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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo disefiar un modelo de gestion por procesos para
la empresa Graffito Ideas Impresas Cia. Ltda., que contribuya al perfeccionamiento de
los procesos generadores de valor en la prestacion de servicios de impresion. Se
aplicé un diagnéstico basado en datos proporcionados por la administracién de la
compafia, estableciendo un mapa de procesos que se focaliza en los procesos
operativos que agregan valor (preprensa, prensa y terminados) definiéndose los
subprocesos que permitieron el desarrollo de procedimientos desde que inicia hasta
que finaliza la actividad, se elaboré un manual de procedimientos para orientar la

operatividad que debe realizar el personal.

Este modelo de gestidén por procesos busca la mejora operativa y el control por lo cual

se formularon indicadores por cada subproceso para medir su eficiencia y eficacia.

PALABRAS CLAVES: Gesti6n por procesos, mapa de procesos, manual de
procedimientos, Industria gréfica.



ABSTRACT

This study aimed to design a process management model for the company called
Graffito Ideas Impresas, which contributes to improve the value adding processes in
the provision of printing services. It was applied a diagnosis based on data provided by
the company management setting a process map focused on adding value elements
(prepress, press and finishes) defining subprocess that allowed the development of
methods since the start until the activity ends, a procedures manual was developed to
guide the operation to be performed.

This process management model seekscontrol and operational improvement indicators

for which each thread is made to measure efficiency and effectiveness.

KEYWORDS: Processes, process map, procedure manual, flowchart, indicators,

graphic industrie.



INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion es imperiosa la necesidad de aplicar un
sistema de gestion por procesos debido a sus grandes ventajas. Los temas
presentados sistematicamente nos dan a conocer una transformacion total en los
sistemas de produccion y calidad, permitiendo a esta industria alcanzar nuevos

procesos y aumentar sus beneficios.

En el primer capitulo presentamos un analisis general del problema y también

planteamos objetivos.

En el segundo capitulo se presenta el marco teérico para fundamentar la investigacion,

y definir la hipétesis.

En el tercer capitulo se presenta la metodologia aplicada para el desarrollo de la
investigacion y llegamos al andlisis e interpretacion de datos para de esta manera

poder aceptar o rechazar nuestra hipotesis.

En el cuarto capitulo, establecemos las conclusiones y recomendaciones y en el quinto

capitulo se desarrolla la propuesta.
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1. Problema

1.1. Tema

Disefio de un modelo de gestion por procesos para el departamento de
produccion gréfica de Graffito Ideas Impresas Cia. Ltda.

1.2. Planteamiento del problema

Este proyecto se desarrollara en una industria creativa. Para mayor claridad se
presenta lo que UNESCO define en su Guia para el desarrollo de industrias

culturales y creativas.

“El concepto de industrias culturales no es nuevo. T. Adorno comenzé a
utilizarlo en 1948 refiriéndose a las técnicas de reproduccién industrial en la
creacion y difusion masiva de obras culturales. Medio siglo mas tarde, se
observa que los modos de crear, producir, distribuir y disfrutar de los productos
culturales se han ido modificando extraordinariamente. Ademéas de las
transformaciones tecnoldgicas y del papel de los medios de comunicacion, la
cultura se ha incorporado a procesos de produccién sofisticados, cadenas

productivas complejas y circulacién a gran escala en distintos mercados.

En los afios 90, emerge el concepto de economia creativa que entiende la
creatividad —en un sentido amplio— como el motor de la innovacién, el cambio
tecnolégico y como ventaja comparativa para el desarrollo de los negocios. Ello
da lugar, primero en Australia y mas tarde en el Reino Unido, al concepto de
industrias creativas, entendidas como aquellas que tienen su origen en la
creatividad individual, la destreza y el talento y que tienen potencial de producir
riqueza y empleo a través de la generacién y explotacion de la propiedad
intelectual. En esos afios, surgen también otros conceptos préximos, aunque
diferentes, como las industrias de contenido o las industrias protegidas por el

derecho de autor.



Todos estos conceptos y enfoques comparten un nicleo coman: la creatividad
que da origen a los bienes y servicios de estas industrias. Todos coinciden en
vincular dimensiones abstractas, como la cultura y el arte, con otras tan
concretas como la industria, la economia o el mercado, y las articulan, de una
manera u otra, con la propiedad intelectual y el derecho de autor, en especial.
Las diferencias en las definiciones utilizadas dependen de los campos de
actividad que cubren y en el interés que los usuarios de cada definicidn tienen,
bien sea para medir el peso del sector, argumentar su importancia o definir

politicas para promoverlo.

Dada esta diversidad de enfoques, y tomando como referencia el marco de
estadisticas culturales de la UNESCO 2009, a efectos de esta Guia, se
propone una definicion amplia del conjunto de las industrias culturales y las

industrias creativas entendidas como:

Aquellos sectores de actividad organizada que tienen como objeto principal la
produccién o la reproduccion, la promocioén, la difusién y/o la comercializaciéon

de bienes, servicios y actividades de contenido cultural, artistico o patrimonial.

Este enfoque pone el énfasis en los bienes, servicios y actividades de
contenido cultural y/o artistico y/o patrimonial, cuyo origen es la creatividad
humana, sea en el pasado o en el presente, asi como en las funciones
necesarias propias a cada sector de la cadena productiva que permite a dichos
bienes, servicios y actividades llegar al publico y al mercado. Por ello, esta
definicion no se limita a la produccién de la creatividad humana y su
reproduccion industrial sino que incluye otras actividades relacionadas que

contribuyen a la realizacion y la difusion de los productos culturales y creativos.

Principales caracteristicas de las industrias culturales y creativas

¢ Interseccion entre la economia, la cultura y el derecho

e Incorporan la creatividad como componente central de la produccién

e Contenido artistico, cultural o patrimonial

e Bienes, servicios y actividades frecuentemente protegidas por la

propiedad intelectual - derecho de autor y los derechos conexos



e Doble naturaleza: econ6mica (generacién de riqueza y empleo) y
cultural (generacion de valores, sentido e identidades)lnnovacion vy re-
creacion

e Demanday comportamiento de los publicos dificil de anticipar

e Desde esta perspectiva que aborda voluntariamente las industrias
culturales y creativas como un conjunto, se distingue por una parte,
sectores cuyo modo de operacién es la reproduccién industrial o semi-
industrial con la posibilidad de reproducir y distribuir a gran escala sus
productos, y por la otra, sectores en los que los bienes, servicios y
actividades no son reproducibles de manera industrial y operan a
pequefia o0 mediana escala. Sin embargo, estos dos modelos
comparten una dimensién comuin de salida al mercado, promocion y
difusién.” (UNESCO 2009)

Esta empresa en particular se formé en febrero de 1997, con el fin de incentivar
la produccion innovadora en dos areas principales: Los productos graficos y los

bienes de consumo.

Inicié sus actividades con el departamento de disefio grafico. Tiempo después
y por demanda de sus clientes se cre6 el area de produccion gréfica con la
compra de su primera maquina de impresion en noviembre de 2002. La
produccion grafica que en principio era netamente comercial dio paso al
desarrollo de proyectos editoriales. Este proceso de crecimiento demandd
nuevas e importantes inversiones en maquinaria y la apertura de capital por lo

que a principios de 2009 se cred la compaifiia limitada Graffito ideas Impresas.

A mediados de 2011 el area de produccion gréfica se habia consolidado y se
decide dar mayor impulso al departamento de disefio y a la ediciéon de bienes
de consumo. Este proyecto que es el paralelo en objetos a lo que se habia
hecho en productos graficos requiere una nueva apertura de capital y se crea
el Consorcio Graffito Industria Creativa con el que se incorporan nuevos socios
con capital fresco y se abren nuevas oficinas administrativas en Cumbaya
dejando Unicamente la imprenta en las instalaciones originales. Esto genero la
separacion del departamento de disefio del de producciéon por lo que los
procesos sufrieron modificaciones vy ajustes sobre la marcha. De hecho la
empresa no cuenta con procesos definidos ni descritos en manuales y los lleva

de forma empirica.



Todos estos cambios obligan a definir los procesos con el fin de obtener mayor

eficiencia y eficacia en su ejecucion.

1.3. Justificacion

Los antecedentes antes expuestos y el hecho de que haya socios que no
trabajan en la compafiia, obliga a formalizar la manera en que se realizan las
actividades en esta organizacion. Al tener el departamento de produccion
recientemente separado de los comerciales y administrativos hace que haya
procesos que no se realizan con eficacia. El presente proyecto sera el
instrumento principal para desarrollar un modelo de gestion basado en
procesos que se pueda aplicar a la empresa, por lo que la organizacion ha
manifestado mucho interés en su desarrollo.

La tarea principal serd mejorar los procesos de informacién entre el cliente y el
area de produccién por intermedio del area comercial. Se deberd mejorar la
relacibn con proveedores a fin de no detener la produccion por falta de

suministros.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Proponer un modelo de gestion por procesos para la elaboracion de los

productos que se fabrican en la imprenta propiedad de Graffito Ideas Impresas

Cia. Ltda.

1.4.2. Objetivos especificos

e Orientar la investigacion hacia la propuesta de una gestién por

procesos.



Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la imprenta propiedad
de Graffito Ideas Impresas cia. Ltda. Con el propdsito de establecer las
causas que estarian mermando la calidad de sus productos.

Elaborar una propuesta que a futuro permita la implantacién de la
gestion por procesos con indicadores de gestion alineados con las

politicas establecidas por la direccién del Consorcio Graffito.



CAPITULO Il Marco Teérico
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2. Marco Teorico

2.1. Antecedentes de investigacién

2.1.1. Gestion por procesos

La gestién por procesos es la piedra angular tanto de las normas 1SO-9001
como del modelo EFQM1 (Lopez 2011). Su implementacion puede ayudar a

una mejora significativa en todos los &mbitos de gestidn de las organizaciones.

La gestiobn basada en procesos permite a las organizaciones identificar
indicadores para poder evaluar el rendimiento de las distintas actividades que
se llevan a cabo, no sélo considerando de forma aislada, sino formando parte

de un conjunto estrechamente interrelacionado.

Segun la 1ISO 9000-2000, los principios de Gestion de la Calidad se refieren a:
enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en
procesos, enfoque de sistema para la gestiébn, mejora continua, enfoque
basado en hechos para la toma de decision, relaciones mutuamente

beneficiosas con el proveedor.

Se podria afirmar que no es conveniente abordar la importancia de un Sistema
de Gestion de la Calidad sin previamente haber analizado y entendido estos
principios. Uno de estos es el “enfoque basado en procesos”. Este principio
sostiene que un resultado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos se gestionan como un proceso.

Segun la norma ISO 9000-2000 un proceso es “un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactdian, las cuales transforman elementos

de entrada en resultados”.

La gestion por procesos se realiza a traves de las siguientes etapas:

1. Identificacion y secuencia de los procesos

11



2. La descripcién de cada uno de los procesos

3. El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que se
obtienen

4. La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion
realizados
Mediante la gestion de cada uno de sus procesos, una organizacion puede
mejorar sus resultados para la satisfaccion del cliente que demanda bienes o
servicios de calidad.

2.1.2. Clasificacion de los procesos

Segun Beltran et al. (2009) si bien es comun a todos los procesos que estén
alineados con los objetivos, el alcance y la complejidad de la organizacién, es
necesario clasificarlos segun su tipo. Las empresas deben definir el nUmero y

tipo de procesos necesarios para cumplir sus objetivos.

Aunque los procesos son Unicos para cada organizacion, se puede reconocer

ciertos procesos tipicos:

e Procesos para la gestibn de recursos: Todos los procesos
necesarios para proporcionar los recursos necesarios para cumplir los

objetivos y lograr los resultados deseados por la organizacion.

e Procesos para la gestion de la organizacion: Procesos necesarios
para la planificacion estratégica, el establecimiento de politicas, la
comunicacion y la fijacibn de objetivos. Aseguramiento de la
disponibilidad de recursos. Disponibilidad de informacion para las

revisiones de la direccion.

e Procesos de realizacion: Los procesos que proporcionan los

resultados deseados por la organizacion.

e Procesos de medicion y mejora: Los procesos necesarios para medir
y recopilar datos para realizar la evaluacién de desempefio y la mejora
de la eficacia y la eficiencia. Incluye procesos de medicién, seguimiento,

auditoria, analisis del desempefio y procesos de mejora. Los procesos

12



de medicion a menudo estan documentados como parte integral de los
procesos de gestion, de recursos y de realizacion. Los procesos de
andlisis y mejora, se suelen tratar como procesos autonomos que
interactian con otros procesos, reciben elementos de entrada de los
resultados de las mediciones y envian resultados para la mejora de

estos procesos.

2.1.3. Principios de la gestion por procesos

Segun Beltran et al. (2009) las organizaciones son tan eficientes como lo son
sus procesos. La mayoria de empresas se han dado cuenta de esto ante la
ineficiencia producida por las organizaciones departamentales, con su alta
resistencia al cambio, es necesario potenciar el papel del proceso con una

vision de objetivo comun basado en el cliente.

2.1.4. Herramientas utilizadas en la gestion por procesos

Segun Rojas, Correa, Gutiérrez (2012) para aplicar las etapas de la mejora
continua una organizacion, puede disponer de algunas herramientas conocidas

como herramientas de calidad.

Hay siete herramientas clasicas:

e Estratificacion:

e Hojade Control o de Incidencias:

e Graficos de Control Estadistico CEP:
e Histograma:

e Diagrama de Pareto:

o Diagrama Causa- Efecto (Ishikawa):

e Diagrama de Dispersion:

13



Tabla 3 HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

PLANIFICAR VERIFICAR ACTUAR

Estratificacion

Hoja de Control

Graficos de Control Estadistico

Histograma

SICAS

Diagrama de Pareto

Cl

HERRAMIENTAS

Diagrama Causa Efecto

Diagrama de Dispersion

Diagrama de Arbol

Diagrama de Relaciones

Diagrama de Afinidades

Diagrama de Gantt

Diagrama PERT

Diagrama de Decisiones de Accion

Brainstorming

AMFEC

QFD

Disefio de Experimentos

Simplificacién de Diagramas de Flujo

Andlisis de Valor

Benchmarking

Autores: Rojas et al (2012)

2.1.5. Metodologia parala mejora de procesos

Segun Beltran et al. (2009) para poder mejorar un proceso primero hay que

hacerlo ocurrir. Es decir hay que:

14



o Definir la forma de ejecutar del proceso y definir un conjunto de pautas o
de instrucciones sobre como debe ser ejecutado.

e Ejecutar las actividades del proceso. Segun las instrucciones
anteriormente establecidas.

e Comprobar que el proceso se ha desarrollado segln estaba previsto en
las instrucciones.

e Garantizar que la proxima repeticion del proceso se desarrolle de

acuerdo con las instrucciones.

En los procesos repetitivos es necesario definir gué desviaciones respecto a las
instrucciones se han producido y como se pueden evitar en proximas
ocasiones. Este ciclo de actividades garantiza que el proceso se ajuste a una

forma predefinida.

Una vez que un proceso ocurre lo debemos mejorar, cuando, a pesar de
realizar correctamente las actividades definidas para el proceso sigue habiendo
problemas.

Una accion de mejora esta destinada a cambiar la manera en que queremos
gue ocurra un proceso. Estas mejoras se deben reflejar en una mejora de los
indicadores del proceso. La gestién segun los principios de Calidad Total utiliza
técnicas y herramientas para lograr la mejora de los procesos en la

organizacion.

Algunas acciones de mejora son basadas en la imaginacién, otras se basan en
herramientas estadisticas 0 en metodologias concretas, pero todas tienen el
propésito de mejorar los procesos sobre los que se aplican.

Para mejorar un proceso hay que aplicar el ciclo de mejora: Planear, hacer,
verificar y actuar.

2.1.6. Indicadores de gestion

Dado que la finalidad de los indicadores es conocer la capacidad y eficacia

asociadas a un proceso, es importante introducir estos conceptos.
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Capacidad: aptitud de una organizacion, sistema 0 proceso para realizar un

producto que cumple los requisitos para ese producto.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados. (ISO 9000 2000). La eficacia es un
concepto relativo, y surge de comparar los resultados reales obtenidos con el
resultado que se desea obtener. (Beltran Sanz, Carmona Calvo, Carrasco
Pérez, Rivas Zapata, Tejedor Panchon, 2009).

Como es necesario optimizar la utilizacion de recursos hay que introducir el
concepto de eficiencia que es el indicador obtenido de la relacion entre el

resultado alcanzado y los recursos utilizados.

2.1.7. Introduccién al mejoramiento continuo

Segun Rojas et al. (2012) una organizacién es un conjunto de personas que
pretende desarrollarse en un determinado entorno. Para ello, a partir del
analisis del mismo, lleva a cabo una serie de actividades encaminadas a afadir
valor, transformando los recursos en productos requeridos por el cliente. La
voluntad y capacidad de adaptarse a las necesidades de los clientes y la
capacidad de afadir valor, son las bases conceptuales a partir de las cuales la

mejora continua se convierte en una forma de hacer las cosas.

Es necesario que las organizaciones tengan un diagnéstico de la situacion de
partida y luego dispongan de los resultados de sus esfuerzos y los logros

conseguidos.

Que todo el personal conozca los objetivos y la evolucién de los indicadores de
calidad. Que se ponga de manifiesto el buen o mal funcionamiento de las
actividades que afectan a la calidad en la organizacion es lo que debe mover a

las personas a que trabajen en un determinado sentido.
La organizacion debe tener definidos sus objetivos y su politica de la calidad y

contar con el apoyo de sus integrantes, con el fin de dar el mejor servicio

posible y de aumentar la eficiencia y los beneficios econémicos para la

16



organizacion. Cada empleado debe saber en qué medida su trabajo afectara a

la gestion de la calidad.

La implantacion del sistema debe ser por el interés de la organizacion y en
aportard ventajas a todas sus areas. La Direccién debe fomentar el trabajo en
equipo y una cultura empresarial basada en resultados. Debe crear equipos

gue sean capaces de gestionar y mejorar los procesos en los que intervienen.

Es necesario que cada empleado conozca exactamente lo que se espera de él
y cOmo sera evaluada su contribucion a los objetivos de la organizacion. Las
personas se han de involucrar en la deteccidén de errores y en la elaboracién de
estrategias de mejora. La Direccidn debe ser capaz de reconocer y motivar a
sus empleados. Esto significa hacerles saber que la organizacion aprecia y
valora su labor y su esfuerzo. El reconocimiento es una fuerza poderosa que
incide en el clima laboral y puede aportar a los empleados una autoestima alta,

ganas de pertenecer a la organizacién y sentimiento de grupo.

Tener la intencion de participar en la mejora continua es el primer requisito. Un
clima de comunicacién abierta y honesta y la practica del reconocimiento son

elementos béasicos a construir por parte de la Direccion.

El segundo requisito consiste en canalizar adecuadamente la energia de las
personas hacia la mejora continua. Para ello, debe asegurarse que las
personas estan comprometidas con la satisfaccion del cliente y que disponen

de la formacién necesaria para poder mejorar los procesos.

Materializar el beneficio de la mejora continua exige invertir no sélo en horas
sino también en recursos. Es preciso proveer a las personas del poder y de los
recursos necesarios para convertir en realidad todo el potencial de mejora

identificado.

