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RESUMEN EJECUTIVO

El taller de produccion grafica de libros y otros impresos de la Universidad Estatal a
Distancia, es una entidad gubernamental encargada de la reproduccién de las unidades didacticas,
de linea editorial utilizadas por los estudiantes de esta y otras universidades, tanto publicas como

privadas.

A lo largo del presente trabajo y luego de la debida descripcion de la entidad, la
organizacion de esta y los servicios que en ella se brindan se expone la necesidad de la creacion de
un Sistema de Gestidn de Calidad como herramienta de soporte para garantizar la mejora continua
durante la produccion, de manera tal que la empresa pueda aspirar a una certificacion de grado

internacional bajo el cumplimiento de la Norma ISO 9001-2015.

Asi mismo, se realiz6 un diagndstico de la situacion actual de la organizacion para
establecer, principalmente, el porcentaje de cumplimiento de los requisitos estipulados en la norma;
asi como determinar aquellos puntos débiles de los procesos que requieren de la implementacién
de acciones correctivas que los adapten, de la mejor manera, al verdadero contexto de la

organizacion.

Una vez que fueron identificados aquellos puntos de mejora, se procedié con el
planteamiento de la propuesta en donde se menciond la creacion de un equipo de trabajo, la
inclusién del personal en la toma de decisiones y aplicacion de acciones correctivas mediante el
dialogo en reuniones programadas; también, la capacitacion tanto del personal de planta como del
equipo del departamento de control de calidad, la creacion de manuales de procedimientos, la
calibracion de los equipos de medicion y la actualizacién del contexto de la organizacion.

Ademas, se plantea el uso de herramientas como el analisis FODA y diagrama de SIPOC
como soporte al establecimiento del contexto de la organizacion; asi como la aplicacion de una
encuesta de satisfaccion, un diagrama de Pareto con las no conformidades establecidas por la alta
direccion, un analisis de causa raiz, un analisis AMFE, una boleta de estandarizacion de las
densidades como herramientas de apoyo en el control de calidad de la produccion vy, por altimo,
una ficha de proceso en donde se le permita a los encargados del control de la produccion poder
documentar y analizar el grado de cumplimiento de cada uno de los procedimientos necesarios
dentro de cada proceso del area de recepcion de documentos, edicion, preprensa impresion offset,

impresion digital, acabados finales, archivo o despacho.
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CAPITULO | INTRODUCCION

El presente proyecto busca seguir una linea de investigacion sobre el Disefio de un sistema
de gestion de calidad para el proceso de produccién de libros y otros impresos menores en el taller

de produccion grafica de la Universidad Estatal a Distancia (UNED).

En el primer capitulo del presente, se incorporan a manera de introduccion aspectos
generales de la institucion en estudio con el fin poner en contexto al lector y que este pueda
comprender a que se dedica la editorial de la UNED Yy la situacion por la cual se establece como
foco de investigacion; se tomaran en cuenta aspectos como la historia, la mision, la vision y
organigrama actuales. Ademas, se plantea el problema, los objetivos de la investigacion, la
justificacion y las proyecciones de esta para, con ello, iniciar el proceso investigativo dentro de la

empresa.

En cuanto al capitulo dos, se establecen conceptos y herramientas que se utilizaran a lo
largo del proyecto para recolectar la informacion requerida, analizar la situacion actual y elaborar

la propuesta de sistema de gestion de calidad que sera presentado a la alta direccién de la editorial.

Con respecto al capitulo tres se detallan todos los aspectos propios de la metodologia de
investigacion por emplear en el desarrollo de las actividades del proyecto. Se determinard,
primeramente, el enfoque, alcance y el tipo de disefio de la investigacion, asi como las variables,
la muestra, instrumentos y los métodos de recoleccidn de datos y analisis que se llevaran a cabo en

el proceso.

En el cuarto capitulo se realiza el analisis y diagndstico de la situacién actual de la
organizacién por medio de la descripcion del problema planteado en el capitulo primero y la
medicion y analisis de sus causas. En este cuarto capitulo se da resolucién a los primeros tres
objetivos especificos los cuales se establecieron al inicio de esta investigacion por medio de la

aplicacion de algunas de las herramientas planteadas en el marco teorico del capitulo dos.

