preparacidn especializada en gestion de la calidad de
acuerdo a las necesidades de cada puesto)

o GESTION DE LOS PROCESOS_(identificar, definir, controlar y mejorar los

procesos de la organizacion)

o Norma ISO 9001:2008: Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
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o DOCUMENTACION DE LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA (Escribir lo que se
hace) IMPLANTACION DE LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA: (Hacer lo que se
ha escrito, requiere formacion especifica de los documentos preparados y montaje y
preparacion  de  los  registros que lo  requieran)Seguimiento y
mejoramientoAUDITORIAS INTERNAS y REVISIONES AL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD, CORRECCION Y PUESTA A PUNTO (Comprobar
qué se estd haciendo, evaluar su conformidad y efectividad; mejora
continua) CERTIFICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD (reconocimiento formal
por terceras partes de la efectividad del sistema de calidad disefiado para cumplir los

objetivos propuestos)

Su disefio e implementacion en una organizacion esta influenciado por diferentes
necesidades, objetivos particulares, los productos que proporciona, los procesos que

emplea y el tamafio y estructura de la organizacion.

Para el presente trabajo de investigacion, se llevara a cabo hasta la etapa de

Implantacion de los elementos del sistema.

2.1.3.2 Relacién de la Norma con el Ciclo de Deming/Shewhard (PHVA) para la Mejora

Continua

El PDCA es uno de los aspectos mas relevantes de la Norma ISO 9001:2008 cuyos
fundamentos béasicos son: servicios que satisfagan los requisitos del cliente, mejora
continua, aumentar la satisfaccion del cliente, enfoque basado en procesos, revision

por la Direccion, prevenciéon de las No Conformidades (No Calidad).
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Figura 5: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos relacionado con el Ciclo PDCA
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Fuente: Paradell Jordi Escriu - Instituto Cartogréfico de Catalufia José Luis Lucas Martinez - Instituto Geografico
Nacional Dolors Barrot Feixat - Instituto Cartografico de Cataluna. “Normas para la Gestion de la Calidad (ISO
9000)” Internet. www.mappinginteractivo.com/plantilla-ante.asp?id_articulo=1458#0. Acceso: 25 de noviembre de
2009

El Ciclo de Deming esta estructurado en cuatro grandes blogues, completamente
I6gicos, y esto significa que con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en

ISO se puede desarrollar en su seno cualquier actividad.


http://www.mappinginteractivo.com/plantilla-ante.asp?id_articulo=1458#0
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Figura 6: Relacion Norma ISO 9001 y Ciclo de Deming
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Elaborado: Diana Yépez

A. Desde la direccion de la organizacion comienza la definicion del problema y el
analisis de datos, se marca una politica junto con una serie de directrices,
metodologias, procesos de trabajo y objetivos que se desean alcanzar en un
periodo determinado, incluyendo la asignacion de recursos. Se trata de las
actividades relacionadas con el liderazgo empresarial. Se engloban bajo el término

“Planificar” (“‘Plan”, en inglés), que constituye el primero de los grupos

anteriormente citados.
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A fin de lograr el funcionamiento efectivo del sistema la direccién debe asegurar la
disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
planificadas y cumplir con los objetivos de calidad.

En la misma linea, la organizacion debe cuidar la idoneidad del personal que ocupa
cada puesto de trabajo en funcion de su formacion, habilidades y experiencia. Para
ello, debe fijarse el grado de competencia adecuada a cada ocupacion (descripcién de
los puestos de trabajo) y proporcionar al personal la formacién necesaria para el
desempefio de sus funciones. La formacion no debe circunscribirse a la difusién de
conocimientos técnicos o a la adquisicion de habilidades sino que debe incluir la

aprehension e interiorizacion de la politica de calidad de la organizacion.

La organizacion debe proveer una infraestructura y un ambiente de trabajo adecuados
al logro de los requisitos del producto, incluyendo el espacio, equipos, servicios

asociados y de apoyo.

B. Teniendo en cuenta las directrices incluidas en la planificacion, la organizacion
efectla una serie de actividades encaminadas a la obtencién de los productos que
proporciona a sus clientes, es decir, la produccién en si misma. En estos procesos,
englobados bajo el término “Desarrollar”’ (“Do”), se deben tener en cuenta todos
los requisitos del cliente, de forma que el producto obtenido se ajuste lo mas

posible a sus expectativas. De ello dependera el grado de satisfaccion del cliente.

La puesta en marcha se efectia mediante el disefio de los procesos necesarios para
la realizacion del producto de forma que cumpla con los requisitos especificados por el
cliente, los que sean indispensables para su correcto funcionamiento o uso previsto,
los legales y reglamentarios de aplicacion al producto, asi como los adicionales

impuestos por la propia organizacion.

La planificacién de los procesos comporta la creacién de los documentos necesarios
para definir correctamente la produccién, inspeccion y validacién del producto, con la
descripcion de sus diferentes etapas, el establecimiento de los mecanismos de
revision, verificaciéon y validacion para cada una de ellas y la determinacion de

responsabilidades.
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Deben guardarse los correspondientes registros de cada proceso, como prueba

evidente de su funcionamiento y eficacia.

Las adquisiciones necesarias para el ejercicio de la actividad productiva deben ser
inspeccionadas y aprobadas previa aceptacion. En este sentido, es aconsejable
establecer unos criterios de evaluacion y seleccion de proveedores que sean mas o

menos restrictivos segun el impacto sobre el producto final.

El conjunto de procesos encaminados a la obtencién del producto debe estar bajo
control. Ello implica la existencia y disponibilidad de instrucciones de trabajo para el
personal implicado, el empleo de equipos adecuados y de dispositivos de seguimiento
y medicion que sean de aplicacion. El producto debe identificarse a través de todo el

proceso productivo, permitiendo su trazabilidad.

Aquellos procesos productivos que no puedan ser controlados mediante dispositivos
de seguimiento y medicion deben controlarse mediante procesos de validacion

adecuados.

La evidencia objetiva de la conformidad del producto y la validez de las medidas
realizadas se justifica mediante la calibracién de los dispositivos de seguimiento y
medicion, y la comprobacion de que el proceso se lleva a cabo conforme a lo

planificado.

C. Finalizado el conjunto de procesos productivos estamos en condiciones de evaluar
su eficacia y eficiencia de forma analitica, realizando el seguimiento y control de
una serie de pardmetros medidos previamente y que son indicativos de su
funcionamiento. Se trata de “Comprobar” (“Check”) objetivamente los resultados
obtenidos por la organizacibn mediante el analisis de sus procesos,
comparandolos con los resultados esperados definidos en los requisitos, la politica
y los objetivos de la organizacién, para verificar si se han producido las mejoras

esperadas, averiguar las causas de las desviaciones y plantear posibles mejoras.

Las actividades de seguimiento, medicién, analisis y mejora requeridas por la norma

incluyen las descritas anteriormente para controlar los procesos, aquellas que prueban
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la conformidad del producto mas todas aquellas que aporten informacion para
controlar el propio sistema. Una de estas medidas debe ser indicativa del grado de
satisfaccion del cliente, lo que conlleva la planificacion y disefio de una metodologia
concreta para conseguir dicha informacion. En este sentido resulta muy adecuado

utilizar las nuevas tecnologias de la informacién, como Internet.

Se deben analizar los datos recogidos para obtener informacion acerca de la
conformidad de los procesos y del producto con los requisitos del cliente, de su
satisfaccion, de la relacion con los proveedores y, finalmente, de las tendencias de los
procesos, para detectar oportunidades de mejora y peligros potenciales, evitables

mediante la aplicacion de acciones preventivas.

Ademas, a intervalos de tiempo planificados, se llevaran a cabo auditorias internas
para determinar la conformidad del sistema de gestion de la calidad respecto a las
premisas planificadas, los requisitos de la norma ISO 9001 y aquellos que pueda

haber establecido la propia organizacion.

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del SGC mediante el empleo
de las propias herramientas que éste proporciona: definicion de la politica y los
objetivos de calidad, los resultados de las auditorias internas y externas, el analisis de
los datos recogidos, las acciones correctivas y preventivas desarrolladas, su
seguimiento y las revisiones por la direccidon, que concluyen con los objetivos de

calidad para el siguiente periodo.

D. En funcién de los resultados obtenidos en el grupo anterior, la direccién marca una
serie de nuevas acciones para corregir los aspectos a mejorar con respecto a los
procesos de la organizacion. En consecuencia, se tiene que “Actuar” (“Act”) para
estandarizar las soluciones, mejorar la actividad global de la empresa y en

concreto la satisfaccion del cliente.

La direccibn debe mostrar y demostrar su compromiso con el desarrollo y la
implantacién del SGC en la organizacibn manifestando su politica de calidad, que
deberd ser conocida y entendida por los trabajadores. La politica debe incluir

explicitamente el compromiso de la direccién con la mejora continua de la eficacia del
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sistema de gestion de la calidad, proporcionando el contexto para la definicion y
revision de los objetivos de calidad del sistema.

La direccion también tiene la responsabilidad de planificar los objetivos a alcanzar en
el ambito del sistema, teniendo en cuenta que éstos deben tener un impacto positivo
en el mismo y cumplir las siguientes condiciones: ser medibles (en el grado de su
consecucion) y alcanzables por la organizacion (ser realistas y no utpicos), que sean
desarrollables (que sea posible planificar el proceso para llegar a su consecucion en

una serie de metas), ser representativos y especificos.

Finalmente se compromete a revisar a intervalos planificados del estado del sistema

(revisiones por la direccion), para asegurar su conveniencia, adecuacion y mejora.

Para finalizar y cerrar el modelo, la direccién, haciendo un analisis global del ciclo
completo, vuelve a planificar una serie de objetivos aplicables a la siguiente iteracién

del bucle.

2.1.4 PROCESOS.

2.1.4.1. Definicion de Proceso

Definimos proceso como "el conjunto de actividades secuenciales que realizan una
transformacion de una serie de entradas (material, mano de obra, capital, informacion,
etc.) en las salidas deseadas (bienes y/o servicios) afiadiendo valor"*.

La norma ISO 9000:2000 define a un proceso como “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactlan, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados

Todo proceso incluye una sucesion de actividades que, necesariamente, tienen cada una

de ellas alguna actividad precedente y l6gicamente tendran otra a continuacién hasta su

1% Ajteco Consultores. “¢Qué es un proceso?”. (2003). Internet. www.aiteco.com/procesos.htm. Acceso:
13 octubre 2009
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final. Al espacio entre los limites establecidos para cada proceso, se le denomina &mbito
del proceso.

2.1.4.2 Elementos de un Proceso

Entrada: "insumo" que responda al estandar o criterio de aceptacion definido y que
proviene de un proveedor (interno o externo)

Recursos y estructuras: para transformar el insumo de la entrada

Producto: "salida" que representa algo de valor para el cliente interno o externo

Sistema de medidas: control de su funcionamiento

Limites: (condiciones de frontera) y conexiones con otros procesos claros y definidos

Figura 7. Elementos de un Proceso

.@ Medidas

Propietario i <
l Guias
»] Proceso

Entrada Salida

v

Recursos

Fuente: Rojas, Maritza. Notas del mddulo Gerencia de Procesos. EPN. 2003

2.1.4.3 Clasificacion

Lo procesos se clasifican de tres maneras, atendiendo al impacto sobre el cliente final, la

complejidad y segln su interrelacion.
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a) Por el impacto sobre el cliente final:

Gobernantes: Son aquellos que desarrollan e implantan la estrategia de la organizacion,
tendiente a lograr el incremento en la calidad de los productos o servicios ofertados para
satisfacer los requerimientos y expectativas de sus clientes. Se conocen también como

estratégicos, gerenciales, de gestion o de la alta direccion.

Productivos: Se denominan asi a los que tienen incidencia directa sobre la satisfaccion
del cliente, ya que son generadores de valor y estan estrechamente relacionados con la
generacion del producto o servicio. Se conocen también como operativos, primarios,

claves, fundamentales creadores de valor o institucionales.

Habilitantes: Los que se destinan a la generacion de recursos para mejorar la eficacia
de los procesos productivos. Se conocen también como de apoyo, soporte, staff,

administrativos o de la empresa.
b) Por la complejidad:

Tenemos los Macroprocesos, Procesos y Subprocesos. Esta clasificacion es empleada
en la codificacion y jerarquizacion de los procesos dentro de la construccion del mapa

de procesos.

Un Macroproceso puede dividirse en Procesos que tiene una relacion ldgica,
compuestos de Subprocesos que a su vez estan integrados por actividades

secuenciales que contribuyen a la misién del Macroproceso.

Las Actividades son cosas que tiene lugar dentro de todos los procesos, son

acciones que se requieren para generar un determinado resultado
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Cada actividad consta con un determinado nimero de Tareas, que estan a cargo
de un individuo, ellos se encargan hasta la micro vision mas pequefia del

proceso™.

Figura 8. Jerarquia de Procesos
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Fuente: Harrington James,. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa, Colombia, Prensa Moderna Impresores
S.A 1993

11 . . . .
Harrington James,. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa, Colombia, Prensa Moderna

Impresores S.A, 1993
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¢) Por su interrelacién®?

Se dividen en Institucionales e Interinstitucionales; los primeros, a su vez se subdividen
en Interfuncionales cuando sus actividades integran varios departamentos,
constituyéndose en los mas complejos, y en Funcionales los que se ejecutan en un solo

departamento o unidad funcional.

2.1.4.4. Requerimiento de los Procesos

e Se puede describir las entradas y las salidas

e EIProceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.

e Una de las caracteristicas significativas de los procesos es que son capaces
de cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion.

e Serequiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Un proceso
responde a la pregunta QUE, no al COMO.

e El proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier persona de la
organizacion.

e EIl nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los conceptos y

actividades incluidos en el mismo.*

2.1.4.5. Describiendo Procesos

Para describir un proceso se recomienda seguir este orden:

1. Definirlo, especificar de qué se trata, sus limites y responsable. Definir
su misién y objetivos.

2. ldentificar quién es el beneficiario (cliente) del proceso, describir sus
expectativas y sus necesidades como "salidas" del proceso, e identificar

los estandares de calidad aceptables para nuestros clientes.

12 Sandoval, Handel, Notas del Médulo Gerencia de Procesos. EPN. 2005

13 «“por gue la Gestion por Procesos”. (19 mayo 2003). Internet:
www.web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm. Acceso: 10 Octubre 2009
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3. Relacionar las actividades que se incluyen en el proceso, sus elementos,
diagrama, secuencia, "entradas" y requisitos de calidad

4. Especificar el método de evaluacion y de revision para introducir
mejoras en el proceso, lo que incluye determinar indicadores del

proceso™.

2.1.4.6. Modelando Procesos

Frecuentemente los sistemas (conjuntos de procesos y subprocesos integrados en una
organizacion) son dificiles de comprender, amplios, complejos y confusos; con
multiples puntos de contacto entre si y con un buen namero de areas funcionales,
departamentos y puestos implicados. Un modelo puede dar la oportunidad de organizar

y documentar la informacion sobre un sistema.

Pero ;qué es un modelo? “Un modelo es una representacion de una realidad compleja.
Modelar es desarrollar una descripcion lo mas exacta posible de un sistema y de las

actividades llevadas a cabo en éI”*°.

Cuando un proceso es modelado con ayuda de una representacion grafica, puede
apreciarse con facilidad: las interrelaciones existentes entre distintas actividades;
analizar cada actividad; definir los puntos de contacto con otros procesos, asi como
identificar los subprocesos comprendidos. Al mismo tiempo, los problemas existentes
pueden ponerse de manifiesto claramente dando la oportunidad al inicio de acciones de

mejora.

14 Heras, M. “Gestion de la produccion”. ESADE, Barcelona. (1996). Internet. www.umh.es/calidad/es/procesos.htm.
Acceso: 21 enero 2010
15 Aiteco Consultores. “Modelado de procesos”. (2003). Internet. www.aiteco.com/modelpro.htm. Acceso:
13 noviembre 2003
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Figura 9. Modelo de un proceso
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2.1.4.7. Diagramando Procesos

Diagramar es establecer una representacion visual de los procesos y subprocesos, lo que

permite obtener una informacidn preliminar sobre la amplitud de los mismos, tiemposy

sus actividades.

La representacion grafica facilita el analisis, uno de cuyos objetivos es la

descomposicidn de los procesos de trabajo en actividades discretas.

Si un Diagrama de Flujo se construye de forma apropiada y refleja el proceso de la

forma que realmente opera, todos los miembros del equipo poseeran un conocimiento

comun, exacto del funcionamiento del proceso. Adicionalmente, el equipo no necesita
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invertir el tiempo y la energia en observar el proceso fisicamente cada vez que se quiera
identificar problemas para trabajar, discutir teorias sobre las causas principales,
examinar el impacto de las soluciones propuestas o discutir las formas para mantener las

mejoras.

Los Diagramas de Flujo pueden ayudar a un equipo en su tarea de diagndstico para
lograr mejoras. Uno de sus usos es el de ayudar a un equipo a generar teorias sobre las
posibles causas principales de un problema. Como ayuda el Diagrama de Flujo se puede

dibuja en una pared o pizarra de la sala de reuniones.

El equipo que investiga un problema especifico redacta una descripcion de dicho
problema en un pedazo pequefio de papel y lo pega en el Diagrama de Flujo en el punto
en el proceso donde el problema se ha detectado. El equipo luego discute cada uno de
los pasos en el proceso antes del punto donde el problema se ha detectado, y produce
teorias sobre las cosas que podrian salir mal en el paso que causa el problema. El
Diagrama de Flujo le ayuda al equipo a examinar cada paso del proceso de forma
sistematica a medida que producen teorias sobre las posibles causas principales del

problema.

2.1.4.7.1. Diagrama de Flujo Funcional

Es un tipo de diagrama de flujo que muestra el movimiento entre diferentes unidades de

trabajo. Utiliza simbolos de los diagramas de flujo estandares.

Un diagrama de flujo funcional, identifica como los departamentos funcionales,
verticalmente orientados, afectan un proceso que fluye horizontalmente, a través de una

organizacion.
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Figural0. Diagrama de un proceso
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2.1.5. ANALISIS DE VALOR AGREGADO

El Andlisis del Valor se puede definir como “la aplicacion sistematica de un conjunto de
técnicas que identifican funciones necesarias, establecen valores para las mismas y

. - , . . 1
desarrollan alternativas para desempefiarlas, al minimo costo posible” .

El analisis del valor se lleva a cabo estudiando cada recurso que es necesario para la
produccion de bienes y servicios y utilizando un método para identificar y remover
actividades innecesarias que ocurran en los procesos de elaboracion de productos o en la

realizacion de un servicio.

Para realizar el analisis de valor se baso en la metodologia DACUM (Developing a
Curriculum) el cual es un método de analisis ocupacional que permite determinar las

funciones y tareas que realizan los trabajadores en un trabajo o area ocupacional dada.
Este método opera sobre la base de las siguientes premisas:

e Los empleados con experiencia estdn mejor capacitados para describir y
definir su trabajo que cualquier otra persona.

e Cualquier trabajo puede ser efectivo y suficientemente descrito en términos
de las tareas que los empleados cualificados efecttan en dicha ocupacion.

e Las tareas tienen relacion directa con los conocimientos y actitudes que los

trabajadores deben tener para realizar dichas tareas correctamente.
A continuacidn se describen las actividades principales:
a) Revision de la ocupacion
b) Identificacion y jerarquizacion de funciones

c) Identificacion y distribucion de tareas por funciones

16 “Analisis e Ingenieria del Valor”. Internet. www.usuarios.multired.com.uy/marcelo/index.htm. Acceso: 15
octubre 2009
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d) Afinar y secuenciar las tareas
e) ldentificacion de tareas de entrada

f) Identificacion de conocimientos y habilidades generales; conductas y
actitudes;

g) Revision y refinamiento final
h) Etapa de validacién y publicacion del perfil*’
2.1.5.1. Valor

El valor puede definirse de varias maneras, pero en términos competitivos “es la
cantidad que los compradores estan dispuestos a pagar por lo que una empresa les
proporciona”ls.

Aqui se incluye no solo el producto o servicio que se ha comprado, sino también la
experiencia total del cliente durante su uso. Los clientes no solo compran el producto,
sino que compran también todas las caracteristicas, beneficios, respaldo y confiabilidad

futura.

El precio debe estar respaldado por un servicio responsable y efectivo, asi con un sélido
compromiso de satisfacer las necesidades que tiene el cliente en cuanto al precio y
caracteristicas del producto. Esta combinacion constituye la forma correcta de construir

una reputacion para la empresa.

El valor, en lugar del precio, debe ser usado en el anlisis de la posicion competitiva.

Crisosto, Manuel; Sanchis, Francisco.“Gestion del Conocimiento Representacion y  Métricas.

Utilizacion del Método DACUM”. (2002). Internet: www.ilo.org/public/spanish/region/ampro/cinterfor
/temas/ complab/xxxx/esp/index.htm. Acceso 27 febrero 2010

8 “El Valor”. Internet. www.usuarios.multired.com.uy/marcelo/index.htm. Acceso: 15 octubre 2009
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2.1.5.2 Definicion de Valor Agregado

El valor agregado es el valor después del procesamiento, menos el valor antes

del procesamiento. La representacion matematica podria ser:

VA=V, -V,

donde:

VA = valor agregado

V, = valor después del procesamiento

V, = valor antes del procesamiento™

2.1.5.3. Evaluacion de las Actividades de Valor

Las actividades de valor son aquellas, que el cliente aprecia, y son necesarias para

proporcionar la salida, que el cliente esta esperando.

Hay muchas actividades que la empresa requiere, pero no agregan valor, desde el punto

de vista de las ventajas para el cliente.

La evaluacion de las actividades consiste en realizar un analisis de cada actividad en el
proceso de la empresa para precisar la participacion en la satisfaccion de las
expectativas del cliente.

El objetivo es optimizar las actividades de valor y eliminar o minimizar las actividades
sin valor agregado.

Dentro de las actividades sin valor tenemos:

= Preparacion (set up).- Son actividades que permiten estar listos para desempefar

una tarea

= Inspeccion.- Actividades de revision o de verificacion de documento o de
informacion que intervienen en el proceso

= Espera (fila).- Tiempo indtil, no se desempefia ninguna actividad

= Movimiento.- Son actividades de movimiento de personas, informacién, materiales o

cualquier otra cosa de un punto a otro

19 . . . .
Harrington James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa, Colombia, Prensa Moderna

Impresores S.A, 1993
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= Archivo.- Son actividades que permiten el almacenamiento temporal o definitivo de

la informacion, de los materiales y documentos que se utilizan en los procesos

La evaluacion se puede llevar a cabo utilizando el esquema propuesto en la figura 10.

Figura 11. Evaluacion del valor agregado
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Fuente: Harrington James, Mejoramiento de los Procesos de la Empresa, Colombia, Prensa Moderna

Impresores S.A, 1993

2.1.5.4. Mejoramiento del Aporte de las Actividades de Valor

Una vez identificados los aportes del valor de cada una de las actividades, se debe

proceder a determinar la posibilidad de mejorar este aporte de valor agregado del

proceso.
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Para lograr un mejoramiento de los procesos es necesario tomar las siguientes

decisiones:

e Tratar de eliminar o disminuir las actividades que no aporten valor

e Mejorar el aporte de valor agregado de las actividades de dificil eliminacién que son
susceptibles de ser mejoradas

e Redisefiar completamente el proceso de tal forma que se ejecute en su mayoria
actividades que aporten un valor agregado significativo.

e Automatizar las actividades

Al realizar un andlisis de valor agregado, y tomando las acciones necesarias para
aumentar el valor de los procesos, se conseguiran excelentes resultados, como cita

William Trischler®, entre los cuales tenemos los siguientes ejemplos:

e Minimizar el uso de los activos de la organizacion
e Mejorar la respuesta al consumidor
e Ajustar las aptitudes de las personas con las tareas que se deban desempefiar
e Aumentar la adaptabilidad a los cambios en el entorno empresarial
e Adaptar los sistemas de informacion al proceso que se esté respaldando
e Reducir costos
e Proveer de una ventaja competitiva a la organizacion
e Minimizar o eliminar los despilfarros debidos a:
o Sobreproduccion
o Tiempo de espera
o Transporte
o Procesamiento de deshechos
o Inventario
o Movimientos

o Defectos de los productos

2 Trischler William, Mejora del Valor Afiadido en los Procesos. Gestion 2000. Barcelona 1998
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2.1.6 DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS

Manual de procesos: Es el documento que abarca toda la informacion desarrollada en
los mapas de procesos. Dentro de la elaboracion del manual de procesos se deben
cumplir dos fases, el analisis del mapa de procesos y la descripcién de cada uno de los
elementos de los procesos (entradas, salidas, transformacion, limites, controles e

indicadores)

Manual de procedimientos: En este documento indicamos la secuencia en la que se
realizan las actividades que componen cada uno de los procesos. Dentro de la
elaboracion del manual de procedimientos se deben cumplir las siguientes fases,
identificacion de las actividades, analisis de las actividades en cada proceso y
descripcion de las actividades de los procesos existentes en la organizacion o area

funcional.
2.1.7 CADENA DE VALOR

Segun Porter, en el desenvolvimiento de las actividades de la Organizacion, se debe
priorizar las actividades que generan valor, las cuales se agrupan en la estructura

denominada “Cadena de Valor”

En la Cadena de Valor, se eslabonan los procesos de manera que se interrelacionan para

lograr resultados complementarios a través del enlace de sus entradas y salidas
Los procesos de la cadena de valor se agrupan en dos categorias:

e Procesos primarios o productivos

e Procesos de apoyo

Los procesos primarios son los que ejecutan la mision de la organizacion y por lo tanto,
son los que aportan valor. Los procesos de apoyo o de gestion entregan herramientas a

los procesos primarios y el valor que aportan es comparativamente menor.
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La figura 14 ilustra los procesos de la cadena de valor genérica de Porter

Figura 12. La Cadena de Valor Genérica

&

( INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
{Ej: Financiaciin, planificaciin, ralacidn con inversores)
n
i .E' : GESTION DE RECURSOS HUMANOS
5 g (Ej: Raclutamiento, Capacitacion, Sisterma de Remuneracian) .%
= ,ﬁ : DESARROLLO DE TE_(‘:HGLGE[A ; Y
E g {Ej::Diseno de productos, invesligacion de mbarcada) 8
: COMPRAS :
\, (Ej: Componentes; maguinarias; publicidad, servicios)
LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING| SERVICIOS
INTERNA HES EXTERNA ¥ VENTAS | POST VENTAS
(Ej: {Ej:Montaje. | (E|: Procesa- | (E|: Fuerza {EJ:
Almacena- fabricacidn miento de de wentas, Instalacidn, &
miento de de pedidaos, promoclones, soporte al
materiales, |componentes | manejo de publicidad, cliente, .5}
recepcidn de |, operacioneas depdaitos, expasiciones, resolucidén de
datos, de sucursal} | preparacién | presentacio- quejas,
acceso de de mfurmas] nes de reparaciones)
chentes) propuestas)
S

Actividades Primarias

Fuente: Porter Michael. Ventaja Competitiva. Editorial Continental. México. 2001.
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CAPITULO 3.

3 DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL

Una vez que la Organizacién ha tomado la decisién de implementar un sistema de
gestion de la calidad (SGC) se debe analizar en qué medida su funcionamiento actual se
ajusta a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

Es fundamental, para este proyecto de implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, que los propietarios de Sobres del Ecuador estén convencidos de la necesidad
de este Sistema, y de que su puesta en marcha va a generar un mejor funcionamiento de

la organizacion

El diagnostico es un analisis comparativo y cualitativo del cumplimiento de los
requisitos definidos en la Norma Internacional ISO 9001:2008, asi como la
documentacion existente en la organizacion, es la evaluacion del estado inicial del SGC

en relacion con el cumplimiento de la norma.

Este diagnostico permite saber cuéles son las fortalezas y debilidades que tiene la

organizacion respecto a los requisitos de la norma.

Para realizar el diagndstico se utiliza una matriz guia (ver Anexo 1. Resultados de la
Matriz de Diagndstico. Sistema de Gestion de Calidad - Norma 1SO 9001 — 2008)

compuesta por:
1. Requisito de la Norma
2. Forma de Cumplimiento: Evaluacién: 1 -2 -3-4-5

3. Descripcion
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Tabla 1 Matriz de Diagnostico Inicial

Descripcion 1 2 3 4 5
4. Sistema de Gestion de la Calidad

4.1 Requisitos Generales

Se ha establecido un Sistema de Gestion de la Calidad

Elaborado por: Diana Yépez

Con la matriz llena se realiza un andlisis, en el que se presentan los resultados de

acuerdo al orden de los elementos presentados en la Norma 1SO 9001:2008.

La Matriz de diagnostico contempla las 5 clausulas de la norma ISO 9001: 2008, con

sus subindices y desglosada en los siguientes elementos:

4. Sistema de Gestion de la Calidad;
5. Responsabilidad de la Direccion;
6. Gestion de los Recursos;
7. Realizacion del Servicio;

8. Medicion, Analisis y mejora.
3.1  EVALUACION2

Se evalua el grado de cumplimiento de cada uno de los elementos de gestion, con el fin
de diagnosticar el nivel de desarrollo e implementacion del Sistema de Gestidn de la

Calidad, en la organizacion:

21 La fundamentacion tedrica sobre este aspecto, ha sido extraido de Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo.

Programa Gestion de Calidad para OTEC. “Guia de Autoevaluacion para la Implementacion de Sistema de Gestion
de la Calidad”. Chile. 2004
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Tabla 2. Grado de evaluacion

EVALUACION DEFINICION

1 No se realiza.

2 Se realiza parcialmente

3 Se realiza generalmente

4 Se realiza en casi todas las areas

5 Se realiza siempre y en forma total

Tabla 3. Resultado de la evaluacién

RESULTADO NIVELDE EVIDENCIA REQUERIDA
OBTENIDO IMPLEMENTACION

ly?2 Nivel basico No se requieren evidencias

3y4 Nivel intermedio Documentacion del Sistema de Gestion de

la Calidad. (Manual de Calidad,
Procedimientos, Instructivos y Registros de
Calidad)
5 Nivel avanzado Reportes de Auditorias Internas y Externas
Resultados de indicadores de calidad
Fuente: Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo. Programa Gestion de Calidad para OTEC. “Guia de
Autoevaluacion para la Implementacion de Sistema de Gestion de la Calidad”. Chile. 2004

3.2 ANALISIS DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS ISO 9001:2000
3.2.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

3.2.1.1 Requisitos Generales

e No existe evidencia del funcionamiento de un Sistema de Gestion de la Calidad, el
cual requiere ser establecido, documentado, puesto en practica y mantenido

conforme a los requisitos de la norma.
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e Los procesos del sistema de gestion de calidad de la Organizacién, y la secuencia e
interacciones entre los procesos para la operacién de Sobres del Ecuador no se
encuentran definidos.

e Se encontraron evidencias parciales de que se han determinado los criterios y los
métodos para asegurar que tanto la operacion como el control de los procesos sean
eficaces

e No hay evidencias completas (datos) de que se realiza el seguimiento, la medicién y

el analisis de los procesos para la operacién de la empresa.

3.2.1.2 Requisitos de la Documentaciéon

3.2.1.2.1 Generalidades

No se encontraron evidencias de que esté definida la documentacion requerida por el
sistema de gestion de la calidad la cual incluye: la declaracion documentada de una
politica de calidad y de objetivos de calidad, un manual de calidad, ni los

procedimientos documentados requeridos por la Norma 1SO 9001 2008

3.2.1.2.2 Manual de Calidad

No se encuentra definido el Manual de Calidad el cual incluya o refiera a los
procedimientos documentados requeridos para cumplir con la Norma 1SO 9001:2008, el
alcance del sistema de gestion de la calidad, las exclusiones, y la descripcion de la

interaccidn entre los procesos del sistema de gestion de calidad.