Los mandos medios de la organizacion tienen un papel importante en la mejora
continua y en la gestién de la calidad en la organizacion puesto que:
e Explican las politicas y objetivos de la direccion mediante un lenguaje
sencillo y en el contexto operativo de los empleados.
e Llevan a la practica las ideas de la direccion, mediante la asignacion de

recursos, prioridades y tareas, el control de los indicadores y la toma de
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las acciones adecuadas si se producen desviaciones respecto a los
planes.

o Deben motivar y animar a los empleados a que logren los objetivos
fijados por la direccion, contando con su propio entusiasmo y carisma,
con gratificaciones econdomicas, con la adecuada delegacion de
responsabilidades, con el establecimiento de objetivos colectivos y
personales, con la formacion del personal, etc.

2.2. Fundamentacién

2.2.1. Fundamentacion Filos6fica

La investigacion se alinea con el paradigma critico-propositivo porque se
considera que el objeto de estudio y el problema se encuentra en constante
evolucién, este paradigma se caracteriza por que surge como alternativa de
superacion a la vision tradicionalista, dentro de este paradigma es donde el ser
humano desarrolla sus capacidades en funcion del trabajo productivo para

formar una sociedad mas justa y equitativa.

Constantemente aparecen en el mundo empresarial hechos que provocan que
los gerentes sean mas proactivos y se preparen para lo que va a venir en un
plano no tan lejano. Si hablamos de calidad del servicio el tema es mas
dinamico y se debe entrar en el mejoramiento continuo.

2.2.2. Fundamentacion Legal

La presente investigacion esta sustentada legalmente en la Ley Organica de

Defensa Del Consumidor.

En el Capitulo 1l Derechos y obligaciones de los consumidores.

Art. 4 derechos del consumidor.

Son derechos fundamentales del consumidor a mas de los establecidos en la

Constitucién Politica de la Republica, tratados o convenios internacionales,
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legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil. Los

siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de éptima calidad, y a elegirlos con libertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos

relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren prestar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a

las condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucidon de asociaciones
de consumidores y usuarios, cuyo criterio serd consultado al momento de

elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que afecte al consumidor;

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada

prevencion, sancion y oportuna reparacion de los mismos:
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11. Derecho a seguir las acciones administrativas y /o judiciales que
correspondan; vy,

12. Derecho a que en las empresas 0 establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra anotar el

reclamo

Capitulo v

Responsabilidades y obligaciones del proveedor

Art. 17 Obligaciones del proveedor.- Es obligacion de todo proveedor, entregar
al consumidor informacién veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de, los
bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que este pueda realizar una eleccion

adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del bien o prestacion.- Todo proveedor esta en la obligacion
de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de
conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el
consumidor. Ninguna variaciéon en cuanto a precio, tarifa, costo de reposicion u
otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes, serd motivo de

diferimiento.

2.3. Categorias fundamentales

2.3.1. Formulacion del problema

Como afecta la gestion de los procesos en la satisfacciéon del cliente de Graffito

Ideas Impresas.

2.3.2. Variable independiente: Procesos de calidad.

2.3.3. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente.
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Categorizacion de las variables

Gréfico 1

Variable Independiente

Seguimiento y
mejora

Propuesta de Mejora
de los procesos

Procesos de calidad

Benchmarking

Justo atiempo

Productividad
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Gréfico 2
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2.3.4. Definicion de Categorias

2.3.4.1. Variable Independiente

2.3.4.1.1. Identificacion y secuencia de los procesos

Determinar que elementos deben aparecer en la estructura de procesos del
sistema es el primer paso para adoptar un enfoque basado en estos. De esta

manera se configura el sistema.

No hay una norma que establezca de manera explicita qué procesos deben
estar identificados ya que la tipologia de estos puede ser de toda indole. Se

puede llegar incluso a tener diferentes estructuras en organizaciones similares.

Se debe procurar identificar los procesos de manera adecuada pues estos ya
existen en la organizacién. Es necesario saber cuales son suficientemente
importantes para la organizacibn como para tomarlos en cuenta en la
estructura. Hay ademas que determinar el nivel de detalle con que se describan

estos procedimientos.

Las actividades que se desarrollan en una organizacién la orientan a lograr
resultados. Estas actividades son las que deben determinar la identificacion y

seleccidén de los procesos que van a formar parte de la estructura

Los factores a considerar para la seleccion e identificacion de procesos son: La
influencia en la satisfaccion del cliente; Los efectos en la calidad del producto;
Su influencia en la misién y estrategia; La influencia en factores claves de éxito;

Los riesgos econdmicos; La utilizacion de recursos.

Hay diferentes herramientas de gestibn que contribuyen a identificar los
procesos que componen la estructura. Para aplicar cualquiera de estas es
importante que los lideres de la organizacion estén implicados en dirigir e
impulsar la configuracién de la estructura de procesos en la organizacion. Es

fundamental que esta estructura esté alineada con la mision.
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Una vez identificados los pasos hay que determinar las relaciones existentes
entre ellos. Un mapa de procesos es la herramienta grafica que ayuda

precisamente a esto.

Para elaborar un mapa de este tipo es necesario ver las posibles agrupaciones
en las que se puede colocar los procesos identificados. La agrupacion permite
establecer similitudes entre ellos. Esto facilita la interpretacion del mapa.

El tipo de agrupacion debe ser establecido por la organizacion. El mapa de
procesos debe incluir aquellos identificados y seleccionados dentro de las

agrupaciones definidas.

Establecer adecuadamente las relaciones entre procesos implica determinar
gué salidas produce cada uno y hacia dénde van y qué entradas necesita y de
dénde vienen. Se requiere determinar ademas qué recursos consume el

proceso y cual es su fuente.

Investigacion de Planificacion [ Investigacion y
mercado estratégica desarrollo

OPERATIVOS

] ]
Pedidos iD’ Diseno b Preimpresion ‘D’ Impresion ‘D Terminados ‘
| | |

Compras .de ‘ ‘ Entrega
materia prima

‘ » o Sistemas de ‘
antenimiento informa(ién |

Gréafico 3 Ejemplo de mapa principal de procesos con tres agrupaciones

Fuente: Graffito Industria Creativa
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Las agrupaciones facilitan la interpretacion de la secuencia y la interaccion de
las actividades. Estas se pueden entender como los que incluyen dentro de si
otros subprocesos 0 como macroprocesos que incluyen dentro otros procesos.
Las agrupaciones pueden diferir en funcion de la complejidad de las

organizaciones.

Se pueden emplear inclusive mapas de procesos en cascada, con diferentes

documentos vinculados entre si.

“El ultimo nivel de despliegue que se considere a la hora de establecer la
estructura de procesos debe permitir que cada proceso sea gestionable.”
(Beltran Sanz, Carmona Calvo, Carrasco Pérez, Rivas Zapata, Tejedor
Panchén, 2009).

La representacion de la estructura de procesos requiere de ajustes. Es
frecuente que una organizacién necesite modificar la estructura de su mapa de
procesos por diferentes razones.

2.3.4.1.2. Descripcién de los procesos actuales
La descripcién sirve para determinar los criterios y métodos para asegurar que
las actividades que forman dicho proceso se llevan a cabo de manera eficaz,

permite también el control de este.

La descripcion de un proceso se debe enfocar en las actividades, y en los

aspectos que permitan su control y gestion.

Dado que el enfoque preponderantemente gréfico, se puede emplear un

esquema similar a éste.
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OPERATIVOS

5
-

DESCRIPCION
ACTIVIDADES : CARACTERISTICAS
LN

DIAGRAMA DE FICHA DE

PROCESO PROCESO
{Qué actividades se realizan? {Como es el proceso?
{Quién realiza las actividades? {Cuél es su propésito?

{Como se realizan las actividades? {Como se relaciona con el resto?

{Cuales son sus entradas y salidas?

Grafico 4 Esquema de descripcion de procesos a través de diagramas y fichas.

Fuente: el autor

Diagrama de Proceso, descripcion de las actividades de un proceso

Para desarrollar este esquema de descripcion de las actividades del proceso
segun Beltran et al. (2009) se hace un diagrama. Este permite de manera

gréfica interrelacionar las actividades entre si.

Los diagramas facilitan interpretar las actividades en conjunto ya que se facilita
una vision clara del flujo y secuencia de las mismas, incluyendo las entradas y

salidas.

Estos diagramas deben ilustrar la vinculacién de las actividades de un proceso
con los responsables de ejecutarlas. Esto permite ver como se relacionan las

personas que intervienen en este.
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Se trata entonces, de hacer dos columnas que reflejen el quién y el qué de un
proceso.

Para la realizacion de este tipo de diagramas se puede recurrir a una serie de
simbolos que proporciones un lenguaje que facilite la interpretacion de los

mismos.

Los simbolos mé&s habituales para la representacion de diagramas suelen ser:

INICIO O FIN
DE PROCESO

ACTIVIDAD
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FLUJO

DOCUMENTO

Debido a la complejidad de un proceso o a la extensién de sus actividades,
puede ser que no sea posible representar todas en un diagrama. Se puede

hacer entonces, anexos o diagramas complementarios.

Este esquema facilita entender la secuencia e interrelacién de las actividades, y
favorece la identificacion de la cadena de valor asi como las relaciones con los

actores que intervienen en la ejecucion de la misma.

Cuando la falta de una adecuada descripciébn de un proceso o la falta de
documentacion impidan que el proceso se desarrolle de manera eficaz, se
debe replantear el grado de descripcion documental de este.

2.4.2 Ficha del Proceso, descripcion de las caracteristicas de un proceso
La ficha de proceso es un soporte de informacion que incluye todas las

caracteristicas relevantes para el control de las actividades descritas en el

diagrama.
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GRAFHTO

ideassimpresas

ENTREGA 271

PROCESO: Impresion PROPIETARIO: Vendedor
MISION: Terminar el proceso con el cobro

EMPIEZA: Cuando se recibe el material listo
= |INCLUYE:  Facturacion
(@)
< | TERMINA: Con el cobro
ENTRADAS: Material empacado
PROVEEDORES: Ayudante de terminados
SALIDAS: Factura
CLIENTES: Cliente externo
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES

Facturacidn mensual % de cobro

Nota de entrega % de clientes que realizan un nuevo pedido

Gréfico 5 Ejemplo de ficha de proceso

Fuente: Graffito Industria Creativa

La informacion incluida en una ficha de proceso debe ser la necesaria para la

gestion del mismo. Ademas de la identificacion del propio proceso aparece la

mision de este, el responsable de llevarlo a cabo, los limites, su alcance, los

indicadores y las variables de control, las inspecciones, los registros y los

recursos. Esta informacién se puede ajustar de acuerdo a las necesidades de

la propia organizacion.

Al momento de incluir esta informacion es importante asegurar la coherencia

con las actividades que aparecen en el diagrama del proceso.
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Diferencias entre Proceso y Procedimiento

Tabla 1 DIFERENCIAS ENTRE PROCESOS Y PROCEDIMIENTO

PROCESOS PROCEDIMIENTOS

Los procesos transforman las Los procedimientos definen

entradas en salidas mediante la secuencia de pasos para

la utilizacién de recursos ejecutar una tarea

Los procesos se comportan, Los procedimientos existen,

son dinamicos son estaticos

Los procesos estan Los procedimientos estan

impulsados por la impulsados por la

consecucion de un resultado finalizacion de la tarea

Los procesos se operany Los procedimientos se

gestionan implementan

Los procesos se centran en Los procedimientos se

la satisfaccion de los clientes centran en el cumplimiento

y otras partes interesadas de las normas

Los procesos contienen Los procedimientos

actividades que pueden recogen actividades que

realizar personas de pueden realizar personas

diferentes departamentos de diferentes

con objetivos comunes departamentos con
diferentes objetivos

Autores: Beltran, Carmona, Carrasco, Ricas, Tejedor (2009) Guia para una gestion Basada en Procesos.

Sevilla. Instituto Andaluz de Tecnologia.

Los sistemas de aseguramiento de la calidad establecidos en la norma I1SO

9001 de 1994, establecen una diferencia entre proceso y procedimiento.
El procedimiento sirve para establecer documentalmente la manera de llevar a
cabo una actividad o un conjunto de actividades, centrandose en la forma en la

gue se debe trabajar.

Un proceso transforma entradas en salidas, lo que acentla la finalidad de las

actividades de dicho proceso. Para llevar a cabo esta transformacion sera
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necesario que se ejecute una serie de actividades que pueden ser de

procedimiento o de tipo mecanico, quimico o de otro tipo.

No obstante las actividades que componen un proceso se pueden explicar a

través de un procedimiento documentado.

2.3.4.1.3. Seguimiento 'y medicibn de los procesos

identificados

Para conocer si los resultados que se estan obteniendo cumplen los objetivos

propuestos hay que realizar un seguimiento de estos.

El seguimiento y la medicion proporcionan la informacién para saber en qué
nivel se cumplen los resultados deseados y por donde se debe orientar las

mejoras.

Los resultados de las mediciones se presentan a través de indicadores de

capacidad y eficacia asociadas a un proceso.

Una organizacién debe asegurarse de tener la capacidad suficiente en sus
procesos para obtener los resultados planificados. Se debe basar en datos
objetivos que surgen de la realizacibn de un seguimiento y medicion

adecuados.

Los resultados deseados se deben alcanzar optimizando el uso de recursos,

por lo que debe considerarse la eficiencia en los procesos.

El andlisis de los datos y la informacién es la base para la toma de decisiones
eficaces. Para ejercer un control adecuado sobre los procesos, la informacion
proporcionada por los indicadores debe permitir el analisis del proceso y

facilitar la toma de decisiones que conlleven una mejora de este.

Estas decisiones estan a cargo del responsable de llevarlo a cabo y se
adoptaran para aquellos parametros en los que tiene capacidad de actuacion.
Estos pardmetros son los denominados variables de control en la ficha de

procesos.
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El control del proceso, entonces es de una estructura muy simple. Se analizan
los resultados arrojados por los indicadores, para conocer si alcanzan el nivel
esperado y se toman decisiones sobre las variables de control. Las acciones
adoptadas en estas decisiones deben generar un cambio de comportamiento
del proceso y por lo tanto de los indicadores.

PROCESO

A

DATOS DATOS

L. .

Grafico 6 Bucle de control
Autores: Beltran et al (2009) Guia para una gestion Basada en Procesos. Sevilla. Instituto Andaluz de

Tecnologia.

Este bucle de control solo puede funcionar si la actuacion sobre las variables
de control consigue alterar los resultados del proceso. Debe existir, por tanto,

una relacion causa efecto, entre las variables de control y los indicadores.

“La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicidn de los procesos del sistema de gestion de la
calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados
planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segun
sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.” (Apartado

8.2.3. 1ISO 9001:2000). Seguimiento y medicién de los procesos...
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Para el seguimiento de procesos pueden emplearse cuadros de mando
llamados también scorecards o tableros de control. Estos dos términos,
scorecards y tableros, son frecuentemente utilizados indistintamente. Sin
embargo, no son lo mismo, ya que si bien ambos son alimentados por las
mismas mediciones, tienen propositos diferentes. Los tableros por una parte,
sirven para controlar, generalmente en tiempo real, el estado de los procesos,
en tanto que los scorecards nos permiten analizar el grado de avance que
tienen los objetivos estratégicos de la organizacion.

Ambos esquemas son necesarios para detectar problemas y aplicar acciones

correctivas en procesos, o efectuar ajustes en una estrategia que siempre debe
ser dinamica, (Cokins 2008).
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Tabla 3 Algunas de las diferencias mas relevantes entre uno y otro:

Tableros

Scorecards

Representan una forma de hacer seguimiento de resultados

Utilizan los mismos elementos graficos, como por ejemplo semaforos

Tienen objetivos, umbrales y alertas

Proveen navegacién hacia otras métricas o reportes, incluidos los mas detallados (drill

down)

Reportan lo que uno puede medir.
Un tablero no es mas que un conjunto
de métricas que uno ya tiene puestas
todas juntas.
No comunican el impacto o

importancia de estas métricas.

Actualizacién muy frecuente de los

datos, a veces en tiempo real
Puede no tener valores esperados

Monitorea 'y mide procesos

Es operacional. Muestra gran
cantidad de mediciones de uso
cotidiano, indicadores de performance
(PI), sin importar mucho como estan
relacionadas, sin

reflejar ningun

objetivo estratégico. Generalmente
estan conectados a sistemas que
capturan datos en tiempo real y
alertan cuando algo se sale de los

parametros de control.

Reportan lo que uno deberia medir.
Incluyen el resultado del analisis y
definiciéon de objetivos estratégicos y
sus relaciones causa-efecto.
De esta forma se comunica el
verdadero impacto de las métricas
sobre el conjunto, promoviendo la

mejora continua.

Actualizacion periddica, generalmente

mensual o trimestral
Debe tener valores esperados

Muestra progreso en relacién con
un objetivo estratégico
Muestra el estado de indicadores

(KPI),
y que
siempre estan asociados a objetivos

clave de  performance

congelados por periodos,
estratégicos. Los KPI miden la
actividad de la organizacién, en un
nivel macro, comparada con las
metas propuestas, lo que
generalmente se  expresa en

porcentajes de cumplimiento.

Autor: Cokins, How are Balanced Scorecards and Dashboards Different? (2008) Recuperado de

http://www.information-management .com/news/100010761.html
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2.3.4.1.4. Propuesta de mejora de los procesos

Para conocer qué procesos no alcanzan los resultados esperados y donde
existen oportunidades de mejora, se debe analizar los datos del seguimiento y

la medicién de los procesos.

La organizacion deberd establecer las correcciones y acciones correctivas,
cuando un proceso no alcance sus objetivos. También puede que un proceso
este alcanzando los objetivos planificados, sin embargo, la organizacion
identifique oportunidades de mejora.

En cualquiera de los casos, la necesidad de mejora de un proceso, implica un
aumento de la capacidad del proceso por cumplir con los requisitos

establecidos.

Para llevar a cabo la mejora buscada es necesario seguir unos pasos que

permiten la mejora continua.

Este proceso consta de cuatro pasos:

Plan ; planificar o preparar a fondo.
Do ; efectuar o realizar.
Check ; verificar o comprobar.

Act ; revisar o actuar.

1. Planificar: Primero se debe estudiar y analizar el proceso definiendo

gué cambios pueden mejorarlos y en qué forma se deben llevar a cabo.

Se pueden seguir cinco subfases:

e Definir los objetivos. Se deben fijar y clarificar los limites del
proyecto.

o Recopilar los datos. Se debe investigar todo el proceso que se
quiere mejorar, factores que afectan y elementos que lo

componen.
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Elaborar el diagndstico. Se deben ordenar y analizar los datos
obteniendo con ello un plan de accion para seguir el proceso de
mejora.

Elaborar los pronoésticos. Se deben predecir resultados frente a
posibles acciones o resultados.

Planificar los cambios. Se deben decidir, explicitar y planificar las

acciones y los cambios a instrumentar.

2. Realizar: En esta etapa se implantan las acciones planificadas en la

etapa anterior.

Acciones genéricas gue incluye este paso:

Formacion del personal que deba aplicar las soluciones
propuestas.

Verificacion de las acciones correctivas definidas en el plan.
Introduccién de modificaciones si no ha sido positivo el resultado
de las medidas correctivas.