Seguidamente, en el capitulo quinto, se presentan las conclusiones y recomendaciones
obtenidas como resultado del desarrollo de la investigacion. Estas tendran como objetivo, guiar a
la alta direccién de la editorial para que puedan visualizar el panorama actual y puedan ejecutar
acciones correctivas al sistema de manera tal que, en un corto plazo, puedan apreciar mejoras en

su proceso productivo.



Finalmente, en el sexto capitulo se plantea la propuesta del proyecto en donde se realiza el
disefio del sistema de gestion de calidad del taller de produccion grafica de la UNED para dar
respuesta a los ultimos dos objetivos especificos presentados en el segundo capitulo, y realizar
ademas, el analisis econdmico para la implementacién de la propuesta y elaborar un plan de

implementacion para el sistema de gestién de calidad propuesto.

El proyecto en si consiste en disefiar un sistema de gestion de la calidad para el taller de
produccion gréafica de la editorial de la UNED, que cumpla todos los requisitos de la Norma ISO
9001 version 2015. La idea de realizar este proyecto surge de la necesidad de la coordinacion del
taller por certificar la calidad de sus procesos ante el Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica
(INTECO).

Para que esta institucion pueda aspirar a tal certificacion, se requiere recolectar toda la
documentacion existente de los procesos involucrados en la actividad productiva del taller y,
posteriormente, definir el grado de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001-2015

para establecer las acciones de mejora que debe implementar la organizacion.

Ademas, sera necesario elaborar los manuales y toda aquella documentacion pertinente con
que actualmente la empresa no cuenta, para con esto garantizar que el sistema disefiado disponga
de todas las herramientas necesarias para que este sea eficaz, oportuno y que cumpla con lo

solicitado por la norma.

La importancia del establecimiento de un sistema de gestion de la calidad dentro de la
actividad productiva de la empresa en cuestion radica en la necesidad de disminuir y controlar el
namero de no conformidades, defectos y reprocesos que en la actualidad se presentan en las salidas
del producto final. Con ello se va a aumentar la satisfaccion del cliente, la productividad del sistema
y hacer que el recurso humano se identifique y se comprometa con plena conciencia, de que al
implementar correctamente la norma en estudio se proporcionard un beneficio, tanto para la

empresa, como para ellos como colaboradores.

En la actualidad, el control de estos aspectos para poder ejecutar acciones correctivas que
mejoren el rendimiento y aumenten el posicionamiento de la editorial no es asertivo, por lo que
surge la necesidad de estandarizar los procesos mediante un estudio minucioso de cada uno de los

departamentos que conforman la editorial.



Generalidades De La Empresa

El taller de produccion de grafica de la Universidad Estatal a Distancia, se ubica en

Sabanilla de Montes de Oca dentro de las instalaciones de la sede central de la UNED.

La editorial abri6 sus puertas en el mes de octubre de 1979 con el objetivo de cubrir las
necesidades en cuanto a materiales didacticos requeridos para los cursos que en ese momento eran
impartidos por la universidad. Cabe destacar que el inicio de las operaciones se dio en un edificio

ubicado en Plaza Gonzélez Viquez produciendo en promedio, un total de 42 titulos.

Para el afio 1983, el taller de produccion grafica de la UNED se posiciona en la historia de
la editorial costarricense al haber logrado, por primera vez, la entrega de 50 diferentes titulos a la
poblacion lectora del pais. En 1987 se adjudica el primer lugar entre las editoriales universitarias

de América Latina y el Caribe, reafirmando su posicion y potencial productivo.

En el afio 2000 la editorial se traslada a las instalaciones de su ubicacion actual en la sede
central de la UNED, con un edificio de 1600 metros cuadrados y con las condiciones y

equipamiento Optimo para su funcionamiento editorial.

Con 42 afos de funcionamiento, la EUNED actualmente tiene capacidad de producir en
promedio 80 obras anuales, convirtiéndose en una de las mas importantes productoras de libros del
pais con un volumen operacional de produccion de hasta 250 millones de paginas impresas.