3.2.1.2.3 Control de Documentos

No existe un procedimiento documentado que defina el proceso de control de
documentos internos y externos requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad,
conforme a los requisitos de 1SO 9001:2008.
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3.2.1.2.4 Control de los registros de calidad

Se evidencio la falta de registros; y no existe un procedimiento documentado que defina
los controles necesarios para la identificacion, almacenamiento, recuperacion,

proteccion, retencion y disposicién final de los registros de calidad.

3.2.2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

3.2.2.1_ Compromiso de la Direccidén

e Se evidencia que la Direccion mantiene un alto compromiso hacia la implantacion
del Sistema de Gestion de la Calidad, y se halla convencida de la necesidad de
ejecutar acciones para establecer y mantener métodos de seguimiento y
mejoramiento de la organizacion.

e Actualmente no se encuentra una evidencia del establecimiento de una politica y
objetivos de calidad, ni de revisiones por la Direccion al Sistema de Gestion de
Calidad, que demuestren su compromiso y la necesidad de ejecutar acciones para

establecer y mantener un Sistema de Gestion de Calidad.

3.2.2.2 Enfoque al Cliente

Se pudo evidenciar la existencia de mecanismos dirigidos a asegurar que las
necesidades del Cliente sean identificadas y traducidas en requerimientos a fin de
aumentar la satisfaccion del cliente. Se han desarrollado encuestas verbales para medir

la satisfaccién del cliente.

3.2.2.3 Politica de Calidad

Para la fecha de la evaluacion inicial no existe una politica de calidad definida conforme
los requisitos de 1SO 9001:2008, que incluya el compromiso de cumplir requisitos y de

mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad, que proporcione
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el marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad, que la politica
sea comunicada y entendida dentro de la Organizacion, y que sea revisada para su

continua adecuacion.

3.2.2.4 Planificacion

3.2.2.4.1 Objetivos de la calidad

No se encontraron evidencias de que estén establecidos objetivos de calidad en los

niveles y funciones dentro de la organizacion.

3.2.2.4.2 Planificacion del sistema de gestién de la calidad

No se encontraron evidencias de que la Direccion ha realizado la planificacion del
sistema de gestion de calidad de manera que ésta se realice con el objetivo de cumplir
con los requisitos citados en la clausula 4.1de 1SO 9001:2008, asi como cumplir con los
objetivos de calidad.

3.2.2.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

3.2.2.5.1 Responsabilidad y autoridad

Sobres del Ecuador al ser una empresa familiar, compuesta de dos personas, no existe
un organigrama y las responsabilidades y autoridades estan repartidas entre dichas

personas

3.2.2.5.2 Representante de la Direccion

En este caso de estudio esta clausula es excluyente

3.2.2.5.3 Comunicacién Interna

Se evidencio una comunicacion directa entre los duefios de la empresa
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3.2.2.6 Revision por la Direccién

Al no estar definidos los procesos, y al no disponer del sistema de gestion de calidad, no

existe una revision de la forma que realizan su trabajo

3.2.3 GESTION DE LOS RECURSOS

3.2.3.1 Provision de recursos

Se garantiza el manejo de los recursos asignados para el servicio a través de las

inversiones generadas por reinversion de utilidades.

3.2.3.2 Recursos Humanos

¢ No se encontraron evidencias de que las responsabilidades del personal que afecta a
la calidad del servicio han sido asignadas en base a: educacion, formacion,
experiencia, y habilidades.

e No se encontraron evidencias de que la Organizacion evallGe la eficacia de las
acciones tomadas para cubrir las necesidades de formacion (evaluar la eficacia de la
capacitacion recibida).

e Se evidenciaron condiciones de trabajo adecuadas en las areas destinadas a la

realizacion del producto y atencion al cliente.

3.2.4 REALIZACION DEL PRODUCTO

3.2.4.1 Planificacion de la realizacién del producto

No se encontraron evidencias de que la Organizacidn planifica y desarrolla los procesos
necesarios para la realizacion del producto. No se han definido los objetivos de la
calidad. No existen documentos para administrar el sistema de gestion de la calidad.
Hay evidencias de que proporcionan los recursos para el servicio presupuesto anual y

plan operativo.
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3.2.4.2 Procesos relacionados con el cliente

e Los mecanismos a través de los cuales la Organizacion determina los requerimientos
de los Clientes son en su mayoria definidos de forma verbal, sin un estudio méas
profundo de dichas necesidades.

e Se encontraron evidencias parciales de que la Organizacién revisa los
requerimientos relacionados al servicio a proporcionarse.

e Los mecanismos utilizados por la Organizacion para comunicacion con sus clientes
es a traves de folletos impresos con los productos, calendarios y publicidad, como
por ejemplo en jarros de porcelana.

3.2.4.3 Diserio y desarrollo

e Se evidencia que el disefio y desarrollo de algun producto, es solo aplicable a
€scasos casos.

e En la planificacion del disefio no estan totalmente definidas las etapas de: revision
verificacion y validacion del disefio.

e La organizacion no determina los elementos de entrada relacionados con los
requisitos del producto y mantiene los registros de los mismos.

e Estos elementos se revisan parcialmente, para verificar su adecuacion, y se asegurar
que los requisitos estan completos.

e No se pudo evidenciar un control de los cambios en las etapas de disefio y

desarrollo.
3.2.4.4 Compras

e La préactica de compra actual de bienes y servicios que usa la empresa, consiste en
comprar a proveedores segun las necesidades y requerimientos del momento.

e No se encontrd evidencia de un sistema de calificacion de proveedores.



62

3.2.4.5 Produccion y prestacion del servicio

Se evidenci6 que no existen metodos (informéaticos e impresos) para la
identificacion y rastreabilidad del servicio a través del ciclo de realizacion del
servicio prestado.

Existen evidencias de la proteccion de la propiedad del cliente, su correcta

preservacion, embalaje y distribucion.

3.2.4.6 Control de dispositivos de sequimiento y medicion

Inicialmente, se excluye este punto de la norma, pues no se ha identificado la necesidad

de utilizacién de dispositivos de medicion y seguimiento. Debido a que no se

encontraron evidencias (registros) de los dispositivos de seguimiento y medicion que

afectan en la calidad del servicio.

3.2.5 MEDICION, ANALISIS Y MEJORAMIENTO

3.2.5.1 Generalidades

No se pudieron encontrar evidencias de mejoras implantadas en procesos de la
organizacion. No se ha definido formalmente metodologias para el seguimiento,
medicion y analisis, para asegurar la conformidad del sistema de gestion de la
calidad y para mejorar continuamente su eficacia.

La Organizacién no ha determinado la aplicacion de métodos aplicables a ella para

medir, analizar y mejorar sus procesos.

3.2.5.2 Sequimiento y medicion

Se encontraron algunas evidencias de que la Organizacion realiza el seguimiento de
la informacidn relativa a la percepcion del Cliente con respecto al cumplimiento de
sus requisitos. Existen evidencias minimas de que la Organizaciéon ha definido los

métodos para obtener y usar dicha informacién.
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No se dispone de un procedimiento documentado para la ejecucion de auditorias
internas del sistema de calidad, ni de personal calificado para dichas auditorias. No
hay registros de evaluacion del sistema, ni de acciones de mejora.

No existen evidencias de que la Organizacién hace el seguimiento y medicion de los
procesos del sistema de gestion de la calidad.

Hay evidencias parciales de que la Organizacién realiza el seguimiento y medicion

del servicio.

3.2.5.3 Control del producto no conforme

No se dispone de un procedimiento documentado conforme los requerimientos de 1ISO

9001:2000 para la gestion del servicio no conforme el cual incluya: la identificacion, el

control, las responsabilidades y autoridades para el tratamiento del servicio no

conforme.

3.2.5.4 Andlisis de datos

No se encontraron evidencias de que la empresa analiza datos enfocados hacia
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

No se pudieron encontrar evidencias de analisis de informacion sobre la satisfaccion
del cliente.

No se encontraron evidencias de que se estén analizando datos relacionados con los

proveedores.

3.2.5.5 Mejora

No se encontraron evidencias de mejora continua sustentadas en el uso de la politica
de calidad, los objetivos de calidad, resultados de auditorias, analisis de datos,
acciones correctivas y preventivas, y revisiones por la direccion.

No se dispone de procedimientos documentados para la ejecucion de accion

correctiva y accién preventiva, que busquen la causa de la no conformidad
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identificada o potencial, y que en base de ella determinen acciones a tomar en
funcion de su magnitud. Actualmente se toman acciones correctivas de manera no

estandarizada.
3.3 RESULTADOS OBTENIDOS EN LA MATRIZ DE VALORACION

Como parte del diagnostico se procede a la valoracion de la encuesta, cuyos resultados

son registrados en el ANEXO 1.
Se observa que de un total de 230 puntos de la encuesta:

e EI71.74% no cumple con los requisitos de la norma
e EI9.13% cumple parcialmente con los requisitos de la norma
e EI8.26% cumple con los requisitos de la norma

e EI10,87% cumple en forma total con los requisitos de la norma

El grado de conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad respecto a los requisitos
de documentacion establecidos en la Norma ISO 9001:2008 es de 10,87% No se
dispone de documentacion alineada a los requisitos de la Norma, y de evidencias que
demuestren la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad parcialmente conforme a

los requerimientos de la Norma.

En términos generales existen ciertas practicas para el funcionamiento normal de las
diferentes actividades. Sin embargo, se observa que las mismas no estan formalmente

definidas, lo que podria derivar en una variacion en la calidad del producto.

No existe un Manual de Calidad que permita definir las politicas a seguir para cada uno
de los elementos especificos del 1ISO 9001:2008 y que establezcan las directrices que

guien los esfuerzos de la organizacion.

En el proceso de compras, se deberan definir métodos de evaluacion, seguimiento y

control para los proveedores de servicios.
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Es recomendable llevar registros sobre el proceso de respaldo de informacion en medios
electronicos. El cuidado de la informacion es vital para el manejo adecuado del servicio.
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CAPITULO 4

4 IDENTIFICACION Y DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS

4.1 DETERMINACION DE LA CADENA DE VALOR

Antes de determinar la cadena de valor se deberd comprobar su correcto alineamiento
con el direccionamiento estratégico de la empresa®®, el mismo que esta compuesto por la

misidn, vision, objetivos y estrategias de Sobres del Ecuador

Vision.- “Para el afio 2012 seremos una empresa lider, la cual ofrecera productos
respaldados por procesos de produccion, y profesionales de alta calidad, garantizando
tranquilidad de nuestros clientes al preocuparnos por brindar el mayor beneficio en cada

compra.”

Mision.- Realizar la produccién de productos impresos, en funcion de proporcionar a

nuestros clientes la mayor satisfaccion al confiar en nuestra empresa

Obijetivos estratégicos.-

e Llegar a cubrir el 80% de las expectativas de los clientes detectadas luego de los
proximos 2 afios

e Mantener el rendimiento del 90% de los procesos dentro de los limites de control

e Incrementar las inversiones en infraestructura en un 20% de las ventas anuales en

los proximos 2 afios

?2 Declarados vigentes por Sobres del Ecuador
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Estrategias.-

e La procedencia de la materia prima utilizada para elaborar nuestros productos sera
de de proveedores conocidos; esto garantizard la calidad reconocida, y precios

razonables

e Mantener los clientes importantes

4.1.1 IDENTIFICACION DE PROCESOS

Tomando como base el direccionamiento estratégico de Sobres del Ecuador, y
principalmente la vision, mision y objetivos, se procedera con la correspondiente
identificacion de los procesos gobernantes, productivos y habilitantes, para la

construccion de la propuesta de la Cadena de Valor bajo el Modelo de Porter.

Figura 13. Cadena de Valor de Sobres del Ecuador
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Elaborado por: Diana Yépez

4.1.1.1 Procesos Gobernantes

Dentro de los procesos gobernantes se han determinado los siguientes:

PLANEACION ESTRATEGICA.- adoptara acciones conducentes al logro de los
objetivos del direccionamiento estratégico. Dentro de esta planeacion también se
formularan un conjunto de indicadores, que facultaran medir el avance de las acciones

dentro de un control integral de la empresa.

GESTION DE LA CALIDAD.- Con este proceso se evidencia en qué grado, su
planificacion y politicas administrativas y de calidad, se estan cumpliendo; facilita
ademas la toma de acciones preventivas y correctivas que enrumban permanentemente a
la organizacion hacia una mejora continua, teniendo como base primordial los

requerimientos del cliente.

4.1.1.2. Procesos Productivos

Tomando como guia lo establecido en la mision de Sobres del Ecuador, se tienen que
definir procesos, cuyo producto sea el proporcionar productos impresos, los mismos que
seran entregadas al cliente con calidad, oportunidad y eficiencia, cualidades del servicio

que garantizara el proceso gobernante de Gestion de la Calidad.

De acuerdo a lo anteriormente descrito, se han definido los siguientes procesos

productivos:

e Logistica interna

e Logistica externa
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e Produccién

e Servicios

4.1.1.3. Procesos Habilitantes

Para el cabal cumplimiento de la mision de Sobres del Ecuador es necesaria la presencia
de procesos que ayuden a dinamizar el funcionamiento de los procesos tanto
gobernantes como productivos; en razén de que se persigue una gestion administrativa
Optima de los recursos, mantener un equilibrio financiero que permita el desarrollo

sostenido de la empresa.
De lo anteriormente argumentado se determinan los siguientes procesos habilitantes:

e Direcciéon de Recursos humanos
e Abastecimientos

e Financiero

4.2 DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

4.2.1. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Para el Sistema de Gestion de la Calidad propuesto, la identificacion del proceso se
desarrolla en el formato de caracterizacion de procesos en el cual se cumple con el
numeral 4.1 Requisitos Generales de la Norma ISO 9001:2008.

En el ANEXO 2 CARACTERIZACION DE PROCESOS? se aplica la metodologia de

levantamiento de procesos identificando los elementos de un proceso tales como:

e Macroproceso

23 Adaptacién del formato de Villavicencio Maria Waleska. El presupuesto Empresarial como Herramienta
de Gestion. Tercer Médulo. Tercer Semestre. Maestria en Auditoria en Gestion de la Calidad. Universidad
Técnica Particular de Loja. Mayo. 2009
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e Proceso

e Subproceso

e Cddigo del Proceso

e Objetivo

e Responsable del Proceso
e Limites del proceso

e Actividades

e Entradas

e Salidas

e Tipo de Proveedores

e Tipo de Clientes del Proceso

Como criterios y métodos que garanticen la operacion y control del proceso estan

definidos:

e Actividades generales del proceso
e Documentos del proceso

e Normativa aplicable al proceso
Identificacion de Recursos que intervienen en el proceso:

e Recursos Humanos
e Tecnologicos
e Infraestructura

e Financieros

Indicadores del Proceso que permiten medir la eficacia del proceso. Los elementos del

indicador identificados son:

e Descripcion del Indicador

e Formula de célculo del Indicador
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e Frecuencia de Evaluacion del Indicador

Adicionalmente en la caracterizacion se relaciona la clausula de la Norma I1SO

9001:2008 que es aplicada en el proceso identificado.
4.2.2 MODELANDO PROCESOS

Como se detall6 en el capitulo 2, al modelar procesos se puede evaluar la interaccion
entre los procesos, y definir la relacion entre las actividades. En el ANEXO 3
MANUAL DE PROCESOS, esta especificada dicha interaccion

4.2.3 DIAGRAMACION DE PROCESOS

Los diagramas de flujo estan aplicados en los procedimientos que requieren una
herramienta grafica que facilite la visualizacidn de la secuencia e interrelacion de
actividades contenidas. Ver ANEXO 4 DIAGRAMACION DE PROCESOS.

4.2.4 DOCUMENTACION DE PROCEDIMIENTOS

Como esté establecido en la Norma ISO 9000:2000, un “procedimiento” es una forma
especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. Esto quiere decir que se
definen métodos, proveen instrucciones, asignan autoridades y responsabilidades para

llevar a cabo las actividades y procesos.
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CAPITULO 5

5 MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA EMPRESA
SOBRES DEL ECUADOR

5.1 INTRODUCCION

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual
una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para
lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus
procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas

competitivas.*

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) faculta a la organizacion ejecutar la gestion
empresarial con enfoque a la calidad. Consta de una estructura organizacional de
procesos, procedimientos, registros y recursos, que junto con la documentacion
respectiva permiten alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos del

Cliente.
5.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

El proceso de Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad define las siguientes

actividades, tal como se mencionoé en el capitulo 2:

o DIAGNOSTICO (comparar las précticas actuales con los requisitos de la Norma ISO
9001, determinar puntos fuertes y débiles, identificar lo que hay que hacer y
establecer un Plan de Accion)

o Compromiso y responsabilidades de la direccion (formalizacién del compromiso y

demostrarlo con el dia a dia)

24 ¢Qué es un Sistema de Gestidn de la Calidad?. SIMAT. Internet. /www.sma.df.gob.mx/simat/pncalidad.htm.
Acceso 12 de abril de 2010
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o FORMACION INICIAL (preparacion para el cambio, concientizacion e implicacion
del persona a través de charlas, preparacion especializada en gestion de la calidad de
acuerdo a las necesidades de cada puesto)

o GESTION DE LOS PROCESOS_ (identificar, definir, controlar y mejorar los
procesos de la organizacion)

o DOCUMENTACION DE LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA (Escribir lo que se
hace) IMPLANTACION DE LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA: (Hacer lo que se
ha escrito, requiere formacion especifica de los documentos preparados y montaje y
preparacion de los registros que lo requieran)5.3 DIAGNOSTICO DE LA

SITUACION INSTITUCIONAL

Esta actividad fue desarrollada en el Capitulo 3, los resultados se muestran en el

ANEXO 1 Resultados de Matriz de Diagnostico.

El cumplimiento total de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 es de un 10,87%,
por lo que es aplicable definir un modelo de Sistema de Gestion de la Calidad 1SO
9000.

5.4 COMPROMISO Y RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

Como se menciono en el Capitulo 3, Sobres del Ecuador es una empresa familiar
conformada por 2 personas, en las cuales la comunicacion es directa, siendo la clausula

5.6 de la norma excluyente

5.5 FORMACION INICIAL PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD.

La adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad es una decision estratégica de la

empresa.

La formacion inicial tiene por objetivo presentar a la direccion la necesidad de
implementar en la empresa, un Sistema de Gestion de la Calidad en base a la Norma
ISO 9001:2008.



74

Para la formacion se programa reuniones, con el fin de exponer y dar a conocer los

siguientes temas:

e Objetivos de la Implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Ventajas de la implementacion del SGC enfocado en la Norma ISO 9001:2008.
e Alcance del sistema y sus restricciones.

e Situacion actual de la empresa en base al diagnostico.

e Planificacion del Proyecto del SGC.
5.6  GESTION DE LOS PROCESOS.

Esta etapa de la Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, esta definida y

desarrollada en el Capitulo 4
5.7 DESARROLLO DEL MODELO SEGUN LA NORMA ISO 9001:2008

En la Norma 1SO 9000: 2000 un Sistema de Gestion de la Calidad, se define como “un
conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuen, para establecer y
hacer cumplir la politica y objetivos; asi como para dirigir y controlar la organizacion

con respecto a la calidad”
5.7.1 POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

La Politica de Calidad debe establecer un compromiso con la calidad, describiendo lo
que significa calidad para la empresa; adicionalmente debe estar especificado las metas
de la calidad, que son las que dirigen a la organizacion, las mismas que deben estar

alineadas con los requerimientos y expectativas del cliente

Una vez establecida la politica de calidad, se deben establecer algunos objetivos con
claridad, a los cuales la organizacion pueda apuntar. Estos objetivos deben ser medibles,

claros, simples y comparables en el tiempo
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Ver ANEXO 5 DECLARACION DE POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

5.7.2 GENERACION DE LA DOCUMENTACION DEL SGC.

Se conoce como "Piramide Documental” a la disposicion jerarquica de la
documentacion, la cual se ordena generalmente de la siguiente forma: en la cima de la
piramide se ubica el documento de mayor importancia llamado MANUAL DE
CALIDAD, el cual describe el Sistema de Calidad de la Empresa. En el segundo nivel
estan los PROCEDIMIENTOS, que desarrollan operativamente los enunciados del
Manual; en el tercer nivel se ubican los INSTRUCTIVOS, llamados también
Instrucciones de Trabajo, pues precisan el como realizar la tarea, y en la base se
encuentran los REGISTROS, que son los formatos firmados, imprescindibles para dar

vida al Sistema de Calidad.

Figura 14. Piramide Documental del Sistema de Gestion de la Calidad

xl

y 4
DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD ISO
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Elaborado por: Diana Yépez

5.7.2.1 Manual de Calidad.

El manual detalla los procedimientos documentados del Sistema de Gestion de Calidad,
describe la autoridad, las interrelaciones y responsabilidades del personal autorizado a
efectuar, gestionar y/o verificar el trabajo relacionado con la calidad de los productos
y/o servicios incluidos en el sistema. Ademas en el manual se expresan todas aquellas
actividades que la organizacion realiza para que su Sistema de Gestion de la Calidad

funcione correctamente y de forma eficaz.

Es el elemento principal de toda la documentacion y en el que se incluyen las
referencias a otros documentos del sistema. En el caso de que la empresa fuera de

pequefio tamafio se podrian agrupar todos los documentos en el Manual de la Calidad.

En la construccion del Manual Calidad se excluye los numerales:

5.5.2, ya que como se menciond anteriormente, Sobres del Ecuador es una empresa

familiar compuesta de dos personas.

7.6 ya que no dispone de equipos de seguimiento y control

Ver ANEXO 6 MANUAL DE CALIDAD

5.7.2.2 Procedimientos Requeridos por la Norma.

La Norma I1SO 9001:2008 especifica seis procedimientos basicos obligatorios llamados

también documentados o del sistema, los mismos que son:
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Tabla 4.- Procedimientos obligatorios de la Norma ISO 9001:2008

CLAUSULA PROCEDIMIENTO

4.2.3 Control de documentacion
4.2.4 Control de registros

8.2.2 Auditorias internas

8.3 Producto no conforme
8.5.2 Acciones correctivas
8.5.3 Acciones preventivas

Fuente: Norma ISO 9001:2008

Los documentos desarrollados para el Sistema de Gestidn de Calidad de Sobres de
Ecuador se presentan en el ANEXO 7. PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

5.7.2.3 Documentacion de Procesos.

Al realizar el andlisis de procesos de Sobres de Ecuador, tal como esta detallado en el

Capitulo 4, se generaron los siguientes documentos:

e Caracterizacion de Procesos
e Manual de procesos

e Diagramacion de procesos
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5.7.3 DEFINICION DEL MODELO

Para la Implementacion del Sistema de Calidad, en base al levantamiento de procesos
realizado en Sobres del Ecuador y con la documentacion generada en dicho

levantamiento, se elabora el modelo que colaborara en el mejoramiento de la empresa

Se establece la relacion entre el numeral de la norma y cada uno de los procesos, para
ello se consider6 la numeracion de la Norma ISO 9001:2008.

4. Sistema de gestion de la calidad
4.1  Requisitos generales

Los procesos necesarios para el SGC propuesto han sido identificados, definidos sus
interacciones, los criterios y metodos necesarios para su ejecucion; asi como los

recursos e informacion necesarios para su operacion.

Para entender de mejor manera, se ha elaborado una grafica, en base de la norma ISO
9001:2008, en la que se ha detallado la interaccion entre los requerimientos del cliente,
la gestion por procesos, la relacion entre procesos y el cumplimiento de la norma. Ver
ANEXO 8. DIAGRAMA DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE SOBRES DEL ECUADOR

4.2 Requisitos generales de documentacion

4.2.1 Generalidades

Los documentos generados cubriran la forma como se provee la informacion para
desempefiar las actividades en la empresa. Lo importante es que el personal tenga la

informacion que requiere para realizar su trabajo.
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4.2.2 Manual de la calidad

El manual de calidad esté detallado en el Anexo 6, con las siguientes exclusiones

5.5.2, ya que como se mencioné anteriormente, Sobres del Ecuador es una empresa

familiar compuesta de dos personas.

7.6 ya que no dispone de equipos de seguimiento y control

4.2.3 Control de documentos

En el procedimiento SE-PG04.02.03 Procedimiento Control de documentos
propuesto se define el método para la aprobacion, revision, actualizacion e

identificacion adecuada para el mantenimiento de la documentacion.

4.2.4 Control de los registros de calidad

Del procedimiento SE-PG04.02.03 Procedimiento Control de registros propuesto se
establece el mecanismo para facilitar la evidencia de conformidad con los requisitos del

cliente.
5 Responsabilidad de la Direccion
5.1  Compromiso de la Direccion

Se evidencia el compromiso por parte de los duefios de la empresa por el desarrollo,

implementacién, seguimiento y mejora del Sistema de gestion de la calidad



80

5.2  Enfoque en el cliente

Sobres del Ecuador emplea varios métodos para conocer las necesidades de los clientes,
asi como estadisticas de servicio, encuestas verbales, con lo que se realiza un monitoreo

de la percepcion que tienen los clientes acerca de la empresa y los servicios que ofrece.
5.3  Politica de la calidad
Como esta definido en el Anexo 5, la Politica de Calidad de Sobres del Ecuador es:

“En SOBRES DEL ECUADOR ofrecemos diversidad de productos totalmente
confiables a precios econdémicos, garantizando la calidad de nuestros productos y
también la satisfaccion de nuestros clientes, a través de un servicio diligente, integro y

afable

Nos aseguramos de identificar todas las necesidades de nuestros clientes para

suministrarles productos de alta calidad”.
5.4  Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

Como esta detallado en el Anexo 5, los Objetivos de calidad de Sobres del Ecuador son:

a) Mantener siempre materia prima de alta calidad

b) Realizar un estudio de mercado para conocer los requerimientos actuales

c) Ofrecer permanentemente diversidad de disefios, segun el movimiento del mercado
y moda

d) Disminuir los tiempo de atencion al cliente

En base a los objetivos de calidad se ha desarrollado un plan de accion para el
cumplimiento de dichos objetivos. Ver ANEXO 9 PLAN DE ACCION
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5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La planificacion del sistema de gestion de la calidad est4 fundamentada en la
metodologia de 5W + 2H, como se puede apreciar en el ANEXO 10 PLAN DE
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

55  Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

Las responsabilidades estan definidas de una manera correcta entre los duefios de

Sobres del Ecuador

5.5.3 Comunicacion interna

Se evidencio que la comunicacion interna es en forma directa entre los duefios de

Sobres del Ecuador
5.6  Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

Los duefios de la empresa debe revisar el sistema de gestion de calidad con una
periodicidad de 6 meses a un afio. A fin de garantizar que se cubra el sistema de gestion
de calidad completo deberia cubrir la forma en que el sistema de gestion de calidad esta

funcionando y si bajo ese funcionamiento se cumplen los objetivos

5.6.2 Informacion de entrada para la revision
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La informacion necesaria para la revision del sistema de gestion de la calidad esta
especificada en el ANEXO 11 FORMULARIO PARA REVISION POR LA
DIRECCION

5.6.3 Resultados de la revision

Del andlisis del punto 5.6.2, resultaran actividades a realizar para mejoras al sistema de

gestion de la calidad; las mismas pueden ser:

e Mejora de la eficacia del SGC y de sus procesos
e Mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente

e Y las necesidades de recursos.
6 Gestion de los recursos
6.1 Provisiéon de recursos

Los duefios de la empresa han creado una partida en el presupuesto para el
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de calidad, asi como conservar

la calidad de los productos para satisfacer las necesidades de los clientes
6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

Se definen las actividades que la empresa realiza para la Gestion del Recurso Humano,
garantizando la competencia del personal en base a habilidades y experiencias

apropiadas.

6.2.2 Competencia, sensibilizacién y formacion
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En Sobres de Ecuador solamente cuando el volumen de produccion es alto se requiere
de empleados extras, por lo tanto la contratacion se efectta en base en la experiencia y
habilidad para realizar el trabajo

6.3 Infraestructura

Sobres del Ecuador dispone de un espacio de trabajo, asi como maquinaria apropiada
para lograr la conformidad de los requisitos del producto y servicio. El mantenimiento
y limpieza de las maquinas se realiza a diario, los residuos de papel y quimicos
generados por la produccion son debidamente tratados para su posterior envio a las

empresas encargadas de reciclaje

6.4  Ambiente de trabajo

Sobres del Ecuador al ser una empresa familiar dispone de un ambiente de trabajo
cordial, sencillo y afable, con lo que se garantiza la conformidad del producto y

servicio.

7 Realizacion del producto

7.1  Planificacion de la realizacion del producto

En la caracterizacion de los procesos estan definidas las actividades de cada proceso y
el manual de procesos se puede apreciar la interaccion entre los procesos que conforman

el sistema de gestion de la calidad

7.2 Procesos relacionados con los clientes

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

Para determinar los requisitos relacionados con el producto, la empresa se enfoca en la

calidad de la materia prima, disefio, plazos de entrega y condiciones de pago.
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Adicionalmente tiene el requisito legal otorgado por el Servicio de Rentas Internas para
la elaboracion de cualquier documento legal

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto

Las 6rdenes de compra o pedidos escritos o electronicos, tales como los recibidos por
correo, email, o fax, sirven como registro permanente de detalles del pedido del cliente,
se debe determinar si la misma incluye requisitos de disefio. Ver ANEXO 12 ORDEN
DE PRODUCCION

7.2.3 Comunicacion con los clientes

Si existen diferencias entre la propuesta ofertada por la empresa y el cliente, las mismas
deben resolverse antes de proceder con la produccion. Si existiesen cambios en el
disefio del producto o de arte, debe revisarse estos cambios y de igual manera, llegarse a

un acuerdo con el cliente.

7.3  Disefioy desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

Sobres del Ecuador en pocas ocasiones tiene un desarrollo de un disefio nuevo, pero en

€S0S casos se determina:

e Establecimiento de objetivos de disefio, planificacion de como va a proceder el
disefio

e Establecimiento de lo que se debe conocer para proceder con el disefio

e Revision al finalizar la etapa de disefio, de si se ha logrado lo que se requeria

e Modificacion del disefio a fin de incluir cambios que pudieran ocurrir en cualquier

etapa del proceso y por cualquier razon

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
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Se considera escribir todos los aspectos a tomarse en cuenta en la produccion del
disefio. Hay una verificacion para asegurarse de que no existe conflicto con ninguno de
los requisitos, asi como los legales (SRI).. La revision de los requisitos, puede originar
informacidn adicional, como por ejemplo contratacion externa de un proveedor para

elaborar un troquel especifico

7.3.3 Resultados del disefio v desarrollo

Se determinar qué se ha logrado con el disefio. Se busca asegurar de que los resultados

cumplan con los requisitos propuestos.

Como esta definido en el punto 7.31, el plan de disefio describe la forma de los

resultados y como se ha verificado que se han cumplido los requisitos.

7.3.4 Revisién del disefio y desarrollo

Se realiza la verificacion formal del disefio con miras a determinar su conveniencia para
satisfacer las necesidades del cliente y otros elementos de disefio a fin de identificar
problemas y desarrollar soluciones. La revision del disefio puede ser realizada en

cualquier etapa

7.3.5 Verificaciéon del diseno vy desarrollo

Se revisa que los resultados al final del proceso de disefio llenen los requisitos

identificados como necesarios en el inicio del proceso de disefio

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo
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Se realiza la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado para
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos
establecidos por el cliente. La validacidn se realiza antes de la entrega del producto

7.3.7 Control de cambios del disefio y desarrollo

Debe considerarse el grado hasta el cual debe modificarse el disefio como resultado de
los cambios. Se requerira realizar nuevamente todas fases especificadas desde el punto
7.3.1. Se debe observar el efecto que ocurre en el producto

7.4  Compras

7.4.1 Proceso de compras

En Sobres del Ecuador las compras de materia prima se realiza en el momento que se
vaya a realizar un producto especifico, dependiendo de la calidad del producto, y en
base a esto se selecciona a quien va a proveer los materiales correspondientes, entre los

proveedores capaces de cumplir con los requisitos

7.4.2 Informacion de las compras

Al realizar la compra al proveedor se le informa todos los detalles y requerimientos de
la materia prima y tiempo de entrega, si el requerimiento es inmediato el duefio de la
empresa después de realizar el pedido via telefénica, se moviliza al lugar del proveedor

a retirar la materia prima

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

Se realiza una revisiéon visual del material solicitado
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7.5  Produccion y prestacion de servicio

7.5.1 Control de la produccion y de prestacidon de servicio

Los procesos productivos de Sobres del Ecuador estan definidos en la cadena de valor

7.5.2 Validacion de los procesos de la producciéon vy de la prestacion de

servicio

La validacion de los procesos esta definida en la caracterizacion de los procesos, en la

cual estan detallados los indicadores como forma de control y validacion de los mismos.