Anotacién del trabajo desarrollado y de los resultados obtenidos.

3. Verificar: En esta etapa se comprueba la implantacion de las acciones

y la efectividad de las mismas para alcanzar los objetivos.

Esta comprobacion sirve también para verificar la validez del

proceso de mejora.

Lo primero que se debe fijar es:

Qué se va a controlar.
Cuéando se va a hacer.

Donde se piensa controlar.
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4. Actuar: En funcion de los resultados de la comprobacion anterior, se
realiza el ajuste necesario, 0 se convierte las mejoras alcanzadas en

una forma estabilizada de ejecutar el proceso. (De Miguel 2013)

Es importante destacar que una vez conseguido el objetivo establecido y
realizado el ciclo PDCA para un proceso determinado, se debe comenzar otro
ciclo PDCA con el resto de actividades de la empresa, asi como con las
actividades ya revisadas.

De este modo, disponemos de un proceso general donde continuamente y en

forma de ciclo se analiza la empresa y se proponen acciones de mejora.

Aplicando este ciclo de mejora continua, la organizacién puede incrementar los

niveles de eficacia y eficiencia.

2.3.5.15 Procesos de calidad

Se trata de aplicar calidad al proceso de fabricacién de un producto. Para ello
se utilizan técnicas como el control estadistico de procesos aplicado sobre

muestras del producto.

Al controlar el proceso, se reduce el riesgo de que el producto salga
defectuoso. Las ventajas de esta técnica suponen una menor pérdida, pues se
evita que un producto defectuoso se siga procesando en mal estado,

generando mayores costos.

http://www.spconsulting.org/index.php?option=com_content&view=article&id=57
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2.3.4.15. Benchmarking

Es el proceso continuo de medir productos, servicios y practicas
comparandolos con los competidores mas duros o aquellas compafiias

reconocidas como lideres en la industria.

http://www.monografias.com/trabajos/bechmarketing.org

2.3.4.1.6. Justo a Tiempo

Es un sistema para el control de la produccion y el inventario. Su objetivo es un
procesamiento continuo, sin interrupciones de la producciéon. Supone la
minimizacion del tiempo total necesario desde el comienzo de la fabricacion

hasta la facturacion.

http://www.monografias.com/trabajos/cproductividad.shtml

2.3.4.1.7. Productividad

Es la capacidad o grado de produccion por unidad de trabajo, es decir, hacer lo

mismo con menos recursos, manteniendo la calidad constante.

Es la relacién entre la produccion obtenida y los recursos utilizados para

obtenerla.

http://www.monografias.com/trabajos/cproductividad.shtml
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2.3.4.2. Variable Dependiente

2.3.4.2.1. Mercadotecnia

La mercadotecnia exige una orientacion fundamental de la companiia, que debe
mirar hacia fuera y observar las necesidades de sus clientes. La actividad
comercial se concentra sobre las necesidades del que vende y sobre las
necesidades del comprador. La actividad de vender se preocupa por la
necesidad del que ofrece productos al mercado y trata de convertir estos en
dinero; La mercadotecnia se preocupa por satisfacer las necesidades del
cliente con el producto y el conjunto de actividades relacionadas con su

creacion, entrega y consumo.

Para Jerome McCarthy, autor del libro “Marketing, un Enfoque Global” la
mercadotecnia es “Un sistema total de actividades de negocios ideado para
planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precios, promover y
distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la

organizacion.”

Para Philip Kotler, autor del libro “Direccion de Marketing” la mercadotecnia es
“‘un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e individuos
obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar

productos de valor con sus semejantes.”

En sintesis se puede decir que la mercadotecnia es el conjunto de procesos y
las actividades comprendidas dentro de estos mediante los cuales se
identifican los deseos, gustos y preferencias, asi como también las
necesidades, de los clientes para satisfacerlos a través del intercambio de

productos logrando asi el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
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2.3.4.2.2. Factores fundamentales de satisfaccion

Se definen cuatro factores basicos y fundamentales para lograr la satisfaccion
del cliente, estos son: las variables relacionadas con el producto, las variables
relacionadas con las actividades de ventas, las variables relacionadas con los

servicios post-venta y las vinculadas a la cultura de la empresa.

Entre los aspectos relacionados con el producto esta el disefio de éste, los
procesos de produccion y los sistemas de control de calidad.

En el area de las actividades de venta se incluyen factores como el mensaje
gque la empresa transmite a través de su publicidad y programas
promocionales, como selecciona y controla su fuerza de venta y a sus

intermediarios, y la actitud que éstos proyectan hacia los consumidores.

Los servicios postventa incluyen aspectos tales como garantias, repuestos y
servicios, retroalimentacion, atencion de quejas y las actitudes de respuesta a
los problemas planteados por los clientes.

La cultura empresarial cubre las creencias y valores de la empresa y los
simbolos y sistemas, tangibles e intangibles, que la empresa utiliza para

transmitir e inculcar estos valores en sus empleados.

http://www.monografias.com/trabajos14/satisf-consumidor/satisf-
consumidor.shtmI#FACT

2.3.4.2.3. Fidelizacion del cliente

La Fidelizacion de clientes implica lograr que un cliente se convierta en un
asiduo o frecuente. Esto es que el cliente vuelva a adquirir nuestros productos
0 a visitarnos y que, muy probablemente, nos recomiende con otros

consumidores.

Para ello podemos usar los siguientes métodos o estrategias:
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. Brindar un buen servicio al cliente, lo que significa dar una buena
atencion y un trato amable, en un ambiente agradable. Hacer sentir importante
y a gusto al cliente con el fin de ganar su confianza.

. Brindar servicios de post venta consiste en dar soporte posterior a la
venta, con servicios tales como la instalacion del producto, asesoria en su uso,

mantenimiento, garantias, etc.

Al igual que brindar una buena atencion al cliente los servicios de post venta
tienen el fin de ganar la confianza y preferencia del cliente; pero ademas
facilitan mantener contacto con este después de haberse realizado la venta.

. Mantener contacto con el cliente, esto se logra al levantar una base de
datos que utilizaremos para mantener contacto con €l, por ejemplo, llaméndolo
para preguntar qué tal les va con el uso del producto que compré, o enviarle

saludos por su cumpleaiios.

El mantener contacto con el cliente, permite generar una sensacion de que nos
preocupamos por él, y ademas permite hacerle saber de nuestros nuevos

productos, ofertas y promociones.

° Buscar un sentimiento de pertenencia esto es procurar que los clientes
se sientan parte de la empresa. Esto se puede lograr haciéndolo participar en
los procesos de mejora de la empresa, o haciéndole sentirse (til para ésta, a

través de sus comentarios o sugerencias.

Otra forma de crear un sentimiento de pertenencia es crear la posibilidad de
gue el cliente pueda suscribirse o ser miembro de la empresa, por ejemplo,
otorgandoles a los principales clientes, beneficios tales como preferencias o

descuentos especiales mediante carnet de socios, o tarjetas vip.

° Usar incentivos como promociones que tengan como objetivo que el
cliente repita la compra o vuelva a visitarnos, son una forma de eficaz de

fidelizar clientes.

http://www.crecenegocios.com/la-fidelizacion-de-clientes/
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2.3.4.2.4. Cliente

El cliente es aquel que utiliza las mercancias o articulos que compra ya sea

bienes o servicios producidos por la organizacion.

2.3.4.2.5. Satisfaccion del cliente

Las necesidades y los deseos de los clientes son la base del propésito de un
negocio, son por lo tanto responsabilidad de todos los miembros de una
organizacion y no solo de quienes estdn asignados a las ventas, el
cumplimiento de los objetivos de la empresa es el resultado del logro en la
satisfaccion de los clientes.

Ademas la satisfaccion de sus necesidades "Es la razén de ser de un negocio,
puesto que es el cliente quien otorga a la empresa la capacidad de desarrollo y
continuidad, la creencia de nuevos es el resultado directo de haber dado
satisfaccion a los clientes antiguos por tanto, la satisfaccién del que compra,
tanto por lo que se refiere al producto como al servicio, es fundamental para
sobrevivir".

http://www.monografias.com/trabajos13/artmejo/artmejo.shtml/clientes

2.3.4.2.6. Servicio de posventa

El éxito de los negocios depende de la repeticion de las ventas. El cliente

satisfecho proporciona informacién para clientes potenciales.

Los servicios posventa pueden fortalecen la imagen ante el cliente después de
su decision. La empresa debe asegurarle al cliente que ha tomado la decision

correcta mediante:
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¢ Unresumen de los beneficios del producto.
¢ Una exposicion de las ventajas del producto frente a otras opciones
e El sefialamiento del grado de satisfaccion que tendra el cliente con el

uso del producto.

www.monografia.com/trabajos11/travent/travent.shtml

2.3.4.2.7. Estrategia de ventas

Las estrategias de ventas son un elemento fundamental del éxito en cualquier
negocio. Una buena estrategia nos indicara el camino a seguir. Si usted esta
haciendo negocios como siempre, tenga por seguro que su competencia estara

ganando mas que usted.

Una vez que la empresa ha establecido los objetivos de ventas, puede pasar a
resolver las cuestiones de la estrategia, la estructura, el tamafio y la

remuneracion del grupo de vendedores.

http://html.rincondelvago.com/estrategias-de-venta-y-liderazgo.html

2.4. Hipotesis

e Los problemas que han generado insatisfaccion en los clientes son

causados en su mayoria por procesos ineficientes.
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CAPITULO Il Metodologia
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3. Metodologia

3.1. Enfoque
Para esta investigacion se emple6 el procedimiento cualitativo tanto para la
variable independiente como para la dependiente.

3.2. Alcance de lainvestigacion
La presente propuesta de tesis analizara los procesos que se desarrollan en la
imprenta propiedad de Graffito Ideas Impresas cia. Ltda. Y se desarrollara
principalmente en su planta industrial del norte de Quito y en lo que amerite en
las oficinas de Cumbaya.

3.3. Modalidad béasica de la investigacion

Para la realizacion de la presente investigacion se utilizo las siguientes

modalidades:

3.3.1. Investigacion Bibliografica

Para respaldar la informacion utilizamos la investigacion bibliografica ya que
necesitamos autores que respalden las diferentes teorias relacionadas con el
tema, y que permita fundamentar teéricamente la investigacion.

3.3.2. Investigacion de Campo

El presente trabajo se realizé a través del contacto directo del investigador con
la realidad misma de la empresa, la misma que tiene como objetivo principal

recolectar, registrar y analizar la informacion que se haya obtenido de la

observacion.
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3.4. Tipos de investigacion
3.4.1. Investigacion Exploratoria
Con el fin de validar aquellas apreciaciones planteadas en la hipotesis se
realizé una investigacion en las principales empresas que proveen servicios al
mismo segmento de mercado y que cuentan con tecnologia similar a la de la
empresa objeto del estudio.
Asi mismo se entrevistd a personas que trabajan en la empresa tanto en las
areas de ventas como directiva y de produccion.
3.4.2. Investigaciéon Descriptiva
Con los resultados obtenidos en la investigacion exploratoria y que se
presentan en el capitulo cuarto de este trabajo, se elabor6 una encuesta
dirigida a los clientes de la empresa con el fin de identificar los principales
problemas percibidos por ellos.
Con los resultados obtenidos de estas investigaciones se desarrollo la
propuesta de mejora planteada en el capitulo quinto de este trabajo.

3.5. Poblaciéon y muestra
Poblacion
Para determinar la poblacién se ha tomado en cuenta a todos los clientes que
han realizado compras en los ultimos dos afios lo que da un total de 96
personas.

Tamafno de la muestra

Para obtener el tamafio de muestra se aplicara la siguiente formula:
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B k%Npq
n= e?(N —1) + k?pq

N: es el tamafio de la poblacion o universo (96).

k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El
nivel de confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra
investigacion sean ciertos. Se usara un 95 % de confianza es lo mismo que
decir que nos podemos equivocar con una probabilidad del 5%. El valores de k

se obtienen de la tabla de la distribucién normal estandar N(0,1) sera de 1,96.

e: es el error muestral deseado, en tanto por uno. El error muestral es la
diferencia que puede haber entre el resultado que obtenemos preguntando a
una muestra de la poblacién y el que obtendriamos si preguntaramos al total de

ella. Usaremos un valor de 5%.

p: proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que
p=0g=0.5 que es la opcidon mas segura.

g: proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.

n: tamafio de la muestra (hUmero de encuestas que vamos a hacer).

3 1,96% %96 x 0,5 * 0,5
"~ 0,052(96 — 1) 4+ 1,962 % 0,5 % 0,5

n

n=17697

n=77

3.6. Andlisis e interpretacion de resultados

3.6.1. Analisis de los resultados
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Mediante la aplicacion de las técnicas y los métodos mencionados
anteriormente de esta investigacion, se ha logrado obtener informacion a través

de las entrevistas dirigidas a los trabajadores de la imprenta.

En el caso de los clientes, para la recoleccién de datos se utilizé la encuesta,
gue fue aplicada a 78 personas consideradas como representativas de los 96

clientes externos fijos que posee la empresa.

3.6.2. Interpretacién de datos
3.6.2.1. Benchmarking

Como resultado de la investigacién exploratoria se obtuvo una descripcion de

los procesos de produccion de los tres principales competidores.

La imprenta Hominem nacié dos afios antes de Graffito, con una prensa del
mismo formato como evolucion de un estudio de disefio. Es el rival directo mas
fuerte y casi idéntico en cuanto a tecnologia. La informacion fue proporcionada
por su propietario y por la administradora de la planta. El siguiente diagrama

describe sus procesos operativos.

Graéfico 7 Descripcién de los procesos de competidor

Fuente: Hominem

En este caso la empresa no asume tareas de disefio y se encarga Unicamente
de la impresion y los terminados. Entrega el producto empacado directamente
al consumidor final. Las tareas de disefio las hace otra empresa perteneciente
a los mismos socios. Esta se presenta al mercado como agencia de publicidad.
En ella se manejan los clientes y todos los procesos creativos. La planta de
produccion inicialmente compartia el edificio de la agencia pero luego y para

ganar eficiencia se trasladé a un lugar cercano a sus principales proveedores.
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Al igual que en Graffito en esta empresa se subcontratan los servicios de

preprensa.

La imprenta Poder Gréfico cuenta con dos equipos del mismo formato que los
de Graffito, ambas maquinas son de cuatro cuerpos. En este caso la
informacion la proporcioné el presidente de la compafila y su prensista

principal.

Gréfico 8 Descripcién de los procesos de competidor

Fuente: Poder Gréfico

Esta empresa presta servicios de impresion a empresas de disefio. No tiene
contacto con el cliente final. La empresa de disefio entrega el papel ya cortado
y las placas listas para la impresion, por lo tanto ellos no realizan ninguna tarea
de preprensa y se especializan Unicamente en el proceso de impresién, el que
se encuentra descrito en el grafico 6. Entregan el material impreso Unicamente

refilado y sin empacar, el cliente se debe encargar del proceso de terminados.

La tercera empresa analizada es Soboc cia. Itda. Esta es una imprenta con
mas trayectoria en el sector que las otras. Es una empresa familiar actualmente
es manejada por la segunda generacién. Cuenta con equipos para todos los
procesos incluyendo la Preimpresion y los terminados por lo que no
subcontrata ningun servicio. La informacion la proporcion6 uno de los
empleados mas antiguos de la empresa quién trabaja en el area creativa y es
ademas profesor de procesos gréficos en el Instituto Metropolitano de Disefio.
El grafico 7 describe su manera de producir.
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L

Grafico 9 Descripcion de los procesos de competidor

Fuente: Soboc

3.6.2.2. Entrevistas

Como parte de la investigacién exploratoria y para conocer cdmo se desarrolla
la actividad de produccién de los servicios que prestan se entrevistd a personas

gue trabajan en la empresa.

La primera persona entrevistada fue su gerente la Sra. Elisseth Terdn. A

continuacién se reproduce esta entrevista.

¢ Qué tan satisfecho esté el cliente de Graffito con los servicios que su imprenta
provee?
Los clientes en general han sido fieles a nuestra empresa y se encuentran muy

satisfechos con lo que reciben de esta, tanto en producto cémo en servicio.

¢ Es frecuente recibir quejas por parte de los clientes?
No es frecuente pero ocasionalmente se da.

¢ Habra algo en su organizacion que represente oportunidades de mejora?
Si. Es necesario que seamos mas eficientes. Los cambios tecnoldgicos que se
han dado en los ultimos afios nos obligan a ello.

¢Qué areas de gestion en la operacion de una imprenta son las que mas
inciden en la eficienciencia de la organizacion?

La eficiencia en la manufactura encarna tres conceptos principales:
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Producto. Incluye el disefio, las materias primas utilizadas y el destino final de
los productos terminados.

Proceso. Incluye la preprensa, la prensa, la impresion y la posprensa o
terminacion.

Y la capacidad operativa, que abarca todas las actividades de apoyo en una
operacion de impresion, como el edificio, los empleados, el mantenimiento, el

transporte, etc.

¢,Cudl es la causa principal de las demoras?

Ineficiencia en los procesos actuales

¢, Qué formas de ineficiencia existen en la impresién?
Desperdicios por exceso de produccion
Desperdicios por esperas

Transportes innecesarios

Desperdicio por exceso de procesos

Desperdicio por trabajo en proceso y por inventarios
Desperdicio de movimientos

Desperdicio por defectos del producto

Desperdicio de personal

En su empresa ¢Cuales de estos tienen mayor impacto en los resultados
financieros?

El exceso de produccion y los defectos del producto

¢ Por qué hay exceso de producciéon?
Es necesario un exceso para cubrir los desperdicios durante la calibracién de

la prensa, la impresién y las actividades de terminados.

En el caso de grafito ¢Qué desperdicios tienen mayor impacto en las quejas
por parte del cliente?

Los defectos del producto y los tiempos de entrega.

¢, Cudles defectos de producto?

Problemas de fidelidad de color
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¢De qué forma manifiesta el cliente su inconformidad?
Reclamos al vendedor.

Eventualmente alguno deja de contratarnos.

De esta entrevista se puede deducir que la ineficiencia en los procesos
operativos de la organizacién generan quejas ocasionales de clientes y un

cierto grado de insatisfaccion en estos.

Se entrevistd también al prensista de mayor antigiedad en la empresa el sr

Francisco Figueroa.

¢, Hace cuanto trabaja en imprenta?

Unos diez afos.

¢, De este tiempo cuanto corresponde a su trabajo en esta empresa?

Seis.

¢ Cuales son las funciones que desempefia aqui?

Imprimir y el mantenimiento de la prensa, a veces uso la guillotina.

¢, Como empieza el trabajo de impresién?

Me dan la orden de produccion, segin eso imprimo.

¢Qué es exactamente lo que haces a partir de recibir una orden de
produccion?

Primero corto el papel al tamafio, de ahi pongo en la prensa y empiezo a pasar.
Después pongo las placas y la tinta, aumento el agua de fuente y paso tinta a
los rodillos. Cierro las llaves donde mancha y ajusto el agua. Ajusto la presion

para que no queden blancos ni manchas y cuando ya sale bien mando todo.
¢, Cudl de las actividades que ha descrito presenta mas problemas o afecta la

calidad del material impreso?