De fuentes documentales aportadas por la coordinacion del area de produccion de la
editorial se obtiene la mision y vision de la empresa, descritas a continuacion.

Mision

“La editorial de la Universidad Estatal a Distancia EUNED es una organizacion que publica
textos y otros materiales educativos para la UNED vy la sociedad costarricense en general, acorde
con sus necesidades, aplicando las tecnologias mas apropiadas, con calidad en la produccién, con
entregas oportunas en funcion de la demanda”.

Vision

“La EUNED consolidara su liderazgo en el area editorial por medio del posicionamiento

eficaz en el mercado de la produccion de textos y medios para la educacion a distancia, y de las



obras de interés general, gracias a su vision empresarial, a la aplicacién de procesos de mejora

continua y a la certificacion de su sistema de gestion de la calidad”.

En laactualidad, el taller de produccién gréafica de la UNED rige su volumen de produccion
mediante proyecciones, segun la demanda de matricula en cada cuatrimestre, otorgada por el area

de logistica de la universidad.

Una vez definida la demanda de libros por cada titulo, esta informacion es enviada a la
coordinacion de la editorial para que ahi se realice la programacion de la produccion, segun los
requerimientos solicitados. Esta programacion es ejecutada cada cuatro meses para cumplir con la

entrega en forma oportuna de los paquetes de cada curso impartido dentro de la universidad.
Organigrama de la organizacién

La editorial de la UNED es una dependencia del area de servicios administrativos de la

institucion y se encuentra conformada de la siguiente manera.

En la Figura 1 Organigrama Editorial Universidad Estatal a Distancia se aprecia la
distribucion del area editorial de la universidad, la cual inicia con el Consejo Editorial y el director
como los mandos principales de la dependencia, seguido a estos se encuentran los departamentos

Area Administrativa, Filologia, Edicion grafica y la Imprenta.

Figura 1 Organigrama Editorial Universidad Estatal a Distancia

Consejo editorial

I 1 1 1
l Area l Deparatamento l A (AT
Administrativa Filologia Edicion Grafica

T T T T T 1
l Pre-Prensa l A;;;hllzga‘ie l CTP l Impresién Digital l Impresién Offset l Acabados Finales l Despacho

Nota: Coordinador Taller de Produccion Grafica Universidad Estatal a Distancia




El departamento de Edicion Grafica se encuentra a cargo del proceso de Preprensa, mientras
que la Imprenta, se conforma de las areas de Archivo de Planchas, CTP, Impresion Digital,

Impresion Offset, Acabados Finales y Despacho.
Planteamiento del Problema

Debido al prestigio, capacidad, equipamiento y recurso humano con que cuenta la editorial
y a razon de responder a la demanda y necesidades de sus clientes actuales y potenciales, la
direccion y coordinacion del taller de produccion grafica de la UNED plantea la necesidad de
certificarse en el cumplimiento de la Norma 1SO 9001-2015, a través del establecimiento de un
nuevo sistema de gestion de calidad que garantice la satisfaccion de las necesidades de sus clientes

en cuanto a calidad se refiere.

Actualmente, la empresa no cuenta con una unidad de control de calidad que vele por el
cumplimiento de los requisitos de la norma, por lo que los procesos no se encuentran documentados
y estandarizados, lo que dificulta su trazabilidad, de manera que se identifiquen posibles puntos de

mejora y se apliquen acciones correctivas que los lleven a la produccion de calidad.

Lo anterior, hace indispensable iniciar con la recopilacién de la documentacion necesaria
que sera presentada al personal encargado de la produccién con el objetivo de estandarizar los
procesos productivos, cumplir con lo estipulado por la norma y permitir a la organizacion certificar

su sistema de gestion de la calidad.

La editorial es la encargada de suplir a la universidad del material didactico que sus
estudiantes utilizan a en cada uno de los cursos que se ofrecen en ella, por lo que hace de vital
importancia alcanzar la mayor calidad de impresion en cada uno de los titulos producidos dentro
del taller, por el contenido e importancia que estos representan en la consecucién de los objetivos

de los estudiantes.