7.5.3 ldentificacién v trazabilidad

Posterior a la produccidn, los productos son correctamente embalados y codificados

para evidenciar su origen y destino hasta su entrega final al cliente

7.5.4 Propiedad del cliente

En el caso del proceso de servicios, en el cual una imprenta externa solicita un trabajo,
el producto intermedio es correctamente codificado y almacenado para su posterior

tratamiento

7.5.5 Preservacion del producto

La materia prima tiene un tratamiento especial, para evitar dafio, manchas con tinta lo

gue ocasionaria su posterior desecho
5.8 SEGUIMIENTO Y MEJORA DEL SGC

Como esta definido en la Norma I1SO 9001:2008, el seguimiento y mejora del sistema

de gestion de la calidad esta detallado en el punto 8.
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Como se menciond en el capitulo 2, el presente trabajo solo se lleva a cabo hasta la
implantacion del sistema de gestion. Sin embargo queda definida la forma de mejora

continua del sistema propuesto
8 Medicion, andlisis y mejora
8.1  Generalidades

La empresa debe planificar la forma como pretende realizar las actividades de
seguimiento y/o medicion que va a emplear. En la caracterizacion de procesos quedan
especificados los indicadores de gestion como forma de medicion de los mismos, lo que
garantizara la conformidad de los productos y del sistema de gestion asi como da la base

para una mejora continua
8.2  Medicion y seguimiento

8.2.1 Satisfaccion del cliente

La empresa debe realizar seguimiento a su desempefio como proveedor de sus clientes.
La informacidn que se debe tomar en cuenta es: al tipo de clientes que ofrece sus
productos; un seguimiento de satisfaccion con encuestas telefonicas, encuestas
personales, las mismas que deben quedar registradas, una investigacion de mercado para

tener presente las nuevas tendencias de la moda;

8.2.2 Auditoria interna

Se recomienda que Sobres del Ecuador realice una auditoria interna después de varios
meses de implantacion del SGC (entre 3 y 6), siendo oportuno luego de transcurrido
este periodo, realizar una comprobacion completa en cuanto al funcionamiento del

mismo. Como resultado se obtendria:

e Si la implementacion se realiz6 de forma correcta
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e Se mantiene de manera eficaz

e Hay conformidad entre las disposiciones planificadas con los requisitos de la norma

En el procedimiento SE-PG08.02.02 Procedimiento de Auditoria Interna propuesto

se define el método para la implementacion y seguimiento

8.2.3 Sequimiento y Medicién de los procesos

En el ANEXO 13 TABLERO DE INDICADORES DE PROCESO, esta desarrollado un
tablero de indicadores que miden la capacidad de los procesos para alcanzar las metas

propuestas

Se hace una propuesta de Tablero de Comando Integral (ver ANEXO 14 TABLERO
DE COMANDO INTEGRAL), en el cual se puede evidenciar cuando un indicador no
alcanza los resultados planificados, y se puedan tomar acciones correctivas, las mismas
que quedaran registradas en la L Solicitud de Accion correctiva/preventiva que se
encuentra como anexo en el procedimiento de acciones correctivas y preventivas SE-
PG08.05 (ver Anexo 7)

8.2.4 Sequimiento y Mediciéon del producto

El seguimiento de los productos generados en Sobres del Ecuador, se realiza de acuerdo

a los procedimientos aplicados para cada uno de los productos

8.3 Control de producto no conforme

Sobres del Ecuador identifica el producto no conforme de acuerdo con los
correspondientes requisitos del cliente, para su control se aplica el procedimiento SE-
PG03.03 Procedimiento Control de Producto No Conforme, el cual previene el uso y
la entrega no intencional, las responsabilidades y autoridades para el tratamiento del

producto no conforme
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8.4 Analisis de datos

Sobres del Ecuador dispondré de informacién para analizar como resultado de las
actividades de seguimiento y medicion. Al encontrarse cualquier tendencia se puede
evidenciar el proceso donde existe variabilidad en el sistema de gestion de la calidad e
indicaria una oportunidad de mejora Dicha informacion seré vital como entrada para la
revision por la direccion, servira para tomar medidas preventivas o correctivas, segun
sea el caso, adicionalmente se utilizara para medir la conformidad con los requisitos del

cliente
85 Mejora

8.5.1 Mejora continua

Como herramienta de mejora se recomienda la aplicacion de la metodologia PHVA
(Ciclo de Deming) detallado en la Norma 1SO 9001:2008. Esta metodologia aumentara

la capacidad para el cumplimiento de los requisitos del cliente.

En la tabla siguiente se especifica las fases de la metodologia y las herramientas de

calidad a ser aplicadas
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Tabla 5. Etapas de mejora continua aplicando metodologia PHVA

ETAPA HERRAMIENTAS

PLANIFICAR Visualizar el problema Lluvia de ideas

Estratificacion

Inspeccion en el sitio

Definir las alternativas Matriz de seleccion
Diagrama de pareto
Graéficas de corrida
Hojas de recoleccion de datos
Diagrama de causa efecto
Diagrama de arbol

Entender las causas

HACER Implantar soluciones 5W + 2H

VERIFICAR Seguimiento de resultados Estratificacion
Gréficas de corrida
Matriz de

Ponderacion
Hojas de recoleccion de datos
Diagrama de Pareto
Diagrama de Gantt
Niveles de Satisfaccion del
Cliente
Desempefio de Procesos
Indicadores
ACTUAR Modificacion y ajustes Retroalimentacién
del Cliente
Niveles de
Productos no conforme
Fuente: Adaptacion de la metodologia dictada en el médulo Mejoramiento Continuo del Sistema de Gestion de la
Calidad. Cuarto Semestre. Maestria en Auditoria en Gestion de la Calidad. Universidad Técnica Particular de Loja.
Febrero. 2010.

8.5.2 Acciones correctivas

Para eliminar definitivamente la causa de la no conformidad, se recomienda el

procedimiento SE-PG08.05 Procedimiento Aplicacion de Acciones Correctivas y
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Preventivas, el cual esté disefiado para el manejo de acciones correctivas que surgen

como solucidn a los problemas reales detectados en la empresa

8.5.3 Acciones preventivas

Se deben tomar medidas preventivas para evitar las causas de las no conformidades

potenciales y eliminar el riesgo de que ocurra el mismo.

En el procedimiento SE-PG08.05 Procedimiento Aplicacion de acciones correctivas

y preventivas, esta definido las actividades para tomar dichas acciones



93

CAPITULO 6

6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

6.1 CONCLUSIONES

Del diagnostico general de la empresa se puede concluir que este no se encuentra en un
margen bajo de desempefio; sin embargo, se establecié la propuesta de mejora continua,
la cual no sélo se inicia cuando se presentan problemas, sino que se la realizara para
fortalecer los procesos, de tal manera que estos sean mas eficientes, con el fin de

satisfacer las necesidades de los clientes.

Para definir los procesos, se determinaron inicialmente las actividades esenciales
desarrolladas por la empresa, para posteriormente identificar y definir las interrelaciones
entre los procesos gobernantes, productivos y habilitantes, lo cual permite una vision
sistémica diagramada en un mapa de procesos, y a la vez faculta la adopcion de un

mecanismo de mejora continua.

Previamente al levantamiento de procesos y estructuracion de la cadena de valor, se
practico el diagnostico de la empresa, insumo principal para encontrar oportunidades de
mejora, especialmente en lo relativo al flujo de sus actividades. Al desarrollar la cadena
de valor, se concatenaron las principales actividades que generan valor a la empresa y

hacia el cliente.

El Sistema de Gestion de la Calidad propuesto busca controlar, evaluar y mejorar
continuamente los procesos de Sobres del ecuador, sobre la base de indicadores de

gestion.

La elaboracion de la documentacion para el SGC facilita la estandarizacion de los
procesos y procedimientos, lo cual permitira aumentar la eficacia y eficiencia en la
produccién. Lo anterior es posible porque la empresa cuenta con procedimientos, en los

cuales se despliegan todos los parametros necesarios para el cumplimiento y desarrollo
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de las actividades, aquello redundara en beneficio del cliente, aumentando la
probabilidad de incremento en su satisfaccion.

El Manual de Calidad propuesto para Sobres del Ecuador, esta estructurado como la
base del Sistema de documentacion aplicable para el Sistema de Gestion de la Calidad
enfocado en la norma 1SO 9001:2008.

Al realizar la declaracion de la Politica de Calidad, se han identificado las metas de la
calidad en general para la empresa. Estas metas son claras y se dirigen a lo que es
importante para la empresa y el cliente. Al determinar los Objetivos de Calidad se
tendra un impacto positivo sobre la calidad del producto, la eficiencia operativa, en
decir sobre satisfaccion del cliente

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo el esquema de la
propuesta es factible e impulsara un cambio en la empresa hacia un enfoque sistémico y
basado en procesos, cuyo desempefio se fortificara bajo una politica de calidad a efecto
de que la empresa alcance un nivel adecuado de efectividad y productividad alineados

con los objetivos de calidad.

El levantamiento, disefio y reestructuracion de los procesos estan encaminados a
cumplir con lo que demandan sus clientes y la normativa legal existente. La presente
propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad facilitara alcanzar el mejoramiento

continuo en la prestacion de servicios dentro de la empresa.

Uno de los logros a futuro seré la certificacion. Sin embargo, el objetivo principal es
dejar sentado un sistema que permita el mejoramiento continuo de los procesos y por

ende de los productos ofertados por la empresa.

Se ha cumplido con el objetivo general de desarrollar un SGC aplicando la norma ISO
9001: 2008 para la empresa Sobres del Ecuador, con el fin de mejorar la eficacia y

eficiencia de la organizacion
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Para el sistema de medicidn propuesto se ha creado una serie de indicadores de gestion
que miden el correcto funcionamiento de los procesos, a fin de realizar un seguimiento
sistematizado y aportar con una retroalimentacion oportuna, lo cual generara un alto

nivel de eficiencia de dichos procesos

Con los indicadores propuestos se creo el Tablero de Mando Integral, que incluye la
medicion del logro de los objetivos estratégicos que el Instituto tiene definidos. Esto
permitird evaluar el desenvolvimiento del Instituto en todas las perspectivas y ademas
de contar con informacidn vital al momento de la toma de decisiones que definan

aspectos importantes en actividades operativas del Instituto.
6.2 RECOMENDACIONES

La implementacion de los procesos de seguimiento, analisis y mejora permitird mejorar
continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, alentando a una
actualizacion permanente de la documentacion, auditorias de calidad, registro y
evaluacion de los productos proporcionados mediante la matriz de indicadores de

gestion.

Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad propuesto, el mismo gue contiene un
mecanismo de diagnostico, medicion y analisis para la gestion, permitira descubrir las
areas criticas en donde emprender una mejora, creacion o redisefio de los procesos,

garantizando resultados de calidad.

Aplicar el seguimiento de los indicadores de gestion definidos en la propuesta del
Sistema de Gestion de la Calidad, a fin de alcanzar la eficiencia y efectividad de los
procesos, y asi contar con un referente estandar para medir el mejoramiento de los

mismos, los que deberan estar alineados con las metas y objetivos institucionales.

Incentivar la participacion activa de los empleados externos en el Sistema de Gestion de
la Calidad, que permitan adoptar las acciones preventivas y de mejora para la empresa

de una manera oportuna
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Tener presente y darle una importante prioridad a los principios de la calidad: enfoque
basado en procesos, enfoque de sistema para la gestion y enfoque basado en hechos para
la toma de decisiones, a fin de garantizar una mejor ejecucion de la planificacion y
control de la gestion, ya que a través de la actualizacién, retroalimentacion y

mantenimiento de los procedimientos internos, tornan dinamica y eficiente la empresa.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de no conformidad.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos

Caracteristicas: Rasgo diferenciador. Una caracteristica puede ser inherente o
asignada, cualitativa o cuantitativa. Existen varias clases de caracteristicas, tales como:

Fisicas, sensoriales, de comportamiento, de tiempo, ergondmicas o funcionales.
Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los

requisitos especificados.

Cliente: Organizacidn o persona que recibe un producto.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito

Eficacia: Extensidn en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.
Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
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Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.

Inspeccion: Evaluacion de la conformidad por medio de observacion y dictamen,
acompafada cuando sea apropiado por medicion, ensayo/prueba o comparacion con

patrones

Manual de la Calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad

de una organizacion.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos.

Politica de la Calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas

a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Proceso: Secuencia de acciones o conjunto de actividades interrelacionadas que
transforman en productos o servicios insumos o recursos variables agregandoles valor

con un sentido especifico para el cliente.
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso

Producto: Se define entonces como "resultado de un conjunto de actividades

mutuamente relacionadas o que interactlan las cuales transforman entradas en salidas™
Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto o servicio

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desemperiadas.

Reproceso: Accidn tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los

requisitos.
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Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que sean cumplidos

sus requisitos
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr
dichos objetivos

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de Gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.

Trazabilidad: Capacidad para sequito historia, la aplicacion o la localizacion de todo

aquello que esté bajo consideracion.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han

cumplido los requisitos especificados.

Validacion: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han

cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.
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Anexol

RESULTADOS DE LA MATRIZ DE DIAGNOSTICO
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD - NORMA ISO 9001 - 2008

Descripcion 112 (3|4 |5

4. Sistema de Gestién de la Calidad

4.1 Requisitos Generales

Se ha establecido un Sistema de Gestién de la Calidad

Se realiza el mejoramiento continuo de la operacion

Se han identificado los procesos que afectan la calidad

XX | XX

Se ha determinado la secuencia e interaccion de los
procesos que afectan la calidad

Se han determinado los criterios y métodos para asegurar X
la operacion y control de los procesos que afectan a la
calidad

Se dispone de los recursos e informacion para soportar la X
operacion y el seguimiento de los procesos que afectan a la
calidad

Se realiza seguimiento, medicién y andlisis de los procesos | X
gue afectan a la calidad

Se implementan acciones para alcanzar los resultados X
planificados y la mejora continua de los procesos que
afectan a la calidad

Se controlan los procesos contratados externamente que X
afectan a la calidad

Descripcion 1(2|3|4]5

4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.1 Generalidades

Existe una declaracibn documentada de la Politica y | X
Objetivos de la Calidad.

Existe un Manual de la Calidad

Existen procedimientos documentados

X|[X|X

Existen los documentos necesarios para asegurar la
eficacia de la planificacion, operaciéon y control de los
procesos

Existen los registros documentados X

Descripcion 1(2|3 |45

4.2.2 Manual de la Calidad

El Manual de la Calidad describe el alcance del sistema de | X
gestion de la calidad, incluyendo la justificacion de
cualquier exclusion

El Manual de Ila Calidad hace referencia a los | X
procedimientos establecidos por el sistema de gestion de la




106

calidad, o referencia a estos.

El Manual de la Calidad describe la interaccidon entre los
procesos del sistema de gestion de la calidad

Descripcion

4.2.3 Control de los documentos

Existe un procedimiento para el control de los documentos

Se aprueban los documentos en cuanto a su adecuacion
antes de su emisién

Se revisan y actualizan los documentos cuando sea
necesario y luego son aprobados nuevamente

Se identifican los cambios y el estado de revisién actual de
los documentos

Los documentos permanecen legibles y faciimente
identificables

Se previene el uso de documentos obsoletos y son
identificados cuando son mantenidos

Descripcion

4.2.4 Control de los registros

Se ha establecido y mantiene evidencia de la conformidad
con los requisitos y la operacion eficaz del sistema de
gestion

Los registros son legibles, identificables y recuperables

Descripcion

5 Responsabilidad de la Direccidon

5.1 Compromiso de la Direccion

La Direccion evidencia su compromiso con el desarrollo e
implantacién del sistema de gestion de la calidad

La Direccién evidencia su compromiso con la mejora
continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad

La Direccibn comunica la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

La alta Direcciéon ha establecido la Politica de la Calidad

La Direccion asegura que se establecen los Objetivos de la
Calidad

La Direccion lleva a cabo revisiones del sistema de gestion
de la calidad

La alta Direccion asegura la disponibilidad de recursos

Descripcion

5.2 Enfoque al cliente

La Direcciéon asegura que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la
satisfaccion de éste.
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Se tiene evidencia del aumento de la satisfaccion del
cliente

Descripcion

5.3 Politica de la Calidad

Existe una declaracion documentada de la politica de
calidad.

La Politica de la Calidad es adecuada al propésito de la
organizacion.

La Politica de la Calidad incluye el compromiso de mejorar
continuamente la eficacia del sistema.

La Politica de la Calidad proporciona un marco de
referencia para establecer los objetivos de la calidad

La Politica de la Calidad es revisada para su continua
adecuacion

Descripcion

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la Calidad

Se han establecido los objetivos de la calidad en las
funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion.

La alta Direccion asegura que los Objetivos de la Calidad
son establecidos y revisados en todas las funciones y
niveles pertinentes dentro de la organizacion

Los Obijetivos de la Calidad son medibles y coherentes con
la Politica de la Calidad

Se incluyen los objetivos de calidad necesarios para
cumplir los requisitos del producto

Son adecuados los objetivos de calidad para el propdésito
de la organizacién

Descripcion

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La planificacion del sistema de gestién de la calidad se
realiza con el fin de cumplir los requisitos del sistema de
gestion y los objetivos de la calidad

Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la
calidad cuando se planifican e implantan cambios a éste

Descripcion

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

Las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion

Descripcion

[1]2]3]4]5]
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5.5.2 Representante de la direccion

Se ha designado a un miembro de la direccibn como
Encargado de Calidad

El Encargado de Calidad asegura que se establezcan,
implementen y mantengan los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad

El Encargado de Calidad informa a la alta Direccién sobre
el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad y de
cualquier necesidad de mejora

Descripcion

5.5.3 Comunicacion Interna

La Direccion asegura que se establezcan los procesos de
comunicacion dentro de la organizacion

La comunicacion se efectla considerando la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Descripcion

5.6 Revisién por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta Direccién realiza a intervalos planificados revisiones
al sistema de gestion de la calidad para asegurar su
conveniencia, adecuacion y eficacia

Las revisiones incluyen la evaluacién de las oportunidades
de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema
de gestion de la calidad

Las revisiones incluyen las politicas y objetivos de la
calidad

Se mantienen registros de las revisiones de la alta
Direccion

Descripcion

5.6.2 Informacién para la revisién

La revisién del sistema de gestion incluye los resultados de
auditorias

La revisibn del sistema de gestibn incluye la
retroalimentaciéon del cliente

La revision del sistema de gestion incluye el desempefio de
los procesos y conformidad del servicio

La revision del sistema de gestién incluye el estado de las
acciones correctivas y preventivas

Descripcion

5.6.3 Resultados de la revision

Se documentan todas las decisiones y acciones para
mejorar la eficacia del sistema de gestion de la calidad y
SuS procesos
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Se documentan todas las decisiones y acciones para
mejorar el servicio en relacion con los requisitos del cliente

Se documentan todas las decisiones y acciones respecto
de las necesidades de recursos

Descripcion

6 Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

La organizacion proporciona los recursos necesarios para
implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad
y la mejora continua de éste

La organizacién proporciona los recursos necesarios para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos

Descripcion

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realiza trabajos que afectan la calidad del
servicio es competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia

Descripcion

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién

Se determina la competencia necesaria para el personal
gue realiza trabajos que afectan a la calidad del servicio

Se proporciona la formacion necesaria para lograr las
competencia del personal que realiza actividades que
afectan la calidad del producto

Se evalla eficacia de las acciones de formacion y
educacion

Se asegura que las personas estén conscientes de la
pertinencia importancia de sus actividades para el logro de
los objetivos de la calidad

Se mantienen los registros de la educacion, formacion,
habilidades y experiencia del personal que realiza
actividades que afectan la calidad del producto

Descripcion

6.3 Infraestructura

Se ha determinado, proporcionado y mantiene la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del producto

Se han identificado los edificios, espacio de trabajo y
servicios asociados que son necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos del producto

Se han identificado los equipos para los procesos (tanto
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hardware como software) que son necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos del producto

Se han identificado los servicios de apoyo tales como
transporte o comunicacién que son necesarios para lograr
la conformidad con los requisitos del producto

Descripcion

6.4 Ambiente de trabajo

Se han determinado y gestionan los ambientes de trabajo
necesarios para lograr la conformidad con los requisitos del
producto

Descripcion

7 Realizacion del servicio

7.1 Planificacion de la realizacién del servicio

Los procesos necesarios para la realizacién del servicio
son desarrollados en forma planificada.

La planificacién es coherente con el sistema de gestién de
la calidad

La planificacion incluye los objetivos de la calidad y los
requisitos para el servicio

La planificaciéon incluye el establecimiento de los procesos,
documentos y la proporcién de los recursos especificos
para el servicio

La planificacién incluye las actividades de verificacion,
validacion e inspeccién y ensayo/prueba especificas para el
servicio

La planificacion incluye los criterios para la aceptacién del
servicio

La planificacién incluye los registros para proporcionar
evidencia de los procesos realizados

La planificacién incluye los registros para proporcionar
evidencia de la conformidad del servicio con los requisitos

La planificacion es documentada

Descripcion

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacidn de los requisitos relacionados con
el servicio

Se determinan los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo aquellos para las actividades de entrega y
posteriores a la misma.

Se determinan los requisitos no establecidos por el cliente
pero necesarios para el uso especifico o previsto del
servicio

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el servicio




111

Se determina cualquier requisito adicional requerido por la
organizacion

Descripcion

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el
servicio

Se revisa que los requisitos del servicio estén definidos

Se resuelven todas las diferencias entre los requisitos del
contrato y los expresados previamente

Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos

Se mantienen registros de las revisiones de los contratos

Se asegura que cualquier modificacion del contrato sea
conocida por el personal correspondiente al interior de la
organizacion.

Descripcion

7.2.3 Comunicacion con el cliente

Se informa sobre el servicio

Se atiende en forma eficaz las consultas e informa sobre
modificaciones al cliente

Se recoge la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus
qguejas

Descripcion

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

Se planifica y controla los disefios y el desarrollo del
servicio

Se establecen las etapas del disefo y desarrollo

Se establecen las revisiones, verificaciones y validaciones
para cada etapa

Se establecen las responsabilidades y autoridades para el
disefio y desarrollo

Se gestionan las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefo y desarrollo

Los resultados de la planificacion son actualizados a
medida que progresa el disefio y desarrollo

Descripcion

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Se determinan los elementos de entrada del disefio vy
desarrollo
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Los elementos de entrada incluyen los requisitos
funcionales y de desempefio

Los elementos de entrada incluyen los requisitos legales y
reglamentarios aplicables

Los elementos de entrada incluyen la informacién
proveniente de disefios previos similares

Los elementos de entrada incluyen cualquier otro requisito
esencial para el disefio y desarrollo

Los elementos son revisados para verificar su adecuacion

Los elementos estan completos y sin ambigliedades

Descripcion

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo permiten la
verificacion respecto a los elementos de entrada

Los resultados del disefio y desarrollo son aprobados antes
de su liberacion

Los resultados del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de los elementos de entrada

Los resultados del disefio y desarrollo proporcionan
informacion apropiada para la compra, la produccion y la
prestacion del servicio.

Los resultados del disefio y desarrollo contienen los
criterios de aceptacion del servicio

Los resultados del disefio y desarrollo especifican las
caracteristicas del servicio que son esenciales para el uso
seguro y correcto

Descripcion

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

Las etapas del disefio y desarrollo son revisadas de
acuerdo a lo planificado

Las revisiones incluyen la evaluacion de la capacidad de
los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos

Las revisiones identifican cualquier problema y proponen
las acciones necesarias

Las revisiones incluyen a las funciones relacionadas con
las etapas de disefio y desarrollo

Las revisiones son registradas

Descripcion

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Se realizan verificaciones planificadas para asegurar que
los resultados del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos

Las verificaciones son registradas
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Descripcion

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se realizan validaciones planificadas para asegurar que los
resultados del disefio y desarrollo cumplen con los
requisitos

Las validaciones son registradas

Descripcion

7.3.7 Control de los cambios de disefio y desarrollo

Los cambios de disefio y desarrollo son identificados vy
documentados

Los cambios de disefio son revisados, verificados y
validados

La revision de los cambios del disefio y desarrollo incluyen
la evaluacion del efecto en las partes constitutivas y en el
producto ya entregado

Las revisiones de las modificaciones son registradas

Descripcion

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

Se asegura que los productos adquiridos cumplan con los
requisitos de compra especificados.

El alcance del control aplicado al proveedor depende del
impacto de los productos sobre el producto final

Los proveedores son seleccionados en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los
requisitos de la organizaciéon

Existen criterios para la seleccion, evaluacion y la
reevaluacion de proveedores

Se mantienen registros de las evaluaciones de los
proveedores y de cualquier accion emprendida

Descripcion

7.4.2 Informacién de las compras

La informacion para las compras incluye los requisitos para
la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y
equipos

La informacion para las compras incluye los requisitos para
la calificacion del personal

La informacion para las compras incluye los requisitos del
sistema de gestion de la calidad

Se asegura la adecuacion de los requisitos de compra
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antes de comunicarselos al proveedor

Descripcion

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

Se inspecciona o0 comprueba por otro medio que los
productos comprados cumplen con las especificaciones

La informacion de compra contiene los requerimientos de
verificacion en las instalaciones del proveedor

Descripcion

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacién del
servicio

La produccion y prestacion del servicio son realizadas en
forma planificada y bajo condiciones controladas

La produccion y prestacion del servicio incluye la
disponibilidad de informacibn que describa las
caracteristicas del producto

La produccion y prestacion del servicio incluye la
disponibilidad de instrucciones de trabajo

La produccion y prestacién del servicio incluye el uso del
equipo apropiado

La produccion y prestacion del servicio incluye la
disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y
medicion

La produccion y prestacion del servicio incluye la
implementacion del seguimiento y medicién

La produccion y prestacion del servicio incluye las
actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega

Descripcion

7.5.2 Validacion del proceso de produccion vy
prestacion del servicio

Se validan aquellos procesos de producciébn y de
prestacion del servicio donde los productos resultantes no
pueden verificarse por seguimiento o medicién posteriores

La validacién incluye la demostracién de la capacidad de
los procesos de producir los resultados planificados

Se han establecido los criterios para la revision y
aprobacién de los procesos

Se han establecido el uso de métodos y procedimientos
especificos

Se han establecidos los requisitos de los registros

Se han establecido las revalidaciones

Descripcion

[1]2]3]4]5]
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7.5.3 Identificacién y trazabilidad

Cuando es adecuado se identifica el producto a través de
toda la realizacion del producto

Se identifica el estado de producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion

Cuando se requiere trazabilidad se controlan que la
identificacion de los productos sea Unica

Descripcion

7.5.4 Propiedad del cliente

Los bienes de propiedad del cliente son identificados,
verificados, protegidos y salvaguardados

Las pérdida o deterioro de productos de propiedad del
cliente que haga inadecuado su uso es registrada y
comunicada al cliente

Descripcion

7.5.5 Preservacion del producto

Se preserva la conformidad del producto durante el proceso
interno y la entrega al destino previsto

El producto a preservar es identificado

Se ha establecido la correcta forma de manipular el
producto a preservar

Se ha establecido la correcta forma de embalar el producto
a preservar

Se ha establecido la correcta forma de almacenar el
producto a preservar

Se ha establecido la forma de proteger el producto a
preservar

Descripcion

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de
medicion

Esta definido el seguimiento y las mediciones que se deben
realizar para proporcionar la evidencia de conformidad del
producto

Existen los dispositivos de medicibn y seguimiento
necesarios para proporcionar la evidencia de conformidad
del producto

Se asegura que el seguimiento y las mediciones son
realizados de manera coherente con los requisitos
establecidos

Los equipos de medicién son calibrados o verificados a
intervalos especificados o0 antes de su utilizacién
comparado con patrones de medicion

Los equipos de medicibn son ajustados o reajustados
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Descripcion

segun sea necesario

Los equipos de mediciébn son identificados para poder
determinar su estado de calibracion

Los equipos de medicién son protegidos de ajustes que
pueden invalidar el resultado de la medicién

Los equipos de medicion son protegidos contra dafios y
deterioro durante la manipulacién, mantenimiento y
almacenamiento.

De detectar que se realizaron mediciones con un equipo
descalibrado se procede a evaluar y registrar la validez de
los resultados anteriores

Se mantienen registros de los resultados de calibraciones y
verificaciones

Se confirma la capacidad de los programas informaticos
usados para el seguimiento y medicién de los requisitos
especificados

Descripcion

8 Medicién, analisis y mejora

8.1 Generalidades

Se han planificado e implementado los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora

Los procesos de seguimiento, medicidn, andlisis y mejora
demuestran la conformidad del servicio

Los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora
aseguran la conformidad del sistema de gestion de la
calidad

Los procesos de seguimiento, medicidn, andlisis y mejora
aseguran la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad

Se han determinado los métodos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora, incluyendo las técnicas estadisticas, y el
alcance de su utilizacion.

Descripcion

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Se determina la percepcion del cliente respecto al
cumplimiento de los requisitos del producto

Existen métodos para obtener la informacion sobre la
percepcion del cliente respecto al cumplimiento de los
requisitos del producto

Se utiliza la informacién sobre la percepcion del cliente en
mejorar el producto y/o servicio.

Descripcion

[1]2]3]4]5]
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8.2.2 Auditoria interna

Se llevan a cabo a intervalos planificados auditorias
internas

La auditoria interna determina la conformidad del sistema
de gestion de la calidad con las disposiciones planificadas

La auditoria interna determina la conformidad del sistema
de gestion de la calidad

La auditoria interna determina la conformidad del sistema
de gestibn de la calidad con el sistema de calidad
establecido por la organizacion

La auditoria interna determina si el sistema de gestién de la
calidad se ha implementado y se mantiene de manera
eficaz

La planificacion del programa de auditorias considera el
estado y la importancia de los procesos y las areas a
auditar, asi como los resultados de auditorias previas

La auditoria se realiza con criterios, alcance, frecuencia y
metodologias definidas

Los auditores son independientes de las areas que auditan
para asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de
auditoria

Han sido definidas las responsabilidades para planificar,
realizar e informar los resultados de las auditorias

La Direcciébn del area auditada asegura que las no
conformidades detectadas y sus causas sean eliminadas

Las actividades de seguimiento incluyen la verificacién de
las acciones correctivas tomadas y el informe de los
resultados de la verificacion

Descripcion

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

El seguimiento y las mediciones demuestran la capacidad
de los procesos para alcanzar los resultados planificados

Cuando no se alcanzan los resultados planificados se
llevan a cabo acciones correctivas para asegurar la
conformidad del producto.