Ajustar la presion
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¢, Qué se puede cambiar para que estos problemas se reduzcan?
Seria bueno si se imprime primero todo lo que es cartulina y luego todo lo que
es papel y no se esta cambiando de gramaje cada vez.

¢ Por qué es problema cambiar de gramaje?
Cada vez que se cambia de gramaje hay que calibrar la presion y volver a
ajustar el paso de agua y tinta. Eso lleva tiempo y se gasta papel.

A mas del ajuste de la presion ¢Qué otra actividad consume tiempo y causa
problemas?

La calzada

¢, Qué es la calzada? Explicame

Es mover las placas para que las guias coincidan y no se monten los colores.

¢, Qué pasa si la calzada esta mal?

Salen asi como borrosas y no se lee bien lo que este impreso.

¢ Se puede hacer mejor de otra forma?

No, asi se hace, solo hay que ver con la lupa que esté bien.

En esta entrevista concentrada en la principal actividad operativa de la
empresa puede notarse que hay procesos repetitivos que no estan sujetos a

una adecuada gestion y por lo tanto son ineficientes.

También se entrevistd a Daniela Guevara, una persona que esta en contacto

directo y permanente con los clientes.

¢,Cual es tu funcion en la empresa?

Me encargo de las ventas.

¢, Qué hace un vendedor en una imprenta?

Contacto a los clientes para que hagan pedidos.

¢ Solo eso?

No, también hago la orden de produccion, la entrega y los cobros.
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¢, Como es el primer contacto con un cliente?
Generalmente ellos llaman cuando necesitan imprimir algo. A veces cuando no

han mandado nada en algun tiempo yo los llamo para ver si necesitan algo.

¢ Qué se hace cuando necesitan algo?
Tomo datos de la cantidad y las caracteristicas de lo que requieren y les mando

una cotizacion.

¢ Se aceptan todas las cotizaciones?

No, mas o menos la mitad.

¢, Cual es la razén para que alguna no se acepte?

El precio y el tiempo de entrega.

Si alguien no acepta ¢ Se puede mejorar la oferta?
Si

¢ Qué tanto aceptan con una nueva oferta?

Se cierran pocas ventas mas

¢, Qué haces una vez que el cliente acepta la cotizacion?

Preparo una orden de produccién

¢, Qué pones en la orden de produccién?
Los datos del cliente, la fecha del pedido y la de entrega, lo que necesita con

datos como la cantidad y el tipo de papel.

¢A quién das la orden de producciéon?

Al disefiador

¢ Y €l qué hace con la orden?

Hace el disefio y me da una prueba para que el cliente apruebe.

¢, Qué se hace una vez aprobada la prueba?
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El disefiador manda el arte a preprensa para que saqguen placas.

¢Y qué pasa con la orden e produccion?
El disefiador llena el resto y manda una copia al que hace las compras y otra
copia al prensista.

¢A partir de ahi que haces tu con ese pedido?
Espero a que esté listo y voy a entregar junto con la factura.

¢ Te pagan ese rato?
No, casi siempre hacen una transferencia un mes después. Damos treinta dias

para pagar.

¢ Los clientes hacen muchos reclamos?

No, siempre aparece alguno que se queja de algo.

¢, Cual es la queja principal?

Que entregamos muy tarde o que los colores estan mal o que esta incompleto.

¢ Y tienen razéon?

A veces solo es por molestar pero a veces si nos jalamos.

¢, Qué se hace cuando un cliente se queja?

Cuando es un problema de calidad se repite el trabajo.

¢ Sucede mucho?

No, es muy raro que eso pase.

Esta entrevista evidencia que aunque existen procesos de produccién que

pueden ser mejorados, el cliente dificilmente percibe un problema. Pero existen

guejas respecto al tiempo de entrega y a algunos aspectos de calidad.
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3.6.2.3. Encuesta

El formulario empleado se encuentra en el anexo 5 y los resultados de la
encuesta de satisfaccion al cliente se presentan a continuacion.

1. ¢A qué categoria pertenece su empresa?

Cantidad Porcentaje

Industrial 11 14%

Agroindustrial 2 3%

Servicios 18 23%

Comercial 47 60%

Otra 0 0%
78

M Industrial
B Agroindustrial
Servicios

B Comercial

M Otra

Interpretacion y analisis
Se puede ver que todos los clientes son corporativos, no hay personas

naturales entre ellos, y que estan principalmente concentrados en actividad

comercial.
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2. ¢Hace cuanto es nuestro cliente?

Cantidad Porcentaje

Menos de seis meses 3 4%

Entre seis meses y un afio 24 31%

Mas de un afio 51 65%
78

B Menos de seis
meses

M Entre seis meses
y un afio

M Mas de un afo

Interpretacion y analisis

La mayor parte de clientes lleva més de un afio contratando los servicios de la

empresa, lo que hace suponer que el grado de fidelizacion es importante.
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3. ¢La calidad recibida fue correcta y en los tiempos previstos?

Cantidad Porcentaje

Si 13 17%
No 65 83%
78

| Si
B No

Interpretacion y analisis

Un 83% de clientes considera que la calidad del producto no es satisfactoria.
Este porcentaje es muy alto y representa un valor al que hay que poner

atencion.
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4. ¢La persona que le atiende conoce la materia?

Cantidad Porcentaje

Si 60 77%

No 9 12%

No sé 9 12%

78
Cantidad

m S
H No
M No sé
m

Interpretacion y analisis

Apenas el 77% de los clientes percibe un grado de conocimiento y experiencia

en el personal que le atiende y procesa sus pedidos.
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5. ¢Como nos conocio?

Internet

Amistades

Folleto publicitario
Contacto del disefiador
Contacto empresarial
Contactado por el vendedor
Otro medio

[0}

52

11

78

3%
10%
3%
67%
4%
14%
0%

H |nternet

B Amistades

M Folleto publicitario

B Contdacto del disefiador
B Contacto empresarial
B Contactado porel

vendedor
Otro medio

Interpretacion y analisis

La mayor parte de contactos con los clientes es a través de su disefiador. Esto

significa que los clientes cuentan con una persona experta en material grafico y

gue si bien va a ayudar al proporcionar el disefio con las especificaciones que

un buen proceso requiere, también va a ser muy exigente en cuanto al

cumplimiento de sus datos técnicos y a la calidad del producto.
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6. ¢Con qué frecuencia contrata nuestros servicios?

Cantidad Porcentaje

Semanal 0 0%

Mensual 48 62%

Semestral 19 24%

Anual 0 0%

Ocasional 11 14%
78

B Semanal
B Mensual
@ Semestral
B Anual

M QOcasional

Interpretacion y analisis

La gran mayoria de clientes hacen pedidos con regularidad y frecuencia
mensual o0 menor, lo que representa un contacto permanente con ellos.
Cualquier grado de insatisfaccion que haga que un cliente busque a otro
proveedor tendra un impacto en una considerable cantidad de pedidos.
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7. ¢En cuanto a servicios de impresion, Graffito es su?

Unico Proveedor 12 15%

Proveedor principal 18 23%

Proveedor secundario 21 27%

Proveedor ocasional 27 35%
78

® Unico Proveedor

B Proveedor principal

= Proveedor
secundario

B Proveedor ocasional

Interpretacion y analisis

A pesar de que la mayoria de clientes hacen pedidos frecuentes, la empresa no
es su unico ni su principal proveedor, lo que hace pensar que con clientes
mejor atendidos el nivel de ventas puede mejorar notablemente aun cuando no

se haga una gestion para contactar nuevos clientes.
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8. ¢Qué tan satisfecho esta con nuestros servicios?

Cantidad Porcentaje

Muy satisfecho 14 18%

Satisfecho 46 59%

Regular 15 19%

Insatisfecho 3 4%

Muy insatisfecho 0 0%
78

B Muy satisfecho
B Satisfecho

M Regular

B Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Interpretacion y analisis

El grado de satisfaccion del cliente a primera vista parece ser alto, sin embargo
un importante 23% de percepcion regular o insatisfactoria, representa una gran

oportunidad de mejora.
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9. Sifuera del caso ¢ Cudl es la principal causa de insatisfaccién?

Precio

Forma de pago

Cantidad entregadaincompleta
Calidad

Tiempo de entrega

Mala atencién del personal
Otra causa

Cantidad Porcentaje
10%

2
0
1
12
5
0]
0
20

0%
5%

60%
25%

0%
0%

H Precio

B Forma de pago

B Cantidad entregada
incompleta

M Calidad

B Tiempo de entrega

H Mala atencién del

personal
Otra causa

Interpretacion y analisis

Cuando se dan problemas que generan insatisfaccion en el cliente, estos se

deben principalmente a aspectos relacionados con la calidad.
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10. ¢, Qué defectos de calidad ha recibido en un producto impreso?

Cantidad Porcentaje
Problemas de color 8 35%

Problemas de montaje 2 9%

Gramaje de papel incorrecto 0 0%

Manchas 4 17%

Defectos de acabado 7 30%

Problemas de refile 2 9%

Otro 0 0%
23

B Problemas de color

M Problemas de
montaje

B Gramaje de papel
incorrecto

B Manchas

B Defectos de acabado

Interpretacion y analisis

Los problemas de calidad del producto son susceptibles de ser superados con
una mejor gestion en los procesos especialmente con la implementacion de

controles durante su ejecucion.
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11. ¢ Al presentarse un problema de calidad hay un proceso para enfrentarlo?

Cantidad Porcentaje

Si 11 46%
No 13 54%
24

| Sj

B No

Interpretacion y analisis

Mas de la mitad de las personas que respondieron esta pregunta sienten que

no hay procesos que evites o solucionen los problemas de calidad que puedan

surgir.
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12. ¢ Se atienden a tiempo las quejas y reclamos?

Cantidad Porcentaje

Siempre 15 63% ‘
A veces 7 29%
Nunca 2 8% M Siempre
24 M A veces
™ Nunca

Interpretacion y analisis

Al igual que en la pregunta anterior se percibe un interés importante, 92% en
total, de atencion a quejas y reclamos.
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13. ¢empresa da a los clientes servicios adicionales?

Cantidad Porcentaje

Si 2 8%
No 3 13%
No sé 19 79% B Si
24 B No
 No sé

Interpretacién y analisis

Los clientes perciben a esta empresa como especializada en servicios de
impresion y no recurren a ella para otros servicios aun cuando pudieran estar
relacionados. El ser percibidos como especialistas hace que la exigencia de
calidad de los productos entregados sea muy alta.
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14. ¢ Los empleados comprenden las necesidades especificas de los clientes?

Cantidad Porcentaje

Siempre 15 63%
A veces 7 29%
Nunca 2 8%
24 M Siempre
M A veces
Nunca

Interpretacion y analisis

Dado que el 92% de respuestas reflejan una comprension de las necesidades
de los clientes, parece haber un buen nivel de comunicacion con estos, por lo
gue los problemas no pareen encontrarse en las relaciones con el personal

sino mas bien en el producto y el proceso que lo genera.

3.6.3. Verificacion de la hipotesis
Para la verificacion del presente trabajo se va a utilizar el método estadigrafo

denominado chi cuadrado, de esta manera evaluar la relacion de la hipotesis

entre las dos variables.
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3.6.3.1. Formulacion de la Hipotesis

Ho= Hipotesis Nula
H1= Hipdtesis alterna

e Ho: Los problemas que han generado insatisfaccion en los clientes no son

causados en su mayoria por procesos ineficientes.

e Hj: Los problemas que han generado insatisfaccion en los clientes son

causados en su mayoria por procesos ineficientes.
3.6.3.2. Nivel de significacién
El nivel de significacion escogido para la investigacién es del 5%.

3.6.3.3. Prueba estadistica
La férmula para la prueba Chi Cuadrado es la siguiente:

2 20 —EY
E
Simbologia:

X? = Chi cuadrado

O = Datos observados.

E = Datos esperados

Pregunta 3

¢La calidad recibida fue correcta y en los tiempos previstos?
Si;

No.
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Pregunta 11

15. ¢ Al presentarse un problema de calidad hay un proceso para enfrentarlo?

Si;

No.

Datos observados

Alternativas

Poblacion : Total

Si no
Pregunta 3 13 65 78
Pregunta 11 11 13 24

Total

3.6.3.4.

Zona de aceptacion o rechazo

Grado de libertad = (Reglones -1) (columna -1)

Gl =(r-1)(c-1)
Gl2-1)(2-1)
Gl=1

El valor tabulado de con un grado de libertad y un nivel de significancia de

0.05 es
de 3.841.
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GRAFICO10: Zona de aceptacién o rechazo

Zona de aceptacion 33.39

Fuente: propia
Elaborado por: Autor

3.6.3.5. Céalculo Matemaético

Zona de rechazo Ho 3.841

2
X2 = Z(OTE) 0 E O-E | (O-E2 | (O-E)E
Pregunta 3 Si 13 38,5 -25,5 650,25 16,89
Pregunta 3 No 65 39,5 25,5 650,25 16,46
Pregunta 11 Si 11 11,5 -0,5 0,25 0,02
Pregunta 11 No 13 12,5 0,5 0,25 0,02

X?= 33,39

Fuente: propia
Elaborado por: Autor
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3.6.3.6. Regla de Decisioén

El valor de X?= 3,841 < 33,39 Por lo tanto se acepta la hipétesis alterna.

3.7. Conclusiones y recomendaciones

3.7.1. Conclusiones

e El presente estudio nos indica que hay insatisfaccion con la calidad de los

productos que entrega la imprenta de Graffito.

e Es fundamental mejorar los procesos con el fin de lograr superar los

problemas de calidad que existen.

e Para que los procesos sean efectivos deben ser aplicados de manera

formal y difundidos a todo el personal de la empresa.

e Se debe implementar una adecuada gestion por procesos en la empresa.

e La formalizacion de los procesos a pesar de ser obviamente beneficiosa

puede generar obstaculos para su implementacion.

e Laincorporacion de una adecuada gestion por procesos implica capacitar al

personal.

e La gestién por procesos implica incorporar mecanismos de control.

3.7.2. Recomendaciones

e Se recomienda mantener y mejorar la calidad del producto, por medio de un
plan de gestién de procesos ya que esto satisface las necesidades hacia los

clientes.
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Se sugiere aplicar una gestion por procesos adecuada siguiendo paso a paso
los lineamientos establecidos para asegurar el éxito de la implementacion,
dado a que los requerimientos de clientes y el manejo de mercado son
cambiantes, se recomienda que exista una constante actualizacion de
conocimientos entre el personal de la empresa, asi como la correcta
adaptacion de los procesos y caracteristicas de la empresa, ya que si las
necesidades de las personas a quien sirve.

Se recomienda la capacitacién del personal en la manera de gestionar los

procesos a su cargo.

Dado a que la implementacién de un plan de procesos de una manera formal y
normalizada en la empresa requiere de esfuerzos conjuntos de personal de
produccién principalmente y ademas del personal administrativo, por lo que se
recomienda establecer puntos basicos sobre los cuales guiar a los trabajadores

durante todo el proceso para la implementacion.

Se recomienda establecer mecanismo de control durante la ejecucion de cada

proceso.
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CAPITULO IV Propuesta
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4. Propuesta

4.1. Aspectos generales del departamento de produccién gréfica de Graffito

Ideas Impresas Cia. Ltda.

4.1.1. LaInstituciény el sector al que pertenece

GRAFITO ideas impresas es una empresa fundada con capital integramente
nacional, que por mas de doce afios, ha reunido en una sola oficina diversos
servicios de disefio e impresion, que satisfacen varias de las exigencias que un
cliente puede tener en estas areas de trabajo, dandole alternativas que ponen

énfasis en el acabado y cumplimiento.

Dispone en la actualidad de una planta industrial ubicada en Quito en donde se
encuentran todas sus instalaciones y servicios de produccion, con dos puntos

de venta, uno en la misma planta y otro en Cumbaya.

Los equipos de produccion se basan fundamentalmente en dos prensas con
tecnologia offset. Una maquina Ryobi monocolor y una maquina Adast bicolor
ambas de formato doble oficio. Este equipo es capaz de generar productos
tanto full color como con colores directos respondiendo con gran flexibilidad a
las necesidades de los clientes. La seccion de terminados cuenta con una
guillotina automéatica de 80 cm de luz y una bateria de herramientas pequefias

para encolado, anillado, perforado y encuadernado.

Cuenta con un departamento de disefio en el que se trabaja tanto en disefio
grafico publicitario como en disefio grafico editorial. Este departamento puede

dar servicio a clientes que no necesariamente contratan servicios de impresion.
El personal esta compuesto por profesionales capacitados y cuenta con un

convenio de pasantias con la carrera de Disefio de la Pontificia Universidad

Catdlica del Ecuador.
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Esta empresa es una pequefia industria que pertenece al sector grafico. Segln
la Asociacion de Industriales Gréficos, la industria grafica en Ecuador
actualmente presenta tres tipologias distintas, por un lado estdn pequefios
talleres artesanales con una maquina que es operada por su propietario que
ofrece Unicamente servicios de impresion que no incluyen la provision de
placas y cuyo producto principal son los documentos autorizados por el
Servicio de Rentas Internas. Por otro lado estdn las empresas de tamafo
pequefio que proporcionan servicios que van desde el disefio al producto
terminado en tirajes medios o0 grandes capaces de producir hasta 10.000
impresos por hora y que subcontratan terminados. Finalmente estan empresas
medianas que cuentan con una combinacion de tecnologia offset con
tecnologia digital son capaces de producir lotes de tamafio pequefio a precios

muy competitivos.

4.1.2. Marco Legal

La organizacién se constituyé como compafia limitada en enero de 2002, bajo
la razén social Graffito ideas impresas cia. Ltda. El objeto social de esta
compafila le faculta para: a) Desarrollo de actividades publicitarias,
promocionales, de mercadeo y de divulgacion, b) Crear y desarrollar
programas, campafias de publicidad, de disefio grafico, editorial, promociones
para productos y servicios, en todos los medios de comunicacion, c)
Elaboracion, edicion, distribucion, de todo tipo de material didactico, d)
Fotografia, €) Apoyar la distribucion de productos y servicios, comprar, importar
y vender materiales e insumos para uso publicitario, f) Realizar trabajos de
impresion y edicion, g) Realizar investigaciones de mercado, investigaciones
economicas, de opinidn publica, hacer estrategias y tacticas de mercado, h)
Podré realizar estudios, promociones y planificaciones de las actividades que
proyecte con todo lo referente a programas en el campo publicitario, grafico,
politico, social y econdmico, i) Comercializacion de sus propios proyectos o
productos como los de terceros relacionados con el objeto social de la
compainiia, j) Promociones personales o de compafiias, que se enfoquen en el
area de publicidad, modelaje, baile, asesoria de imagen, personal y
corporativa, k) Solicitar, registrar, adquirir, usar, distribuir marcas, disefios,
patentes, invenciones y procedimientos, tecnologia y marcas registradas, I)

Participar en licitaciones, celebrar contratos con el gobierno nacional o con
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otros gobiernos, m) Formar parte como socio 0 accionista de consorcios o
compafiias constituidas o por constituirse en el Ecuador o en el exterior que
tengan relacibon con su objeto social, n) Servicios de asesoria y
representaciones de personas naturales, empresas y politicos, 0) Realizar,
producir, editar contratar o pautar trabajos en television, cadenas nacionales,
traspasos, transferencias digitales, cortometrajes, informe de obra, edicion 2d —
3d, eventos sociales, documentales, video clips, spots, publicitarios para cine y
television, disefio con tecnologias 3D; disefio multimedia y desarrollo web, cd
interactivos, DVD, plataformas virtuales para dispositivos informaticos, p)
Actuacién como comisionista, intermediaria, mandataria, mandante, agente y
representante de personas naturales y/o juridicas relacionadas con su objeto
social, q) Control y seguimiento de comerciales, campafas publicitarias,
politicas y corporativas o0 empresariales, r) Establecer franquicias en calidad de
franquiciado o franquiciante dentro o fuera del pais, obteniendo y otorgando
licencias de uso de marca, s) Realizar todo tipo de inversiones en el mercado a
nombre de la compafia, t) Importaciéon, exportacion, compra, venta,
distribucién, comercializaciéon al por mayor y menor, de maquinaria, partes y
accesorios de equipos relacionados con el objeto de la compafiia u) Dar todo
tipo de apoyo cultural y artistico mediante la realizacion de foros, exposiciones,
charlas, seminarios, congresos, talleres, conferencias, v) Comercializacion de
obras de arte con las respectivas autorizaciones que requieran instituciones
culturales y gubernamentales, y) Disefio industrial, de productos, inclusive
elaboracion y evaluacion de modelos y prototipos. (Escritura de Constitucion de

Compafiia).
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4.1.3. Organizacioén

La Empresa cuenta con un organigrama muy plano que da preferencia al

trabajo en equipo y minimiza los niveles jerarquicos.