Lo anterior, sumado a la produccion de obras literarias y demas material impreso, exige un
alto grado de calidad por parte de los autores, los altos mandos y los usuarios finales del producto,
creando la necesidad de establecer parametros, requisitos y procedimientos que garanticen y

argumenten la calidad de cada impreso.

En funcidn de lo planteado anteriormente, se define la siguiente pregunta de investigacion:



¢ Como disefiar un sistema de gestion de calidad para el proceso de produccion de libros y

otros impresos en el taller de produccion grafica de la UNED, que garantice la satisfaccion de sus

clientes finales?

Objetivos

A continuacion, se plantean los objetivos que se esperan cumplir a lo largo del desarrollo

del presente proyecto.

Objetivo general

Disenfar el sistema de gestion de calidad para el proceso de produccién de libros y otros

impresos en el taller de produccidn gréfica de la UNED.

Objetivos especificos

1.

Definir los procesos involucrados dentro de la produccion de libros y otros impresos

en el taller de produccion gréfica de la UNED.

Medir el grado de cumplimiento de la Norma 1SO-9001 dentro del proceso de

produccion de libros y otros impresos en el taller de produccidn grafica de la UNED.

Analizar los requerimientos necesarios para la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad dentro del proceso de produccion de libros y otros impresos en
el taller de produccion grafica de la UNED.

Implementar el sistema de gestion de calidad para el proceso de produccion de libros

y otros impresos en el taller de produccion grafica de la UNED.

Establecer los indicadores de control de la propuesta del sistema de gestiéon de
calidad dentro del proceso de produccion de libros y otros impresos en el taller de

produccion grafica de la UNED.

Justificacién

Debido al nivel de competitividad y la demanda cambiante que enfrentan las empresas

dedicadas a la impresion editorial, asi como el acelerado crecimiento del mundo digital; cumplir

con los requerimientos de los clientes y alcanzar la satisfaccion de estos, se vuelven hoy los factores

claves para mantenerse vivos en el mercado de la impresion.



En el caso de la presente empresa, es prudente definir a los estudiantes y sus necesidades
educativas como la razon de ser de esta editorial, puesto que cada nuevo ingreso es un nuevo libro
por imprimir. Es por esto y porque el producto final ofrecido influye en el aprendizaje de miles de
personas a lo largo del territorio nacional, que un sistema de gestion de la calidad aportaria mucho
valor a los servicios y productos brindados por esta institucion, razon por la cual, la alta direccién
muestra el interés en cumplir los requisitos estipulados por la Norma 1SO 9001-2015 para optar

por la certificacion internacional que garantice la calidad de sus procesos y sus productos finales.

Al implementar un sistema de gestion de calidad, la empresa aspiraria a un mejor
posicionamiento e imagen en el mercado de la impresion. Con eso atrae a nuevos autores

convencidos de gque sus necesidades y requerimientos seran satisfechos de la mejor manera.

Ademas, aplicando un SGC, la organizacion integraria los procesos de manera tal que estos
puedan desarrollarse de una forma méas sencilla, garantizando mejoras en la eficiencia de la
produccion y disminuyendo la cantidad de reprocesos por no conformidades o defectos dentro de

la produccion.

Por otra parte, la integracion de un SGC al proceso productivo de la empresa optimizaria la
toma de decisiones haciendo de esta una serie de actividades asertivas y argumentadas para el bien
de la organizacién y la satisfaccion de los clientes, basadas en evidencia fehaciente y debidamente
documentada. Asi crea un sentido de credibilidad y pertenencia en cada uno de sus clientes, sin
dejar de lado el incremento del compromiso de sus colaboradores por buscar dia con dia la mejora

continua.
Antecedentes

Seguidamente se hace presentacion de los antecedentes utilizados como guia para

establecer las herramientas y metodologias por emplear durante la elaboracion de este proyecto.
Articulos cientificos

Castro, H y Rodriguez, F (2017) en su articulo titulado Incidencia de la certificacion de la
Norma ISO 9001 en los resultados empresariales, un caso colombiano, explican la importancia de
la implementacién de un sistema de gestion de Calidad desde la percepcion de los gerentes o jefes
de calidad de una muestra de 52 empresas productoras o prestadoras de servicios. Se determina que

en estas organizaciones la incidencia de un SGC, certificado por algun ente encargado, se refleja



esencialmente en el mejoramiento de la satisfaccion de los clientes y en el mejoramiento de los

indicadores de desempefio de sus procesos, asi como en el favorecimiento de la mejora continua.