Descripcion

8.2.4 Seguimiento y medicién del servicio

Se realiza el seguimiento de las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos
establecidos

Se registra la conformidad con respecto a los criterios de
aceptacion. Los registros indican la(s) persona(s) que
autorizan la liberacion del producto

La liberacion del producto y la prestacién del servicio se
lleva a cabo una vez se completan satisfactoriamente las
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disposiciones planificadas

Se han definido las personas con autoridad pertinente o
cuando el cliente puede realizar una liberaciéon del producto
antes de completar las disposiciones planificadas

Descripcion

8.3 Control del servicio no conforme

Los productos no conformes con los requisitos son
identificados y controlados parar prevenir su uso o entrega
no intencional

Las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del producto no conforme estan definidas

Los productos no conformes pueden ser reprocesados para
eliminar el problema detectado

Los productos no conformes pueden ser liberados o
aceptados bajo concesién por una autoridad pertinente

Los productos no conformes pueden ser inutilizados para
impedir su uso o aplicacién originalmente previsto

Se mantienen registros de la naturaleza de las no
conformidades y de las acciones tomadas posteriormente

El producto corregido es sometido a una nueva verificacion
para demostrar su conformidad con los requisitos

Al detectar una no conformidad después de la entrega del
producto se toman las acciones apropiadas a los efectos
potenciales

Descripcion

8.4 Andlisis de datos

Se han determinado los datos a recopilar y analizar para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestién
de la calidad

Se evalla el sistema de gestion de la calidad para
determinar las mejoras de la eficacia que se pueden
realizar

El analisis entrega informacién sobre la satisfaccién del
cliente

El andlisis entrega informacion sobre la conformidad de los
productos

El analisis entrega informacion sobre las caracteristicas y
tendencias de los procesos y productos

El andlisis entrega informacién sobre las oportunidades
para llevar a cabo acciones preventivas

El andlisis entrega informacion sobre los proveedores

Descripcion

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua
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Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de | X
gestion de la calidad mediante el uso de la politica y
objetivos de la calidad

Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de | X
gestion de la calidad mediante los resultados de las
auditorias

Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de | X
gestion de la calidad mediante el andlisis de datos

Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de | X
gestion de la calidad mediante las acciones correctivas

Se mejora en forma continua la eficacia del sistema de | X
gestion de la calidad mediante la revision por la direccion
Descripcion 1
8.5.2 Accibdn correctiva

Se toman acciones para eliminar la causa de no
conformidades

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de
las no-conformidades encontradas

Las no conformidades son revisadas para determinar sus
causas y evaluar la necesidad de adoptar acciones para
evitar que vuelvan a ocurrir

Se determinan las acciones necesarias para implementar la | X
acciones y registrar los resultados de las acciones tomadas
Descripcion 1
8.5.3 Accibdn preventiva

Se determinan las no-conformidades potenciales y sus | X
causas

Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de | X
las no conformidades potenciales

Se evalla la necesidad de actuar para prevenir la | X
ocurrencia de no-conformidades

Son determinadas e implementada las acciones necesarias | X
Son registrados los resultados de las acciones tomadas X
Se revisan las acciones preventivas tomadas X

Anexo?2
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

NACROPROCESO GOBERVAVEE  [RESPONSABLE [UERO DE LA EWPRESH
PROCESO GESTION DELACALDAD
SUBPROCESQ  [DETERMINAR POLITICADE CALDAD
C0DIGO SECOLLN0
OBJETIVOS PROPORCIONAR UN PUNTO DE REFERENCIAPARADIRIGIR LAENPRESA
LIVITES DEL PROCESO
INICIO FIN
DEFINR LAS NECESDADES DELOS CLENTES  {DEFNR POLTICA DECALIDAD
DOCUNENTOS DEL PROCESO
DOGSE GO0 DECLARACONDE POLITCA DECALDAD
TPOSDE ACTIIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO D CUENE
PROVEEDOR
INTERNO ~ [EXTERNO (PROVEEDOR | ENTRADAS  |DEFINR CLIETES Y SUS NECESDADES SALIDAS  (CLIENTES ~ |INTERNO ~ [EXTERNO
X CLENTE FRLERIENOTE DEFNR PRODLCTOS T BRESA X
CLENTES CALDAD

AGRUPAR POR AFINDAD LAS NECESDADAES

BUSCAR UN CONCEPTO QUE DEFINA LAS NECESDADES

DEFNR LA POLITICA DE CALIDAD
NORMATIVA APLICABLE AL PROCESO
INTERNA EXTERNA
NORMA IS0 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS | TECNOLOGICOS | INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DUER0S DE LA ‘
CLPRES) IMPRENTA PRESUPUESTO
INDICADORES
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO  [FRECUENCIA DE CONTROL
. POLITICAS
GRADQEVQUELASPOLH\CASREGULANLA CAPLDASROLTCS BT
GESTION
ESTABLECDAS
CLAUSULADE LANORMA
421

b3
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO  |GOBERNANTE |RESPONSABLE |DUENODELAEMPRESA
PROCESO GESTION DE LACALIDAD
SUBPROCESO DETERMNAR OBJETIVOS DE CALIDAD
00DIG0 SEG0:200
OBJETIVOS PROPORCIONAR UN PUNTO DE REFERENCIAPARADIRIGIR LAEMPRESA
LIMITES DEL PROCESO
INICIO FIN
CALIFCAR LAS NECESIDADES DELOS CLIENTES - (VONTORED DE PLAN DEACCION
DOCUMENTOS DEL PROCESO
DOC-SE-GO-002 DECLARACION DE OBJETIVOS DE CALDAD
TPOSDE ACTVDADES GENERALES DEL PROCESO TPODECLENT
PROVEEDOR
INTERNO  (EXTERNO  |PROVEEDOR ENTRADAS  [CALIICAR LAS NECESDADES DELOS CLIENTES POR SU IMPORTANCIA SALIDAS  (CLIENTES | INTERNO ~ [EXTERNO
REQUERMENTO DE , OBJETVOS DE
X CLIENTE CBTE PRIORIZAR LAS NECESIDADES SEGUN LA INPORTANCIA DD BUPRESA (X

DEFNR LOS OBJETNVOS DE CALDAD

ELABORAR L PLAN DEACCION

MONTOREAR EL PLAN DE ACCON

NORMATIVA APLICABLE AL PROCESO

INTERNA EXTERNA
NORMA 150 9001:2008
RECURS0S
HUMANOS | TECNOLOGICOS|  INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DUENOS DE LA \
FIPRESH IMPRENTA PRESUPUESTO
INDICADORES
. . FRECUENCIA DE
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO QTR
M08! QUESETBADUCEEL CREDEL /?S(J;ENAQEOS/OBJEHVOS SEVESTRAL
ENPRESA EN PROPOSITOS CONCRETOS —
CLAUSULADE LANORMA
421

bl
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CARACTERIZACION DE PROCES0S

MACROPROCESO  [PRoDUCTNOS  [RESPONSABLE |DUESIO DE LA ENPRESA
PROCESO LOGISTICAINTERNA
00DIGO SEPO-L00
OBJETIVOS IDENTIFICACION, MANIPULACION, EMBALEJE, ALMACENAMIENTO Y
PROTECCION DE LA MATERIA PRIMA
LIMITES DEL PROCESO
INICIO FIN
RECBR MATERA PRIVA CODIFICAR Y ALMACERN MATERA PRIVA
DOCUMENTOS DEL PROCESO
TIPOS DE ACTIVDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO DE CLIENTE
PROVEEDOR
INTERNO  |EXTERNO  |PROVEEDOR ENTRADAS  {RECBR MATERIA PRIVA SALIDAS  |CLIENTES ~ [INTERNO  |EXTERNO
DUERO DELA WER
X BPRESA MATERIA PRVA - VERIFICAR MATERIA PRIVA CODFCADOY ~ |BMPRESA X
ALMACENADO
CODFICAR'Y ALMACENAR MATERIA PRIVA
NORVATIVA APLICABLE AL PROCESO
INTERNA EXTERNA
NORMA 10 90012008
RECURSOS
HUMANOS | TECNOLOGICOS | INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DUEROS DE LA IMPRENTA :
EMPRESA ESTANTERIA PRESPLESTO
INDICADORES
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO * [FRECUENCIA DE CONTROL

VATERIALES Y PRODUCTOS

CODFICADOSITOTAL DE
FORMA BN QUE SE PRERSERVANLLOS BIENES VATERALES Y PRODLCTOS NENSUAL

QUESEMANEJAN

CLAUSULADELANORNA

743

142
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TIPOS DE
PROVEEDOR
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CARACTERIZACION DE PROCES0S

MACROPROCESO  |PRODUCTIVOS |RESPONSABLE

IDUERIO DE LA ENPRESA

PROCESO PRODUCCION

SUBPROCESO ELABORACION DE PAPELERIAEN GENERAL

SOBRES EN BLANCO

CODIGO SE-P0-2-1-10

OBJETIVOS PROPORCIONAR AL CLIENTE PRODUCTOS DE CALIDAD

LIITES DEL PROCESO

INICIO FIN

EXPONER REQUERMENTOS Y NECESIDADES DEL

BLAR, ENGOMAR Y CERRAR LOS SOBR
PRODLCTO 00f (GOMAR Y CERRAR LOS SOBRES

DOCUMENTOS DEL PROCESO

DOC-SE-P0-003 |ORDEN DEPRODUCCION

ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO

TIPO DE CLIENTE

INTERNO

EXTERNO

PROVEEDOR

ENTRADAS

EXPONER REQUERMENTOS Y NECESDADES DEL PRODUCTO

SALIDAS

CLIENTES

INTERNO

EXTERNO

X

CLENTE

REQUERMENTOS DEL
CLENTE

VEDR LA TARJETA PARA EL SOBRE

SOBRES ENBLANCO

EVPRESAS
BXTERNAS

X

PROVEEDOR
CALFCADO

VATERIA PRIMA DE
CALDAD

EXPONER DISENOS, CALIDAD, PRECIO Y TIEVPO DE ENTREGA

REQUERMENTO DE
PERSONAL EXTRA

BLABORAR ORDEN DE PRODUCCION

ENTREGAR ORDEN DE PRODUCCION

PREPARAR TROQUEL

(00LOCAR TROQUEL ENLA MAQUINA TROQUELADORA

COLOCAR LAS HOJAS EN LA MAQUINA TROQUELADORA

DOBLAR, ENGOMAR Y CERRARLOS SOBRES

NORMATIVAAPLICABLE AL PROCESO

INTERNA EXTERNA
NORMA 150 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS TECNOLOGICOS | INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
. MAQUNA )
DUENOS DE LA EMPRESA TROQUELADORA IMPRENTA PRESUPUESTO
INDICADORES
. p FRECUENCIA DE
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO CONTROL
PRODUCCION REALICAPACDAD
CAPACDAD UTILIZADA DEPRODUCCON MENSUAL
CLAUSULADE LANORMA
71
721
122
73,1
735

153
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO  [PRODUCTVOS |RESPONSABLE |DUENO DE LA EMPRESA
PROCESO PRODUCCION
SUBPROCESO ELABORACION DE PAPELERIAEN GENERAL
SOBRES IMPRESOS
CODIGO SE-PO-2-1-240
OBJETIVOS PROPORCIONAR AL CLIENTE PRODUCTOS DE CALIDAD
LIMITES DEL PROCESO
INICIO FIN
igo[)!l\l}?gEQUE?IM\EWOS Y NECESDADES DEL DOBLAR, ENGOMAR'Y CERRARLOS SOBRES
DOCUMENTOS DEL PROCESO
DOC-SEPO-003 ORDEN DE PRODUCCION
TIPOS DE PROVEEDOR ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO DE CLIENTE
INTERNO  |EXTERNO  |PROVEEDOR ENTRADAS  |EXPONER REQUERIMENTOS Y NECESIDADES DEL PRODUCTO SALIDAS CLIENTES ~ [INTERNO EXTERNO
X CLIENTE E?gﬁé;ﬁﬂ% MEDR LA TARJETA PARA EL SOBRE MATERIL IMPRESO g(w;ﬁg X
ERZ\(E?I/:E)[())(? CM:EI?AI?) PRNA D2 EXPONER DISEROS, CALIDAD, PRECIO Y TIEVPO DE ENTREGA E;%?ﬁmE
FLABORAR ORDEN DE PRODUCCION
ENTREGAR ORDEN DE PRODUCCION
ENVIAR A REALIZAR LA PLACA DEALUMNIO
CARGAR EL PAPELENLA MAQUINA OFFSET
COLOCAR LA PLACA EN LA MAQUINA OFFSET
LLENAR DETINTA LA MAQU\NA OFFSET
CALIBRAR LA MAQUINA OFFSET
IMPRMR
ESPERAR QUE SEQUELA TINTA
PREPARAR TROQUEL

COLOCAR TROQUEL EN LA MAQUINA TROQUELADORA

COLOCAR LAS HOJAS EN LA MAQUINA TROQUELADORA

DOBLAR, ENGOMAR Y CERRAR LOS SOBRES

NORMATIVA APLICABLE AL PROCESO

INTERNA EXTERNA
NORMA IS0 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS TECNOLOGICOS |  INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DUEROS DE LA EMPRESA W\QUM IMPRENTA PRESUPUESTO
TROQUELADORA
[ MAQUINA OFFSET
INDICADORES
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO  [FRECUENCIA DE CONTROL
PRODUCCION REALICAPACDAD
CAPACDAD UTLIZADA DE PRODUCLON MENSUAL
CLAUSULA DE LANORMA
71
721
7122
731
735

753
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TIPOS DE PROVEEDOR
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO  |PRODUCTIVOS |RESPONSABLE

[DUER DE LA ENPRESA

PROCESO PRODUCCION

SUBPROCESO ELABORACION DE PAPELERIAEN GENERAL

SOBRES CON VENTANAY CELOFAN EN BLANCO

CODIGO SE-PO-2-1:3:0

OBJETIVOS PROPORCIONAR AL CLIENTE PRODUCTOS DE CALIDAD

LIMITES DEL PROCESO

INICIO FIN

EXPONER REQUERMENTOS Y NECESIDADES DEL

ENGOMAR'Y CERRAR LOS SOBRES
PRODUCTO

DOCUMENTOS DEL PROCESO

DOC-SE-PO-003 |ORDH\1 DE PRODUCCION

ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO

TIPO DE CLIENT!

INTERNO

EXTERNO

PROVEEDOR

ENTRADAS

EXPONER REQUERMENTOS Y NECESIDADES DEL PRODUCTO

SALIDAS

CLIENTES

INTERNO

EXTERN

X

CLIENTE

REQUERMENTOS
DEL CLENTE

MEDIR LA TARJETA PARA EL SOBRE

SOBRES CON VENTANA
Y CELOFAN

EVPRESAS
EXTERNAS

X

PROVEEDOR
CALIFICADO

MATERIA PRIVA DE
CALDAD

EXPONER DISENOS, CALIDAD, PRECIO Y TIEMPO DE ENTREGA

REQUERMIENTO DE
PERSONAL EXTRA

FLABORAR ORDEN DE PRODUCCION

ENTREGAR ORDEN DE PRODUCCION

PREPARAR TROQUEL

(00LOCAR TROQUEL EN LA MAQUNA TROQUELADORA

COLOCARLAS HOJAS EN'LA MAQUINA TROQUELADORA

DOBLAR, PEGAR CELOFAN
ENGOOMAR Y CERRARLOS SOBRES
NORMATIVAAPLICABLE AL PROCESO
INTERNA EXTERNA
NORMA 1S0 90012008
RECURSOS
HUMANOS TECNOLOGICOS INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DUENOS DE LA EMPRESA |VAQUINA INPRENTA PRESUPUESTO
TROQUELADORA
INDICADORES
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE CONTROL

CAPACDAD UTLIZADA PRODUCC‘QN REAUCAPACDADIE | v

PRODUCCION

CLAUSULADE LANORMA

71
721
1.2,2
731
735

753
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO ~ [PRODUCTIVOS |RESPONSABLE |DUENO DE LA EMPRESA
PROCESO PRODUCCION
SUBPROCESO ~ [FLABORACION DE PAPELERIAEN GENERAL
SOBRES INPRESOS CON VENTANAY CELOFAN
CODIGO SE-P0-2-1-40
OBJETIVOS PROPORCIONAR AL CLIENTE PRODUCTOS DE CALIDAD

LIMITES DEL PROCESO

INICIO FIN

EXPONER REQUERMENTOS Y NECESIDADES DEL
PRODUCTO

ENGOMAR Y CERRARLOS SOBRES

DOCUMENTOS DEL PROCESO
DOCSE-RO-03 |ORDEN DEPRODLCCION

TIPOS DE PROVEEDOR ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO DE CLIENTE

INTERNO  [EXTERNO  |PROVEEDOR ENTRADAS  |EXPONER REQUERMIENTOS Y NECESIDADES DEL PRODUCTO SALIDAS CLIENTES  [INTERNO  |EXTERNO

REQUERMENTOS DEL VEDR LA TARJETA PARA EL SOBRE SOBRES ?ON VENTANA (EVPRESAS
CLIENTE Y CELOFAN EXTERNAS

X CLENTE X

PROVEEDOR - NATERIA FRA OE EXPONER DISENOS, CALIDAD, PRECIO Y TIEVPO DE ENTREGA REQUERIIENTODE
CALFCADO  [CALIDAD PERSONAL EXTRA

FLABORAR ORDEN DE PRODUCCION

ENTREGAR ORDEN DE PRODUCCION

ENVIAR A REALZAR LA PLACA DEALUMNO
CARGAR EL PAPEL BN LA MAQUNA OFFSET
COLOCAR LA PLACA BN LA MAQUNA OFFSET
LLENAR DETINTA LA MAQUNA OFFSET

CALBRAR LA MAQUNA OFFSET

NPRNR

ESPERAR QUE SEQUE LA TNTA

PREPARAR TROQUEL

00LOCAR TROQUEL ENLA MAQUINA TROQUELADORA
COLOCAR LAS HOJAS EN LA MAQUINA TROQUELADORA

DOBLAR, PEGAR CELOFAN
BNGOMAR Y CERRARLOS SOBRES
NORMATIVAAPLICABLE AL PROCESO
INTERNA EXTERNA
NORMA IS0 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS TECNOLOGICOS INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DUEHI0S DELA BVPRESA ~[MAQUIA NPREVTA PRESUPLESTO
TROQUELADORA
INDICADORES
. [ FRECUENCIA DE
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO CONTROL
CAPACDAD UTLZADA g%ggx REAUCRPACDADEE |, e
CLAUSULA DE LANORMA

71
721
722
731
735

753
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TIPOS DE PROVEEDOR
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO

PRODUCTVOS  [RESPONSABLE

[DUERO DE LA ENPRESA

PROCESO PRODU

CCION

SUBPROCESO

ELABORACION DE PAPELERIAEN GENERAL

HOJAS MEMEBRETADAS

CODIGO

SE-P0-2-1-50

OBJETIVOS

PROPORCIONAR AL CLIENTE PRODUCTOS DE CALIDAD

LIMITES DEL PROCESO

INICIO

FIN

EXPONER REQUERMIENTOS Y NECESIDADES DEL

PRODUCTO

CONTARY EMBALARLAS HOJAS

DOCUMENTOS DEL PROCESO

DOC-SE-PO-003

Jorom pePRODUCCON

ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO

TIPO DE CLIENTE

INTERNO

EXTERNO

PROVEEDOR

ENTRADAS

EXPONER REQUERMEENTOS Y NECESIDADES DEL PRODUCTO

SALIDAS

CLIENTES

INTERNO

EXTERNO

X

CLIENTE

REQUERMENTOS DEL
CLIENTE

EXPONER DISENOS, CALIDAD, PRECIO Y TIEMPO DE ENTREGA

HOJAS MEVEBRETADAS

EMPRESAS
EXTERNAS

X

PROVEEDOR
CALIFICADO

MATERIA PRIMA DE
CALDAD

ELABORAR ORDEN DE PRODUCCION

ENTREGAR ORDEN DE PRODUCCION

REALIZAR LA PLACA DE POLEESTER

CARGAR EL PAPEL EN LA MAQUINA OFFSET

COLOCAR LA PLACA EN LA MAQUINA OFFSET

LLENAR DE TINTA LA MAQUINA OFFSET

CALIBRAR LA MAQUINA OFFSET

IMPRMR

ESPERAR QUE SEQUE LA TINTA

PREPARAR TROQUEL

00LOCAR TROQUEL BN LA MAQUINA TROQUELADORA

COLOCAR LAS HOJAS EN LA MAQUINA TROQUELADORA

CONTARYY EVBALARLAS HOJAS
NORMATIVAAPLICABLE AL PROCESO
INTERNA EXTERNA
NORMA 1S0 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS TECNOLOGICOS | INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DUENOS DELA EMPRESA ~ [MAQUINA OFFSET [ IMPRENTA PRESUPUESTO
INPRESORA
INDICADORES
‘ ( FRECUENCIA DE
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO CONTROL
PRODUCCION REAL/CAPACDAD
CAPACDAD UTILIZADA CEPRODLCCON VENSUAL
CLAUSULA DE LANORMA
71
721
722
731
735

7,53
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO  [PRODUCTIVOS |RESPONSABLE |DUENO DE LA EMPRESA
PROCESO PRODUCCION
SUBPROCESO ELABORACION DE PAPELERIAEN GENERAL

TARJETAS
CoDIGO SEPO-2-16:0
OBJETIVOS PROPORCIONAR AL CLIENTE PRODUCTOS DE CALIDAD

LIMITES DEL PROCESO
INICIO FIN
EXPONER REQUERMENTOS Y NECESDADES DL |- o QUESEQUELATNTA
PRODUCTO
DOCUMENTOS DEL PROCESO
DOC-SE-PO-003 |ORDEN DEPRODUCCION
TIPOS DE PROVEEDOR ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO DE CLIENTE
INTERNO  |EXTERNO  [PROVEEDOR ENTRADAS  |EXPONER REQUERMENTOS Y NECESIDADES DEL PRODUCTO SALIDAS  [CLIENTES ~ [INTERNO  |EXTERNO
X CLIENTE g?ﬁmém EXPONER DISEROS, CALIDAD, PRECIO Y TIEVIFO DE ENTREGA TARJETAS mﬂi X
PROVEEDOR  [MATERA PRMADE  [LEVANTAR EL ARTE
ELABORAR ORDEN DE PRODUCCION
ENTREGAR ORDEN DE PRODUCCION
REALIZAR LA PLACA DE POLESTER
CARGAR EL PAPEL EN'LA MAQUINA OFFSET
COLOCAR LA PLACA ENLA MAQUINA OFFSET
LLENAR DE TINTA LA MAQUINA OFFSET
CALBRAR LA MAQUINA OFFSET
IMPRMR
ESPERAR QUE SEQUE LA TINTA
NORMATIVAAPLICABLE AL PROCESO
INTERNA EXTERNA
NORMA 1SO 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS TECNOLOGICOS | INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
) MAQUINA

DUENOS DELA EMPRESA [TROQUELADORA | IVPRENTA PRESUPUESTO

MAQUINA OFFSET

IPRESORA

INDICADORES
- ; FRECUENCIA DE
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO CONTROL
CAPACDAD UTLIZADA Eiopzﬂgg gﬁ LCAPACDAD MENSUAL
CLAUSULA DE LANORMA

71
721
722
731
735

753
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO ~ [PRODUCTIVOS |RESPONSABLE |DUENO DE LA EMPRESA
PROCESO PRODUCCION
SUBPROCESO  [ELABORACION DE PAPELERIAEN GENERAL
SHOPPING BAGS
CcODIGO SE-PO-2-1-740
OBJETIVOS PROPORCIONAR AL CLIENTE PRODUCTOS DE CALIDAD

LIMITES DEL PROCESO

INICIO FIN

EXPONER REQUERMENTOS Y NECESIDADES DEL
PRODUCTO

(QUENAR EL SOBRANTE DEL CORRDON

DOCUMENTOS DEL PROCESO
DOCSEPOUI3 (ORDEN DE PRODUCCION

TIPOS DE PROVEEDOR ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO DE CLIENTE

INTERNO  [EXTERNO  [PROVEEDOR ENTRADAS | EXPONER REQUERMENTOS Y NECESDADES DEL PRODUCTO SALIDAS  |CLIENTES ~ (INTERNO  [EXTERNO

REQUERNENTOS L EXPONER DISEROS, CALIDAD, PRECIO Y TIEMPO DE ENTREGA FUNDAS BIFREAS X

X CLENTE
CLIENTE EXTERVAS

PROVEEDOR MATERIA PRIMA DE
CALFCADO CALDAD

LEVANTAR ELARTE

ELABORAR ORDEN DE PRODUCCION
ENTREGAR ORDEN DE PRODUCCION
ENVIAR A EVPRESA ENTERNA A NPRIVR Y TROQUELAR
ENCOLAR, PEGAR
COLOCAREL REFUERZO
CORTAR EL CORDON
(0OLOCAR EL CORDON BN CADA FUNDA
(QUEVAR EL SOBRANTE DEL CORDON
NORMATIVAAPLICABLE AL PROCESO
INTERNA EXTERNA
NORMA 150 90012008
RECURSOS
HUMANOS TECNOLOGICOS | INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS

DUEFIOS DE LA BVPRESA INPRENTA PRESUPLESTO

INDICADORES

DESCRIPCION FORMA DECALCULO  [FRECUENCIA DE CONTROL

CAPACDAD UTILIZADA FRODUOCON REA CARACDRD VENSUAL
DE PRODUCCION

CLAUSULADE LANORMA

11

121
122
731
135
7153
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO  |PRODUCTIVOS |RESPONSABLE |DUENO DE LA EMPRESA
PROCESO PRODUCCION
SUBPROCESO DOCUMENTOS LEGALES
CODIGO SE-P0-2-2-00
OBJETIVOS PROPORCIONAR AL CLIENTE DOCUMENTOS LEGALES
LIMITES DEL PROCESO
INICIO FIN
EXPONER REQUERMENTOS Y NECESDADES DEL [ 1o o4 oms
PRODUCTO
DOCUMENTOS DEL PROCESO
DOC-SE-P0-003 |0RDEN DEPRODUCCION
TIPOS DE PROVEEDOR ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO DE CLIENTE
INTERNO  |EXTERNO  [PROVEEDOR ENTRADAS  |EXPONER REQUERMENTOS Y NECESIDADES DEL PRODUCTO SALDAS  [CLIENTES  [INTERNO  [EXTERNO
X CLENTE REQUERMENTOS |-~ 2oNER DISEROS, CALIDAD, PRECI Y TEVPO DE ENTREGA DOCLNVENTOS BIPRESAS X
DEL CLIENTE LEGALES EXTERNAS
PROVEEDOR | VATERA PRIA DE - {ENTREGAR DOCUMENTOS: COPA DE CEDULA Y RUC

REVISAR DOCUVENTACION
ELABORAR ORDEN DE PRODUCCION
ENTREGAR ORDEN DE PRODUCCION
REALZAR LA PLACA DE POLESTER
CARGAR EL PAPEL EN LA MAQUINA OFFSET
COLOCAR LA PLACA EN LA MAQUINA OFFSET
LLENAR DE TINTA LA MAQUINA OFFSET
CALBRAR LA MAQUINA OFFSET
IMPRIVIR HOJA COLOR BLANCO
IMPRIVIR HOJAS DE COPIA
ESPERAR QUE SEQUELA TINTA
FORVAR EL BLOCK INTERCALANDO LOS HOJAS
COLOCAR EN LA MAQUINA ENCOLADORA
ENCOLAR LAS HOJAS
ESPERAR QUE SEQUE LA GOMA ENCOLADORA
REFLAR CON LA GULLOTINA
NORMATIVA APLICABLE AL PROCESO
INTERNA EXTERNA
NORMA 1SO 9001:2008
REGISTO DEL SRI
RECURSOS
HUMANOS TECNOLOGICOS |  INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
MAQUNA
) TROQUELADORA ‘
DUEROS DELA EVPRESA | MAQUINA OFFSET | PRENTA PRESUPUESTO
INPRESORA
MAQUNA
ENCOLADORA
INDICADORES
) . FRECUENCIA DE
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO CONTROL
NUVERO DE DOCUVENTOS
ELABORACION DE DOCUMENTOS LEGALES ﬁ:gismos oveoTomL [VESUL
DE PRODUCTOS ELABORADOS
CLAUSULA DE LANORMA
A1
721
722
731
735

753
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESD [PRODUCTICS  [RESPONSABLE  [DUER0 DE LA EWPRES

PROCESO [PRODUCCION

SUBPROCES0 [IWVEIDDERESIUCS

CODIGO SEPO2300

OBJETIVOS MANEJ0 ADECUADO DE RESIDUOS DE PAPEL Y QUIMCOS

LIMITES DEL PROCESO
NGO Al
RECOPLAR RESIDUOS DE PAPEL RADEJAR RESIDUOS A BNPRESAS
DOCUMENTOS DEL PROCESO
TIPOS E PROVEEDOR ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPODE CLENT
INTERNO  |EXTERNO  |PROVEEDOR ENTRADAS  {RECOPLAR RESDUOS DEPAPEL SALIDAS  (CLIENTES  [INTERNO  [EXTERC
X NSOSEELA BSOS DE RECOPLAR RESIUOS QUMCOS DE LA NAQUNA OFFSET RESDLOS TRATADOS FREAS X
EVPRESA PRODUCCION EXTRRVAS

RECOPLAR TRAPOS CONRESIUOS QUIMCOS DELA LINPEZA DELA NAQUNA OFFSET

EVBALAR LS RESDUOS CORRECTANENTE
RA DEJAR RESDLOS A BVPRESAS
NORMATIVA APLICABLE AL PROCESO
INTERNA EXTERNA
NORMA 150 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS | TECNOLOGICOS |~ INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DUEROS DE LA BVPRESA IVPRENTA PRESUPUESTO
INDICADORES
. ; FRECUENCIA DE
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO CONTROL
CONTROL DEMATERAL DESPERDICADO COTROL DELS0LE NENSUAL
NATERIALES
CLAUSULADE LANORMA

64




143

CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO  [PRODUCTIVOS |RESPONSABLE |DUENO DE LA EMPRESA
PROCESO LOGISTICAEXTERNA
CODIGO SE-P0-3-0-00
OBJETIVOS IDENTIFICAR, VERIFICAR Y PROTEGER LAS BIENES PROPIEDAD DEL CLIENTE
LIMITES DEL PROCESO
INICIO FIN
RECIBIR PRODUCTO FRMAR ORDEN DE ENTREGA Y FACTURA
DOCUMENTOS DEL PROCESO
DOC-SE-PO-004 ORDEN DE ENTREGA
DOC-SE-PO-005 FACTURA
TIPOS DE PROVEEDOR ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO DE CLIENTE
INTERNO  |EXTERNO  [PROVEEDOR ENTRADAS  |RECBR PRODUCTO SALIDAS CLIENTES ~ [INTERNO  |EXTERNO
DUENO DE LA DOCUEMTNOS 2 EMPRESAS
X BERESA L EGALES INPRESOS VERIFICAR CON LA ORDEN DE PRODUCCION PRODUCTOS ENTREGADOS RS X
ENTREGA A RECICLADORAS  |IMPRENTAS
MATERIAL IMPRESO |CONTAR, EMBALAR DE PAPEL BOERMAS
ENTREGA AL
RESDUOS DEPARTAMENTO DEMEDIO
TRATADOS CODFCAR Y ALAVACENAR &L PRODLTO AMBIENTE DE RESIDUOS
QUIMCOS
ELABORAR ORDEN DE ENTREGA Y FACTURA FTREGA OE
TERMINACIONES GRAFICAS
ENTREGAR PRODUCTO
RECBR PRODUCTO
FIRMAR ORDEN DE ENTREGA Y FACTURA
NORMATIVAAPLICABLE AL PROCESO
INTERNA EXTERNA
NORMA S0 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS | TECNOLOGICOS | INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DUENOS DE LA EVPRESA IMPRENTA PRESUPUESTO
INDICADORES
. ) FRECUENCIA DE
DESCRIPCION FORMADECALOULO | o
MATERIALES Y PRODUCTOS
CODIFICADOSITOTAL DE
FORMA EN QUE SE PRERSERVAN LOS BIENES VATERALES Y PRODLCTCS MENSUAL
QUE SEMANEJAN
CLAUSULADE LANORMA
753