JUNTA GENERAL DE SOCIOS

PRESIDENTE

GERENTE — REPRESENTANTE

LEGAL

ENCARGADO DE COMPRAS

ASISTENTE DE CONTABILIDAD

VENDEDOR DISENADOR

TECNICO

Gréfico 11 Organigrama

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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4.1.4. Alineamiento al PNBV

Dentro del plan de gobierno denominado Plan Nacional del Buen Vivir, se
establece en su tercera parte un cambio de paradigma: del desarrollo al buen
vivir, y en la parte 5 un nuevo modelo de generacion de riqueza. Esto implica
un cambio en la matriz productiva del pais. Se establecen también 12 objetivos,
el décimo primero de ellos se refiere a establecer un sistema econdémico social,

solidario y sostenible.

Por otra parte el gobierno ha propuesto el Plan Nacional de Ciencia,
Tecnologia y Saberes para el Buen Vivir, y dentro de éste ha desarrollado un
Componente de Tecnologia e Innovacion. Este plan establece politicas
publicas relacionadas con esta nueva matriz productiva y con el objetivo antes

mencionado.

La empresa ha considerado alinearse con estos planes y objetivos
incorporando tecnologia amigable con el ambiente con miras a un desarrollo
sostenible, para ello se ha apoyado en programas presentados por el gobierno
y ha accedido a un crédito de la Corporacion Financiera Nacional para la

adquisicion de maquinaria de impresion.

4.1.5. Sus servicios

El campo de trabajo esta en el disefio e impresién de material grafico como:

. Papeleria (hojas membretadas, tarjetas, sobres, etc.)
. Tripticos

. Folletos

. Libros

. Revistas

. Hojas volantes
. Calendarios

. Afiches

. Catalogos

. Adhesivos

. Invitaciones

. Diplomas

80



A mas del material gréfico, también elabora material como:

. Cd’s multimedia
. Catalogos interactivos
. Presentacion de empresas 0 proyectos

Asi como otras lineas de disefio publicitario y comunicacion.

4.1.6. Sus clientes

La organizacién se ha concentrado en dos grupos principales de clientes: Por
una parte estan disefiadores graficos que buscan entregar a sus clientes un
valor adicional al servicio de disefio entregando productos terminados esto
incluye el proceso de impresién; Esta empresa actla también, como proveedor

de otras empresas que requieren material impreso con cierta regularidad.

El primer grupo de clientes, los disefiadores, aportan a la organizacién una
ventaja al gestionar cada uno al consumidor final como su propio cliente. De
ese modo se encargan del proceso de negociacion y de la gestion de cobro de
esa cartera. Ademas procesan sus necesidades hasta llegar a tener un arte
final ahorrando a la imprenta el proceso de desarrollarlo. Un disefiador conoce
los requerimientos de comunicacion de un cliente, a desarrollado o tiene
conocimiento pleno de sus manuales de imagen y de todos los elementos de

identidad incluyendo los codigos de sus colores corporativos.

El segundo grupo, las empresas que requieren con regularidad material
impreso, generan una relacién a largo plazo, facilitan una optimizacion de
costos por economia de escala. Permiten programar la produccién minimizando
la necesidad de horas extras o los tiempos de produccion baja. Estas empresas
se benefician al tener un proveedor que les garantiza fidelidad de color,

oportunidad en la entrega y crédito.

81



4.2. La gestion de los procesos en Graffito Ideas Impresas Cia. Ltda.

La parte medular de la propuesta sera la que se presenta en los siguientes
numerales de este capitulo y que corresponde a la manera en que se plantea
deberéan llevarse a cabo los procesos, su documentacion y control.

4.3. Identificacion y secuencia de los procesos

El mapa de procesos de Graffito ldeas Impresas toma como referencia el
cliente y la prestacion del servicio que ofrece para conseguir su satisfaccion.
Entendiéndose que el servicio o producto que el cliente recibe debe ser
superior al esperado. Toda la estructura operativa de Graffito queda definida en

el mapa de procesos que permite relacionar entre si todas las actividades.

El mapa de procesos esta constituido por tres tipos de procesos:

e Procesos de Gestion
o Procesos Operacionales

e Procesos de Apoyo

El proceso seguido para definir el mapa de procesos, fue el siguiente:

e Identificar el proceso operacional identificando al cliente como parte
final de la cadena y también como parte iniciadora de la misma y a partir
de aqui se fue definiendo los grupos de actividades de transformacién

de los que se compone la cadena de valor.

e Identificar el proceso operacional a segundo nivel, se desglosé los
procesos de primer nivel en subprocesos que componen el proceso

principal.
¢ Identificar los procesos de apoyo, se definié una lista de procesos con

sus subprocesos, que se entienden necesarios para garantizar el

correcto funcionamiento del proceso operacional.
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e Identificar los procesos de gestion para lo que se definié una lista de

procesos necesarios como complemento a todos los demas procesos

definidos con anterioridad.

MAPA DE PROCESOS

Asegurar la
calidad

1 Administracién y

contabilidad

Investigacion y
desarrollo

Pedidos [

Dl Preimpresion

)

Impresion D

Terminados

Compras de
materia prima

N

Entrega

Mantenimiento

Adquisicion de
software

Adquisiciones de
maquinaria

Gréfico 12 Mapa de procesos

Fuente: Graffito Ideas Impresas

Los procesos son conformados analizando las actividades unitarias que se van
desarrollando y agrupando dichas actividades en unidades légicas superiores
en las que se transforma una materia prima proveniente de un cliente interno o
externo, en un producto terminado que a su vez satisface las necesidades de

un cliente interno o externo.

El equipo directivo ha consensuado de entre los procesos del mapa, los tres

procesos clave en funcién de los siguientes criterios:
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¢ Influencia en la misién y estrategia
o Los efectos en la calidad del producto
e Utilizacion de recursos

¢ Influencia en la satisfaccién del cliente

Segun estos criterios los procesos clave son los siguientes:

Disefio: Es la actividad en base a la cual nacié la empresa y que define el tipo
de soluciones que se ofrece al cliente de acuerdo a requerimientos especificos.

Tiene influencia directa en la diferenciacion del producto.

Impresién: Es la principal actividad de transformacion y la que usa de modo

intensivo los recursos de la empresa.

Terminados: Es la actividad que tiene relacién directa con la satisfaccion del

cliente y con los efectos en la percepcion de calidad del producto.

Como procesos importantes de la empresa los procesos clave deberan ser
revisados cada 4 afios, analizando la validez de su definicion, incorporando

nuevos procesos Y recalculando las prioridades segun criterios actualizados.

4.4. Descripcion de los procesos

De acuerdo a lo expuesto en el capitulo 2 se empleara un flujograma para
describir los procesos. EL flujograma o diagrama de flujo, consiste en
representar graficamente hechos, situaciones, movimientos o relaciones de
todo tipo, por medio de simbolos. En la actualidad los flujogramas son
considerados en las mayorias de las empresas o departamentos de sistemas
como uno de los principales instrumentos en la realizacion de cualquier método

0 sistema.
A continuaciébn se observara de tres autores diferentes el concepto de

Flujograma o Diagramas de Flujo, caracteristicas, tipos, simbologia, disefio y

elaboracion.
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Segun Gdmez Cejas, G. (1997); El Flujograma es un diagrama que expresa
graficamente las distintas operaciones que componen un procedimiento o parte
de este, estableciendo su secuencia cronologica. Segun su formato o
propésito, puede contener informacion adicional sobre el método de ejecucion
de las operaciones, el itinerario de las personas, las formas, la distancia
recorrida el tiempo empleado, etc. Es importante ya que ayuda a designar
cualquier representacion grafica de un procedimiento o parte de este.

Segun Chiavenato |. (1993); El diagrama de flujo, es una grafica que
representa el flujo o la secuencia de rutinas simples. Tiene la ventaja de indicar
la secuencia del proceso en cuestion, las unidades involucradas y los
responsables de su ejecucion. Permite la visualizacion de las actividades
innecesarias y verifica si la distribucién del trabajo esta equilibrada, o sea, bien
distribuida en las personas, sin sobrecargo para algunas mientras otros

trabajan con mucha holgura.

Segun Goémez Ronddén F. (1995); El Flujograma o diagrama de flujo, es la

representacion simbolica o pictérica de un procedimiento administrativo.

Se ha decidido emplear diagramas de flujo por tener las siguientes

caracteristicas:

e Sintética; La representacion que se haga de un sistema o un proceso
debera quedar resumido en pocas hojas, de preferencia en una sola.
Los diagramas extensivos dificultan su comprension y asimilacién, por

tanto dejan de ser practicos.

e Simbolizada; La aplicacién de la simbologia adecuada a los diagramas
de sistemas y procedimientos evita a los analistas anotaciones

excesivas, repetitivas y confusas en su interpretacion.

e Visibiliza un sistema o0 un proceso: Los diagramas nos permiten
observar todos los pasos de un sistema o proceso sin necesidad de leer

notas extensas.

o Permite al analista asegurarse que ha desarrollado todos los aspectos

del procedimiento.
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e Da las bases para escribir un informe claro y légico.

e Es un medio para establecer un enlace con el personal que

eventualmente operara el nuevo procedimiento.

e Se elabora con rapidez y no requiere de recursos sofisticados.

Los tres autores consultados presentan diferentes tipos de flujogramas

Segun Gomez Cejas, G. (1997):

Segun su forma

Formato Vertical: En él el flujo o la secuencia de las operaciones, va de arriba
hacia abajo. Es una lista ordenada de las operaciones de un proceso con toda

la informacion que se considere necesaria, segun su proposito.

Formato Horizontal: En él el flujo o la secuencia de las operaciones, va de

izquierda a derecha.

Formato Panoramico: El proceso entero esta representado en una sola carta
y puede apreciarse de una sola mirada mucho mas rapidamente que leyendo el
texto, lo que facilita su comprension, aun para personas no familiarizadas.
Registra no solo en linea vertical, sino también horizontal, distintas acciones
simultdneas y la participacion de mas de un puesto o departamento que el

formato vertical no registra.

Formato Arquitecténico: Describe el itinerario de ruta de una forma o persona

sobre el plano arquitecténico del area de trabajo.

Los dos primeros de los flujogramas son eminentemente descriptivos, mientras

que los ultimos son fundamentalmente representativos.
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Por su propésito

De Forma: Se ocupa fundamentalmente de una forma con muy pocas o
ninguna descripcion de las operaciones. Presenta la secuencia de cada una de
las operaciones o pasos por los que atraviesa una forma en sus diferentes
copias, a través de los diversos puestos y departamentos, desde que se origina
hasta que se archiva. Retrata la distribucion de multiples copias de formas a un

namero de individuos diferentes o a unidades de la organizacion.

Las formas pueden representarse por simbolos, por dibujos o fotografias
reducidas o por palabras descriptivas. Se usa el formato horizontal. Se retrata o
se designa la forma en el lado izquierdo de la gréafica, se sigue su curso al
proceso de progresion horizontal, cruzando las diferentes columnas asignadas
a las unidades de la organizacion o a los individuos.

De Labores (¢qué se hace?): Estos diagramas abreviados solo representan
las operaciones que se efectlian en cada una de las actividades o labores en
gue se descompone un procedimiento y el puesto o departamento que las
ejecutan. El término labor incluyendo toda clase de esfuerzo fisico o0 mental. Se

usa el formato vertical.

De Método (¢,como se hace?): Son Utiles para fines de adiestramiento y
presentan ademas la manera de realizar cada operacion de procedimiento, por
la persona que debe realizarla y dentro de la secuencia establecida. Se usa el

formato vertical.

Analitico (¢ para qué se hace?): Presenta no solo cada una de las operaciones
del procedimiento dentro de la secuencia establecida y la persona que las
realiza, sino que analiza para qué sirve cada una de las operaciones dentro del
procedimiento. Cuando el dato es importante consigna el tiempo empleado, la
distancia recorrida o alguna observacién complementaria. Se usa formato

vertical.

De Espacio (¢donde se hace?): Presenta el itinerario y la distancia que recorre
una forma o una persona durante las distintas operaciones del procedimiento o
parte de él, sefialando el espacio por el que se desplaza. Cuando el dato es
importante, expresa el tiempo empleado en el recorrido. Se usa el formato

arquitectonico.
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Combinados: Presenta una combinacion de dos o mas flujogramas de las
clases anteriores. Se usa el flujograma de formato vertical para combinar
labores, métodos y andlisis (qQué se hace, como se hace, para qué se hace).

Se usa el formato panordmico para combinar varias formas y labores de varios

puestos o departamentos.

Segun Chiavenato, |. (1993) Existen tres tipos de flujogramas o diagramas de
flujo

Diagrama de flujo vertical: También denominado grafico de andlisis del
proceso. Es un grafico en donde existen columnas verticales y lineas
horizontales. En la columnas verticales estan los simbolos o convencionales
(de operacién, transporte, control, espera y archivo), los funcionarios
involucrados en la rutina, el espacio recorrido para la ejecucién y el tiempo
invertido. Destaca la secuencia de la rutina y es extremadamente (til para
armar una rutina o procedimiento o para ayudar en la capacitacion del personal

y para racionalizar el trabajo.

El Diagrama de flujo vertical destaca a las personas u organismos que
participan en una determinada rutina o procedimiento. Es muy usado cuando
una rutina involucra varios organismos 0 personas, ya que permite visualizar la
parte que corresponde a cada uno y comparar la distribucién de las tareas para

una posible racionalizacion o redistribucion del trabajo.

Diagrama de flujo horizontal: Es diferente al anterior, al revés de la secuencia
gue se traslada verticalmente, esta lo hace de manera horizontal; este utiliza

los mismos simbolos y convenciones que el vertical.

Diagrama de flujo de bloques: Es un diagrama de flujo que representa la
rutina a través de una secuencia de bloques, cada cual con su significado y
encadenados entre si. Utiliza una simbologia mucho mas rica y variada que los
diagramas anteriores, y no se restringe a lineas y columnas preestablecidas en

el grafico.

Los analistas de sistemas utilizan mucho este diagrama para representar los

sistemas, es decir, para indicar entradas, operaciones, conexiones, decisiones,
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archivado, etc., que constituyen el flujo o la secuencia de las actividades de los

sistemas.

Segun Gomez Rondon, F. (1995)

Por su presentacion

De bloque: Se representan en términos generales con el objeto de destacar

determinados aspectos.

De detalle: Plasman las actividades en su mas detallada expresion.

Por su formato

De formato vertical: En el que el flujo de las operaciones va de arriba hacia

abajo y de derecha a izquierda.

De formato horizontal: En el que la secuencia de las operaciones va de

izquierda a derecha en forma descendente.

De formato tabular: También conocido como de formato panoramico, en el
gue se presenta en una sola carta el flujo total de las operaciones,
correspondiendo a cada puesto o unidad una columna.

De formato arquitecténico: Muestra el movimiento o flujo de personas,
formas, materiales, o bien la secuencia de las operaciones a través del espacio
donde se realizan

Por su propdsito:

De forma: El cual se ocupa fundamentalmente de documentos con poca o

ninguna descripcion de operaciones.
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De labores: Indica el flujo o secuencia de las operaciones, asi como quién o en

donde se realiza y en qué consiste ésta.

De método: Muestra la secuencia de operaciones, la persona que las realiza y

la manera de hacerlas.

Analitico: Describe no sélo el procedimiento, quién lo hace, y como hacer cada

operacion, sino para qué sirven.

De espacio: Indica el espacio por el que se desplaza una forma o una persona.

Combinados: Emplean dos o mas diagramas en forma integrada.

De ilustraciones y texto: llustra el manejo de la informacion con textos y
dibujos.
Asistido por computadora: El flujo de informacion se hace con recursos de

software.

Para el andlisis de esta empresa y para mayor claridad, cada uno de los
procesos estara descrito en dos partes, la descripcion de las actividades del
proceso que se describe en base al diagrama del proceso, y la descripcion de

las caracteristicas del proceso mediante la ficha del proceso.

El diagrama del proceso sera en bloque para facilitar su comprensiéon aun para

personas no familiarizadas con el sector grafico.

La ficha de proceso aportara las caracteristicas relevantes del proceso y los

indicadores empleados como medida de sus resultados.

A continuacién se presenta la descripcién de los principales procesos de la

imprenta objeto de estudio.
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GRAFFTO

ideassimpresas

| TANTIINIANSYS |
A3 -

PEDIDOS DP-211

{Es la oferta
acorde con
el presupuesto?

SI

Cliente Solicita un
producto —>
y

Y
Determina las
Vendedor caracteristicas del 4
lote que se solicita
Control
por
* gerente
Prepara una
cotizacién
Prepara la orden
Elabp fa u.n’a —_— ( depproduccién )
modificacion
de la oferta <

Las caracteristicas deben incluir: Cantidad, tipo de producto, cantidad de colores, cédigos de color, tipo de papel
y formato.

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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GRAFETO

ideassimpresas

PEDIDOS )11

PROCESO: Pedidos PROPIETARIO: Vendedor
MISION: Obtener un pedido del cliente

EMPIEZA: Cuando se contacta a un posible cliente
% INCLUYE:  Ofertay pedido
< | TERMINA: Con la aceptacion de un pedido
ENTRADAS: Necesidades del cliente
PROVEEDORES: Cliente, Disefiador
SALIDAS: Cotizacidn, pedido
CLIENTES: Cliente externo
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES

Lista de precios % de ofertas aceptadas

# de clientes que hacen nuevos pedidos

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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GRAFFTO

ideassimpresas

DISENO DP - 221
Prepara la orden Control
Vendedor de produccion —> por
vendedor

Realiza un
brief del producto

v v

Establece requisitos Desarrolla
del producto la propuesta a nivel
de diseno definitivo
Disenador ¢ ¢
Establece
bocetaje especificaciones
técnicas
+ Envia archivo
a preprensa
Selecciona la A

mejor propuesta —

(Estala
propuesta acorde
con las necesidades de
comunicacién?