Para este estudio, Castro, H y Rodriguez, F, hacen uso de la estadistica para determinar por
medio de la aplicacién de un cuestionario a los encargados de los SGC de las empresas estudiadas,
el grado de incidencia del sistema en la Mejora de la Satisfaccion a clientes, la Mejora Continua,
la Mejora en el Desempefio de Procesos, la Mejora del Ambiente de Trabajo, la Mejora en la
Planificacién del disefio y desarrollo del producto; asi como el favorecimiento en el Cumplimiento

de los Requisitos legales y reglamentarios y la Mejora en la Respuesta a quejas y reclamos.

Se concluye que la implementacion de un SGC dentro de una empresa ya sea de indole
productiva o prestadora de servicios, es trascendental en la satisfaccion de la demanda del producto

0 servicio, ya que permite un mejoramiento para cumplir con los requerimientos del cliente.

Duque, D (2017) en su articulo titulado Modelo teorico para un sistema integrado de gestion
(seguridad, calidad y ambiente), publicado en la revista Ingenieria Industrial, hace uso del circulo
de Deming para el desarrollo teérico de un sistema integrado de gestion, en donde define las
necesidades y requerimientos de los clientes, identifica los recursos necesarios, evalla su

disponibilidad y los asigna con el objetivo de iniciar la etapa de elaboracion de los productos.

Seguido al inicio de la produccién, propone el control de las operaciones para asegurar el
cumplimiento de lo estipulado por los entes reguladores y el SGC de la empresa para, finalmente,
establecer la obligacion de inspeccionar las mejoras, aprendizaje e innovacion del proceso. Todo
esto como un ciclo sin fin en donde, cada vez que se identifica un punto de mejora, se da inicio al

ciclo de nuevo.

En conclusidn, la aplicacion de esta herramienta permite llevar un orden cronoldgico de las
acciones de mejora por implementar, segun el requerimiento estipulado, ya sea por el cliente o por
los altos mandos de forma tal que se permita el control e identificacion de las operaciones, asi como

los recursos necesarios para alcanzar la mejora del proceso.

T, Fontalvo y E, De La Hoz (2018) en su articulo “Disefio e Implementacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en una Universidad Colombiana”, crean una matriz
basados en la informacion requerida por la Norma 1ISO 9001:2015, con el fin de disefar, direccionar
e implementar una SGC. Esta herramienta pretende facilitar el control del cumplimiento de todos

los requisitos estipulados por la norma para certificar los procesos productivos de la organizacion.



Es posible concluir que, con la elaboracidn y aplicacion de herramientas de seguimiento, el
disefio e implementacion de un SGC como proyecto dentro de una empresa se vuelve mucho mas
alcanzable y de facil interpretacion para los involucrados directamente en las operaciones del sector

de la empresa por certificar.

Pérez, M (2021) en su articulo, “Contribucion del mantenimiento con enfoque sostenible al
control de la calidad en la industria del pléstico”, propone el uso fundamental del Analisis de Modo
y Efecto de Falla (AMEF) en busca de determinar los aspectos por controlar, analizarlos y

seleccionar la estrategia de mantenimiento de las acciones correctivas.

En dicho andlisis se plantean aspectos como la frecuencia de fallos por linea, el impacto y
la flexibilidad operacional de estos, el costo de mantenimiento, el impacto en seguridad y el
impacto al medio ambiente. Ademas, hacen uso de un histograma de frecuencia para presentar las

fallas que se presentan con mayor frecuencia dentro de los procesos.

En conclusién, para efectos del presente proyecto, el enfoque del articulo proporciona
herramientas de utilidad para determinar las fallas del proceso, asi como las causas por las cuales

se dan las no conformidades y defectos en el producto final.