754
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TIPOS DE PROVEEDOR
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CARACTERIZACION DE PROCES0S

MACROPROCESO

PRODUCTOS [RESPONGABLE [DUEI0 DE LA EVPRESA

PROCESO

SERVCIO

SUBPROCESO

SOBRES PRE IMPRESOS

CODIGO

SE-PO-4-1-0-0

OBJETIVOS

SER UN PROVEEDOR DE CALIDAD PARAOTRAS IMPRENTAS

LIMITES DEL PROCESO

INICIO

FIN

EXPONER REQUERMIENTOS Y NECESIDADES DEL

PRODUCTO

DOBLAR, ENGOMAR' Y CERRAR LOS SOBRES

DOCUMENTOS DEL PROCESO

ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO

TIPO DE CLIENTE

INTERNO  |EXTERNO

PROVEEDOR

ENTRADAS

EXPONER REQUERIMIENTOS Y NECESIDADES DEL PRODUCTO

SALIDAS

CLIENTES

INTERNO

EXTERNO

CLIENTE

REQUERMENTOS DE{
OTRAS INPRENTAS

EXPONER DISEROS, CALIDAD, PRECIO Y TIEVPO DE ENTREGA

SOBRES ARMADOS

INPRENTAS
EXTERVAS

FLABORAR ORDEN DE PRODUCCION

BNTREGAR ORDEN DE PRODUCCION

PREPARAR TROQUEL

COLOCARTROQUEL ENLA MAQUNA TROQUELADORA

00LOCAR LAS HOJAS EN LA MAQUNA TROQUELADORA

DOBLAR, ENGOMAR Y CERRAR LOS SOBRES

NORMATIVA APLICABLE AL PROCESO

INTERNA EXTERNA
NORMA 150 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS | TECNOLOGICOS | - INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DUE0S DELA BVFRESA  {AQUMA PREVTA PRESUPUESTO
TROQUELADORA
INDICADORES
‘ i FRECUENCIA DE
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO CONTROL
EFCRCH DL FRSOIAL BVATBORALAS [0
BT DESPACHADOPRODUCTO  [VENSAL
PEDDO
CLAUSULADE LANORMA
11
121
122
131
135

153




146



147

CARACTERIZACION DE PROCES0S
MACROPROCESO ~ {PRODUCTNOS |RESPONSABLE |DUENO DE LA EMPRESA
PROCESO SERVICIO
SUBPROCESO  [ENGONADO DE SOLAPADE SOBRES
00DIGO SEP04204
OBJETIVOS SER UN PROVEEDOR DE CALIDAD PARAOTRAS INPRENTAS
LIMITES DEL PROCESO

INICIO FIN

EXPONER REQUERMENTOS Y NECESIDADES DEL
PRODUCTO

BNGOVAR SOLAPA DE SOBRES

DOCUMENTOS DEL PROCESO

TIPOS DE PROVEEDOR ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO DE CLIENTE

INTERNO  |EXTERNO  PROVEEDOR ENTRADAS | EXPONER REQUERMENTOS Y NECESIDADES DEL PRODUCTO SALDAS  [CLIENTES ~ [INTERNO  [EXTERNO

FERUERIENTOS ¢ EXPONER DISEAOS, CALIDAD, PRECIO Y TIEVPO DE ENTREGA SOBRES CON IFRETAS X
OTRAS MPRENTAS SOLAPA ENGOVADA |EXTERNAS

ELABORAR ORORIDE PRODUCCION
ENTREGAR ORDEN DEPRODLCCON
EVGOVAR SOLAPA DE SOBRES
NORMATIVA APLICABLE AL PROCESO

INTERNA EXTERNA
NORMA 150 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS | TECNOLOGICOS | - INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS

X CLENTE

DUEROS DE LA EVPRESA INPRENTA PRESUPLESTO

INDICADORES

DESCRIPCION FORMA DE CALCULO  [FRECUENCIA DE CONTROL

PRODLCTO
DESPACHADOIPRODUCTO  [MENSUAL
PEDD0

CLAUSULADE LANORMA

EFICENCIA DEL PERSONAL ENATENDERA LAS
CLENTES

11
121
122
131
135
153
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TIPOS DE PROVEEDOR
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO  [PRODUCTOS |RESPONSABLE |DUENO DE LA EMPRESA
PROCESO SERVICIO
SUBPROCESO ARMADO DE CAJAS
CODIGO SE-PO-4-30-0
OBJETIVOS SER UN PROVEEDOR DE CALIDAD PARAQTRAS IMPRENTAS
LIMITES DEL PROCESO
INICIO FIN

EXPONER REQUERMENTOS Y NECESIDADES DEL

PRODUCTO

DOBLAR, ENGOMAR Y CERRAR LAS CAJAS

DOCUMENTOS DEL PROCESO

ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO

TIPO DE CLIENT

INTERNO  [EXTERNO

PROVEEDOR

ENTRADAS

EXPONER REQUERMENTOS Y NECESIDADES DEL PRODUCTO

SALIDAS

CLIENTES

INTERNO  [EXTER!

CLENTE

REQUERMIENTOS
DEQTRAS
IMPRENTAS

EXPONER DISEROS, CALIDAD, PRECIO Y TIEVPO DE ENTREGA

CAJAS
ARMADAS

IVPRENTAS
EXTERNAS

FLABORAR ORDEN DE PRODUCCION

ENTREGAR ORDEN DE PRODUCCION

DOBLAR, ENGOMAR Y CERRARLAS CAJAS

NORMATIVAAPLICABLE AL PROCESO

INTERNA

EXTERNA

NORMA 150 9001:2008

RECURSOS

HUMANOS

TECNOLOGICOS

INFRAESTRUCTURA

FINANCIEROS

DUEROS DE LA EMPRESA

IMPRENTA

PRESUPUESTO

INDICADORES

DESCRIPCION

FORMA DE CALCULO

FRECUENCIA DE CONTROL

EFICIENCIA DEL PERSONAL ENATENDERA LAS

CLENTES

PRODUCTO
DESPACHADO/PRODUCTO
PEDDO

MENSUAL

CLAUSULADE LANORMA

71

721

1,22

731

735

753




TIPOS DE PROVEEDOR
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CARACTERIZACION DE PROCES0S

MACROPROCESO

HBLTAVES [RESPONSABLE  [DUERO DE LA ENPRESA

PROCESO

DIRECCION DE RECURSOS HUMENOS

C0DIGO

SEHAL000

OBJETIVOS

CONTRATAR PERSONAS CON EXPERIENCIA Y HABILIDADES QUE AFECTE
CON LOSREQUISITOS DEL PRODUCTO

LIMITES DEL PROCESO

INCIO

FIN

BUSCAR ENBASE DE DATOS DEENPLEADOS

CONTRATAR EVPLEADO EXTRA

DOCUMENTOS DEL PROCESO

ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO

TIPO DE CLIENTE

INTERNO  [EXTERNO

PROVEEDOR

ENTRADAS

BUSCAR BN BASE DE DATOS DEEVPLEADOS

SALIDAS

CLIENTES

INTERNO  [EXTERNO

X

DUEROS DELA
BVPRESA

REQUERMENTO DE
PERSONAL EXTRA

REALIZAR CONTACTO

CONTRATACON EXTERYA DE
PERSONAL

BVPRESAS
EXTERVAS

X

CONTRATAR EVPLEADO EXTRA

BVBALARLOS RESIDUOS CORRECTAMENTE

NORMATIVAAPLICABLE AL PROCESO

INTERNA

EXTERNA

NORMA 150 9001:2008

RECURSOS

HUMANOS

TECNOLOGICOS | INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS

DUBH0S DELA EVPRESA
PERSONAL EXTRA

INPRENTA PRESUPLESTO

INDICADORES

DESCRIPCION

FRECUENCIA DE

FORMA DE CALCULO CONTROL

(GRADO DE EXPERIENCIA DEL PERSONAL QUESE

POSEE

BUPLEADOS EXTRAS CON
EXPERNCAITOTAL DE
BVPLEADOS ENBASE DE
DATOS

NENSLAL

CLAUSULADE LANORMA

6,2,
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO  |HABILITANTES |RESPONSABLE |DUENO DE LA EMPRESA

PROCESO ABASTECIMIENTO

CODIGO SEHA2-0040

ASEGURARSE QUE EL PRODUCTO ADDQURIDO CUMPLACON LOS
OBJETIVOS REQUISITOS ESPECIFICADOS
LIMITES DEL PROCESO
INICIO FIN
ELABORAR U LTA DEREQUERNEATOS U [R DONDE EL PROVEEDOR A RETIRAR LA MATERIA PRIVA
MATERIA PRIVA
DOCUMENTOS DEL PROCESO
TIPOS DE PROVEEDOR ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO DE CLIENTE
INTERNO ~ |EXTERNO  |PROVEEDOR ENTRADAS  |ELABORAR UNA LISTA DE REQUERMENTOS DE MATERIA PRIVA SALIDAS  |CLIENTES ~ |INTERNO  |EXTERNO
X DLENOS ELA RENERMENTO ANALIZAR LISTA DE PROVEEDORES VATERA PRVA  {EVPRESA X
BVPRESA DEMATERA
REALIZAR UNA LLAMADA PARA HACER EL PEDIDO DE MATERIA PRIA

IRDONDEEL PROVEEDOR A RETRAR LA NATERA PRI
NORMATIVAAPLICABLE AL PROCESO

INTERNA EXTERNA
NORMA 150 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS [ TECNOLOGICOS | - INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DUEROS D LA BVPRESA
PROVEEDORES PREVTA PRESLPLESTO
CALCADOS
INDICADORES
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO  |FRECUENCIA DE CONTROL
CAPACDADDELA BFESA PRA TBER |
ADQUSCONESRESLRLESTO [VENSLAL
RECLRS0S
DEADQUSICONES
CLAUSULADE LANORMA
122
131
141

14,2




TIPOS DE PROVEEDOR
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO

HIBLTAVTES  RESPONSHBLE [DUERD D LA EVPRESA

PROCESO

FINANCIERO

SUBPROCESO

ELABORACION DE PRESUPUESTO

cODIGo

SEHASL00

OBJETIVOS

GARANTIZAR LIQUIDEZ DE LAENPRESA

LIITES DEL PROCESO

INICIO

FIN

CONSOLDARWFORVACKN

REVISAR PERICDICAVENTE

DOCUMENTOS DEL PROCESO

ACTIVDADES GENERALES DEL PROCESO

TIPO DE CLIENTE

INTERNO

EXTERNO

PROVEEDOR

ENTRADAS

CONSOLDAR NFORVACON

SALIDAS

CLIENTES

INTERNO

EXTERNO

X

DUR0S DELA
ENPRESA

INGRESOS GENERADOS

REALIZAR PRESUPUESTO DE GASTOS GENERALES

PRESUPUESTO

EVPRESA

X

PRESUPLESTO
DECGASTOS

REALIZAR UNPROGRVA DE

INGRESOS Y GASTOS

PAGOS

REALIZAR UNPLAN DEFLUIO DE CAJA |

REVISAR PERODICAVENTE

NORMATIVA APLICABLE AL PROCESO

INTERNA EXTERNA
NORMA 150 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS | TECNOLOGICOS|  INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DENS ELABIESH VPRENTA PRESUPLESTO
CLBE
INDICADORES
. . FRECUENCIA DE
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO CONTRL
HANEJO DE PRESUPLESTO FERETOESTIMIOA ANUAL
NANTENEREL S6C
CLAUSULADE LANORMA
hle
b1

63
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO  [HABILITANTES |RESPONSABLE |DUENODELAEMPRESA
PROCESO FNANCIERO
SUBPROCESD  [GASTOS ADMINISTRATOS Y CORRETES
00DIGO SEHA%20
OBJETIVOS CORRECTOMANEIODE INGRESOS YEGRES0S
LIMITES DEL PROCESO
INCIO AN
RECOPLAR DOCUMENTOS DE GASTOS BRI
GENERALES
DOCUMENTOS DEL PROCESO
TIPOS DE PROVEEDOR ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO DE CLIENTE
INTERNO  [EXTERNO  |PROVEEDOR ENTRADAS  [RECOPLAR DOCUMENTOS DE GASTOS GENERALES SALIDAS  |CLIENTES  |INTERNO  [EXTERNO
DUENOS DELA ~ |GASTOS GRNERALES , PRESUPUESTODE  |FMPRESAS
X BPRES) CORPAGAR R A CADA OFICINA DE SERVICIOS PUBLICOS GASTOSCRBRALES [BTEReS X
PROGRAMA DE R
GASTOS ENGRESOS
RECBR DNERO

NORMATIVA APLICABLE AL PROCESO

INTERNA EXTERNA
NORMA 150 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS | TECNOLOGICOS| ~ INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DUSHOS DE LA ENPRESA IPREVTA PRESUPESTO
INDICADORES
. . FRECUENCIA DE
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO ONTROL
NANEJO DE PRESUPUESTO PRESRESTO ST NENSUAL
CRVERALES
CLAUSULADE LANORMA
hle
b0

63
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TIPOS DE PROVEEDCR
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO  [HABILITANTES |RESPONSABLE

IDUERD DF LA ENPRESA

PROCESO FINANCIERO

SUBPROCESO  [PAGOS

OBLIGACIONES CON ELIESS

00DIG0 SEHA33-10

0BJETIVOS PAGO DE OBLIGACIONES CON EL SEGURO SOCIAL

LIMITES DEL PROCESO

INICIO FIN

HACER CACLLLOS PAGAR

DOCUMENTOS DEL PROCESO

ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO

TIPO DE CLIENTE

INTERNO  (EXTERNO

PROVEEDOR

ENTRADAS

HACER CACLLLOS

SALIDAS

CLIENTES

INTERNO  |EXTERNO

X

DURNOS DELA
BNPRESA

(0BLIGACIONES
CONELIEES

LLENAR FORMULARI DE PAGOS

PAGOS
REALIZADOS

BVPRESAS
EXTERNAS

X

FRVAR

R A LAS OFICINAS DEL ESS

PAGAR

NORMATIVA APLICABLE AL PROCESO

INTERNA EXTERNA

NORMA 150 9001:2008

RECURSOS

HUMANOS | TECNOLOGICOS | - INFRAESTRUCTURA

FINANCIEROS

DUE0S DE LA BUPRESA INPRETA

PRESUPLESTO

INDICADORES

DESCRIPCION FORMA DE CALCLLO

FRECUENCIA DE CONTROL

GRADO DE OBLIGACON PASVO TOTALIACTVOTOTAL

MENSUAL

CLAUSULA DE LANORMA

6.1

ble

56,1

63
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO  [HABILITANTES |RESPONSABLE |DUENODELAEMPRESA
PROCESO FINANCIERO
SUBPROCESO  [PAGOS
EMPLEADOS EXTRAS
C0DIGO SEHA33:20
QOBJETIVOS PAGODE EMPLEADOS EXTRAS
LIMITES DEL PROCESO
INICIO FIN
HACER CACLULOS RECBR DINERO
DOCUMENTOS DEL PROCESO
TIPOS DE PROVEEDOR ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO DE CLIENTE
INTERNO  |EXTERNO  [PROVEEDOR ENTRADAS |HACER CACLULOS SALIDAS  |CLIENTES  [INTERNO  |EXTERNO
. PAGOA
DUENOS DELA PAGOS BVPLEADOS
X PERSONAL  |REALIZAR FACTURA X
EMPRESA 5RO REALIZADOS  [EXTRAS
PAGAR
RECBR DINERO
NORMATIVAAPLICABLE AL PROCESO
INTERNA EXTERNA
NORMA IS0 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS [ TECNOLOGICOS| ~ INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DUERIOS DE LA EMPRESA MR FESFT)
EMPLEADOS EXTRA
INDICADORES
, ) FRECUENCIA DE
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO TR0l
(GRADO DE OBLIGACION PASVO TOTALACTVO TOTAL  [MENSUAL
CLAUSULADE LANORMA
6.1
51e
561

63
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO  |HABILITANTES |RESPONSABLE |DUENODELAEMPRESA
PROCESO FINANCIERO
SUBPROCESO PAGOS
PROVEEDORES
CcODIGO SE-HA3-33
OBJETIVOS PAGO APROVEEDORES
LIMITES DEL PROCESO
INICIO FIN
HACER CACLULOS RECBRDNERO
DOCUMENTOS DEL PROCESO
TIPOS DE PROVEEDOR ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO DE CLIENTE
INTERNO ~ [EXTERNO  [PROVEEDOR ENTRADAS  [HACERCACLULOS SALIDAS  |CLIENTES  [INTERNO  |EXTERNO
DUFOSDELA  |PAGOA PAGOS
X f— v, [EALLARFACTRA cELAnos. PROVEEDCRES X
PAGAR
RECBR DNERO
NORMATIVA APLICABLE AL PROCESO
[NTERNA EXTERNA
NORMA 150 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS TECNOLOGICOS | INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS
DLEIS LA BFRES IPRETA PRESLRUESTO
PROVEEDORES
INDICADORES
. ; FRECUENCIA DE
DESCRIPCION FORMA DE CALCULO CONTROL
(GRADO DE OBLIGACION PASNO TOTALACTVO TOTAL [NENSUAL
CLAUSULA DE LANORMA
51e
56,1
63

141
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO  |WBLTAVTES  RESPONSABLE |DUENO E LA EVPRESA
PROCESO FINANCIERO
SUBPROCESO  |COBROS
CODIGO SEHA34-00
OBJETIVOS CONTROL DE INGRESOS
LIMITES DEL PROCESO
INICIO FIN
VERFICAR FACTURA PAGAR
DOCUMENTOS DEL PROCESO
TIPOS DE PROVEEDOR ACTIVIDADES GENERALES DEL PROCESO TIPO DE CLIENTE
INTERNO  [EXTERNO PROVEEDOR ENTRADAS  |VERIFICAR FACTURA SALDAS  [CLIENTES INTERNO  [EXTERNO
CLINTE CENTAS FOR PAGAR IGRESOS BVPRESA
\ COBRAR GENERADOS X
RECBIR DNERO
NORMATIVA APLICABLE AL PROCESO
INTERNA EXTERNA
NORMA 150 9001:2008
RECURSOS
HUMANOS TECNOLOGICOS |~ INFRAESTRUCTURA FINANCIEROS

DUEFIOS DE LA BVPRESA — ESURESTD
CLENTE

INDICADORES

DESCRIPCION FORMADECALCULO  FRECUENCIA DE CONTROL

CAPTAL DETRABAT0 ACTVO CRCULANTE-PASVO VBISUAL

CRCULA NTE

CLAUSULADE LANORMA

hle
56,1

6,3
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\ d&%ObreS MANUAL DE CODIGO: NIVEL:
© Somader PROCESOS PAGINA: 2 de 18 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE:  INTRODUCCION
04-2010
ELABORADO POR: Diana Yeépez APROBADO POR: Duerio de la Empresa

Todo trabajo debe ser divulgado para conocimiento y utilizacién del grupo respectivo
de la empresa. Para alcanzar este objetivo, es preciso consolidarlo y presentarlo
adecuadamente bajo un documento conocido como manual, que debe ser aprobado
por la autoridad estatutaria, para que adquiera la fuerza necesaria y se apligue como
corresponda, ya que existe la tendencia a resistir cualquier norma reguladora que

limite la libertad de improvisar y de hacer lo que mas le convenga a cada uno.

Por manual de procesos debemos entender “la coleccion sistematica de los procesos
gue indique al personal de la empresa las actividades a ser cumplidas y la forma como
deben ser realizadas™®.

Este manual presenta una descripcion detallada de las rutinas de trabajo,
acompafadas de los respectivos graficos que faciliten su percepcion y retencion, el
cual ha sido establecido en base a un levantamiento de procesos en el Instituto de
Capacitacion. Luego de un analisis de dichos procesos, se ha reformulado aquellos
gue son importantes, se han eliminado los que no agregan valor, y se han creado
nuevos procesos necesarios para el desempefio de un Instituto con proyecciones

competitivas.

25 “Administracion de los manuales de procedimientos”. Internet
www.gobant.gov.co/viva/5_consultas_asesorias/MANUAL%20DE%20PROC%20Y%20PROCED,%20cont
rol%20interno_web.doc. Acceso: 25 septiembre 2010


http://www.gobant.gov.co/viva/5_consultas_asesorias/MANUAL%20DE%20PROC%20Y%20PROCED,%20control%20interno_web.doc
http://www.gobant.gov.co/viva/5_consultas_asesorias/MANUAL%20DE%20PROC%20Y%20PROCED,%20control%20interno_web.doc
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d&%obres MAN UAL DE CODIGO: NIVEL:
# Lcuador PROCESOS PAGINA: 3 de 18 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: OBJETIVO
04-2010
ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa

El manual tiene como objetivos:

e Coadyuvar a la ejecuciéon correcta y oportuna de las labores encomendadas al
personal y propiciar la uniformidad en el trabajo.

e Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucion del trabajo, evitando la
repeticion de instrucciones.

e Servir de medio de integracion y orientacion al personal nuevo, que facilite su
incorporacion al trabajo.

e Facilitar el aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

e Ser un instrumento Util para la orientacién e informacién al cliente. Facilitar la
supervision y evaluacion del trabajo.

e Propiciar el mejoramiento de la productividad del Instituto.
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d&%ObreS MANUAL DE CODIGO: NIVEL:
# Lcuador PROCESOS PAGINA: 4 de 18 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE:
04-2010
ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
ALCANCE

El manual abarca todos los procesos del Instituto, los que han sido sometidos a un
riguroso analisis y posterior optimizacion, asi como se han disefiado procesos para

gue se desenvuelvan las actividades en dichas areas.

ACTUALIZACION DEL MANUAL

Toda actualizacién al presente Manual, debe surtir el siguiente procedimiento:

1. La dependencia interesada en mejorar el procedimiento evalla las actividades que
lo componen, identifica la situacion problematica y sustenta la necesidad de
mejorarlo.

2. Se realizan las pruebas de las acciones de mejoramiento y se respalda su
viabilidad, mediante documento escrito

3. Con la justificacion anterior solicita a la Direccion del Instituto el trdmite de la
actualizacion
La Direccidén emite su concepto y ordena la actualizacién solicitada
Se estandarizan las actividades, los procedimientos y los procesos
Se emite resolucion del Director con el respectivo ajuste y se comunica a todas las

dependencias el cambio introducido al Manual de procesos y procedimientos.
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dgobres MAN UAL DE CODIGO: NIVEL:
# Ccuador PROCESOS PAGINA: 5 de 18 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: DEFINICIONES
04-2010
ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa

A continuacion se detallan algunos de los términos que se aplicaran en el desarrollo

del manual.

Cliente: Entidad o persona que recibe un resultado determinado de un proceso directa
o indirectamente. Los clientes pueden estar dentro de la organizacion (clientes

internos) o fuera de ella (clientes externos) o estar de las dos maneras.

Diagrama de Flujo: describen graficamente las actividades que conforman un
proceso, mediante la utilizacién de simbolos, y demuestran la interaccion y secuencia

de las actividades que integran un proceso

Documento: Establece la unidad basica de soporte de informacion. Todo documento

tiene una entidad propia como elemento individual y dispone de un ciclo de vida:

¢ Nace a consecuencia de unas actividades dentro de la empresa
¢ Llega a consecuencia de una transaccion con otra empresa
¢ Tiene una vida determinada dentro de un flujo de trabajo

e Muere cuando ya ha realizado el servicio para el cual ha sido creado

Flujo de trabajo: Establece la definicion de un proceso, en parte o en toda su
extensioén, durante el cual, documentos, informacion y actividades son transferidas de
un agente a otro, a través de unos bloques principales del proceso y de acuerdo con

un conjunto de reglas procedurales establecidas.

Indicador: dato o conjunto de datos que sirven para medir objetivamente los

resultados de un proceso.
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Limites del proceso: Determinacion de dénde comienza y dénde termina el proceso.

d.c§10bres MANUAL DE CODIGO: NIVEL:

E d
sohReer PROCESOS PAGINA: 6 de 18 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: DEFINICIONES
04-2010
ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Macroproceso: Conjunto de procesos interrelacionados que tienen un objetivo comun.

Mapa de proceso: Es el nivel de agregaciéon estructural mas alto y contiene los

denominados Procesos Principales

Objetivos: Resultados especificos que pretende alcanzar una organizacion por medio
del cumplimiento de su mision basica. Los objetivos son esenciales para el éxito de

una organizacion.

Organizacién: Cualquier grupo, empresa, corporacion, division, departamento, planta,

oficina, etc.

Proceso: Establece el propdsito y alcance organizativo de uno o mas procedimientos

relacionados dentro de un contexto con unas reglas de negocio bien definidas.

Todo proceso esta definido por el flujo de trabajo que representa un ciclo (continuo o
discontinuo) de actividades; unos criterios que delimitan las precondiciones de su
activacion; sus limites y sus consecuencias, la informaciéon que se maneja en cada

actividad, los agentes participantes y los recursos utilizados.

Procesos Gobernantes: Procesos gerenciales de Planificacion y Control.

Procesos Habilitantes: Procesos internos de apoyo a los productivos y gobernantes
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Procesos Productivos: Generan salidas y tienen alto impacto sobre la satisfacciéon

del cliente, generan facturacion

dgobres MAN UAL DE CODIGO: NIVEL:
% Lcuador PROCESOS PAGINA: 7 de 18 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: DEFINICIONES
04-2010
ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Producto: Establece la entidad resultado de un proceso que suministra valor a un
agente final, dentro o fuera de la organizacién. También es el conjunto de cualidades y
atributos que componen una oferta y todo lo que un cliente recibe a cambio de un

precio aceptado para cubrir una necesidad.

Sistema: Conjunto de componentes que interactlan para alcanzar algin objetivo. Un
sistema también puede considerarse como un conjunto de métodos, procedimientos o
técnicas unidos por una interaccion regulada para formar un todo organizado con un

objetivo determinado.

Subproceso: Son partes bien definidas en un proceso
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- dgobres MANUAL DE CODIGO: NIVEL:
% Lcuador PROCESOS PAGINA: 8 de 18 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: DESCRIPCION DE CODIGOS
04-2010
ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Es necesario estandarizar la asignacion de cédigos a los procesos, para lo cual se ha
definido una anotacién que identifica a cada uno de los procesos y asegura su correcta

identificacion.

Para aplicar la notacion se debe tomar en cuenta los siguientes criterios:

Todos los procesos tienen un cédigo que consta de cinco niveles

2. Cada nivel del codigo corresponde a los grados de disgregacion que se ha
aplicado a los procesos

3. La notacién aplicada es aditiva por lo que todos los niveles de procesos deben

incluir las cinco partes del cédigo

A continuacion se describe la notacién para los diferentes niveles:

NIVEL DESCRIPCION NOMBRE CODIGO

AO Proceso de maximo nivel Sobres del Ecuador | SE-0-0-0-0
identificado, como el proceso
global, y cuyo cédigo se
define con dos caracteres
distintivos del nombre
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Al Proceso de nivel superior Gobernantes SE-GO-0-0-0-0
correspondiente a una de los Productivos SE-PO-0-0-0-0
tres procesos principales Habilantes SE-HA-0-0-0-0
identificados, y cuyo cédigo se
define con los dos primeros
caracteres del tipo de proceso

All Proceso que forma parte de Nombre del SE-GO-1-0-0-0

Alll un nivel superior, y cuyo proceso SE-HA-1-4-0-0

Al1111 cadigo se define con un digito SE-PO-1-2-1-0
secuencial de acuerdo al
namero de procesos que
exista en esta categoria

CODIGO: NIVEL:
déobrzs MANUAL DE
cuador
e e e PROCESOS PAGINA: 9 de 18 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: TABLA DE CODIGOS

04-2010
ELABORADO POR: Diana Yépez

APROBADO POR: Duefio de la Empresa

NUMERO PROCESO CcODIGO
1 SOBRES DEL ECUADOR (GENERAL) SE-0-0-0-0

2 GOBERNANTES SE-GO-0-0-0-0
3 PLANEACION ESTRATEGICA SE-GO-1-0-0-0
4 GESTION DE LA CALIDAD SE-GO-2-0-0-0
5 DETERMINAR POLITICA DE CALIDAD SE-GO-2-1-0-0
6 DETERMINAR OBJETIVOS DE CALIDAD SE-GO-2-2-0-0
7 PRODUCTIVOS SE-PO-0-0-0-0
8 LOGISTICA INTERNA SE-PO-1-0-0-0
9 PRODUCCION SE-PO-2-0-0-0
10 ELABORACION PAPELERIA EN GENERAL SE-PO-2-1-0-0
11 SOBRES EN BLANCO SE-PO-2-1-1-0
12 SOBRES IMPRESOS SE-PO-2-1-2-0
13 SOBRES CON VENTANA Y CELOFAN EN BLANCO SE-PO-2-1-3-0
14 SOBRES IMPRESOS CON VENTANA Y CELOFAN SE-PO-2-1-4-0
15 HOJAS MEMBRETADAS SE-PO-2-1-5-0
16 ELABORACION DE TARJETAS SE-PO-2-1-6-0
17 SHOPPING BAGS SE-PO-2-1-7-0
18 ELABORACION DOCUMENTO LEGALES SE-PO-2-2--0-0
19 MANEJO DE RESIDUOS SE-PO-2-3-0-0
20 LOGISTICA EXTERNA SE-PO-3-0-0-0
21 SERVICIO SE-P0O-4-0-0-0
22 SOBRES PRE IMPRESOS SE-PO-4-1-0-0
23 ENGOMADO DE SOLAPA DE SOBRES SE-PO-4-2-0-0
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24 ARMADO DE CAJAS SE-PO-4-3-0-0
25 HABILITANTES SE-HA-0-0-0-0-
26 DIRECCION DE RECURSOS SE-HA-1-0-0-0
HUMANOS
27 ABASTECIMIENTOS SE-HA-2-0-0-0
28 FINANCIERO SE-HA-3-0-0-0
29 ELABORACION DE PRESUPUESTO SE-HA-3-1-0-0
30 GASTOS ADMINISTRATIVOS Y CORRIENTES SE-HA-3-2-0-0
31 PAGOS SE-HA-3-3-0-0
32 OBLIGACIONES CON EL IEES SE-HA-3-3-1-0
33 EMPLEADOS EXTRAS SE-HA-3-3-2-0
34 PROVEEDORES SE-HA-3-3-3-0
35 COBROS SE-HA-3-4-0-0
Ccuador PROCESOS PAGINA: 10 de 20 REVISION: 000

FECHA DE EMISION:
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez

NOMBRE: LISTADO DE DOCUMENTOS

APROBADO POR: Duefio de la Empresa

El siguiente listado corresponde a todos los documentos que se utilizan en los
diferentes procesos. Se ha enumerado cada documento, asi como se ha elaborado

una nomenclatura para su codificacién:

NUMERO CcODIGO DOCUMENTO
1 DOC-SE-GC-01 DECLARACION DE POLITICA DE CALIDAD
2 DOC-SE-GC-02 DECLARACION DE OBJETIVOS DE CALIDAD
3 DOC-SE-PO-03 ORDEN DE PRODUCCION
4 DOC-SE-PO-04 ORDEN DE ENTREGA
5 DOC-SE-PO-05 FACTURA
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~—~ CODIGO: SE-0-0-0-0 NIVEL:AQ
d%C’erS MANUAL DE
- cenacer PROCESQOS PAGINA: 11 de 18 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: SOBRES DEL ECUADOR
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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LA MAQUINA OFFSET
COLOCAR LA PLACA
EN LA MAQUINA
OFFSET

DIAGRAMACION

CODIGO: SE-PO-2-1-4-0

NIVEL:A2214
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DE PROCESOQOS PAGINA: 13 de 35 REVISION: 000

FECHA DE EMISION: NOMBRE: SOBRES IMPRESOS CON VENTANA Y CELOFAN
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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C dgobres

MACROPROCESO: PRODUCTIVO Q2 Ecuador
PROCESO: PRODUCCION
SUBPROCESO: ELABORACION DE PAPELERIA EN GENERAL
SOBRES IMPRESOS CON VENTANA Y CELOFAN Pagina: 2 de 3
- PROVEEDOR -
TECNICO OFFSET EXTERNO TECNICO

LLENAR DE TINTA LA
MAQUINA OFFSET

v

CALIBRAR LA
MAQUINA OFFSET

v

IMPRIMIR

v

MANEJO DE
RESIDUOS

!