NO S

Cliente

n La propuesta se selecciona comparandola con los requerimientos, no en base a gusto personal.

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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GRAFHTO

ideassimpresas

DISENO 101
PROCESO: Disefio grafico PROPIETARIO: Disefiador
MISION: Obtener una propuesta innovadora que comunique de forma eficaz el
mensaje del cliente

EMPIEZA: Cuando se recibe un pedido
o
% INCLUYE: Tres propuestas finales
< |TERMINA: Con un disefio definitivo
ENTRADAS: Necesidades del cliente
PROVEEDORES: Cliente, vendedor
SALIDAS: Cotizacidn, pedido
CLIENTES: Cliente externo, técnico de preprensa
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES

Capacidad de produccién % de primeras propuestas aceptadas

Catalogo de productos Tiempo promedio de ejecucién de una pieza grafica

Manual de identidad del cliente

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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GRAFFT!

ideassimpresas

PREIMPRESION DP - 231

— Envia archivo
Disenador a preprensa

Control
Genera Ilnea_s de i por
cortey guias disenador
Técnico Establece lineatura FEpACtHER
color
v l
Establece el tamano Produce un
de mesa de trabajo — juego de placas

El tamano de la mesa de trabajo debera coincidir con la placa a utilizar.

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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GRAFHTO

ideassimpresas

PREIMPRESION )31

PROCESO: Preprensa PROPIETARIO: Técnico

MISION:
Obtener un juego de placas para impresion
9 EMPIEZA: Cuando se recibe una archivo con disefio
% INCLUYE:  Un arte final
< TERMINA: Con un juego de placas

ENTRADAS: Diseno definitivo
PROVEEDORES: Disenador

SALIDAS: Placas

CLIENTES: Prensista

VARIABLES DE CONTROL INDICADORES
Formato de prensa % de impresos con fidelidad de color
Tipo de papel % de desperdicio de papel en refile

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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GRAFFTO

ideassimpresas

COMPRAS DE MATERIA PRIMA

Vendedor

Encargado
de
compras

Prepara la orden
de produccion

Determina la
cantidad de pliegos
requeridos

Establece el
tamano de corte

!

Control
por
disenador

!

pedido

!

Realiza retencién
y cheque

;Se requieren
colores directos o
tintas especiales?

iSe requieren
reponer stock de
tintas?

!

Pedido

!

Realiza retencién
y cheque

!

- Envia suministros
» a prensa

)

NO

NO

<—
B

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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GRAFHTO

ideassimpresas

COMPRAS 241

PROCESO: Compra de materia prima PROPIETARIO: Encargado
MISION: Suminstrar papel en la cantidad y momento oportunos

EMPIEZA: Cuando se recibe un disefio definitivo
% INCLUYE: Excesos para calibracion
(@]
< | TERMINA:  Con suministros para impresién
ENTRADAS: Orden de pedido
PROVEEDORES: Disenador, vendedor
SALIDAS: Papel
CLIENTES: Prensista
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES

Catalogo de colores Pantone % de producto a conformidad

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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GRAFFT

ideassimpresas

IMPRESION DP - 251

I |

v

carga tintay
calibra la mezcla
de tintay agua

v

Control
por
disenador

- Juego de
Técnico placas
Prepara colores Carga Imprime el
directos placas lote completo
Carga
Prensista Prueba de color | papel y establece Co;(;c:ol
presion de prensa S

( Material impreso )

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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GRAFHTO

ideassimpresas ,
IMPRESION
251
PROCESO: Impresion PROPIETARIO: Encargado
MISION: Obtener un lote de material impreso conforme al pedido del cliente
EMPIEZA: Cuando se recibe un juego de placas
% INCLUYE: Excesos para calibracion de terminados
(@]
< | TERMINA:  Con material impreso
ENTRADAS: Orden de pedido
PROVEEDORES: Técnico de preprensa, encargado de compras
SALIDAS: Impresos
CLIENTES: Ayudante de terminados
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES
Catalogo de colores Pantone % de producto con uniformidad de color
Prueba de color % de desperdicio

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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GRAFFTO

ideassimpresas

TSI ]
a3

TERMNADOS DP - 261
) Material
Prensista Impreso
;Se puede
producir NO__y Acabado
inhouse? superficial
subcontratado
sl l
Ayudante
Acabado
. Troquelado
superficial
Control Control Control
por por —— por
disenador disenador disenador
Encuadernado e Refilado ( Empaque

Se seleccionara el subcontratista en funcion de sus tiempos de entrega.

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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GRAFHTO

ideassimpresas

TERMINADOS 261
PROCESO: Terminados PROPIETARIO: Ayudante
MISION: Obtener un lote de material listo para la entrega al cliente segin
especificaciones de disefio

EMPIEZA: Cuando se recibe un lote de material impreso
o
% INCLUYE: Troqueles
< | TERMINA: Con material listo para entrega
ENTRADAS: Material impreso
PROVEEDORES: Prensista
SALIDAS: Producto final
CLIENTES: Vendedor, cliente externo
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES

Especificaciones de disefio % de desperdicio

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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GRAFFTO

ideassimpresas

ENTREGA DP-271
Ayudante ( Empaque )
Elabora nota
de entrega
iEl cliente
e retira el S5 | Control
producto? por
Vendedor cliente
NO ¢
Establece
ruta de entrega
C Cobro )
Y
Asistente
de Factura
contabilidad

Fuente: Graffito Ideas Impresas

103



GRAFHTO

ideassimpresas

ENTREGA 71

PROCESO: Impresion PROPIETARIO: Vendedor
MISION: Terminar el proceso con el cobro

EMPIEZA: Cuando se recibe el material listo
= |INCLUYE:  Facturacion
(@]
< | TERMINA: Con el cobro
ENTRADAS: Material empacado
PROVEEDORES: Ayudante de terminados
SALIDAS: Factura
CLIENTES: Cliente externo
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES

Facturacidn mensual % de cobro

Nota de entrega

% de clientes que realizan un nuevo pedido

Fuente: Graffito Ideas Impresas
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4.5. Seguimiento y la medicién de los procesos

Con el fin de conocer los resultados que se estan obteniendo y si estos
resultados cubren los objetivos previstos, se llevara a cabo un seguimiento y

medicién de los procesos.

Los indicadores propuestos en cada proceso constituyen el instrumento que
permite recoger de manera adecuada y representativa la informacion relevante

respecto a la ejecucion y los resultados del proceso.

Se ha identificado los indicadores que se emplearan en funcion de los criterios
de:

Representatividad. Los indicadores deben ser lo mas representativos de la

magnitud que se pretende medir.
Sensibilidad: El indicador debe permitir seguir los cambios en la magnitud que
representan, debe por tanto cambiar de valor de forma apreciable cuando se

altere un resultado.

Rentabilidad: El beneficio que se obtiene del uso del indicador debe compensar

el esfuerzo de recopilar, calcular y analizar los datos.

Fiabilidad: Un indicador debe basarse en datos obtenidos de forma confiable.
Relatividad en el tiempo: Un indicador debe determinarse y formularse de
manera que sea comparable en el tiempo para poder analizar su evolucion y

tendencia.

Con estas consideraciones se plantearon los siguientes indicadores de gestion

para los principales procesos de la imprenta.
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PROCESO: Ventas
INDICADOR

CALCULO

RESULTADO
ESPERADO

% de ofertas aceptadas

ofertas aceptadas
f o x 100

Total de cotizaciones enviadas

> 75%

Promedio mensual de clientes
que hacen pedidos

Cantidad anual de ordenes de produccion

12

> 260

PROCESO: Disefio
INDICADOR

CALCULO

RESULTADO
ESPERADO

% primeras propuestas

aceptadas

propuestas aceptadas
Total de propuestas

> 40%

Tiempo promedio de ejecucion

de una pieza grafica

dias trabajados X 8 + horas extras

Total de propuestas aceptadas

<10H

PROCESO: Preimpresion
INDICADOR

CALCULO

RESULTADO
ESPERADO

% de fidelidad de color

pruebas de color aceptadas
Total de pruebas impresas

> 90%

% de desperdicio de papel en

refile

corte — area de producto

x 100
corte

< 10%

PROCESO: Impresién
INDICADOR

CALCULO

RESULTADO
ESPERADO

% de producto con uniformidad

de color

total de impresos — inconformes

- % 100
total de impresos

> 95%

% de desperdicio

total de impresos — rechazo
x 100

total de impresos

> 90%
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PROCESO: Terminados
INDICADOR CALCULO RESULTADO

ESPERADO

. duct tad
% de desperdicio p:0 uc~ 93 ace? Z % %100 < 5%
amanos enviados

PROCESO: Entrega
INDICADOR CALCULO RESULTADO

ESPERADO

. s cuentas por cobrar
Dias de crédito cuentas pov coorar X 360 <45d
ventas netas

% de clientes que realizan un facturas emitidas — ntimero de clientes

nuevo pedido facturas emitidas

x 100 > 70%

El seguimiento de los procesos sera realizado por el gerente. Este seguimiento
se va a realizar utilizando para ello los indicadores clave que se han
establecido en este trabajo. La forma de instrumentarlo sera a través de un

cuadro de mando.

La idea principal del cuadro de mando es establecer una herramienta para
diagnosticar adecuadamente una situaciéon. Esta formado por el conjunto de
indicadores clave para proporcionar un mayor conocimiento de la situaciéon de

la empresa.

En capitulos anteriores se ha identificado areas e indicadores clave. Se
consideran areas clave, aquellas de las que depende la continuidad y el
progreso de la empresa. Los indicadores clave son los datos o indices que dan

informacion de la situacién de cada area clave.

El cuadro sera entonces, una herramienta a través de la cual se puede acceder
a la informacion relevante que sintetice un diagnéstico completo de la situacion
de la empresa y que permita implementar acciones correctivas cuando fueran

necesarias.
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Segun Rojas (2012), Existen cuatro tipos genéricos de cuadros:

e Cuadro de Mando Operativo: es aquel que permite hacer un
seguimiento al menos diario del estado de situacién de un sector o

proceso de la empresa.

¢ Cuadro de Mando Directivo: es el que posibilita controlar los resultados
de la empresa en su conjunto y de las diferentes areas clave en que se
puede segmentarla. Esta mas orientado al seguimiento de indicadores
de los resultados internos de la empresa en su conjunto y en el corto

plazo.

e Cuadro de Mando Estratégico: nos brinda la informacién interna y
externa necesaria para conocer la situacion y evitar llevarnos sorpresas
desagradables importantes con respecto al posicionamiento estratégico
y a largo plazo de la empresa.

e Cuadro de Mando Integral: nos sintetiza la informacion mas relevante
de las tres configuraciones anteriores para que el equipo directivo de
una empresa pueda acceder a conocer la situacion integral de la

empresa.

Este cuadro de mando integral que combina indicadores financieros vy
operativos en un sistema integrado de indicadores de gestién, se conoce como

Balanced Scorecard.

Este sistema estratégico, permite comunicar la estrategia a toda la
organizacion; Alinear las acciones con los objetivos estratégicos; Medir el

desempefio organizacional.

Para crear un cuadro de mando integral que considera de manera efectiva las
estrategias y la mision de la empresa y las convierta en metas e indicadores
especificos, Kaplan y Norton, autores del modelo establecen cuatro

perspectivas distintas.
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o Perspectiva financiera: Esta incluye tres dimensiones fundamentales:
rentabilidad, crecimiento y valor del accionista. Cada una de ellas puede
constar de diferentes tipos de medidas financieras.

e Perspectiva del cliente: Esta incluye las dimensiones de tiempo,
calidad, gestion y servicio del producto y costo de propiedad. La
dimension tiempo mide la duracion del ciclo para satisfacer las
necesidades del cliente. La calidad registra los defectos o problemas
percibidos por el cliente. La dimensidén gestidon y servicio mide la forma
en que los productos crean valor para el cliente. El costo de propiedad

incluye medidas como los costos de inactividad o reparacion.

o Perspectiva procesos internos: Examina los procesos y operaciones
del negocio que influyen mas directamente en la satisfaccion del cliente.

Consta de tres dimensiones: tiempo del ciclo, calidad y productividad.

e Perspectiva de innovacién y aprendizaje organizacional: Incluye
tres dimensiones principales: innovacion de mercado, aprendizaje y
mejora operacional continua y activos intelectuales. La primera registra

el nivel de presentacién de nuevos productos y servicios.

La relaciéon de las perspectivas genera lo que se define como el modelo de

negocio.

La construccién de un Balanced Score Card se realiza en siete etapas. Este

proceso requiere actividades preliminares y actividades de construccion.

Como actividad preliminar realizaremos un andlisis FODA de la empresa:

e Fortalezas:
o Personal competente
o Alta fidelizacion de clientes
o Tener estudio de disefio propio

o Inversién completamente amortizada

109



e Oportunidades:
o Posibilidad de agregar nuevos servicios

o Futura apertura de nueva sucursal en Cayambe

e Debilidades:
o Tecnologia con obsolescencia rapida
o Necesidad de subcontratar preprensa

o Unicamente posee equipos de formato pequefio

e Amenazas:
o Competidores estan incorporando nueva tecnologia
o Hay apertura de crédito para la formacion de nuevas empresas

gue estan entrando al sector de la industria gréfica

Luego de este analisis, el primer paso en la elaboracién del Balanced Score
Card sera el desarrollo o la confirmacién de la mision, vision y politicas de la

empresa.

Para el caso de estudio en la empresa Graffito son:

e Vision: Ser la empresa de impresion comercial lider en el

procesamiento de datos variables y tirajes cortos con calidad offset.

e Mision: Es una empresa que proporciona servicios de impresion de alta
calidad sin depender para ello de tirajes largos. con el fin de servir a
disefiadores graficos y autores ecuatorianos ofreciéndoles servicio

editorial para sus creaciones.

e Politica: Desarrollar servicios y productos innovadores. basados en la
creatividad, las habilidades y el talento tanto de sus proveedores como

de sus empleados.

El segundo paso implica identificar los propoésitos institucionales y definir
directrices con el fin de obtener objetivos coherentes con los procesos de la

organizacion. Los factores criticos de éxito deben ser coherentes entre si.
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DIRECTRIZ

VISION MISION POLITICA ESTRATEGICA PERSPECTIVAS
Es una empresa Desarrollar -
Ser la empresa [—| que proporciona servicios y IMPRESION Procesos internos
de impresion servicios de productos
comercial impresién
INNOVACION DE
PRODUTOS Y Aprendizaje y
lider en ™ SERVICIOS conocimiento
procesamiento -+ de alta calidad
de data variable
innovadores CALIDAD DE
gue no depende PRODUCTOS Cliente
y tirajes cortos 1 para ello de
tirajes largos
PERSONAL Aprendizaje y
COMPETENTE conocimiento
con el fin de basados en la .
con calidad servir a creatividad, la PARTICIPACION
offset disefiadores habilidad y el NACIONAL Financiera
graficos talento
|| ecuatorianos
COMPETITIVIDAD Procesos internos
y autores De sus
ofreciéndoles proveedores y
servicio editorial empleados
para sus
creaciones

Grafico 13 Directrices estratégicas

Elaborado por el autor

A continuaciéon las directrices se despliegan en variables. Estas variables:
Conformidad, tirajes cortos, fidelizacién, etc. Son los elementos que se pueden

convertir en indicadores.

Cbémo cuarto paso se formulan los objetivos estratégicos para cada una de las

variables.
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PERSPECTIVAS

DIRECTRICES

VARIABLES

OBJETIVOS

Participacion

Impresién Comercial

Incrementar la cantidad de produccion a mas

de 260 pedidos al afio

Financiera . _ _
nacional o Que al menos un 70% de los clientes realice
Fidelizacion )
pedidos frecuentes
) ) Impresos aprobados segun muestra de color
. Calidad del Conformidad
Cliente superen el 90%
producto _
Entregas completas | Los desperdicios no superen el 10%
. Introducir el servicio de impresion de data
Data Variable .
y variable
Impresion _ _
Incrementar la uniformidad de color a lo largo
Offset y i
Procesos del lote de produccion a més del 95%
Internos Incrementar la rentabilidad en el tamafio del
o . lote de produccion de tal modo que los
Competitividad | Tirajes cortos ) )
clientes acepten mas del 75% de las
propuestas
Incrementar la cantidad de propuestas
o Innovacion Creatividad aceptadas en la primera presentacion al
Aprendizaje y . i
o cliente a mas del 40%
Conocimiento _
Personal L Reducir a menos de 10 horas hombre la
Disefio ., L
competente elaboracion de un disefio

Tabla 4 Despliegue de variables

Elaborado por el autor

El siguiente paso es establecer el mapa estratégico. Este tiene el fin de resaltar

los aspectos gue requieren una atencion principal de la direccion y facilita la

asignacion de recursos para la ejecucion de la estrategia. Permite focalizar la

atencion gracias a una reduccioén de la complejidad.

Su elaboracién se inicia ubicando en el lado izquierdo del mapa cada una de

las cuatro perspectivas. En la parte superior se coloca el vector estratégico. En

el cuerpo del mapa se describen los objetivos planteados en cada una de las

perspectivas y se los enlaza a través de flechas para indicar las relaciones

causa efecto.
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SATISFACCION DEL CLIENTE

Incrementar L2 cantidad Que al menos un 70% de
de peoducadn  mas de ks clientes reakce
260 pedidos al ano pedidos frecuentes
Imypeesos apecbados Los despercicios
Saqin muestra de color no superen el
sugeren el 0% 0%
Incrementar 2 uniformidad
de color 2 bo largo del lote de
producchn a masdel 95%
: Increrrentar la
fevtrodudir e servicio de == rentabilidad en & tamaiio del lnte
Impresi ce de prockaccion de tal modo que los
data variabie i dlientes acepien mas del 75%
s '
Incrementar 2 cantidacd Reduc a menos de 30
de peopuestas aceptadis en fa horas bormee, b elaboracidn
prirmera peesentacion a mas de un diseiio
del 40%

Gréficol4 Mapa estratégico

Elaborado por el autor
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Luego y con el fin de asignar responsabilidades para el logro de los procesos
desplegamos los objetivos en cada uno de los procesos como se puede

evidenciar en la tabla que se presenta a continuacion.