Solis, J (2018) en el articulo “Factores criticos para la implementacion exitosa de sistemas
de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en el Nivel Medio Superior de la UANL”, propone el disefio
de un conjunto de items que definan la validez del concepto en el nivel de adecuacion, calidad de
la informacion y compromiso de la organizacion, a través de revisiones bibliogréaficas y la creacién
de cuestionarios resueltos por los encargados de los SGC de las entidades en estudio, de manera
tal que se pueda apreciar el grado de cumplimiento de los requerimientos de la norma dentro de los

procesos.

Se concluye que la aplicacién de revisiones bibliograficas de otros proyectos similares y
los cuestionarios dentro de un proceso de disefio de un SGC es fundamental, pues involucra a los
encargados de llevar a cabo las operaciones de la empresa, generando resultados mucho mas

eficientes dentro de su elaboracion.
Tesis

Canfias, J (2018) en su tesis para optar el titulo en Ingenieria Industrial titulada “Analisis de

la implementacion de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001 versién 2015 en la
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empresa TOTALITY SERVICES S.A.S, en la Universidad de Bogota Jorge Tadeo Lozano,
Colombia”, expresa la necesidad de crear un manual de calidad que incluya el mapa de procesos
de la empresa, la caracterizacién y estandarizacion de cada una de las etapas dentro del proceso
productivo de la organizacion, la filosofia corporativa, los criterios y métodos para ejercer control
sobre los procesos; de igual manera, la informacidn y recursos necesarios para el apoyo, control y
seguimiento de estos, de forma tal que se apeguen a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015,

con el objetivo de alcanzar la mejora continua y eficaz a la organizacion.

Ademas, recomienda la implementacion de un listado maestro de documentos para que, a
manera de lista de chequeo, este le permita a la organizacion, mantener el orden y conocimiento de

toda la informacidn documental requerida en caso de una auditoria por parte del ente certificador.

Todo lo anterior es para permitirle al autor concluir en el desarrollo de un plan de
implementacion que se espera cumpla con los requisitos de un sistema de gestion de calidad de
acuerdo con la Norma 1SO 9001-2015.

Castaneda, S y Bocanegra. H (2016) en su proyecto de tesis titulado “Propuesta de un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma I1SO 9001:2015”, para aumentar la
satisfaccion de los clientes de una empresa comercializadora de acero para conseguir el titulo de
Ingeniero Industrial en la Universidad Privada del Norte, Perd, para determinar las causas de la
Insatisfaccion de los clientes de la comercializadora de Acero, recurren a la elaboracion de un
Diagrama de Ishikawa en el cual plasma todas aquellas causas procedentes de la mano de obra, el
método de trabajo, la materia prima y la maquinaria; también para describir el nivel actual del
cumplimiento de requisitos de la empresa y determinar las seis principales causas raiz con respecto

a la insatisfaccion de sus clientes, emplean el desarrollo de un diagrama de Pareto.

Del mismo modo, y como parte de las herramientas de control, proponen una tabla de
indicadores del proceso para definir los costos perdidos para cada una de las causas raiz, las metas
que esta proyecta y el porcentaje de incumplimiento que se esta generando por no poder llegar al

nivel 6ptimo.

Luego de describir y analizar los procesos pertinentes a la empresa, con respecto a los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2015, y mediante el uso de las herramientas Optimas para su

estudio, los autores establecen que la empresa en cuestion obtuvo un grado de cumplimiento del
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56.67 % y se hallaron los potenciales problemas que enmarcan la mayor cantidad de reclamos, y

por ende, generan sobrecostos por los reprocesos a raiz del bajo nivel de satisfaccion del cliente.

Matute, L (2020) en su articulo tesis titulada “Disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad Basado en la Norma ISO 9001-2015 en la empresa Sidermet S.A.” para optar por el titulo
de Ingeniero Industrial en la Universidad de Guayaquil, Colombia, hace uso de herramientas como
cuestionarios y entrevistas aplicados a los colaboradores y altos mandos involucrados dentro del
proceso productivo y que podrian tener algin grado de incidencia en el disefio del sistema, de
manera tal que evalta el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma en cada una de las

areas de la empresa.