ESPERAR QUE SEQUE
LA TINTA

SE DISPONE DEL
TROQUEL

NO
v

REALIZAR DISENO

v

ENVIAR A REALIZAR
TROQUEL >

@4
PREPARAR EL
> TROQUEL

REALIZAR
TROQUEL
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DIAGRAMACION | CODIGO: SE-PO-2-1-4-0 | NIVEL:A2214
DE PROCESOS

PAGINA: 14 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: SOBRES IMPRESOS CON VENTANA Y CELOFAN
04-2010
ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
@ dSlobres
MACROPROCESO: PRODUCTIVO B Ecuador
PROCESO: PRODUCCION e
SUBPROCESO: ELABORACION DE PAPELERIA EN GENERAL
SOBRES IMPRESOS CON VENTANA Y CELOFAN Pagina: 3 de 3
. : EMPLEADO
CLIENTE TECNICO OFFSET TECNICO EXTRA
@ DOBLAR, PEGAR EL
d CELOFAN
COLOCAR TROQUEL *
EN LA MAQUINA
TROQUELADORA ENGOMAR Y CERRAR
¢ LOS SOBRES

COLOCAR HOJAS EN
LA MAQUINA v
TROQUELADORA | NO
LOGISTICA -
EXTERNA

TROQUELAR ﬂ

¢ FINANCIERO

MANEJO DE
RESIDUOS

PRODUCCION >
DE 10.000

FIN

Sl
A 4

DIRECCION DE
RECURSOS
HUMANOS

DOBLAR, PEGAR EL
CELOFAN

'

ENGOMAR Y CERRAR
LOS SOBRES
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; Sobres D|AG RAMAC'ON CODIGO: SE-PO-2-1-5-0 NIVEL:A2215
' E_E_E?,Q_Q} DE PROCESOS PAGINA: 15 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: HOJAS MEMBRETADAS
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa



202

MACROPROCESO: PRODUCTIVO

PROCESO: PRODUCCION

Sobres
del
#w Ecuador
P

L o pa

SUBPROCESO: ELABORACION DE PAPELERIA EN GENERAL
HOJAS MEMBRETADAS

Pagina: 1 de 2

CLIENTE

TECNICO OFFSET

EXPONER
REQUERIMIENTOS Y

NECESIDADES DEL
PRODUCTO

ESTA DE
ACUERDO

DR

DISPONE DEL
DISENO

NO

ESTA DE

EXPONER DISENOS,
CALIDAD, PRECIO Y
TIEMPO DE ENTREGA
DEL PRODUCTO

REALIZAR EL

- LEVANTAMIENTO DEL
ARTE

A

ACUERDO

ELABORAR ORDEN DE

RECIBIR ORDEN DE

PRODUCCION

4

PRODUCCION

ENTREGAR ORDEN DE
PRODUCCION

v

REALIZAR LA PLACA
DE POLIESTER

v

ABASTECIMIENTO

v

LOGISTICA
INTERNA

I

CARGAR EL PAPEL EN
LA MAQUINA OFFSET

v

COLOCAR LA PLACA
EN LA MAQUINA
OFFSET
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DIAGRAMACION | CODIGO: SE-PO-2-15-0 | NIVEL:A2215
DE PROCESOS

PAGINA: 16 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: HOJAS MEMBRETADAS
04-2010
ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
[@l Sobres
MACROPROCESO: PRODUCTIVO R cuado
PROCESO: PRODUCCION o
SUBPROCESO: ELABORACION DE PAPELERIA EN GENERAL
HOJAS MEMBRETADAS Pagina: 2 de 2
- - EMPLEADO
CLIENTE TECNICO OFFSET TECNICO EXTRA
“MAGUINA OFFSET
v
MAGUINA OFFSET
v
* I
ESPERAR QUE SEQUE i
LA TINTA NO

PRODUCCION >
DE 10.000 FIN
Sl
v
DIRECCION DE CONTAR, Y EMBALAR

RECURSOS > LAS HOJAS [

HUMANOS
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; Sobres D|AG RAMAC'ON CODIGO: SE-PO-2-1-6-0 NIVEL:A2216
> J del
# L d
conacoer DE PROCESOS PAGINA: 17 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: ELABORACION DE TARJETAS
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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MACROPROCESO: PRODUCTIVO

PROCESO: PRODUCCION

SUBPROCESO: ELABORACION DE PAPELERIA EN GENERAL
ELABORACION DE TARJETAS

Sobres
del
Ecuador
B e auaae——

e catan . 35

Pagina: 1 de 2

CLIENTE

TECNICO OFFSET

INICIO

EXPONER
REQUERIMIENTOS Y
NECESIDADES DEL
PRODUCTO

ESTA DE
ACUERDO

DISPONE DEL
DISENO

ESTA DE
ACUERDO

EXPONER DISENOS,
CALIDAD, PRECIO Y
TIEMPO DE ENTREGA
DEL PRODUCTO

REALIZAR EL

P LEVANTAMIENTO DEL
ARTE

A

w| ELABORAR ORDEN DE

RECIBIR ORDEN DE

A

PRODUCCION

PRODUCCION

ENTREGAR ORDEN DE
PRODUCCION

v

REALIZAR LA PLACA
DE POLIESTER

v

ABASTECIMIENTO

v

LOGISTICA
INTERNA

:

CARGAR EL PAPEL EN
LA MAQUINA OFFSET

+

COLOCAR LA PLACA
EN LA MAQUINA
OFFSET

DIAGRAMACION

CODIGO: SE-PO-2-1-6-0 | NIVEL:A2216



FECHA DE EMISION:
04-2010

206

DE PROCESOS

NOMBRE:

ELABORADO POR: Diana Yépez

PAGINA: 18 de 35

ELABORACION DE TARJETAS

REVISION: 000

APROBADO POR: Duefio de la Empresa

MACROPROCESO: PRODUCTIVO

PROCESOQO: PRODUCCION
SUBPROCESO: ELABORACION DE PAPELERIA EN GENERAL

ELABORACION DE TARJETAS

(;; d§iobres
B Ecuador

s e v

Pagina: 2 de 2

TECNICO OFFSET

TECNICO

CLIENTE

LLENAR DE TINTA LA
MAQUINA OFFSET

v

CALIBRAR LA
MAQUINA OFFSET

v

IMPRIMIR

!

MANEJO DE
RESIDUOS

v

ESPERAR QUE SEQUE

LOGISTICA

LA TINTA

d EXTERNA

FINANCIERO

FIN
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: Sobres DIAGRAMACION | CODIGO: SE-PO-2-1-7-0 | NIVEL:A2217
bl L1 - -
# Ecuador DE PROCESOS PAGINA: 19 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: SHOPPING BAGS
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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MACROPROCESO: PRODUCTIVO

PROCESO: PRODUCCION

SUBPROCESO: ELABORACION DE PAPELERIA EN GENERAL
SHOPPING BAGS

Sobres
del
Ecuador
 comapandontit

Lo mprepun s

Pégina: 1de 1

PROVEEDOR

EXPONER
REQUERIMIENTOS Y
NECESIDADES DEL
PRODUCTO
EXPONER DISENOS,
ESTA DE - CALIDAD, PRECIO Y
NO ACUERDO « TIEMPO DE ENTREGA
DEL PRODUCTO
S|
>
REALIZAR EL
Sl D'SgggEoDEL NO| LEVANTAMIENTO DEL
ARTE
ENCOLAR, PEGAR
ESTA DE #
4-NO <
@ ACUERDO COLORAR REFUERZO
Y CERRAR
< o ELABORAR ORDEN DE
e PRODUCCION i
RECIBIR ORDEN DE CORTAR EL CORDON
5 <
PRODUCCION L ENTREGAR ORDEN DE IMPRIMIR
PRODUCCION d +
+ COLOCAR EL
CORDON EN CADA
ENVIAR A EMPRESA FUNDA
EXTERNA A IMPRIMIR TROQUELAR —!
Y TROQUELAR ¢
QUEMAR EL
SOBRANTE DEL
CORDON
D
v
LOGISTICA
EXTERNA
FINANCIERO
A
A 4
FIN

DIAGRAMACION

CODIGO:SE-PO-2-2--0-0

NIVEL:A222
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DE PROCESOQOS PAGINA: 20 de 35 REVISION: 000

FECHA DE EMISION: NOMBRE: DOCUMENTOS LEGALES
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa



R

211

MACROPROCESO: PRODUCTIVO
PROCESO: PRODUCCION
SUBPROCESO: DOCUMENTOS LEGALES

[@l Sobres
O del
w Fcuador
P

Pagina: 1 de 2

CLIENTE

TECNICO OFFSET

INICIO

EXPONER
REQUERIMIENTOS Y
NECESIDADES DEL
PRODUCTO

NO

ESTA DE
ACUERDO

Si
v

ENTREGAR
DOCUMENTOS: COPIA
DE CEDULA Y RUC

y

EXPONER DISENOS,
CALIDAD, PRECIO Y
TIEMPO DE ENTREGA
DEL PRODUCTO

REVISAR

IR AL SRI

+—NO

RECIBIR ORDEN DE

PRODUCCION h

>
¥| DOCUMENTACION

ESTA EN LISTA
BLANCA

Si
\ 4

ELABORAR ORDEN DE
PRODUCCION

ENTREGAR ORDEN DE
PRODUCCION

v

REALIZAR LA PLACA
DE POLIESTER

v

ABASTECIMIENTO

v

LOGISTICA
INTERNA

v

CARGAR EL PAPEL EN
LA MAQUINA OFFSET

+

COLOCAR LA PLACA
EN LA MAQUINA
OFFSET

Sobres
d‘?ﬂl -

DIAGRAMACION

CODIGO:SE-PO-2-2--0-0

NIVEL:A222
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DE PROCESOQOS PAGINA: 21 de 35 REVISION: 000

FECHA DE EMISION: NOMBRE: DOCUMENTOS LEGALES
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa



213

MACROPROCESO: PRODUCTIVO

PROCESO: PRODUCCION

SUBPROCESOQO: DOCUMENTOS LEGALES

[@l Sobres
R Y del
) Ecuadqr

L g pure

Pagina: 2 de 2

CLIENTE

TECNICO OFFSET

TECNICO

LLENAR DE TINTA LA
MAQUINA OFFSET

v

CALIBRAR LA
MAQUINA OFFSET

v

FORMAR EL BLOCK

IMPRIMIR HOJA
COLOR BLANCO

v

MANEJO DE
RESIDUOS

v

IMPRIMIR HOJAS DE
COPIA

v

MANEJO DE
RESIDUOS

v

ESPERAR QUE SEQUE
LA TINTA

INTERCALANDO LAS
HOJAS

v

PONER EN LA
MAQUINA
ENCOLADORA

}

ENCOLAR LAS HOJAS

v

ESPERAR QUE SEQUE
LA GOMA
ENCOLADORA

REFILAR CON LA
GUILLOTINA

B

.

LOGISTICA
EXTERNA

}

FINANCIERO

FIN
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; Sobres D|AG RAMAC'ON CODIGO: SE-PO-2-3-0-0 NIVEL:A223
' E_E_E?_Q_Q}“ DE PROCESOS PAGINA: 22 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: MANEJO DE RESIDUOS
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa



215

dgobres
MACROPROCESO: PRODUCTIVO B Lcuador
PROCESO: PRODUCCION DS -
SUBPROCESO: MANEJO DE RESIDUOS Pagina: 1 de 1
DEPARTAMENTO

TECNICO OFFSET RECICLADORA DE DE MEDIO

PAPEL AMBIENTE

ELABORACION DE
PAPELERIA EN
GENERAL

'

SERVICIOS

RECOPILAR
RESIDUOS DE PAPEL

y

RECOPILAR
RESIDUOS QUIMICOS
DE LA MAQUINA
OFFSET

I

RECOPILAR TRAPOS
CON RESIDUOS
QUIMICOS DE LA
LIMPIEZA DE LA
MAQUINA OFFSET

v

EMBALAR LOS
RESIDUOS

CORRECTAMENTE
IR A DEJAR RESIDUOS RECIBIR RESIDUOS RECIBIR RESIDUOS
A EMPRESAS — DE PAPEL PARA QUIMICOS PARA
RSPECTIVAS RECICLAJE TRATAMIENTO

( FIN -

P~ A CODIGO: SE-PO-3-0-0-0 | NIVEL:A23
dESlobre‘S DIAGRAMACION
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DE PROCESOQOS PAGINA: 23 de 35 REVISION: 000

FECHA DE EMISION: NOMBRE: LOGISTICA EXTERNA
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa



217

MACROPROCESO: PRODUCTIVOS
PROCESO: LOGISTICA EXTERNA

[@l Sobres
R Y del
=2 Ecuadqr

L o v

Pagina: 1de 1

TECNICO OFFSET

TECNICO

CLIENTE

INICIO

N

ELABORACION DE
PAPELERIA EN

GENERAL

t NO

SERVICIOS

? NO

v

RECIBIR PRODUCTO

v

VERIFICAR CON LA
ORDEN DE PRODUCCION

ESTA CORRECTA

ELABORAR ORDEN DE

SlI

v

CONTAR, EMBALAR

v

g
ENTREGA Y FACTURA [™

CODIFICAR Y ALMACENAR
EL PRODUCTO

IR DONDE EL CLIENTE A
ENTREGAR EL PRODUCTO

CLIENTE VIENE A LA
OFICINA A RETIRAR EL
PRODUCTO

SlI

ENTREGAR

PRODUCTO

\ 4

RECIBIR PRODUCTO

|

VERIFICAR
PRODUCTO

l

FIRMAR ORDEN DE
ENTREGA Y FACTURA

4.- DOC-SE-PO-004
5.- DOC-SE-PO-005
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; Sobres D|AG RAMAC'ON CODIGO: SE-PO-4-1-0-0 NIVEL:A241
' E_E_E?_Q_Q}“ DE PROCESOS PAGINA: 24 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: SOBRES PRE IMPRESOS
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa



219

‘& d(§10bres
MACROPROCESO: PRODUCTIVO 2, Ecuador
PROCESO: sSeRvVICIO
SUBPROCESO: SOBRES PRE IMPRESOS Pagina: 1 de 2

IMPRENTAS - PROVEEDOR
TECNICO OFFSET
EXTERNAS EXTERNO
EXPONER
REQUERIMIENTOS Y
NECESIDADES SE
SOBRES TROQUELADOS
Y ARMADOS
ESTA DE . EXPONER PRECIO Y
NO—<_ Acltpo TENEG PE TR
s ELABORAR ORDEN DE
! = PRODUCCION
RECIBIR ORDEN DE ENTREGAR ORDEN DE
PRODUCCION I PRODUCCION
SE DISPONE DEL
TROQUEL
NO
v
REALIZAR DISENO
SI ¢
ENVIAR A REALIZAR . REALIZAR
TROQUEL > TROQUEL
> TTRooueL
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; Sobres D|AG RAMAC'ON CODIGO: SE-PO-4-1-0-0 NIVEL:A241
' E_E_E?,Q_Q} DE PROCESOS PAGINA: 25 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: SOBRES PRE IMPRESOS
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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& dgobres

MACROPROCESO: PRODUCTIVO 2, Ecuador
PROCESOQO: SERVICIO
SUBPROCESO: SOBRES PRE IMPRESOS Pagina: 2 de 2
. . EMPLEADO
TECNICO OFFSET TECNICO EXTRA

DOBLAR, ENGOMAR Y
CERRAR LOS SOBRES

A

COLOCAR TROQUEL
EN LA MAQUINA C
TROQUELADORA
LOGISTICA

¢ EXTERNA N

LA MAQUINA
TROQUELADORA NO

v

TROQUELAR

MANEJO DE °

RESIDUOS

COLOCAR HOJAS EN f

FINANCIERO

FIN

PRODUCCION >
DE 10.000

SI

DIRECCION DE
RECURSOS
HUMANOS

DOBLAR, ENGOMAR Y | |
CERRAR LOS SOBRES

A
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@ Sobres DIAG RAMAClON CODIGO: SE-P0O-4-2-0-0 NIVEL:A242
del
Ecuador DE PROCESOS PAGINA: 26 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: ENGOMADO DE SOLAPA DE SOBRES
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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C deslobres

MACROPROCESO: PRODUCTIVO Q) Ecuador
PROCESO: SERvICIO
SUBPROCESO: ENGOMADO DE SOLAPA DE SOBRES Pégina:1de 1
IMPRENTAS c c
EXTERNAS TECNICO OFFSET TECNICO EMPLEADO EXTRA
EXPONER
REQUERIMIENTOS Y
NECESIDADES SE ENGOMAR SOLAPA DE
SOBRES ENGOMADOS EN d SOBRES
LA SOLAPA
‘ ()
A
ESTA DE . EXPONER PRECIO Y LoGISTICA
NOT=_acueroo T e PRODUCTD exerna | [¢
o ,
Qo ELABORAR ORDEN DE
b Pl PRODUCCION FINANCIERO
3
RECIBIR ORDEN DE ENTREGAR ORQEN DE
PRODUCCION PRODUCCION
A
. FIN
PRODUCCION >
DE 10.000
0 ﬁ
v
DIRECCION DE ENGOMAR SOLAPADE| |
i > s
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; Sobres D|AG RAMAC'ON CODIGO: SE-PO-4-3-0-0 NIVEL:A243
' E_E_E?_Q_Q}“ DE PROCESOS PAGINA: 27 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: ARMADO DE CAJAS
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa



225

PROCESO: SERVICIO

MACROPROCESO: PRODUCTIVO

SUBPROCESO: ARMADO DE CAJAS

[@8 Sobres
O del
g Ecuador

Lo pa

Péagina: 1 de 1

IMPRENTAS . .
TECNICO OFFSET TECNICO EMPLEADO EXTRA
EXTERNAS
EXPONER
REQUERIMIENTOS Y
NECESIDADES SE DOBLAR, ENGOMAR Y
SOBRES ENGOMADOS EN 7| CERRARLAS CAJAS
LA SOLAPA
° y
" EXPONER PRECIO Y
ESTADE 4 TIEMPO DE ENTREGA LOGISTICA
NO ACUERDO N DEL PRODUCTO EXTERNA
NO \—i
S| ELABORAR ORDEN DE
! ¥l PRODUCCION
3 FINANCIERO
RECIBIR ORDEN DE |, ENTREGAR ORDEN DE /A>
PRODUCCION [V PRODUCCION
FIN

PRODUCCION >
DE 10.000

Sl
v

DIRECCION DE

RECURSOS
HUMANOS

DOBLAR, ENGOMAR Y
CERRAR LAS CAJAS
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@ Sobres DIAG RAMAC'ON CODIGO: SE-HA-1-0-0-0 | NIVEL:A31
del
Ecuador DE PROCESOS PAGINA: 28 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa



227

MACROPROCESO: HABILITANTES
PROCESO: DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS P&agina: 1de 1

[@l Sobres
O del
#w Ecuador
coneapondoncia

Lo mcgen pna

TECNICO OFFSET

INICIO

D

ELABORACION DE
PAPELERIA EN
GENERAL

PRODUCCION >
10.000

BUSCAR EN LA BASE DE
DATOS DE EMPLEADOS

v

REALIZAR EL CONTACTO

CONTRATAR EMPLEADO
EXTRA

v

PAGOS
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; Sobres D|AG RAMAC'ON CODIGO: SE-HA-2-0-0-0 NIVEL:A32
' E_E_E?_Q_Q}“ DE PROCESOS PAGINA: 29 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: ABASTECIMIENTOS
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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a,,; dgiobres
MACROPROCESO: HABILITANTES me% Ccuador

PROCESO: ABASTECIMIENTO Pagina: 1 de 1

TECNICO OFFSET

INICIO

A

ELABORACION DE
PAPELERIA EN
GENERAL

A
ELABORAR UNA LISTA DE
REQUERIMIENTOS DE MATERIA
PRIMA

A
ANALIZAR LISTA DE PROVEEDORES
QUE DISPONGAN DE LA MATERIA
PRIMA

A
REALIZAR UNA LLAMADA PARA

HACER EL PEDIDO DE MATERIA
PRIMA

PROVEEDOR
DISPONE DE LA
MATERIA PRIMA

Si
v

REALIZAR PEDIDO

REQUERIMIENTO
URGENTE

SI
v

IR DONDE EL PROVEEDOR A
RETIRAR LA MATERIA PRIMA

LOGISTICA INTERNA

1Sloj:?res DIAGRAMACION | CODIGO: SE-HA-3-1-0-0 | NIVEL:A331
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DE PROCESOQOS PAGINA: 30 de 35 REVISION: 000

FECHA DE EMISION: NOMBRE: ELABORACION DE PRESUPUESTO
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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[ dgobres
MACROPROCESO: HABILITANTES Q2 Ecuador
PROCESO: FINANCIERO
SUBPROCESO: ELABORACION DE PRESUPUESTO Pagina: 1 de 1

GERENTE

INICIO

GASTOS
ADMINISTRATIVOS Y
CORRIENTES

v

PAGOS

I

COBROS

v

CONSOLIDAR INFORMACION

v

REALIZAR UN PRESUPUESTO
DE GASTOS GENERALES

I

REALIZAR UN PROGRAMA DE
INGRESOS Y GASTOS

I

REALIZAR UN PLAN DE FLUJO
DE CAJA

I

REVISAR PERIODICAMENTE
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@ Sobres DIAG RAMAC'ON CODIGO: SE-HA-3-2-0-0 | NIVEL:A332
del
oRasar DE PROCESOS PAGINA: 31 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: GASTOS ADMINISTRATIVOS Y CORRIENTES
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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del

@ Ecuador
comapradincs

L mape pare 38

MACROPROCESO: HABILITANTES

PROCESO: FINANCIERO
SUBPROCESO: GASTOS ADMINISTRATIVOS Y CORRIENTES Pagina: 1 de 1

EMPRESA SE
SERVICIOS PUBLICOS

GERENTE

INICIO

A 4

RECOPILAR
DOCUMENTOS DE
GASTOS GENERALES

A 4

IR A CADA OFICINA DE
SERVICIOS PUBLICOS

PAGAR P RECIBIR EL DINERO

FIN

C Sobres D|AG RAMAC | ON CODIGO:; SE-HA-3-3-1-0 NIVEL:A3331
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DE PROCESOQOS PAGINA: 32 de 35 REVISION: 000

FECHA DE EMISION: NOMBRE: OBLIGACIONES CON EL IESS
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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MACROPROCESO: HABILITANTES
PROCESO: FINANCIERO
SUBPROCESO: PAGOS

OBLIGACIONES CON EL IESS

‘& de§iobres

W

me# Ecuador
s

L o o

Pagina: 1 de 1

GERENTE

IESS

INICIO

HACER CALCULOS

I

LLENAR
FORMULARIOS DE
PAGO

FIRMAR

IR AL LAS OFICINAS
DEL IESS

I

PAGO DE

PAGAR

@—v

gl APORTES

6.- DOC-SE-HA-006

Sobres DIAGRAMACION

. T

CODIGO: SE-HA-3-3-2-0

NIVEL:A3332
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DE PROCESOQOS PAGINA: 33 de 35 REVISION: 000

FECHA DE EMISION: NOMBRE: EMPLEADOS EXTRAS
04-2010

ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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MACROPROCESO: HABILITANTES

PROCESO: FINANCIERO
SUBPROCESO: PAGOS

EMPLEADOS EXTRAS Pagina: 1 de 1
GERENTE EMPLEADO EXTRA
ELABORACION
DE PAPELERIA
EN GENERAL
y
HACER CALCULOS |« NO

REALIZAR FACTURA ESTA CORRECTA

Y

PAGAR » RECIBIR EL DINERO

FIN

Sobres NIAGRAMACIAN CODIGO: SE-HA-3-3-3-0 | NIVEL:A3333
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DE PROCESOS

PAGINA: 34 de 35 REVISION: 000
FECHA DE EMISION: NOMBRE: PROVEEDORES
04-2010
ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa

MACROPROCESO: HABILITANTES

PROCESO: FINANCIERO
SUBPROCESO: PAGOS
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Anexob5

1.- CLIENTES

v' Empresas publicas y privadas
v Instituciones gubernamentales o no gubernamentales

v' Personas naturales.

N
"1

PRODUCTOS

Sobres en blanco

Sobres impresos

Sobres con ventana y celofan en blanco
Sobres impresos con ventada y celofan
Hojas membretadas

Tarjetas en general

Shopping bags

Sobres pre impresos

Engomado de solapa de sobres

A N N N N Y N N NN

Armado de cajas

w
'I

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

Precios accesibles

Variedad de productos
Atencion personalizada.
Personal altamente capacitado
Regalos y promociones
Asesoramiento en disefios
Disefos personalizados

Rapidez en el servicio

LSRR s

Tiempo de entrega
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Puntualidad
No bajar los colores en los materiales

Clientes obtengan una solucién integrada a través de un solo proveedor.

Calidad garantizada
Altos niveles de disponibilidad
Altamente confiable y gestionable

POLITICA DE CALIDAD

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

AFINIDAD

Precios accesibles

Variedad de productos

Atencion personalizada.

Personal altamente capacitado

Regalos y promociones

Asesoramiento en disefos

Disefios personalizados

Rapidez en el servicio

Tiempo de entrega

Puntualidad

No bajar los colores en los materiales

Clientes obtengan una solucion integrada a través de un solo proveedor.

Calidad garantizada

Altos niveles de disponibilidad

Altamente confiable y gestionable

NIARIRPWR|IARRIRIWWINIWWININ

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES

AFINIDAD

CONCEPTO

No bajar los colores en los materiales

Calidad garantizada

Alta Calidad en los
productos

Precios accesibles

Variedad de productos

Regalos y promociones

Altamente confiable y gestionable

Precios econémicos y
diversidad de productos

Atencion personalizada.

Personal altamente capacitado

Asesoramiento en disefios

Disefios personalizados

WWWWWININNIN|FP(F

Clientes obtengan una solucion integrada a través de un
solo proveedor.

Asistencia técnica
orientada a agregar valor
al servicio

IN

Rapidez en el servicio

Servicio diligente, integro
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Tiempo de entrega 4 y afable

Puntualidad 4

Altos niveles de disponibilidad 4
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POLITICA DE CALIDAD

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 1 de 1 REVISION: 000
ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa

“‘En SOBRES DEL ECUADOR ofrecemos diversidad de productos totalmente
confiables a precios econOmicos, garantizando la calidad de nuestros
productos y también la satisfaccion de nuestros clientes, a través de un servicio
diligente, integro y afable

Nos aseguramos de identificar todas las necesidades de nuestros clientes para
suministrarles productos de alta calidad”.
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NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE | MEDIR IMPORTANCIA MEDICION
LOS CLIENTES
X Célculo de cobertura
No bajar los colores en los materiales Estadistica de
Servicio
X 3 Célculo de cobertura
Calidad garantizada Estadistica de
SEervicio
X Célculo de cobertura
Precios accesibles Estadistica de
SEervicio
X 3 Célculo de cobertura
Variedad de productos Estadistica de
Servicio
X Célculo de cobertura
Regalos y promociones Estadistica de
SEervicio
X Célculo de cobertura
Altamente confiable y gestionable Estadistica de
SEervicio
X Célculo de cobertura
Atencion personalizada. Estadistica de
servicio
X Calculo de cobertura
Personal altamente capacitado Estadistica de
servicio
X Calculo de cobertura
Asesoramiento en disefios Estadistica de
servicio
X 3 Calculo de cobertura
Disefios personalizados Estadistica de
servicio
Clientes obtengan una solucién integrada a | X Calculo de cobertura
través de un solo proveedor. Estadistica de
Servicio
X Calculo de cobertura
Rapidez en el servicio Estadistica de
servicio
X 3 Calculo de cobertura
Tiempo de entrega Estadistica de
servicio
X Célculo de cobertura
Puntualidad Estadistica de
servicio
X Célculo de cobertura
Altos niveles de disponibilidad Estadistica de
Servicio
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OBJETIVOS DE CALIDAD

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 1 de 1 REVISION: 000
ELABORADO POR: Diana Yépez APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Mantener siempre materia prima de alta calidad

Realizar un estudio de mercado para conocer los requerimientos actuales
Ofrecer permanentemente diversidad de disefios, segun el movimiento del
mercado y moda

Disminuir los tiempo de atencion al cliente
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|Escribir el
titulo del
documento]

[Escribir el subtitulo
del documento]

Diana
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1. PRESENTACION DEL MANUAL

1.1 OBJETIVO DEL MANUAL

El presente manual tiene como objetivo referirse a las procedimientos documentados
del sistema de calidad destinados a gestionar las actividades que afectan la calidad

dentro de la empresa

1.2 ALCANCE

El sistema de gestion de la calidad cubre los procesos que Sobres del Ecuador
desempefia en los niveles gobernantes, productivos y habilitantes para la produccion

de material impreso a sus clientes, como se detalla en el punto 3.2

1.3 EXCLUSIONES

5.5.2 Representante de la Direccion.- Sobres del Ecuador es una empresa familiar

compuesta de dos personas.

7.6.- Control de los equipos de seguimiento y de medicién.- Sobres del Ecuador

no dispone de equipos de seguimiento y control

1.4 CONTROL DEL MANUAL

El manual se revisara una vez al afio y se realizara su actualizacion si fuera necesario

para garantizar la correspondencia con los cambios de los procesos.

1.5 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

La documentacion del sistema de gestiébn de la calidad esta estructurada en tres
niveles de la pirdamide documental establecido en el Sistema de Gestién de la Calidad,

tal como se especifica en la Norma ISO 9001:2008, clausula 4.2.1:

Nivel 1.- Manual de Calidad

Nivel 2.- Procesos y Procedimientos
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Nivel 3.- Instructivos documentados

2.- SOBRES DEL ECUADOR

2.1 PRESENTACION

SOBRES DEL ECUADOR es una empresa familiar, que empieza su funcionamiento
en el aflo 2000, con la finalidad de satisfacer las necesidades graficas y publicitarias
de los clientes, desempefiandose con seriedad y profesionalismo, aportando al

desarrollo e incremento de su productividad

2.2 ORGANIZACION

Sobres del Ecuador es una empresa familiar compuesta por dos personas

2.3 MISION

Realizar la produccién de productos impresos, en funcion de proporcionar a nuestros

clientes la mayor satisfaccién al confiar en nuestra empresa

2.4 VISION

“Para el ano 2012 seremos una empresa lider, la cual ofrecera productos respaldados
por procesos de produccién, y profesionales de alta calidad, garantizando tranquilidad

de nuestros clientes al preocuparnos por brindar el mayor beneficio en cada compra.”

2.5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

e Llegar a cubrir el 80% de las expectativas de los clientes detectadas luego de los
préximos 2 afos

¢ Mantener el rendimiento del 90% de los procesos dentro de los limites de control

e Incrementar las inversiones en infraestructura en un 20% de las ventas anuales en

los préximos 2 afios

3 PRODUCTOS QUE OFRECE
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Los productos que SOBRES DEL ECUADOR ofrece son:

e GENERAL:

o Revistas, Libros, Afiches, Folletos, Volantes, Dipticos, Tripticos, Peridédicos
e TARJETERIA:

o Personales, De Bautizo, De Matrimonio, De Grado, Infantiles, Navidefias.
e PAPELERIA COMERCIAL:

o Hojas, Sobres, Carpetas, Formularios, Talonarios, Recibos.
e OTROS:

o Troquelados, Empastados, Encuadernacion.
e DISENO GRAFICO:

o Arte y Diagramacion - Logotipos - Disefios en General e Imagen corporativa

3.2 CLIENTES

e Empresas publicas y privadas
¢ Instituciones gubernamentales o no gubernamentales

e Personas naturales.