Procesos

OBJETIVOS

Impresion

Preimpresion
Entrega

Pedidos
Disefo
Terminados

Incrementar la cantidad de produccion a

x

més de 260 pedidos al afio

Que al menos un 70% de los clientes

realice pedidos frecuentes

Impresos aprobados segin muestra de

color superen el 90%

Los desperdicios no superen el 10% X X X

Introducir el servicio de impresion de

data variable

Incrementar la uniformidad de color a lo

largo del lote de produccion a mas del

QK0A
Incrementar la rentabilidad en el tamafio

del lote de produccién de tal modo que

lne rlientes acenten mAc del 7504 de lac

Incrementar la cantidad de propuestas

aceptadas en la primera presentacion al

cliente a mas del 4004

Reducir a menos de 10 horas hombre la

elaboraciéon de un disefio

Tabla 5 Despliegue de objetivos en sus procesos

Elaborado por el autor

Como ultimo paso y a partir del despliegue de objetivos, establecemos el
cuadro de mando integral. En este cuadro integramos los pasos anteriores para
lo cual empleamos las cuatro perspectivas y la planeacion estratégica de la

organizacion.
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Frecuencia
o
2 3 i
g © Obietivos Indicador indice Meta Proceso
o ° | Medicién Andlisis
i o)
3] =
[aT7) o
Incrementar la _ =
= cantidad de - Cantidad anual de ordenes de producciéon [ 2 > 260 Pedid
c iz 4 Impresion 0 3 edidos
S produccion amas | - ono 12 < 2
< ] de 260 pedidos al =
] =
— c ~ [
2 p afio
c he]
@© k3] Pedidos
k= g Que al menos un _ =
w 5 70% de los facturas emitidas — nimero de clientes . [ = > 70% Sreero
S | clientes realice Fidelizacion facturas emitidas 2 2
Q| pedidos 2 = Entrega
frecuentes =
o Impresos ; pruebas de color aceptadas § g ) »
2 aprobados segun Conformidad Total de pruehas impresas x 100 2 o >90% | Preimpresion
2 | muestra de color p P 5 £
@ © | superen el 90% = =
= o
T 5
Q2 g - —
O S _ = Preimpresion
3 L total de impresos — rechazo [ s —
= Los desperdicios Entregas - X 100 a o > 90% Impresion
S o completas total de impresos c
no superen el 10% p 9] £
= = Terminados
Introducir el impresos con data variable E g y
servicio de Data Variable total de imor X 100 a a > 5% Impresion
impresion de data otat de tmpresos 5 E
< | variable = =
hel
(%]
o
%) o
e £ Incrementar la _ =
© i i total de impresos — inconformes [] =
g uniformidad de p f x 100 2 D > 95% Impresion
= color alo largo del | oOffset total de impresos c OEJ
3 lote de produccién g £
@ a mas del 95% =
o
o Incrementar la Disefio
) rentabilidad en el
S q = T
3 tamafio _c{el lote de ofertas aceptadas S [
=] produccion de tal Tirajes cortos Totald — ad 100 7 2 > 75%
S | modo que los otal de cotizaciones enviadas S £ Impresién
E | clientes acepten = =
o mas del 75% de
las propuestas
Incrementar la
c cantidad de
e g propuestas propuestas aceptadas < g o
S & aceptadas en la Creatividad Total de propuestas 100 2 @ > 40% Disefio
€ é primera prop S £
S £ | presentacion al = =
5 cliente a mas del
O 40%
>
QL
S _ 9 | Reducir a menos _ =
S © < [ o
S 58 de 10 horas o dias trabajados X 8 + horas extras 7 D o
= o g_ hombre la Disefio Totald 7] c GEJ <10H Disefio
2 3 g elaboracién de un otal de propuestas aceptadas g E
o | disefio a

Elaborado por el autor
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4.6. Mejora de los procesos

Dada la importancia que juega la calidad en la supervivencia de las empresas,
en necesario establecer una filosofia de calidad basada en conocer, satisfacer

e incluso superar las necesidades de los clientes.

Segun lo indicado en la metodologia para mejorar un proceso primero hay que
hacerlo ocurrir. En el caso que nos ocupa, los procesos vienen ocurriendo de la
manera descrita desde la adquisicion de su segundo equipo de impresion. Sin
embargo no se ha aplicado ningun tipo de medicién o de control a estos.

Durante esta investigacién se pudo comprobar que los procesos se desarrollan
segun lo descrito pero estos procesos no se documentaban adecuadamente.
Por lo tanto, para poder identificar aquellos procesos que no alcanzan los
resultados esperados es necesario primero crear mecanismos que permitan

recopilar datos y documentar los resultados.

Por los resultados observados durante esta investigacion se pudo evidenciar
gue los procesos, en general, cumplen con los resultados esperados. Sin
embargo la organizacién puede identificar oportunidades de mejora en aquellos
procesos que por su importancia o0 nivel de impacto en los resultados
planificados han sido seleccionados con el fin de aumentar la capacidad del
proceso para cumplir con los requisitos establecidos, es decir, aumentar la

eficacia o la eficiencia del mismo.

Para lograr esto se aplicar4 una forma de administrar los procesos, conocida
como prevenciéon de defectos. Aqui se busca que no se produzcan articulos
defectuosos mediante la mejora constante del proceso. En esta segunda forma
se guian por la creencia de que la calidad no se inspecciona se crea. Esta
requiere un control del proceso pues la variabilidad siempre existe. Un punto
importante en esta forma de calidad es que no se busca eliminar la variabilidad
sino reducirla. Se habla de estabilizar y habilitar el proceso, esto es, que la
variabilidad se encuentre dentro de ciertos limites y reducir cada vez mas la

variabilidad respectivamente. (Manrique, 1997)

Para implantar un proceso de mejora junto con la direccion de la empresa, se

ha decidido aplicar el ciclo de mejora continua.
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1. Planificar: Esta etapa estableceremos los objetivos y la manera de

alcanzarlos segun las siguientes subetapas:

Identificacion y andlisis de la situacion. Es el producto de este

trabajo.

Establecimiento de objetivos. Como resultado del analisis y en

conjunto con los directivos de la empresa se han establecido los

siguientes objetivos.

Establecer mecanismos de registro de la informacion
necesaria para el calculo de indicadores de desempefio
de los procesos que mas inciden en el resultado de la

empresa.

Establecer fichas para estos indicadores con el fin de

llevar un registro estadistico de su evolucion.

Estabilizar los procesos de manera que generen de
forma constante resultados dentro de los limites

establecidos para ellos.

Identificacion, seleccién y programaciéon de las acciones. Para

ello se procedera a identificar los indicadores que no alcanzan

los resultados deseados para implantar acciones de mejora en

los procesos que los generan de manera prioritaria.

2. Hacer: Con el fin de implantar las acciones planificadas en la etapa

anterior, se ha establecido para los procesos de preimpresion,

impresion y terminados, la necesidad de contar con una orden de

pedido modificada. Una copia de esta orden acompafara a cada lote de

produccion y al final de éste se archivara con el fin de poder llevar un

control estadistico de todos los indicadores establecidos. Esta orden
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tendra espacios en los que cada propietario de proceso aportara con

datos obtenidos y medidos durante el proceso o al final de este.

3. Verificar: Con el fin de comprobar la implantacién de las acciones y la
efectividad de las mismas para alcanzar los objetivos, se llevara un
registro estadistico de los valores cinco indicadores arrojados por este
nuevo formato de orden de produccién. De acuerdo a lo planificado se
identificara aquellos que no dan resultados de acuerdo a los niveles

esperados para actuar en consecuencia.

4. Actuar: Una vez identificados los procesos que requieren atencion
prioritaria por parte de la direccion de la compafiia se establecera los
responsables de generar mejoras y se les asignard los recursos

necesarios para su implementacion.

Una vez que se concluya esta etapa se aplicard una nueva vuelta del ciclo de
mejora continua con el fin de alcanzar una forma estabilizada de ejecutar los
procesos. Aplicando este ciclo de mejora continua, la organizaciéon puede
incrementar los niveles de eficacia y eficiencia en procesos prioritarios en
primera instancia pero con el tiempo en otros procesos que si bien no tienen
tanto impacto pueden contribuir en conjunto, de forma significativa a mejorar

los resultados generales de la organizacion.

Para ayudar al control de calidad y lograr el resultado deseado se empleara el
andlisis estadistico de procesos. ElI propésito es determinar si el
comportamiento de un proceso mantiene un nivel estadistico de control, asi
como también el de proporcionar informacién de prevencion, es decir,

anticiparse a la pérdida de control estadistico.

Es importante que un proceso se encuentre en control estadistico ya que es en
ese estado cuando un proceso se puede mejorar y disminuir su variabilidad. En
un proceso en donde la variabilidad se mide, se analiza y es predecible se

pueden tomar mejores decisiones.

Para implementar el proceso de mejora se emplearan herramientas

estadisticas de acuerdo al siguiente cuadro.
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HERRAMIENTA

QUIEN

AREA DE GESTION INDICADOR ;
ESTADISTICA APLICA
VENTAS % de ofertas aceptadas Histograma Vendedor
Promedio mensual de .
VENTAS ) _ Histograma Vendedor
clientes que hacen pedidos
- % primeras propuestas .
DISENO Histograma Vendedor
aceptadas
Tiempo promedio de
DISENO ejecucion de una pieza Gréafico de control Gerente
gréfica
PREIMPRESION % de fidelidad de color Graéfico de control Disefiador
. % de desperdicio de papel _ L
PREIMPRESION ) Gréafico de control Disefiador
en refile
p % de producto con ” L
IMPRESION ) ) Grafico de control Disefiador
uniformidad de color
IMPRESION % de desperdicio Grafico de control Gerente
TERMINADOS % de desperdicio Grafico de control Gerente
ENTREGA Dias de crédito Hoja de control Gerente
% de clientes que realizan .
ENTREGA Histograma Vendedor

un nuevo pedido

Elaborado por el autor

Histogramas

Tabla 6 Aplicacion de herramientas estadisticas
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Son basicamente la presentacion de una serie de medidas clasificadas y
ordenadas, es necesario colocar las medidas de manera que formen filas y
columnas. La manera mas sencilla es determinar y sefialar el nUmero maximo y
minimo por cada columna y posteriormente agregar dos columnas en donde se

colocan los nimeros méaximos y minimos por fila de los ya sefialados.

Tomamos el valor maximo de la columna X+ (medidas maximas) y el valor
minimo de las columnas X- (medidas minimas) y tendremos el valor maximo y

el valor minimo. Teniendo los valores maximos y minimos, podemos determinar




el rango de la serie de medidas, el rango no es mas que la diferencia entre los

Valores maximos y minimos.

Es necesario determinar el nUmero de clases para poder asi tener el intervalo

de cada clase.

La marca de clase es el valor comprendido de cada clase y se determina asi:

marca de clase = limite maximo + limite minimo

con la tabla ya preparada se identifican los datos de medida que se tiene y se

introducen en la tabla en la clase que le corresponde a una clase determinada.

El histograma se usa para:

Obtener una comunicacion clara y efectiva de la variabilidad del sistema
Mostrar el resultado de un cambio en el sistema
Identificar anormalidades examinando la forma

Comparar la variabilidad con los limites de especificacion

Procedimientos de elaboracioén:

1.
2.

Reunir datos para localizar por lo menos 50 puntos de referencia
Calcular la variaciéon de los puntos de referencia, restando el dato del

minimo valor del dato de méximo valor

. Calcular el nimero de barras que se usaran en el histograma (un

método consiste en extraer la raiz cuadrada del nimero de puntos de
referencia)

Determinar el ancho de cada barra, dividiendo la variacién entre el
namero de barras por dibujar

Calcule el intervalo o sea la localizacion sobre el eje X de las dos lineas

verticales que sirven de fronteras para cada barrera

. Construya una tabla de frecuencias que organice los puntos de

referencia desde el mas bajo hasta el mas alto de acuerdo con las

fronteras establecidas por cada barra.

. Elabore el histograma respectivo
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Gréfica de control

Un gréfico de control es una grafica lineal en la que se han determinado
estadisticamente un limite superior (limite de control superior) y un limite
inferior (limite inferior de control) a ambos lados de la media o linea central. La
linea central refleja el producto del proceso. Los limites de control proveen
sefiales estadisticas para que la administracion actue, indicando la separacion

entre la variacion comun y la variacion especial.

Estos gréficos son muy Utiles para estudiar las propiedades de los productos,
los factores variables del proceso, los costos, los errores y otros datos

administrativos.

Un grafico de Control muestra:
e Siun proceso esta bajo control o no
¢ Indica resultados que requieren una explicacion
e Define los limites de capacidad del sistema, los cuales previa
comparacion con los de especificacion pueden determinar los proximos

pasos en un proceso de mejora.

Este puede ser de linea quebrada o de circulo. La linea quebrada es a menudo
usada para indicar cambios dinamicos. La linea quebrada es la grafica de
control que provee informacién del estado de un proceso y en ella se indica si

el proceso se establece o no.

Hoja de control

La Hoja de Control u hoja de recogida de datos, también llamada de Registro,
sirve para reunir y clasificar las informaciones segun determinadas categorias,
mediante la anotacién y registro de sus frecuencias bajo la forma de datos. Una
vez que se ha establecido el fendmeno que se requiere estudiar e identificadas
las categorias que los caracterizan, se registran estas en una hoja, indicando la

frecuencia de observacion.

Lo esencial de los datos es que el propésito este claro y que los datos reflejen

la verdad. Estas hojas de recopilacién tienen muchas funciones, pero la
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principal es hacer facil la recopilacion de datos y realizarla de forma que

puedan ser usadas facilmente y analizarlos automaticamente.

De modo general las hojas de recogida de datos tienen las siguientes

funciones:

De distribucion de variaciones de variables de los articulos producidos
(peso,

volumen, longitud, talla, clase, calidad, etc...)

De clasificacion de articulos defectuosos

De localizacion de defectos en las piezas

De causas de los defectos

De verificacion de chequeo o tareas de mantenimiento

Una vez que se ha fijado las razones para recopilar los datos, es importante

gue se analice las siguientes cuestiones:

La informacion es cualitativa o cuantitativa

Como, se recogeran los datos y en que tipo de documento se hara
Como se utiliza la informacion recopilada

Como se analizara

Quién se encargara de la recogida de datos

Con qué frecuencia se va a analizar

Doénde se va a efectuar

Esta es una herramienta manual, en la que clasifican datos a través de marcas

sobre la lectura realizadas en lugar de escribirlas, para estos propdsitos son

utilizados algunos formatos impresos, los objetivos mas importantes de la hoja

de control son:

Investigar procesos de distribucion
Articulos defectuosos
Localizacion de defectos

Causas de efectos

Una secuencia de pasos Utiles para aplicar esta hoja en un Taller es la

siguiente:

1. Identificar el elemento de seguimiento

2. Definir el alcance de los datos a recoger
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3. Fijar la periodicidad de los datos a recolectar

4. Disefar el formato de la hoja de recogida de datos, de acuerdo con
la cantidad de informacién a recoger, dejando un espacio para
totalizar los datos, que permita conocer: las fechas de inicio y
término, las probables interrupciones, la persona que recoge la

informacion, fuente, etc...

La aplicacion de estas herramientas incidir4 directamente en la mejora gracias
a gue estas permiten:

e Detectar problemas

e Delimitar el &rea problematica

e Estimar factores que probablemente provoquen el problema

o Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no

e Prevenir errores debido a omision, rapidez o descuido

e Confirmar los efectos de mejora

e Detectar desfases

47. Andlisis delainversiéon

Para el analisis de la inversiéon se considerara el tiempo de un afio dividido en periodos

mensuales.

Cbémo inversién tomaremos el valor comercial que tendria esta tesis si fuera hecha a
modo de una consultoria. Adicionaremos el costo de la documentacion requerida para

llevar registros estadisticos e implementar las mejoras en el proceso.

Y cémo ingresos tomaremos en cuenta el impacto directo de las mejoras sin tomar en
cuenta que estas pueden mejorar la percepcion de calidad por parte del mercado y

generar un incremento en la participacion en este.
La tasa efectiva exigida serd la que actualmente recibe la empresa de la Corporacion

Financiera Nacional con la que mantiene una hipoteca abierta y que es su principal

fuente de financiamiento.
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Se iran implementado las mejoras al ritmo de una por mes segun el siguiente cuadro:

EFECTO DE LA MEJORA

VALOR

INGRESO GENERADO

Por fidelidad de color en

10% de la facturacion $750,00
preprensa
Reduccion de desperdicios 5% de la facturacion $375,00
Por servicios de data variable 5% de la facturacion $375,00
Por uniformidad de color en y
_ . 5% de la facturacion $375,00
impresion
Por reduccion en el costo 15% de la facturacion $1.25,00
Mejoras en el proceso de _

50% del tiempo $250,00

disefio

Tabla 7 Inversiones

Datos Iniciales

Inversion

3825,00 | dolares

Tasa efectiva exigida

0,67% | mensual

Horizonte 12 | Meses
Tipo de periodo Mensual
Tasa de reinversion 0%

Tabla 8 Datos iniciales
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FLUJO DEL PROYECTO DE INVERSION

FLUJO NETO

PERIODO INVERSION INGRESOS FLUJO DESCONTADO
NETO AL PERIODO 0

0 -$ 3825,00 -$ 3825,00
1 $ 750,00 $ 750,00 745,01
2 $1.025,00 $1.025,00 1.011,40
3 $1.400,00 $1.400,00 1.372,23
4 $1.775,00 $1.775,00 1.728,22
5 $2.800,00 $2.800,00 2.708,06
6 $3.150,00 $3.150,00 3.026,29
7 $3.150,00 $3.150,00 3.006,15
8 $3.150,00 $3.150,00 2.986,14
9 $3.150,00 $3.150,00 2.966,26
10 $3.150,00 $3.150,00 2.946,52
11 $3.150,00 $3.150,00 2.926,91
12 $3.150,00 $3.150,00 2.907,43
TOTAL DE BENEFICIOS DESCONTADOS $28.330,98

Tabla 9 Flujo neto

Célculo de VAN

vt

— n .
VAN=3L: ronlo

Flujos de caja

(1 T — Inversion

VAN = z

VAN = 28331,34 — 3825,00

VAN = 24506,34
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INDICADORES DE ANALISIS DEL PROYECTO

INDICADORES VALOR ANALISIS
Plazo de 4 La inversion inicial se cubre en el cuarto mes
recuperacion
simple
Plazo de 4 Si se suman los beneficios descontados periodo a
recuperacion periodo, la inversién se alcanza a cubrir al cuarto
descontado mes
indice de 740,7% Como es superior a 100 es adecuado invertir
rentabilidad
Valor presente $24.506,34 | Cantidad de dinero presente ganada
neto corriente
Tasa interna de 40%

retorno

Tabla 10 Indicadores de analisis del proyecto

Elaborado por el autor
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Capitulo V Conclusiones y Recomendaciones finales
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5.1. Conclusiones

Graffito Ideas Impresas Cia. Ltda. Como compafila pequefia ha mostrado gran
apertura a este proyecto aportando informacion, pero sobre todo con la disposicién de

implementar las sugerencias que de €l se deriven.

A lo largo de la investigacion se cumplieron los objetivos planteados asi.

e Se propuso orientar la investigacion hacia la propuesta de una gestion

por procesos. El capitulo correspondiente recoge esta investigacion.

¢ Como segundo objetivo se plante6 realizar un diagnéstico de la
situacion actual de la imprenta propiedad de Graffito Ideas Impresas
cia. Ltda. Se lleg6 a establecer la falta de evidencia documental de los
problemas de calidad y sus causas.

e Se llegé a elaborar una propuesta de implementacion del ciclo de
mejora continua de la calidad de los productos impresos y de sus
procesos de produccién, y se definieron indicadores de gestién
alineados con las politicas establecidas por la direccion del Consorcio
Graffito.

Estos resultados se obtuvieron de primera mano con la oportuna colaboracién de

todos los empleados y directivos de la empresa.

Como conclusion general de todo el trabajo, se puede decir que se encontré6 una
empresa pequefia, flexible y consciente de sus necesidades de mejora por lo que se

espera la implementacion del proceso.