Ademas, elabora un diagrama de espina de pescado para llegar a las causas del problema

de disminucion de la calidad en los procesos de fabricacion y montaje.

Conjuntamente en la propuesta del proyecto, Matute aplica la creacion de una matriz
FODA, como herramienta para la construccion del propoésito y la direccién estratégica de la

empresa en conjunto con los directamente involucrados en el aseguramiento del SG.

Por medio de la técnica de los cinco porqués, el autor busca encontrar la causa raiz de los

defectos que se estan generando en la organizacion.

El autor concluye, por medio de la aplicacion de estas herramientas propias de la ingenieria
industrial, que la empresa objeto de su estudio si realiza sus actividades bajo el cumplimiento de la
Norma ISO 9001:2008, que es pionera del enfoque de la norma de gestion de la calidad 1SO
9001:2015 garantizandole a la empresa que, para el momento del estudio estaba cumpliendo
parcialmente el cumplimiento de la actualizacion de la norma, asegurando que esta se encuentra en

camino hacia el cumplimiento de un SGC normalizado.

Al determinar por medio de la etapa de diagndstico que el principal problema en el
momento del estudio es la baja calidad en los procesos de fabricacion y montaje, se precisan como
causas principales de este, la mala manipulacion de las maquinas soldadoras, falta de control en el
proceso de fabricacion y montaje, asi como carencia de definicidn de actividades y procedimientos

por utilizar en la fabricacion y montaje.

Ramirez, G (2018), en su proyecto titulado “Desarrollo de un Sistema de Gestion de

Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015 para la jefatura de Ingenieria Industrial de la
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Universidad Tecnoldgica de la Mixteca” para aspirar al titulo de Ingeniera Industrial, en la
Universidad Tecnologica de la Mixteca, México, plantea para el analisis de la situacion actual de
la organizacién herramientas como AMOFHIT, PESTE y FODA para considerar la incidencia de
los factores internos y externos a la organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos

de calidad impuestos por la norma.

Por otra parte, la autora realiza el mapeo de los procesos, el disefio de un diagrama de
SIPOC y un diagrama de tortuga en los cuales se presentan las partes involucradas en las
operaciones de la organizacion, asi como las salidas obtenidas de estas y sus diferentes

responsabilidades.

A manera de conclusion se puede establecer que la empresa, una vez finalizado el proyecto
de la autora, cuenta con la documentacion soporte en cuanto a la fase documental para la
certificacion en 1SO 9001:2015.

Lopez, Ky Roa, A (2016) en su articulo de tesis titulado “Desarrollo de un Sistema de
Gestion de Calidad en la Compafia Tecnologia Predictiva Kontrolar T.P.K LTDA. Bajo los
lineamientos de la NTC ISO 9001:2015” para aspirar por el titulo de Ingenieros Industriales en la
Universidad Libre de Bogota, Colombia, establecen a las herramientas como el Ciclo PHVA,
Tormenta de ideas, el diagrama de afinidades, el seis sigma, el histograma y el diagrama de Pareto

como las metodologias mas adecuadas para la implantacion exitosa y oportuna de un SGC.

Ademas, insta al desarrollo de un analisis FODA para el conocimiento del panorama de la

organizacién antes y después de implementar un SGC.

Al establecer estas metodologias de trabajo y el disefio e implantacién de manuales en
donde todos los eslabones organizacionales trabajan como una sola fuerza por alcanzar los mismos
objetivos, la empresa consigue mejorar la satisfaccion del cliente, competitividad, rentabilidad,
variedad de clientes, mejores métodos de andlisis, control y evaluacion interna, asi como buenas

practicas correctivas, todo bajo los lineamientos establecidos dentro de la Norma ISO 9001:2015.
Proyecciones

Seguidamente se plantean las proyecciones o resultados esperados con la ejecucién del

presente proyecto.
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Con el desarrollo de este proyecto se espera recolectar y elaborar toda aquella
documentacion necesaria para la definicion y establecimiento de los procesos acorde y en
cumplimiento con la Norma 1SO9 9001-2015.