3.3 NECESIDADES DE LOS CLIENTES

e Precios accesibles

e Variedad de productos

e Atencién personalizada.

e Personal altamente capacitado
¢ Regalos y promociones

e Asesoramiento en disefios

e Disefios personalizados

¢ Rapidez en el servicio

e Tiempo de entrega

e Puntualidad

¢ No bajar los colores en los materiales

¢ Clientes obtengan una solucion integrada a través de un solo proveedor.
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e Calidad garantizada
e Altos niveles de disponibilidad

e Altamente confiable y gestionable

3.4 POLITICA DE CALIDAD

‘En SOBRES DEL ECUADOR ofrecemos diversidad de productos totalmente
confiables a precios econémicos, garantizando la calidad de nuestros productos y
también la satisfaccion de nuestros clientes, a través de un servicio diligente, integro y

afable

Nos aseguramos de identificar todas las necesidades de nuestros clientes para

suministrarles productos de alta calidad”.

3.5 OBJETIVOS DE CALIDAD

i) Mantener siempre materia prima de alta calidad

i) Realizar un estudio de mercado para conocer los requerimientos actuales

k) Ofrecer permanentemente diversidad de disefios, segun el movimiento del
mercado y moda

[) Disminuir los tiempo de atencion al cliente

3.6 GLOSARIO DE TERMINOS

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de no conformidad.

Accion Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos
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Caracteristicas: Rasgo diferenciador. Una caracteristica puede ser inherente o
asignada, cualitativa o cuantitativa. Existen varias clases de caracteristicas, tales

como: Fisicas, sensoriales, de comportamiento, de tiempo, ergonémicas o funcionales.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los

requisitos especificados.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito

Eficacia: Extensidn en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizaciéon

Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.

Inspecciéon: Evaluacion de la conformidad por medio de observacién y dictamen,
acompafada cuando sea apropiado por medicién, ensayo/prueba o comparacién con

patrones

Manual de la Calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad

de una organizacion.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos.
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Politica de la Calidad: Intenciones globales y orientacibn de una organizacion

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Proceso: Secuencia de acciones o conjunto de actividades interrelacionadas que
transforman en productos o servicios insumos o recursos variables agregandoles valor

con un sentido especifico para el cliente.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso

Producto: Se define entonces como "resultado de un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian las cuales transforman entradas en

salidas"

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto o servicio

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefadas.

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los

requisitos.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccién del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en gue sean

cumplidos sus requisitos

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

Sistema de Gestidn: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr

dichos objetivos

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de Gestion para dirigir y controlar una

organizacién con respecto a la calidad.
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Trazabilidad: Capacidad para séquito historia, la aplicacion o la localizacién de todo
aquello que esté bajo consideracion.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportaciéon de evidencia objetiva de que se

han cumplido los requisitos especificados.

Validacion: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han

cumplido los requisitos para una utilizaciéon o aplicacion especifica prevista
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

Los procesos necesarios para el SGC propuesto han sido identificados, definidos sus
interacciones, los criterios y métodos necesarios para su ejecucion; asi como los
recursos e informacién necesarios para su operacion. ANEXO 8 DIAGRAMA DE
PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE SOBRES DEL
ECUADOR

4.2 REQUISITOS GENERALES DE DOCUMENTACION
4.2.1 GENERALIDADES
La documentacion generada del Sistema de Gestion de la Calidad es:

e Declaracién de la politica y objetivos de calidad
e El presente manual
e Procedimientos documentados

e Registros requeridos
4.2.2 MANUAL DE LA CALIDAD

El presente manual de calidad esta compuesto de:
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e Alcance (véase puntos 1.2)
e Exclusiones (véase punto 1.3)
e Procedimientos documentados

e Mapa de interaccion de los procesos (véase anexo 1)

4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

Ver SE-PG04.02.03 Procedimiento Control de documentos

4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD

Ver SE-PG04.02.03 Procedimiento Control de registros.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

51 COMPROMISO DE LA DIRECCION

Se evidencia el compromiso por parte de los duefios de la empresa por el desarrollo,

implementacion, seguimiento y mejora del Sistema de gestion de la calidad

5.2 ENFOQUE EN EL CLIENTE

Sobres del Ecuador emplea varios métodos para conocer las necesidades de los
clientes, asi como estadisticas de servicio, encuestas verbales, con lo que se realiza
un monitoreo de la percepcién que tienen los clientes acerca de la empresa y los

servicios que ofrece.

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

Ver punto 3.4

54 PLANIFICACION

5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Ver punto 3.5
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5.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La planificacion del sistema de gestion de la calidad esta fundamentada en la
metodologia de 5W + 2H, como se puede apreciar en el ANEXO 10 PLAN DE
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

55 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Las responsabilidades estan definidas de una manera correcta entre los duefios de

Sobres del Ecuador
5.5.3 COMUNICACION INTERNA

Se evidencié que la comunicacion interna es en forma directa entre los duefios de

Sobres del Ecuador
5.6 REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1 GENERALIDADES

Los duefios de la empresa debe revisar el sistema de gestién de calidad con una
periodicidad de 6 meses a un afo. A fin de garantizar que se cubra el sistema de
gestion de calidad completo deberia cubrir la forma en que el sistema de gestién de

calidad esta funcionando y si bajo ese funcionamiento se cumplen los objetivos

5.6.2 INFORMACION DE ENTRADA PARA LA REVISION

La informacién necesaria para la revision del sistema de gestion de la calidad esta
especificada en el ANEXO 11 FORMULARIO PARA REVISION POR LA DIRECCION

5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION
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Del analisis del punto 5.6.2, resultaran actividades a realizar para mejoras al sistema
de gestion de la calidad; las mismas pueden ser:

Mejora de la eficacia del SGC y de sus procesos

Mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente

Y las necesidades de recursos.

6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS

Los duefios de la empresa han creado una partida en el presupuesto para el
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de calidad, asi como

conservar la calidad de los productos para satisfacer las necesidades de los clientes
6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 GENERALIDADES

Se definen las actividades que la empresa realiza para la Gestion del Recurso
Humano, garantizando la competencia del personal en base a habilidades y

experiencias apropiadas.
6.2.2 COMPETENCIA, SENSIBILIZACION Y FORMACION

En Sobres de Ecuador solamente cuando el volumen de produccién es alto se
requiere de empleados extras, por lo tanto la contratacion se efectia en base en la

experiencia y habilidad para realizar el trabajo
6.3 INFRAESTRUCTURA

Sobres del Ecuador dispone de un espacio de trabajo, asi como maquinaria apropiada
para lograr la conformidad de los requisitos del producto y servicio. El mantenimiento

y limpieza de las maquinas se realiza a diario, los residuos de papel y quimicos
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generados por la produccién son debidamente tratados para su posterior envio a las
empresas encargadas de reciclaje

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Sobres del Ecuador al ser una empresa familiar dispone de un ambiente de trabajo
cordial, sencillo y afable, con lo que se garantiza la conformidad del producto y

servicio.
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

En la caracterizacion de los procesos estan definidas las actividades de cada proceso
y el manual de procesos se puede apreciar la interaccion entre los procesos que

conforman el sistema de gestion de la calidad
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES

7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

Para determinar los requisitos relacionados con el producto, la empresa se enfoca en
la calidad de la materia prima, disefio, plazos de entrega y condiciones de pago.
Adicionalmente tiene el requisito legal otorgado por el Servicio de Rentas Internas para

la elaboracion de cualquier documento legal
7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

Las érdenes de compra o pedidos escritos o electrénicos, tales como los recibidos por
correo, email, o fax, sirven como registro permanente de detalles del pedido del
cliente, se debe determinar si la misma incluye requisitos de disefio. Ver ANEXO 12
ORDEN DE PRODUCCION

7.2.3 COMUNICACION CON LOS CLIENTES
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Si existen diferencias entre la propuesta ofertada por la empresa y el cliente, las
mismas deben resolverse antes de proceder con la produccion. Si existiesen cambios
en el disefio del producto o de arte, debe revisarse estos cambios y de igual manera,

llegarse a un acuerdo con el cliente.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Sobres del Ecuador en pocas ocasiones tiene un desarrollo de un disefio nuevo, pero

en esos casos se determina;

e Establecimiento de objetivos de disefio, planificacion de como va a proceder el
disefio

e Establecimiento de lo que se debe conocer para proceder con el disefio

¢ Reuvision al finalizar la etapa de disefio, de si se ha logrado lo que se requeria

e Modificacién del disefio a fin de incluir cambios que pudieran ocurrir en cualquier

etapa del proceso y por cualquier razén

7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y DESARROLLO

Se considera escribir todos los aspectos a tomarse en cuenta en la produccion del
disefio. Hay una verificacién para asegurarse de que no existe conflicto con ninguno
de los requisitos, asi como los legales (SRI).. La revision de los requisitos, puede
originar informacion adicional, como por ejemplo contratacion externa de un proveedor

para elaborar un troquel especifico

7.3.3 RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Se determinar qué se ha logrado con el disefio. Se busca asegurar de que los

resultados cumplan con los requisitos propuestos.

Como esta definido en el punto 7.31, el plan de disefio describe la forma de los

resultados y cdmo se ha verificado que se han cumplido los requisitos.
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7.3.4 REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se realiza la verificacién formal del disefio con miras a determinar su conveniencia
para satisfacer las necesidades del cliente y otros elementos de disefio a fin de
identificar problemas y desarrollar soluciones. La revision del disefio puede ser

realizada en cualquier etapa

7.3.5 VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se revisa que los resultados al final del proceso de disefio llenen los requisitos

identificados como necesarios en el inicio del proceso de disefio

7.3.6 VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se realiza la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado para
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos

establecidos por el cliente. La validacion se realiza antes de la entrega del producto

7.3.7 CONTROL DE CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Debe considerarse el grado hasta el cual debe modificarse el disefio como resultado
de los cambios. Se requerira realizar nuevamente todas fases especificadas desde el

punto 7.3.1. Se debe observar el efecto que ocurre en el producto

7.4  COMPRAS

7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

En Sobres del Ecuador las compras de materia prima se realiza en el momento que se
vaya a realizar un producto especifico, dependiendo de la calidad del producto, y en
base a esto se selecciona a quien va a proveer los materiales correspondientes, entre

los proveedores capaces de cumplir con los requisitos

7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS
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Al realizar la compra al proveedor se le informa todos los detalles y requerimientos de
la materia prima y tiempo de entrega, si el requerimiento es inmediato el duefio de la
empresa después de realizar el pedido via telefénica, se moviliza al lugar del

proveedor a retirar la materia prima

7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

Se realiza una revision visual del material solicitado

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DE SERVICIO

7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE PRESTACION DE SERVICIO

Los procesos productivos de Sobres del Ecuador estan definidos en la cadena de valor

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DE SERVICIO

La validaciéon de los procesos esta definida en la caracterizacion de los procesos, en la
cual estdn detallados los indicadores como forma de control y validacion de los

mismos.

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Posterior a la produccion, los productos son correctamente embalados y codificados

para evidenciar su origen y destino hasta su entrega final al cliente

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

En el caso del proceso de servicios, en el cual una imprenta externa solicita un trabajo,
el producto intermedio es correctamente codificado y almacenado para su posterior

tratamiento

7.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO
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La materia prima tiene un tratamiento especial, para evitar dafio, manchas con tinta lo

gue ocasionaria su posterior desecho
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES

La empresa debe planificar la forma cémo pretende realizar las actividades de
seguimiento y/o medicion que va a emplear. En la caracterizacion de procesos
guedan especificados los indicadores de gestion como forma de medicién de los
mismos, lo que garantizara la conformidad de los productos y del sistema de gestién

asi como da la base para una mejora continua
8.2 MEDICION Y SEGUIMIENTO
8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

La empresa debe realizar seguimiento a su desempefio como proveedor de sus
clientes. La informacion que se debe tomar en cuenta es: al tipo de clientes que ofrece
sus productos; un seguimiento de satisfaccion con encuestas telefonicas, encuestas
personales, las mismas que deben quedar registradas, una investigacién de mercado

para tener presente las nuevas tendencias de la moda;
8.2.2 AUDITORIA INTERNA

Se recomienda que Sobres del Ecuador realice una auditoria interna después de
varios meses de implantacion del SGC (entre 3 y 6), siendo oportuno luego de
transcurrido este periodo, realizar una comprobacién completa en cuanto al

funcionamiento del mismo. Como resultado se obtendria;

¢ Sila implementacion se realiz6 de forma correcta
e Se mantiene de manera eficaz
e Hay conformidad entre las disposiciones planificadas con los requisitos de la

norma
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En el procedimiento SE-PG08.02.02 Procedimiento de Auditoria Interna propuesto

se define el método para la implementacion y seguimiento

8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

En el ANEXO 13 TABLERO DE INDICADORES DE PROCESO, esta desarrollado un
tablero de indicadores que miden la capacidad de los procesos para alcanzar las

metas propuestas

Se hace una propuesta de Tablero de Comando Integral (ver ANEXO 14 TABLERO
DE COMANDO INTEGRAL), en el cual se puede evidenciar cuando un indicador no
alcanza los resultados planificados, y se puedan tomar acciones correctivas, las
mismas que quedaran registradas en la L Solicitud de Accion correctiva/preventiva
gque se encuentra como anexo en el procedimiento de acciones correctivas y
preventivas SE-PG08.05 (ver Anexo 7)

8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

El seguimiento de los productos generados en Sobres del Ecuador, se realiza de

acuerdo a los procedimientos aplicados para cada uno de los productos

8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Sobres del Ecuador identifica el producto no conforme de acuerdo con los
correspondientes requisitos del cliente, para su control se aplica el procedimiento SE-
PGO03.03 Procedimiento Control de Producto No Conforme, el cual previene el uso
y la entrega no intencional, las responsabilidades y autoridades para el tratamiento del

producto no conforme

8.4  ANALISIS DE DATOS

Sobres del Ecuador dispondra de informacién para analizar como resultado de las
actividades de seguimiento y medicion. Al encontrarse cualquier tendencia se puede
evidenciar el proceso donde existe variabilidad en el sistema de gestién de la calidad e

indicaria una oportunidad de mejora Dicha informacién sera vital como entrada para
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la revision por la direccion, servird para tomar medidas preventivas o correctivas,
segun sea el caso, adicionalmente se utilizara para medir la conformidad con los

requisitos del cliente

8.5 MEJORA

8.5.1 MEJORA CONTINUA

Como herramienta de mejora se recomienda la aplicacion de la metodologia PHVA
(Ciclo de Deming) detallado en la Norma ISO 9001:2008. Esta metodologia

aumentara la capacidad para el cumplimiento de los requisitos del cliente.

En la tabla siguiente se especifica las fases de la metodologia y las herramientas de

calidad a ser aplicadas

8.5.2 ACCIONES CORRECTIVAS

Para eliminar definitivamente la causa de la no conformidad, se recomienda el
procedimiento SE-PG08.05 Procedimiento Aplicacion de Acciones Correctivas y
Preventivas, el cual esta disefiado para el manejo de acciones correctivas que surgen

como solucion a los problemas reales detectados en la empresa

8.5.3 ACCIONES PREVENTIVAS

Se deben tomar medidas preventivas para evitar las causas de las no conformidades

potenciales y eliminar el riesgo de que ocurra el mismo.

En el procedimiento SE-PG08.05 Procedimiento Aplicacion de acciones

correctivas y preventivas, esta definido las actividades para tomar dichas acciones

9. REFERENCIAS

ISO 9001: 2008 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

ISO 9000: 2000 Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario
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ISO 9004: 2000 Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del

desempefio.

Manual de Procesos

Diagramacion de Procesos

Caracterizacion de Procesos

SE-PGO08.05 Procedimiento Aplicacion de acciones correctivas y preventivas
PG03.03 Procedimiento Control de Producto No Conforme

SE-PG08.02.02 Procedimiento de Auditoria Interna

SE-PG04.02.03 Procedimiento Control de documentos

SE-PG04.02.03 Procedimiento Control de registros

Anexo 8 Diagrama de procesos del sistema de gestion de la calidad de sobres del

ecuador

Anexo 10 Plan de implementacion del sistema de gestion de la calidad
Anexo 11 Formulario para revision por la direccion

Anexo 12 Orden de produccién

Anexo 13 Tablero de indicadores de proceso

Anexo 14 Tablero de comando integral
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

PAGINA: 1 de 8 REVISION: 000
APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 2 de 8 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.05 APROBADO POR: Duefio de la Empresa
1.- OBJETO:

Establecer documentalmente los lineamientos para la implantacién de acciones correctivas y/o

preventivas, para eliminar las causas de no-conformidad presentadas en la organizacion. .
2.- ALCANCE:

Se aplica a los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad

3.- RESPONSABILIDAD:

Duefio de la empresa.- Sobres del Ecuador al ser una empresa pequefia conformada por dos
personas, el Gerente sera responsable de la elaboracion y futuras revisiones, asi como su

comunicacion a los empleados externos

Todo el personal tiene la responsabilidad y autoridad de solicitar una accién correctiva y/o
preventiva, con el fin de prevenir la ocurrencia o recurrencia de situaciones de no-conformidad

relacionadas con el Sistema de Gestion de Calidad.
4.- TERMINOLOGIA:

Accidn correctiva.- accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u

otra situacion indeseable.

Accidén preventiva.- accién tomada para eliminar la causa de una potencial no conformidad u

otra potencial situacién indeseable.
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Auditado.- organizacion que es auditada.

Auditoria.- proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el alcance para el que se

cumplen los criterios de la auditoria

g S CPbres PROCEDIMIENTO DE ACCIONES

2 Ecuador CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 3 de 8 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.05 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Alcance de la auditoria.- extension y limites de una auditoria
Cliente de la auditoria.- organizacion o persona que solicita una auditoria

Conclusiones de la auditoria.- consecuencia de una auditoria alcanzada por el equipo auditor

tras considerar los hallazgos de la auditoria
Conformidad.- cumplimiento de un requisito
Correccion.- accion realizada para eliminar una no conformidad detectada

Criterio de la auditoria.-conjunto de politicas, procedimientos o requisitos determinados como

referencia.
Defecto.- incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especifico.

Evidencia de la auditoria.- registros, declaraciones de hecho o cualquier otra informacion

significativa para el criterio de la auditoria, y que se verifica.

Hallazgos de la auditoria.- resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria recogida
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frente a los criterios de la auditoria

No conformidad.- incumplimiento de un requisito

No-Conformidad Mayor: Ausencia de un elemento exigido por la norma, falta de implementacién
de un procedimiento del Sistema de Calidad. Se considera también a cualquier problema que

cause impacto dentro de la calidad del producto o servicio entregado al cliente.

No-Conformidad Menor: Deficiencia aislada en cuanto al cumplimiento de un requisito de la
norma, se caracteriza por casos aislados de debilidades en el Sistema de la Calidad y la

necesidad de pequefios ajustes en la adecuacién o en la implementacién del procedimiento

aobres PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
Ecuador CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 4 de 8 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.05 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Observacion: Constatacion hecha en el curso de una auditoria de la calidad y verificada por

evidencias objetivas.

Registro.- documento que proporciona resultados conseguidos o evidencia de actividades

efectuadas

Requisito.- necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

5.- DESARROLLO:

5.1 ACCIONES CORRECTIVAS

Las No Conformidades evidenciadas en las auditorias internas del SGC son documentadas en el
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registro del Reporte de No Conformidades, en donde se encuentra la descripcion de la no
conformidad detectada, SE-PG08.03-PE01; su causa raiz, las acciones correctivas tomadas con

su cumplimiento y eficacia.

Para la determinacién de las causas de No Conformidades, el responsable del area o proceso
involucrado con el problema analiza y establece la raiz de las No Conformidades. Adicionalmente

establece las acciones correctivas 0 acciones necesarias y establece una fecha de cumplimiento

La accion necesaria formulada contribuye para que no vuelva a ocurrir la No Conformidad
presentada ademas debe ser apropiada a la magnitud de los problemas encontrados, esta accién

debe ser documentada en el registro Solicitud de Accion Correctiva (ver SE-PG08.02.02).

El Auditor es el responsable de registrar el cumplimiento de las acciones necesarias tomadas
para eliminar la causa de la No Conformidad, esta informacién se la documenta en el registro

Solicitud de Accién Correctiva.

Solamente una vez verificada la eficacia de la accibn tomada, se puede cerrar una no

conformidad.

aobres PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
Ecuador CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 5 de 8 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.05 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Las correcciones realizadas para eliminar las no conformidades detectadas se las realizaran de
manera inmediata por parte de los responsables del proceso afectado y las acciones tomadas

seran informadas inmediatamente al duefio de la empresa

5.2 ACCIONES PREVENTIVAS

Deteccion de no conformidades potenciales
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Se realiza un informe sobre las no conformidades potenciales detectadas

Los responsables de los procesos son quienes informan sobre la deteccion de no conformidades
potenciales, emiten un informe sobre no conformidades potenciales y lo entregan al

representante de la direccion.

Evaluacién de registros y determinacién de responsabilidades

Se determina cual de las no conformidades potenciales necesitan una accion preventiva, y cudl

es el responsable a llevarla a cabo

Implementacién de las acciones preventivas necesarias

Se realiza un andlisis de las causas y se determina las acciones a tomar, las mismas que quedan
registradas en el reporte de No conformidades (Ver Anexo Solicitud de accién

correctora/preventiva)

Verificacion de acciones preventivas

Después de un tiempo se verifica que las acciones preventivas hayan sido implementadas

Una vez que se haya cumplido las actividades planificadas con éxito se puede dar por cerrado la

no conformidad

ageobres PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
Ecuador CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 6 de 8 REVISION: 000

DOCUMENTO: SE-PG08.05 APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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6.- REFERENCIAS

SE-MC.2010 Manual de Calidad

ISO 9001: 2008 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

ISO 9000: 2000 Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario

ISO 9004: 2000 Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del desempefio.

ISO 19011:2000 Directrices para la Auditoria de Is Sistemas de Gestién de la Calidad y/o
Ambiental

SE-PEGO0.8.03 Control de producto no conforme
SE-PG08.03-PEO1 Registro de producto no conforme
SE-PG08.02.02 Procedimiento de Auditoria interna
7.- ANEXOS

Diagrama de flujo

Formato de solicitud de accion correctora/preventiva

Formato de plan de accién
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 7 de 8 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.05 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

ANEXO Formato de solicitud de accién correctora/preventiva®®

NOMBRE: AUDITORIA
Dpto. Auditado: Requisitos del Sistema Ref. norma

Auditor / observador:

Responsable Dpto.: Ref. sistema
(docum/revisién):

Auditor Jefe

Fecha:

Descripcion de la no conformidad:

Fecha: Firma Auditor
Accién Correctora/Preventiva emprendida:

Fecha: Firma Representante de la Empresa

Comprobacion de la eficacia de la accion:

Fecha: Firma Auditor

ANEXO Formato de Plan de Accién
ACTIVIDADES | FECHA HORA AUDITOR EVIDENCIA

?® Subia Jaime. Informe y Plan de implementacién de Recomendaciones. Cuarto Médulo.
Primer Semestre. Maestria en Auditoria en Gestion de la Calidad. Universidad Técnica
Particular de Loja. Mayo. 2008
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it o e Be

FECHA DE EMISION:04-2010
DOCUMENTO: SE-PG08.05

ELABORO REVISO APROBO
agobres PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
Ecuador CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

PAGINA: 8 de 8 REVISION: 000
APROBADO POR: Duefio de la Empresa

ANEXO Diagrama de Flujo
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CONTROL DE DOCUMENTACION

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 1 de 6 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG04.02.03 APROBADO POR: Duefio de la Empresa
INDICE

1.- OBJETO

2.- ALCANCE

3.- RESPONSABILIDAD

4.- TERMINOLOGIA

5.- DESARROLLO:

5.1 IDENTIFICACION

5.1.1 MANUAL DE CALIDAD

5.1.2. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

5.1.3 INSTRUCTIVOS DOCUMENTADOS

5.2 CRITERIO DE EMISION DE UN PROCEDIMIENTO

5.3 BORRADOR

5.4 APROBACION

5.5 DISTRIBUCION

5.6 SUGERENCIAS Y CAMBIOS
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6.- REFERENCIAS

7.- ANEXOS
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CONTROL DE DOCUMENTACION

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 2 de 6 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG04.02.03 APROBADO POR: Duefio de la Empresa
1.- OBJETO:

Establecer un sistema para el control ya actualizaciéon de los documentos generados en el

Sistema de Gestiéon de la Calidad de Sobres del Ecuador
2.- ALCANCE:

El control de los documentos estara extendida en los tres niveles de la pirdmide documental
establecido en el Sistema de Gestidon de la Calidad, tal como se especifica en la Norma 1SO
9001:2008, clausula 4.2.1:

Nivel 1.- Manual de Calidad

Nivel 2.- Procesos y Procedimientos

Nivel 3.- Instructivos documentados

3.- RESPONSABILIDAD:

Duefio de la empresa.- Sobres del Ecuador al ser una empresa pequefa conformada por dos
personas, el Gerente sera responsable de la elaboracion y futuras revisiones, asi como su

comunicacion a los empleados externos

4.- TERMINOLOGIA:

Calidad: Grado en el gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos

Manual de la Calidad: Documento que especifica el sistema de gestién de la calidad de una
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organizacion

CONTROL DE DOCUMENTACION

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 3de 6 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG04.02.03 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Proceso: Secuencia de acciones o conjunto de actividades interrelacionadas que transforman en
productos o servicios insumos o recursos variables agregandoles valor con un sentido especifico

para el cliente.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades

desempefadas.

Sistema de Gestidon de la Calidad: Sistema de Gestion para dirigir y controlar una organizaciéon

con respecto a la calidad.

Validacién: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han cumplido

los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

5.- DESARROLLO:

5.1 IDENTIFICACION
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5.1.1 MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad esta identificado con las iniciales de la empresa SE, seguido de las iniciales
de manual de calidad y el afio de elaboracion: SE-MC-2010.

El manual de calidad empieza con la portada que lo identifica, y cada hoja dispone de la cabecera

en donde se especifica la fecha de emision, codigo del documento, revision, y quién lo aprobo.

CONTROL DE DOCUMENTACION

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 4 de 6 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG04.02.03 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

5.1.2. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Los procesos de Sobres del Ecuador estan codificados de la siguiente manera:

Iniciales de la empresa SE

Iniciales de tipo de proceso: Gobernantes GO; Productivos PO; y Habilitantes HA

Numeracion secuencial de acuerdo al numero de procesos 0-0-0-0

SE-GO-1-0-0-0
SE-HA-1-4-0-0
SE-PO-1-2-1-0
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(Ver Anexos: Manual de procesos, Diagramacion de procesos)

Los procedimientos generales se identificaran con las iniciales PG seguido de la numeracion
correspondiente a la relacion al capitulo respectivo en el manual de calidad. SE-PG08.03

Procedimiento de control de producto no conforme.

En el caso de requerir procedimientos especificos, estos se identificaran con las iniciales PE

seguido de una numeracién secuencial, en relacion con el procedimiento general.

SE-PG08.03-PEO1 Control de Producto no conforme

5.1.3 INSTRUCTIVOS DOCUMENTADOS

Se identifican con las iniciales de Instrucciones de Trabajo IT, seguido de numeracion secuencial

SE-PO-2-1-1-0-IT01-01 Instruccion de trabajo para la elaboracién de Sobres en blanco

CONTROL DE DOCUMENTACION

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 5 de 6 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG04.02.03 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

5.2 CRITERIO DE EMISION DE UN PROCEDIMIENTO

Los procedimientos generales seran elaborados de acuerdo a cada uno de los capitulos
detallados en el manual de calidad. Los procedimientos especificos se desarrollaran para ampliar

los procedimientos generales cuando estos lo requieran

5.3 BORRADOR
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El primer borrador de los documentos se pondra en consideracion entre los duefios de la

empresa, para realizar modificaciones o mejoras, para posteriormente realizar la redaccion final
5.4 APROBACION

Luego de la redaccion final, todos los documentos seran aprobados antes de la publicacién e

implementacion
5.5 DISTRIBUCION

El manual de calidad, manual de procesos, diagramacién de procesos, los procedimientos
generales y especificos estaran a disposiciéon de los empleados externos para su conocimiento y

aplicacion.
5.6 SUGERENCIAS Y CAMBIOS

Si un empleado externo evidencia una mejora en algin documento, este cambio debera ser
notificado al duefio de la empresa para que este evalle la sugerencia y estudie el cambio a

realizar

CONTROL DE DOCUMENTACION

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 6 de 6 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG04.02.03 APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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6.- REFERENCIAS

SE-MC.2010 Manual de Calidad

ISO 9001: 2008 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

ISO 9000: 2000 Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario
ISO 9004: 2000 Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del desempefio.
Manual de Procesos

Diagramacion de Procesos

Caracterizacion de Procesos

7.- ANEXOS

Manual de Procesos

Diagramacion de Procesos

Caracterizacion de Procesos
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FECHA DE EMISION:04-2010
DOCUMENTO: SE-PG04.02.04
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CONTROL DE REGISTROS

PAGINA: 1 de 7 REVISION: 000
APROBADO POR: Duefio de la Empresa

iINDICE

1.- OBJETO

2.- ALCANCE

3.- RESPONSABILIDAD

4.- TERMINOLOGIA

5.- DESARROLLO:

5.1 GENERALIDADES

5.2 IDENTIFICACION

5.3 ALMACENAMIENTO

5.3.1 MEDIOS MAGNETICOS

5.3.2 REGISTROS FiSICOS

5.4 CONSERVACION

6.- REFERENCIAS

7.- ANEXOS
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CONTROL DE REGISTROS

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 2 de 7 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG04.02.04 APROBADO POR: Duefio de la Empresa
1.- OBJETO:

Establecer una metodologia para el control, actualizacién, difusién, almacenamiento, proteccion,

recuperacion, consulta y mantenimiento de registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

2.- ALCANCE:

Se aplica a todos los registros fisicos 0 magnéticos, generados o asociados a los procesos del

Sistema de Gestion de la Calidad

3.- RESPONSABILIDAD:

Duefio de la empresa.- Sobres del Ecuador al ser una empresa pequefia conformada por dos
personas, el Gerente sera responsable de la elaboracion y futuras revisiones, asi como su

comunicacion a los empleados externos

4.- TERMINOLOGIA:

Almacenamiento de los registros: definicibn del sitio en el cual se archiva temporal o

definitivamente un registro relacionado con el sistema de calidad

Conservacion de un registro: establecimiento de las condiciones ambientales apropiadas para
gue los registros de calidad se conserven durante un tiempo determinado en las condiciones

requeridas para su posterior consulta

Consulta de los registros: disponibilidad o accesibilidad a cada registro en particular, para

garantizar los niveles de seguridad de la informacién.
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Disposicién Final de Registros: Se refiere a los procesos que se deben aplicar una vez

vencidos los términos en los archivos de gestion y central.

Documento.- informacién y su medio de soporte

CONTROL DE REGISTROS

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 3de 7 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG04.02.04 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Identificacion de un registro de calidad: nombre y/o codigo con el que se reconoce a cada

registro (formato).

Legibilidad: que pueda leerse la informacién contenida en el registro.

Organizacioén de registros: actividad que consiste en definir el criterio para agrupar los registros

de tal manera que la consulta sea agil.

Proteccidn: asegurar la integridad de los registros durante todo su periodo util.

Recuperacion de los registros: actividad que permite identificar / consultar los registros con
prontitud cuando sean requeridos. Este aspecto involucra la identificacion y almacenamiento

como variables indispensables para la recuperacion.

Registro.- documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades

desempefadas

Tiempo de Retencién: Es el plazo en términos de tiempo en que los documentos deben

permanecer en el archivo de gestion
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5.- DESARROLLO:

5.1 GENERALIDADES

Los registros del Sistema de Gestion de Calidad deben estar escritos de una manera clara,
exacta y deben permanecer, legibles, facilmente identificables y recuperables. No deben contener

enmendaduras.