Como aportes logrados en el campo de la investigacion, este trabajo permite

demostrar que en procesos, como el disefio, cuyo resultado tiende a evaluarse de
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forma subjetiva, si se puede generar indicadores medibles que contribuyan a mejorar

el proceso de forma evidente y significativa.

Queda pendiente, por estar fuera del alcance de este proyecto, la implementacion de
la propuesta de mejora cuyos resultados pueden ser resueltos por otro proyecto en el
futuro.

5.2. Recomendaciones

Considerando el aporte que puede representar a la empresa el mejorar sus procesos

en beneficio de los socios, clientes y empleados es importante su implementacion.

Se recomienda implementar el proyecto en el transcurso del afio 2015 y evaluar los

resultados de su implementacién a final del 2016.

Para mantener la empresa actualizada y organizada con los parametros actuales, se
recomienda a la gerencia no descuidar las actividades de mercadeo y administracion

permitiendo asi que el nivel de competitividad se mantenga.

No descuidar ni menospreciar las ayudas que el gobierno les brinda a los
microempresarios del pais, sobre todo en los aspectos financieros, como una opcién

para competir en el mercado actual.

Desarrollar una estrategia que le permita a la empresa la infraestructura necesaria
para el buen desempefio de sus actividades productivas, pues actualmente la

capacidad productiva se encuentra limitada.
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Mapa de procesos (Anexo 1)

MAPA DE PROCESOS

Asegurar la
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Investigacion y
desarrollo
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materia prima

Mantenimiento

Adquisicion de
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'
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Breve descripcién del proceso de impresion (Anexo 2)

Las principales materias primas usadas por las industrias graficas son las tintas y los
sustratos. Un sustrato es cualquier material sobre el cual la tinta es impresa, tal como
papel. Otras materias primas usadas incluyen, planchas de impresién, quimicos de

proceso de planchas, soluciones fuente, fijadores, solventes y pafios de limpieza.

En este rubro, el uso de solventes esta asociado al proceso de impresion propiamente
tal y a la limpieza posterior que se realiza en las maquinas. Para este proceso,
generalmente se utiliza un pafio empapado en solvente que retira los restos de tintas

que han permanecido en los rodillos.
Las principales etapas de operacion en la industria grafica se detallan a continuacion:
|. Decision y disefio:

En estas primeras etapas se definen las caracteristicas del producto a desarrollar y los

materiales a utilizar, en funcién de los requerimientos del cliente.
Il. Preprensa:

En esta etapa el texto, fotografia y arte son ensamblados para producir un trabajo
preliminar. Histéricamente los insumos de esta etapa han sido peliculas y quimicos,
los que fueron reemplazados en los dltimos afios, por sistemas digitales

computacionales, (sistema CTP: Computer to Plate).

En la operacion de Procesamiento de Planchas o Placas se prepara las placas. A su
vez, el tipo de portador de imagen determina el tipo de tinta, magnitud de la presién a

aplicar, numero y velocidad de impresion, y caracteristicas de la imagen.
lll. Prensa:

La etapa de impresion consiste en el traspaso de tinta, desde la placa de impresion
hasta el sustrato o superficie de aplicacion. Los materiales a imprimir son
almacenados en el mismo ambiente que las estaciones de impresion. Para la
impresion se usan prensas con alimentacion de hojas. El proceso comienza con la
fijacion de las placas a la prensa. Las placas son dispuestas en un cilindro rotatorio, en

donde la imagen es transferida en un medio conformado por una solucion de
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humectacion con agua y tinta. Asi, la imagen es transferida a un sustrato, el que
posteriormente pasa a través de un sistema de secado, dependiendo del tipo de tinta
utilizada.

La etapa de impresion propiamente tal, corresponde a la transferencia de la imagen al
sustrato utilizando como medio un cilindro intermedio recubierto con caucho que se

llama mantilla, la que a su vez recibe la imagen de la plancha de impresion.

La plancha de impresién posee dos zonas claramente diferenciadas. La zona con
imagen que tiene afinidad por las tintas base aceite y la zona sin imagen que tiene
afinidad por el agua (solucién de mojado, solucibn humectante o solucion fuente).
Durante la etapa de impresion, la plancha recibe primero la solucion fuente y luego la

tinta.

La solucién fuente tiene la funciéon de humectar la plancha en la zona de no impresion.
En la impresion no puede utilizarse solamente agua, debido a que esta posee una
elevada tension superficial y humectaria la superficie de la plancha en forma irregular,
lo que haria que la tinta ingrese en areas que no corresponde. Es por ello, que al agua
se agregan sustancias que permiten bajar su tensién superficial para que pueda

humectar en forma homogénea la plancha.
La solucién de mojado suele estar constituida por una mezcla de compuestos como:

* Agua: no debe ser agua demasiado dura para que no se produzcan incrustaciones
de sales como calcio y magnesio en la plancha, ya que dichas incrustaciones generan

puntos de tinta en la impresion.

* Alcohol Isopropilico (IPA): ha sido el producto mas utilizado, tiene como funcion
reducir la tension superficial del agua, con ello aumenta el poder humectante del agua
y se facilita la impresion. El IPA se utiliza en diferentes concentraciones dependiendo
del mantenimiento que posea la maquina, generalmente entre un 5y un 15% en la
soluciéon humectante. Al agregar exceso de alcohol se produce un efecto indeseado,

que reduce la tensioén superficial, y se forma una emulsion agua-tinta.

* Aditivos acidos: se suelen usar para ajustar y mantener estable el pH, entre 4.8 y 5.5,
lo que aumenta la afinidad al agua de las zonas no entintadas. El medio acido también
evita la formacién de incrustaciones ya que mantiene solubles las sales. Un exceso de

acido afecta la tinta y retarda su secado.

 Otros compuestos como: fungicidas, antiespumantes, antioxidantes y sales hidrofilas.
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IV. Postprensa o acabado:

Considera las etapas de acabado o terminacién, mediante operaciones del tipo

cortado plegado, troquelado, encolado, cosido, fabricacién de tapas, encuadernacién y

también el embalaje y envio del producto ya terminado.

136



Matriz de indicadores (Anexo 3)

Matriz de Indicadores

Area de

gestion

Personal

Funciones

Indicadores

Recepcion de clientes que van al local

% de ofertas aceptadas

Atencion en —
y Ventas telefénicas
] recepcion
Pedidos Compras publicas # de clientes que hacen pedidos
Ventas - .
Visitas a clientes
externas
Disefio Gréafico Publicitario % de primeras propuestas aceptadas
Disefio Disefiador

Disefio Grafico Editorial

Tiempo promedio de ejecucion de

una pieza gréfica

Preimpresién

Tecndlogo en

disefio gréafico

Armado de artes finales

Elaboracién de placas de impresion

% de impresos con fidelidad de color

% de desperdicio de papel en refile

Impresién

Prensista

Preparacion de tintas y colores

Pre arreglo de prensa

Calibracion de impresion

Impresion

% de producto con uniformidad de

color

% de desperdicio

Terminados

Polifuncionales

Acabado superficial

Troquelados

Doblados

Pegado o encuadernado

Otros terminados

Refilado

% de desperdicio

Entrega

Vendedor

Entrega al cliente

% de cobro

% de clientes que realizan un nuevo

pedido
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Manual de procedimientos (Anexo 4)

MANUAL DE PROCESOS
Y PROCEDIMIENTOS

OBJETIVO GENERAL

Este manual tiene el propésito de formalizar los procesos, mediante la secuencia

I6gica de ejecucién de sus actividades.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Establecer formalmente las actividades de trabajo que se realizan en cada
proceso.

e Simplificar los métodos de trabajo, eliminar las actividades repetitivas y la
documentacion innecesaria con el fin de reducir costos.

e Dar fluidez y eficiencia a los procedimientos.
ALCANCE
Gracias a la descripcion y documentacion de los procesos de la empresa, se lograra
tener impresiones de mejor calidad lo que permitira entregar al cliente productos que
satisfagan sus expectativas y mantener relaciones comerciales de largo plazo.
PROCESOS

PEDIDOS

Recepcion de clientes que van al local

Para ello la persona de ventas encargada debera abrir el local durante el

horario establecido para atencién al publico.
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Cuando llega un cliente que ya tiene un disefio se descargaran sus archivos en
el computador de ventas, se abrirdn y verificard que cuenten con todos los
respaldos de tipos de letra e imagenes que el trabajo requiera. Se elaborard un
presupuesto del trabajo y si el cliente lo aprueba se generara una orden de
produccion.

En caso de que el cliente no cuente con un arte final digital, se lo dirigira al
departamento de disefio.

Ventas telefonicas
Regularmente se llamara por teléfono al cliente o a la persona de contacto y se
hard un seguimiento de sus necesidades. Se enviara via correo electronico la
cotizacion que hubiere sido solicitada. Se hara un seguimiento de esas
cotizaciones primero por correo electrénico, en caso de no tener respuesta se

hard por teléfono.

Compras publicas
La persona encargada debera entrar diariamente al portal de compras publicas.
En caso de haber un concurso en el que se pueda participar. Se descargaran
los pliegos y se elaborard una propuesta. Se llevara una agenda con las fechas
y horas de las subastas y se participara en ellas. En caso de ganar una se
procederd con el pedido de archivos y la elaboracion de una orden de

produccion.

Visitas a clientes
Ciertos clientes requieren que se les visite en su lugar de trabajo. Esta visita
puede ser por parte de algun vendedor, por un disefiador o ambos. Si es un
cliente que tiene requerimientos especiales o productos nuevos o si es un
contacto inicial con un nuevo cliente siempre deberda estar presente un

disefiador.
DISENO
Disefio Grafico Publicitario
El trabajo de disefio tendra una etapa inicial en la que se determinan los

requerimientos del cliente para el nuevo producto. En esta etapa se hace un

brief de producto en base a una primera entrevista con el cliente. Luego se
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debera recopilar todo el material requerido en calidad de suministro esto es:
fotografias, textos e lustraciones que el cliente pueda proveer.

Se hard un proceso de bocetaje para obtener un numero interesante de
propuestas distintas y se seleccionara la que mejor comunique el concepto.

Se presentara la idea final al cliente junto con una proforma de produccion.
Luego se realizaran los ajustes y cambios solicitados por el cliente y se
presentard la propuesta final. En caso de aceptacion se elaborard el disefio
definitivo. El disefiador hard las imagenes necesarias 0 en su defecto
contratard un ilustrador o fotografo especializado en el estilo requerido. Con
todo el material listo se hara una impresion de prueba que se presenta al

cliente y que en caso de aprobacion este debera firmar.

Disefio Grafico editorial
En caso de ser una primera edicién se seguird el mismo procedimiento que
para el disefio publicitario pero se afadird el proceso de diagramacion. El
disefiador determinara para las siguientes ediciones las fechas de cierre y de

produccion.

PREIMPRESION

Armado de artes finales
Cuando se cuente con la aprobacion del cliente se creara un nuevo archivo con
el documento al tamafio de la placa de impresion. En este documento se
colocara una guia central vertical y una horizontal dejando la reserva
correspondiente a la pinza de la prensa que se vaya a utilizar. Se convertiran
todos los textos a curvas, se afiadira lineas guia y de corte, lineas de registro y
barras de color al archivo final. Se debera poner indicaciones de cédigos de
color en caso de haber colores directos. Se creara una capa nueva para las

guias de troquel y las indicaciones de acabados y de anverso y reverso del

papel.

Elaboracion de placas de impresion
Una vez que se tenga el arte final se har& la separacion de color para generar
placas. Esta separacion se hara a la lineatura correspondiente al tipo de papel

en el que va a imprimir y su capacidad de absorber tinta.

IMPRESION
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Preparacion de tintas y colores
Parte esencial del proceso de impresién en la que se prepara el suministro que
aporta color al producto final. En el caso de que el trabajo requiera tintas y
colores especiales el proceso inicia con las muestras de impresiones anteriores
para el mismo cliente si las hubiera, se debe confirmar los cédigos de color que
utiliza. Se prepara los colores que se van a usar en el trabajo de acuerdo a las
proporciones dadas en el catdlogo de color Pantone. Cada tinta componente
del color debera pesarse por separado. Se integran todas las tintas y se
extiende una muestra en un pedazo del mismo papel que se usara en la
impresion. Luego del secado se compara el color con el de las muestras del

cliente y en caso de conformidad se usan para la impresion.

Pre arreglo de prensa
Consiste en todas las actividades de preparacion de la impresion que no
requieren detener una prensa para ser realizadas. Consisten en la preparacion
de suministros: placas y papel principalmente. Estas actividades se pueden

realizar mientras haya otro trabajo en proceso de impresién.

Calibracion de impresion

Llamado también arreglo son todas las actividades de preparacion de la
impresion para las cuales se requiere detener una prensa. Empiezan con la
carga de papel en la maquina. Este proceso incluye la ubicacion de topes de
entrada de papel, regulacion del nivel de succion de la prensa de acuerdo al
espesor de papel que se utilice, la calibracion del registro de la maquina, fijar
la presion adecuada a la rugosidad y espesor del papel utilizado. Una vez
colocado el papel se deberd colocar las placas de impresion. Hay que
determinar el orden en que imprimiran los colores. Se debera regresar todas
las pinzas de sujecién de placas a un punto central antes de la colocacion de
estas. Se coloca una placa en cada cuerpo de impresién de acuerdo al orden
previamente establecido.

Una vez que se tienen colocadas las placas se carga agua de fuente y tinta en
la prensa. Se enciende la maquina a su velocidad mas baja y se deja pasar
agua a los rodillos de mojado. Con la placa lavada se procede al entintado. Se
hace un ajuste inicial de cantidad de agua y tinta a simple vista con el fin de

gue la placa no se vea manchada.
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Se debe calibrar la posicidén vertical de todas las placas empezando siempre
por el primer cuerpo de impresion. Luego se calibra la posicion horizontal de
todas las placas, nuevamente se deberd empezar por el primer cuerpo.

Finalmente se ajusta la inclinacion de ellas.

Impresioén

Con todos los colores perfectamente calzados se acelera el equipo a la
velocidad de impresion deseada y se regula la cantidad de agua y tinta para
obtener una impresion uniforme y con buena saturacion del color. Se activa el
dispensador de polvo antirepinte.

Se pone en cero el contador de hojas. Cada cierto nimero de hojas impresas
se retira una de la maquina para hacer control de calidad comparandose:
registro, uniformidad de color, saturacibn de color ausencia de manchas,
ausencia de rayones.

El proceso de arreglo e impresién se repite para los colores adicionales o para

imprimir el anverso del papel.

TERMINADOS

Acabado superficial
Se deberd esperar a que la tinta seque lo suficiente para no ocasionar
manchas antes de iniciar el proceso de terminado. De acuerdo a lo
especificado en la orden de produccion se procede a aplicar barniz al material
impreso. En caso de requerirse varios barnices se debera empezar por los
mate para terminar con los de alto brillo.
Si asi ha sido especificado se procede al plastificado. Algunos trabajos pueden
requerir la aplicacion de barniz UV selectivo luego del plastificado.

Troquelados
Se debe fabricar un troquel para lo cual se coloca sobre una pieza de madera
contrachapada la guia de troguel impresa que sali6 de preprensa. Se cala la
madera en los lugares donde iran las cuchillas del troquel y se cortan, doblan y
colocan estas cuchillas.
Se coloca el troquel en la maquina troqueladora y se alimenta esta con el
material impreso. Se calibra la presion del troquel de manera que corte
adecuadamente el material sin roturas o desprendimientos pero sin retenciones
excesivas y se procede al troquelado de todo el lote a velocidad de crucero del

equipo. Si el trabajo es de alta precision se ralentizara el proceso.
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Doblados
Esta parte del proceso debe hacerse cuando la tinta estd4 seca pero el papel
aun conserva humedad relativamente alta. Se coloca el material en la
dobladora y se ajusta la posicion de los dobleces de acuerdo a lo que el trabajo

requiera.

Pegado o encuadernado
Se intercalan las hojas o pliegos doblados para formar cuadernillos que
deberan ser grapados o cosidos segun se haya especificado se colocan en la
encoladora, se prensan y encolan. Una vez seca la pega se libera la presion y

se retira el material.

Otros terminados
Estos pueden ser grapados, numerados, perforados, pegados, o cualquiera

gue el disefio haya determinado.

Refilado
Es el corte final, se hace en una guillotina. Se colocara en esta el material de
forma tal que el primer corte se haga del lado mas ancho y que el tope lateral
coincida con el lado en que se coloco el tope en la prensa.
Se cortara por grupos pequefios de papel con la presion suficiente para que el
material no se deslice pero no tan alta que queden marcas en éste.
La hoja superior en el primer grupo de corte debera marcarse por todas las

lineas de corte y sera la hoja de referencia.

ENTREGA

Entrega al cliente
El material terminado deberd empacarse en paquetes que no excedan los diez
kilogramos de peso para que puedan ser manejables. Los paquetes pequefios
se empacan con papel kraft y cinta de embalaje y los grandes en cajas de
carton. Se colocara una muestra de material en el lado superior de cada
paquete.
Se adjuntard a cada entrega, la factura, nota de entrega y guia de remision

correspondientes.
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Se establecerd el recorrido y se procedera a la entrega de los pedidos a los
clientes. La copia firmada de la factura y demas documentos se entrega al area

administrativa.
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Formulario de encuesta (Anexo 5)

Encuesta de satisfaccion del cliente

Nombre:

Empresa:

K (A qué categoria pertenece su empresa?
D Industrial [:] Servicios
[] Agroindustrial [[] comercial
D Otra

2. ;Hace cuanto es nuestro cliente?
D Menos de seis meses
D Entre sels meses y un afo
D Mas de un afo

3. ;La calidad recibida fue correcta y en los tiempos previstos?

[Jsi
DNo

4. ;La persona que le atiende conoce de la materia?
(s
I:] No
D Nolosé

5. (CéHMo nos conocid?
[] intemet [] Contacto del disenador
D Amistades D Contacto empresarnial
D Folleto publicitario [:] Contactade por el vendedor
D Otro medio
6. :Con qué frecuencia contrata nuestros servicios?

D Semanal D Mensual
D Semestral D Anual

D Ocasional

7. (En cuanto a servicios de impresion, Graffito es su?
D Unico proveedor D Proveedor principal
D Proveedor secundario D Proveedor ocasional
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10.

1.

12.

13.

14.

i Qué tan satisfecho esta con nuestros servicios?
D Muy satisfecho
[] satisfecho
[:] Regular
D Insatisfecho
D Muy insatisfecho
Si fuera del caso jCual es la principal causa de insatisfaccion?

D Precio [:] Calidad

[:] Forma de pago D Tiempo de entrega
[:I Cantidad entregada incompleta D Mala atencion del personal
D Otra causa

;Qué defectos de calidad ha recibido en un producto impreso?

[:] Problemas de color D Problemas de montaje
[[] Gramaje de papel incorrecto [] Manchas
[[] pefectos en el acabado [[] Problemas de refile

D Otro

i Al presentarse un problema hay un proceso para solucionarlo?
[si
[ nNo

;Se atienden a tiempo las quejas y reclamos?
D Siempre
D A veces
D Nunca

iLa empresa da a los clientes servicios adicionales?
Osi
G No
[ Nose

;Los empleados comprenden las necesidades especificas de los clientes?
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