CONTROL DE REGISTROS

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 4 de 7 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG04.02.04 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Los registros pueden ser fisicos o0 magnéticos. EIl almacenamiento debe ser apropiado, de tal

forma que se reduzca el riesgo de deterioro, dafio o pérdida.

5.2 IDENTIFICACION

La identificacion se realiza a través de una tabla documental, en el cual consta c6digo, nombre,

tema, version, fecha. (ver Anexo Formato de Control de Registro de Calidad)

5.3 ALMACENAMIENTO

Los registros se almacenan dependiendo del medio en sé que encuentren

5.3.1 MEDIOS MAGNETICOS
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Los registros magnéticos se almacenan en CD, predestinados para el efecto.

Los correos electrénicos se consideran un registro magnético, para su almacenamiento se debe

tomar en cuenta en crear carpetas por fechas, temas para su conservacion
5.3.2 REGISTROS FiSICOS

El almacenamiento se realizard en funcion del espacio disponible en la empresa (archivadores,
escritorio), pero debe estar correctamente identificado, y archivado en orden alfabético, por fecha,

proveedor, cliente, la forma que facilite su futura consulta
5.4 CONSERVACION
Para documentos magnéticos deben tener una codificacion para que se facil la identificacion.

Para los registros fisicos la conservacion el sitio viene dado por el duefio la empresa para

archivar los registros por el periodo de un afio, desde su fecha de emision

CONTROL DE REGISTROS

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 5 de 7 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG04.02.04 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

6.- REFERENCIAS

SE-MC.2010 Manual de Calidad

ISO 9001: 2008 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

ISO 9000: 2000 Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario
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ISO 9004: 2000 Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del desempefio.

7.- ANEXOS

Diagrama de flujo

Formato de control de registro del Sistema de Gestién de la Calidad

Formato de Control de Cambios

CONTROL DE REGISTROS

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 6 de 7 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG04.02.04 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

ANEXO Formato de control de registro del Sistema de Gestién de la Calidad

| | r<aNE Sobres | FORMULARIO | SE-PG04.02.4-PE02.01 |
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CONTROL DE REGISTRO DEL EDICION
SISTEMA DE GESTION DE LA i

CALIDAD PAGINA

CODIGO DEL REGISTRO OBSERVACIONES FECHA
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A

ANEXO Formato de Control de Cambios

FECHA VERSION CAMBIO APROBADO POR

ELABORO REVISO APROBO

dESﬂ-::-breS
EFEcuador CONTROL DE REGISTROS
FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 7 de 7 REVISION: 000

DOCUMENTO: SE-PG04.02.04 APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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ANEXO Diagrama de Flujo
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 1 de 10 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.02.02 APROBADO POR: Duefio de la Empresa
INDICE

1.- OBJETO

2.- ALCANCE

3.- RESPONSABILIDAD
4.- TERMINOLOGIA

5.- DESARROLLO

5.1 INICIO DE LA AUDITORIA

5.1.1 ALCANCE DE LA AUDITORIA

5.1.2. MODELO O NORMA DE CONFORMIDAD

5.2 REVISION DE LA DOCUMENTACION

5.3 PREPARACION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA IN SITU

5.3.1 PREPARACION DEL PLAN DE AUDITORIA

5.3.3 PREPARACION DE DOCUMENTOS DE TRABAJO

5.4 REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE LA AUDITORIA IN SITU

5.4.1 RECOPILACION Y VERIFICACION DE LA INFORMACION

5.4.2 GENERACION DE HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

5.4.3 PREPARACION DE LAS CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

5.5 PREPARACION, APROBACION Y DISTRIBUCION DEL INFORME DE AUDITORIA
5.5.1 PREPARACION DEL INFORME DE AUDITORIA

5.5.2 APROBACION Y DISTRIBUCION DEL INFORME DE LA AUDITORIA

5.6 FINALIZACION DE LA AUDITORIA

5.7 REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO DE UNA AUDITORIA
6.- REFERENCIAS

7.- ANEXOS
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 2 de 10 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.02.02 APROBADO POR: Duefio de la Empresa
1.- OBJETO:

Describe los lineamientos generales, criterios y requisitos necesarios para efectuar Auditorias

Internas al Sistema de Gestion de Calidad para determinar su efectividad

2.- ALCANCE:

Aplicable para el sistema de gestién de la calidad en Sobres del Ecuador y los procesos

involucrados para alcanzar su logro

3.- RESPONSABILIDAD:

Auditor interno.-

a. Asegurar que las auditorias se lleven a cabo de manera coherente y sistemética.

b. Aplicar principios, procedimientos y técnicas de auditoria.

c. Llevar la auditoria dentro del horario acordado.

d. Recopilar informacibn a través de entrevistas, escuchando, observando y revisando

documentos, registros y datos.

e. Examinar el Sistema de Gestion de Calidad y generar hallazgos y conclusiones de la auditoria

apropiadamente.

4.- TERMINOLOGIA:
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Accibén correctiva.- accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u

otra situacion indeseable.

deslobres )
Ecuador PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA
FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 3 de 10 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.02.02 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Accién preventiva.- acciéon tomada para eliminar la causa de una potencial no conformidad u

otra potencial situacién indeseable.

Auditado.- organizacion que es auditada.

Auditoria.- proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el alcance para el que se

cumplen los criterios de la auditoria

Alcance de la auditoria.- extension y limites de una auditoria

Cliente de la auditoria.- organizacion o persona que solicita una auditoria

Conclusiones de la auditoria.- consecuencia de una auditoria alcanzada por el equipo auditor

tras considerar los hallazgos de la auditoria

Conformidad.- cumplimiento de un requisito

Correccion.- accion realizada para eliminar una no conformidad detectada

Criterio de la auditoria.-conjunto de politicas, procedimientos o requisitos determinados como
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referencia.

Defecto.- incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especifico.

Evidencia de la auditoria.- registros, declaraciones de hecho o cualquier otra informacion

significativa para el criterio de la auditoria, y que se verifica.

deslobres )
Ecuador PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA
FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 4 de 10 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.02.02 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Hallazgos de la auditoria.- resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recogida

frente a los criterios de la auditoria

No conformidad.- incumplimiento de un requisito

Programa de la auditoria.- conjunto de una o mas auditorias planeadas para un periodo de

tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico

Registro.- documento que proporciona resultados conseguidos o evidencia de actividades

efectuadas

Requisito.- necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

5.- DESARROLLO:
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5.1 INICIO DE LA AUDITORIA

5.1.1 ALCANCE DE LA AUDITORIA

Definir el extension y limites de la auditoria

5.1.2. MODELO O NORMA DE CONFORMIDAD

Especificar criterios de valoracién, que se refieren a las normas mandatarias de calidad

5.2 REVISION DE LA DOCUMENTACION

La informacién que se requiere es:

e Planos
¢ Organigrama

¢ Manual de calidad

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 5 de 10 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.02.02 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

e Registros

e Procedimientos

5.3 PREPARACION DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA IN SITU

5.3.1 PREPARACION DEL PLAN DE AUDITORIA

Se debe definir;

e Objetivos de la auditoria
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e Criterios de la auditoria

e el alcance de la auditoria

e las fechas y lugares donde se van a realizar las actividades de auditoria in situ;

e la hora y la duracién estimada para las actividades de la auditoria in situ, incluyendo
reuniones con los auditados, y reuniones del equipo auditor;

e las funciones y responsabilidades de los miembros del equipo auditor y de cualquier persona
gue los acompafie;

¢ la asignacion de los recursos necesarios a las areas criticas de la auditoria.

5.3.3 PREPARACION DE DOCUMENTOS DE TRABAJO

Los documentos de trabajo incluyen:

e Listas de verificacion

e Formularios para registrar informacién

Ver Anexos. Lista de verificacion; Solicitud de Accidn correctiva

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 6 de 10 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.02.02 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

5.4 REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE LA AUDITORIA IN SITU

5.4.1 RECOPILACION Y VERIFICACION DE LA INFORMACION
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La recopilacion se realiza de acuerdo:

¢ Recopilacion mediante muestreo apropiado
e Evaluacion frente a los criterios de auditoria
e Revision

e Conclusiones de la auditoria

Los métodos de recopilacion puede ser:

e Entrevistas
e Observacion

¢ Revisién de documentos

5.4.2 GENERACION DE HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

La evidencia de la auditoria se evalla frente a los criterios de auditoria para generar los hallazgos

de auditoria. Los hallazgos de auditoria pueden ser tanto conformidad como no conformidad

5.4.3 PREPARACION DE LAS CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

Se debe revisar los hallazgos de la auditoria

Acordar conclusiones de la auditoria

Preparar recomendaciones si estuviera especificado en los objetivos de la auditoria

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 7 de 10 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.02.02 APROBADO POR: Duefio de la Empresa
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5.5 PREPARACION, APROBACION Y DISTRIBUCION DEL INFORME DE AUDITORIA
5.5.1 PREPARACION DEL INFORME DE AUDITORIA
El informe debe incluir

e Los objetivos de auditoria

e el alcance de la auditoria, particularmente la identificacion de las unidades organizacionales y
unidades funcionales o procesos auditados y el periodo de tiempo cubierto;

¢ laidentificacion del cliente de la auditoria;

¢ las fechas y lugares donde se realiz6 las actividades de auditoria in situ;

e los criterios de auditoria;

¢ los hallazgos de la auditoria;

e |as conclusiones de la auditoria.
5.5.2 APROBACION Y DISTRIBUCION DEL INFORME DE LA AUDITORIA

El informe de la auditoria debe estar fechado, revisado y aprobado segun se haya definido en los

procedimientos del programa de auditoria
5.6 FINALIZACION DE LA AUDITORIA

Se da por finalizada la auditoria en el momento que las actividades detalladas en el plan de

auditoria se han cumplido, y el informe haya sido aprobado y distribuido
5.7 REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO DE UNA AUDITORIA

Si en los objetivos de la auditoria esta especificado el seguimiento se realizara esta actividad, en
base de solicitudes generadas de acciones correctivas y/o preventivas, se verificara después de
un tiempo si el auditado ha cumplido con las actividades para corregir la no conformidad

establecida

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA
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FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 8 de 10 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.02.02 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

6.- REFERENCIAS

SE-MC.2010 Manual de Calidad

ISO 9001: 2008 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

ISO 9000: 2000 Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario

ISO 9004: 2000 Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del desempefio.

ISO 19011:2000 Directrices para la Auditoria de Is Sistemas de Gestién de la Calidad y/o
Ambiental

Manual de Procesos

Diagramacion de Procesos

Caracterizacion de Procesos

Registros

Procedimientos generales y especificos

7.- ANEXOS

Diagrama de flujo

Lista de verificacion;

Solicitud de Accién correctiva
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ANEXO?’
Lista de Verificacion

LISTA DE VERIFICACION PLAN

AUDITORIA #
FECHA INICIAL FECHA FINAL AUDITOR AUDITADO
PROCESO

PROCEDIMIENTO
INSTRUCCIONES DE TRABAJO

REGISTROS
# ELEMENTO | PREGUNTA | EVALUACION | OBSERVACIONES | RNC#
A AUDITAR | S
N/ [O [OK
C
NOTAS: N/C.- No conformidad
O.- observaciones
OK.- correcto
Solicitud de Accién correctiva
# NO FECHA NO FECHA DE FECHA DE FECHA DE
CONFORMIDAD | CONFORMIDAD | ACCION CIERRE DE ACCION
ENCONTRADA CORRECTIVA ACCION CORRECTIVA
IDENTIFICADA CORRECTIVA VERIFICADA
COMO EFECTIVA

" Subia Jaime. Informe y Plan de implementacién de Recomendaciones. Cuarto Médulo.
Primer Semestre. Maestria en Auditoria en Gestion de la Calidad. Universidad Técnica
Particular de Loja. Mayo. 2008
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
PRODUCTO NO CONFORME

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 1 de 6 REVISION: 000

DOCUMENTO: SE-PG08.03 APROBADO POR: Duefio de la Empresa
INDICE

1.- OBJETO

2.- ALCANCE

3.- RESPONSABILIDAD
4.-TERMINOLOGIA
5.- DESARROLLO

5.1 DETECCION DE PRODUCTO NO CONFORME

5.2.- IDENTIFICACION Y CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

5.3.- TRATAMIENTO DEL PRODUCTO NO CONFORME

5.4.- EVALUACION

5.5.- VERIFICACION POSTERIOR

5.6.- SEGUIMIENTO

5.7.- REGISTROS

6.- REFERENCIAS

7.- ANEXOS

7.1 DIAGRAMA DE FLUJO




312



313

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
PRODUCTO NO CONFORME

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 2 de 6 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.03 APROBADO POR: Duefio de la Empresa
1.- OBJETO:

Identificar y controlar el producto que no sea conforme con los requisitos establecidos, a fin de

prevenir su uso no intencionado

2.- ALCANCE:

Este documento es aplicable a partir de la deteccién del producto no conforme hasta la correcta
aplicacion de las acciones generadas y el registro de los resultados obtenidos que demuestran la

conformidad del producto

3.- RESPONSABILIDAD:

Personal que detecta la no conformidad.- asegurarse que se registre la no conformidad en el

control de servicio no conforme

Verificar que las acciones efectuadas para eliminar la no conformidad se realicen de

conveniencia con los requisitos establecidos

Duefio del proceso.- verificar la segregacion de los productos no conformes para su revision y
disposicién por las partes interesadas, de acuerdo con el presente procedimiento. Es el

responsable de aplicar las acciones pertinentes para eliminar la no conformidad detectada.

4.- TERMINOLOGIA:

Correccidn.- Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
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Defecto.- Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

No conformidad.- Incumplimiento de un requisito.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
PRODUCTO NO CONFORME

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 3de 6 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.03 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Registro.- documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas. Contiene informacion de cumplimiento de los requisitos establecidos en las
normas, lineamientos y procedimientos que rigen las actividades del Sistema de Gestion de la

calidad.

Requisito.- necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

Producto.- Resultado de un proceso

Producto no conforme.- producto que no cumple con los requisitos acordados con los clientes

asi como los reglamentarios

5.- DESARROLLO:

5.1.- DETECCION DEL PRODUCTO NO CONFORME

Los titulares de los procesos detectan que un producto es no conforme con los requisitos desde
su elaboracién hasta después de la entrega o cuando ha empezado su uso, a través de las

inspecciones, pruebas, trazabilidad y quejas, asi como de las sugerencias de los clientes
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5.2.- IDENTIFICACION Y CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

El producto no conforme puede ser identificado en alguno de los casos enunciados:

1.- Derivados de las quejas de los clientes

2.- Detectado en la realizaciéon de un producto

3.- Derivados de la informacién proporcionada por el cliente
4.- Derivados de las actividades administrativas

5.- Derivados de los insumos proporcionados por los proveedores o por los clientes

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
PRODUCTO NO CONFORME

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 4 de 6 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.03 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

Cuando se identifica un producto no conforme significativo se procede a registrarlo en el

documento electrénico SE-PG08.03-PEO1 Control de Producto no conforme registrando la

descripcién y la identificacion de la no conformidad.

5.3.- TRATAMIENTO DEL PRODUCTO NO CONFORME

Cuando se identifica la no conformidad, el responsable del proceso determina las acciones a

seguir para atender la no conformidad, las cuales pueden estar referidas mas no limitadas a:

1.- proporcionar nuevamente el producto cuando sea posible

2.- detener la actividad que se esta realizando hasta establecer las acciones a seguir, para dar

cumplimiento a los requerimientos del cliente
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3.- en el caso de informacion proporcionada incorrectamente, se contacta al cliente y se le notifica
sobre el error, proporcionandole la informacion correcta y realizando las correcciones necesarias

en toda la documentacién involucrada

5.4.- EVALUACION

Las acciones de seguimiento que se realizan para el tratamiento del producto no conforme son:

1.- correccion
2.- concesion
3.- permiso de desviacion
4.- liberacion

5.5.- VERIFICACION POSTERIOR

Después de la correccién del problema, la persona que detecta la no conformidad, verifica

nuevamente la accién implantada, para evitar su recurrencia y determinar si fue satisfactoria

aobres PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
ESE?_E}_Q;‘ PRODUCTO NO CONFORME
FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 5 de 6 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.03 APROBADO POR: Duefio de la Empresa

5.6.- SEGUIMIENTO

Se presentara, un resumen de los registros de servicios no conformes que se detectaron, para

gue en caso de ser necesario, se determine alguna modificacion a los procedimientos claves.

Esta actividad se realiza aplicando el SE-PG08.05.02 Procedimiento para el control de Acciones

Correctivas y/o SE-PG08.05.03 Procedimiento para el control de Acciones Preventivas
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5.7.- REGISTROS

SE-PG08.03-PEO1 Control de Producto no conforme

6.- REFERENCIAS

SE-PG08.05.02 Procedimiento para el control de Acciones Correctivas

SE-PG08.05.03 Procedimiento para el control de Acciones Preventivas

SE-MC.2010 Manual de Calidad

SE-PG04.02.03 Procedimiento para el control de Documentos

SE-PG04.02.04 Procedimiento para control de Registros

ISO 9001: 2008 Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

ISO 9000: 2000 Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario

ISO 9004: 2000 Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del desemperio.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
PRODUCTO NO CONFORME

FECHA DE EMISION:04-2010 PAGINA: 6 de 6 REVISION: 000
DOCUMENTO: SE-PG08.03 APROBADO POR: Duefio de la Empresa
7.- ANEXOS

7.1 DIAGRAMA DE FLUJO




318

INICIO

IDENTIFICAR EL SERVICIO NO
CONFORME

v

ANALIZAR LA NATURALEZA DEL
SERVICIO NO CONFORME

v

REGISTRAR EN EL REGISTRO
ELECTRONICO

@% INSTRUCCION DE TRABAJO PARA | NO

ACCIONES
CORRECTIVAS O

SI

h 4
ACTUAR CONFORME A LA
ESTABLECIDO EN
PROCEDIMIENTO PARA EL
CONTROL DE ACCIONES
CORRECTIVAS/PREVENTIVAS

,

CUANDO SE CORRIGUE UN
SERVICIO NO CONFORME SE
SOMETE A UN ANUEVA
VERIFICACION PARA DEMOSTRAR
SU CONFORMIDAD CON LOS
REQUISITOS

FIN

LIBERACION O
ACEPTACION BAJO
CONCESION?

Sl
v

PROCEDER SEGUN LA

SERVICIO NO CONFORME

ACCIONES PARA
IMPEDIR SU USO

Sl

NOTIFICAR A LAS PARTES
INVOLUCRADAS PARA QUE
TOMEN LAS ACCIONES QUE

IMPIDAN EL USO DEL SERVICIO NO
CONFORME

DESPUES DE
CUANDO HA

Sl

TOMAN LAS ACCIONES
APROPIADAS RESPECTO A LOS <:>
EFECTOS DE LA NO

CONFORMIDAD?




319

Anexo8

DIAGRAMA DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
DE SOBRES DEL ECUADOR
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1.- MANTENER SIEMPRE MATERIA PRIMA DE ALTA CALIDAD

ACTIVIDAD RESPONSAB PLAZ RECURSO | RESULTAD | FORMA DE
LE O S O MEDIR
Realizar un Duefio de la 06/201 | Dueiio de la | Conocer la | Tendencia
estudio de empresa 0 empresa tendencia
mercado Computador | del mercado
para conocer a
la tendencia Software
de la moda especifico
Identificar los | Duefio de la 07/201 | Duefio de la | Requisitos Requerimient
requerimient | empresa 0 empresa de los 0s
os de los Computador | clientes
clientes a
Software
especifico
Evaluar Duefio de la 07/201 | Duefio de la | Proveedore | %
proveedores | empresa 0 empresa s proveedores
gue posean Proveedore | identificados | evaluados
materias S
primas de Computador
alta calidad a
Software
especifico
Calificar a los | Duefio de la 07/201 | Duefio de la | Proveedore | %
proveedores | empresa 0 empresa s calificados | proveedores
proveedore calificados
s
Computador
a
Software

especifico
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2.- REALIZAR UN ESTUDIO DE MERCADO PARA CONOCER LOS
REQUERIMIENTOS ACTUALES

ACTIVIDA | RESPONSABL | PLAZO | RECURSOS | RESULTAD | FORMA DE
D E O MEDIR
Establece Duefio de la 07/201 | Duefio de la | Objetivos del | %
objetivos empresa 0 empresa estudio orientacion
Computador de las
a acciones
Software
especifico
Buscar Duefio de la 07/201 | Duefiode la | Informacion %
fuentes de | empresa 0 empresa relevante informacién
informacion Computador en el
a mercado
Software
especifico
Recolectar | Duefio de la 08/201 | Duefio de la | Datos para el | % datos
datos empresa 0 empresa estudio recolectado
Computador S
a
Software
especifico
Analizar Duefio de la 09/201 | Duefiode la | Conocer la Tendencia
datos empresa 0 empresa tendencia actual
Computador | actual
a
Software

especifico
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3.- OFRECER PERMANENTEMENTE DIVERSIDAD DE DISENOS,
SEGUN EL MOVIMIENTO DEL MERCADO Y MODA

ACTIVIDAD | RESPONSAB | PLAZ | RECURSO |RESULTAD | FORMA DE
LE O S O MEDIR
Realizar un Duefio de la 09/201 | Dueiio de la | Conocer la | Tendencia
estudio de empresa 0 empresa tendencia
mercado Computador | del mercado
para conocer a
la tendencia Software
de la moda especifico
Identificar los | Duefio de la 10/201 | Duefio de la | Requisitos Requerimient
requerimient | empresa 0 empresa de los 0s
os de los Computador | clientes
clientes a
Software
especifico
Desarrollar Duefio de la 11/201 | Duefio de la | Variedad de | % variedad
varios empresa 0 empresa modelos
modelos de Computador
disefios a
como Software
muestra especifico
Ofrecer al Duefo de la 12/201 | Duefio de la | Aceptacion | Estadistica de
cliente los empresa 0 empresa del cliente servicio
disefios Computador
a
Software

especifico




4.- DISMINUIR LOS TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE
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ACTIVIDA | RESPONSAB | PLAZ | RECURSO | RESULTAD | FORMA DE
D LE O S O MEDIR
Realizar Duefio de la 05/201 | Dueiio de la | Identificar % cumplimiento
encuestas | empresa 0 empresa desviacione | estandar
alos Computador | s
clientes a Medir

Software valores de

especifico partida
Evaluar Duefio de la 05/201 | Duefio de la | Identificar % personal
desempefi | empresa 0 empresa personal capacitado
o del Computador | que posea permanentemen
personal a experiencia | te
externo Software

especifico
Evaluar los | Duefio de la 10/201 | Duefio de la | Identificar % cumplimento
procesos empresa 0 empresa problemas estandar
de Computador
atencion al a
cliente Software

especifico
Evaluar Duefo de la 05/201 | Duefio de la | Identificar % productos
calidad de | empresa 0 empresa pérdidas de | defectuosos
los Computador | productos
productos a
efectuados Software
por el especifico
personal

externo
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Anexol0

PLANIFICACION DEL SGC

TAREA RESPONSABLE DONDE CUANDO
Visita para Evaluacion Imprenta Semanal | Entre
1. DIAGNOSTICO | Realizacion de Informe de Diagnéstico Duefios de la empresa |Oficina del consultor| Semana 1 |Docu
Presentacion de los Resultados Imprenta Semana?2 | Pres
2. COMPROMISO |Comprometer a los duefios de la empresa
DE LADIRECCION [¢On la implementacion del sistema de Consultor Imprenta Semana 2 | Entre
gestion de la calidad
3. FORMACION Conocimignto de procesps Semana 3 | Talle
INICIAL Conocimiento de la Calidad Consultor Imprenta Semana4 | Talle
Norma ISO 9001:2008 Semana5 | Talle
4. DOCUMENTAR EL g;g::z‘;” dzl Acdgﬁg;g del SGC - Politica - mprenta | |Tale
SISTEMA DE — -
GESTION DE LA Documentac!t?n de Procesgs. Consultor N Semana 7 Apl!ce
CALIDAD Documentacion de Procedimientos Oficina del consultor|Semana 11 |Aplice
Documentacion del Manual de Calidad Semana 16 |Aplice
5. DEZ?JF:;_%%SLDEL Estructurar el Modelo con cada requisito Consultor Cotej
SGC SEGUN LA de a Norma Duefio de la empresa Oficina del consuitor|Semana 18 _
NORMA ISO 9001:2000| Establecer los Controles para Procesos Semana 20 |0
Establecer las mediciones del Desempefio BSC
de los Procesos Semana 21
Establecer mecanismos de Seguimiento y
6. SEGlelENTO Y medicion de Producto Consultor Oficina del consultor| Semana 21 BSC
MEDICION DEL SGC — —
Definicién del Proceso de Medicion de
Satisfaccion al Cliente Semana 21 Encu
Control de Producto no Conforme Semana 21 |ldenti
7. MEJORA Identificacién de Acciones Correctivas - |Consultor Oficina del consultor [dent
CONTINUA Preventivas y Mejora Duefio de la empresa Semana 22 |Mejor
. Ejecucion y aplicacion de procesos, segui
8. IMPLANTACION prgcedimieﬁtoz y métodoz del SGC . Consultor Imprenta Semana 23 calgi]da
DEL SGC - — - Duefio de la empresa -
Ejecucion de Planes y Proyectos de Mejora Semana 24 |aplice
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Anexoll

FORMULARIO PARA REVISION POR LA
DIRECCION

FECHA: PAGINA: 1 de 1 REVISION: 000

1.- POLITICA DE CALIDAD

2.- OBJETIVOS DE CALIDAD

3.- RESULTADOS DE LA AUDITORIA

4.- ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

5.- INFORMACION DEL CLIENTE

6.- PRODUCTO NO CONFORME

7.- REVISIONES ANTERIORES

8.- CAMBIOS QUE AFECTAN AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

9.- RECOMENDACIONES DE MEJORA

10.- CONCLUSIONES
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Anexol2

RUC.: 1712600657001

Sobres
del

PATRICIO GALLARDO
DIR.: VENEZUELA N13-17 Y ANTONIO ANTE No.-

Ecuado TELF.: 3152275 - 2 437556 - 099 213256

o mejan pana 4t —

Nombre gel CHemet o on s inmeeene parrm e s e e s core o s e b it G e
Direccion:

RUC/C.I.: Telf.:
Fechadeemision. ... Aencion:.

DESCRIPCION ‘ VAL.UNIT.‘ VAL. TOTAL

OBSERVACIONES:

CONTADO: [ | SUBTOTALS  IMASS  ANTICIPOS:  SALDOS:  TOTALS:
CHEQUE: [ ] BANCO:
NUMERGCTAL . oo oo

SOBRES DEL ECUADCR CLIENTE
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RUC.: 1712600657001

Sobres
del

PATRICIO GALLARDO
DIR.: VENEZUELA N13-17 Y ANTONIO ANTE No.-

Ecuado TELF.. 3152275 - 2 437556 - 099 213256

Ly mepar pni 48 -

Nombre gel CHemet o on s inmeeene parrm e s e e s core o s e b it G e
DireCCION:
RUC/C.I: Telf.:

Fechadeemision. . ... Aencion:.

DESCRIPCION ‘ VAL.UNIT.‘ VAL. TOTAL

OBSERVACIONES:

CONTADO: [ | SUBTOTALS  IMASS  ANTICIPOS:  SALDOS:  TOTALS:
CHEQUE: [ ] BANCO:
NUMERGCTAL . oo oo

SOBRES DEL ECUADCR CLIENTE
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Anexol3

NOMBRE DEL FRECUENCI UNIDAD DE .
o
PROCESO N INDICADOR A OBJETIVO VARIABLE MEDIDA FORMULA
w
£
< . ” grado en que las
E GESTION DE LA 1 Gestion de semestral politicas regulan la politica % politicas cumplidas/politicas establecidas
i} CALIDAD calidad iz
m gestion
o]
(O]
o forma en que se Material y . i
B Movimiento de materiales y productos codificados/total de
LOGISTICA INTERNA 2 L mensual preservan los productos % . :
materia prima bienes codificados materiales y productos que se manejan
ELABORACION Capacidad
> DE PAPELERIA 3 ut?lizada mensual % de produccion Produccién real % produccion real/capacidad de produccién
0 EN GENERAL
%) Q ELABORACION B i
g 8 DE 2 efé’:[:;%ﬂ?oge mensual % documentos d’\:;l::Trrem?n‘tjcﬁs % numero de documentos legales elaborados/nimer
= 8 DOCUMENTOS legales elaborados al mes legales ° total de productos elaborados
9 £ LEGALES 9 9
[a) MANEJO DE Manejo de control de material B
8 RESIDUOS 5 desperdicios mensual desperdiciado Insumos # control de uso de materiales
o o forma en que se Material y . -
LOGISTICA EXTERNA 6 hr?mc;\fgifni?r:; mensual preservan los productos m;taetr; ?ilslseg proizﬁgigoﬂgcsgﬁ]s;f;ﬂﬁe
P bienes codificados yP a 1
eficiencia del
- personal en Producto o .
SERVICIO 7 Productividad mensual atender a las despachado % producto despachado/producto pedido
clientes
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UNIDAD
PROCESO Ne NOMBRE DEL FRECUENC OBJETIVO VARIABLE DE FORMUL
INDICADOR 1A
MEDIDA
grado de experiencia empleados eemxplgﬁggziae;;gé
DIRECCION DE RRHH 8 personal externo mensual del personal que se extras % emp‘I)eados enb
posee datos
capacidad de la Monto de monto de
ABASTECIMIENTOS 9 abastecimientos mensual empresa para obtener adquisiciones % adquisiciones/pr
@ recursos 4 esto de adquisic
E ELABORACION L )
b4
: oE w0 | mende | e | et | presupesio | o | PEMeode
> o PRESUPUESTO
g & GASTOS
T ) ADMH\CI)ETYRATIV 11 grado de obligacion mensual manejo de Pasivos % pasivo total/acti\
2 presupuesto
<ZE CORRIENTES
I PAGOS 12 Cumplimiento de mensual manejo de Presupuesto # presupuesto-g
presupuesto presupuesto generales
COBROS 13 capital de trabajo mensual Liquidez .ACUVO % activo C|r_cula|
circulante pasivo circulg
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APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

regulan la gestiéon

al movimiento constante del
mercado

PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR INDUCTOR ESTRATEGIA META
. ilizacio | i |
Manejo de presupuesto | Ullizacion de recursos SGC nvertir en el SGC para su 30%
< propios correcto funcionamiento
o
w — —
O Manejo de presupuesto Grado de obligacion Gastos en general Emitir una politica de gastos 20%
= —
<Z( Manejo de presupuesto Cumplimiento de P_agq de Controlar Iqs presupuestos 220
T presupuesto obligaciones asignados
Liquidez Capital de trabajo Manejo de ingresos Disponer de efectivo 75%
Capacidad de la empresa Abastecimientos Compras Disponer de efectivo 95%
& Efici ia del | Di d |
= ‘clencla de per;ona en Productividad Personal externo |sgqner © person.a cgn 95%
E atender a las clientes habilidades y experiencia
O
O
%) - —
o Forma en que se preservan | Movimiento de materia Codlﬁcau.on Y Correcto tramiento de los
p=d . X almacenaje de N 95%
x los bienes prima X bienes
o bienes
E % de produccién Capacidad utilizada Desempefio Mantener la maquinaria en 75%
(%] % documentos elaborados Elaboracion de o Ofrecer los documentos
o) Desempefio . 90%
1) al mes documentos legales legales en menos tiempo que
8 Control de material Manejo de - . Disminuir la cantidad de
- L Eficiencia . - <5%
8 desperdiciado desperdicios desperdicios con un eficaz
a Grado de experiencia del Personal externo Personal externo Disponer de personal con 80%
Revision periédica de la
Grado en que las politicas olitica de calidad para ajustar
N P Gestion de calidad | Politica de calidad | parag 80%