Por otra parte, se espera disefiar el SGC para la empresa de manera que este sea
implementado por la alta direccion de la organizacion y que puedan aspirar a la certificacion

internacional.

Ademas, se espera incrementar el sentido de compromiso y participacion por parte de los
colaboradores enfatizando la importancia de sus labores para alcanzar el resultado final y la

satisfaccion de las necesidades de los clientes.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

A continuacién, se presentan las definiciones y herramientas necesarias para la ejecucion,
analisis, entendimiento, disefio y aplicacion del sistema de gestion de la calidad que seré propuesto
al finalizar el proyecto en curso para el taller de produccion grafica de la Editorial de la Universidad

Estatal a Distancia.
Calidad

Flores (2019) define calidad como “La capacidad de un producto para satisfacer una

necesidad definida. Grado de adecuacion de un producto al uso para el cual fue disefiado” (Flores,

2019, p.12).
Calidad total

Flores (2019) establece que la calidad total es “Un sistema conceptual dinamico que se
inspira en valores de servicio eficiente, que trabaja con datos objetivos y una clara orientacion del

ciclo de calidad, es un flujo incesante entre clientes y organizacion” (Flores, 2019, p.26).
Gestion de la calidad

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion la gestion de la calidad son “Todas
aquellas actividades realizadas con el fin de dirigir y controlar una empresa en términos de calidad”
(Organizacion Internacional de Normalizacion [1SO], 2015, p.18).

Por otra parte, Flores (2019) define que gestion de la calidad es “El enfoque gerencial de

una organizacion centrado en la calidad, con base en la participacion de todos sus miembros”

(Flores, 2019, p.20).
Control de calidad

Segun lo establecido dentro de la Norma ISO 9000 (2015), control de calidad es “La parte
de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad” (1SO, 2015,

p.19).
Mejora continua

En la Norma 1SO 9000 (2015) se define mejora continua como “La actividad recurrente

para mejorar el desempeno” (1SO, 2015, p.18).
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Planificacion de la calidad

La Organizacion Internacional de Normalizacion (2015) propone que la planificacion de la
calidad es “Parte de la gestion de la calidad orientada a establecer los objetivos de la calidad y a la
especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para lograr los
objetivos de la calidad” (I1SO, 2015, p.19).

Aseguramiento de la calidad

Igualmente, 1SO (2015) en la Norma 9000 Sistemas de gestion de la calidad —
Fundamentos y vocabulario establece que el aseguramiento de la calidad es “Parte de la gestion de
la calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumplirdn los requisitos de la calidad”
(1SO, 2015, p.19).

Sistema de gestion

Un sistema de gestion segun lo define La Organizacion Internacional de Normalizacion (2015)
en la Norma 9000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario es: “El Conjunto
de elementos de una organizacion interrelacionados o que interactian para establecer politicas,

objetivos y procesos para lograr estos objetivos” (ISO, 2015, p.21).
No conformidad

De acuerdo con el Organismo Internacional de Normalizacion (2015) una no conformidad

es “El Incumplimiento de un requisito” (1SO, 2015, p.23).
Defecto

Segun Flores (2019) un defecto es “El incumplimiento de una caracteristica de calidad

respecto a un limite especificado” (1SO, 2015, p.36).

Por su parte el Organismo Internacional de Normalizacion lo define como: “La No

conformidad relativa a un uso previsto o especificado” (1SO, 2015, p.23).
Reproceso

Un reproceso definido por el Organismo Internacional de Normalizacion (2015) es “Una

accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para hacerlo conforme con los requisitos”
(p-32).



16

Herramientas para describir el problema

Las siguientes son herramientas que seran utilizadas para describir el problema planteado

en el capitulo uno en colaboracion con la coordinacidon del taller.
Analisis Causa Raiz

El Andlisis de Causa Raiz (ACR) es basicamente una serie de metodologias que utilizan las
organizaciones para establecer las causas que generan a determinadas cuestiones. El fin es utilizar
el pensamiento objetivo para descifrar por qué algo salié mal o por qué algo no es posible, en lugar
de culpar a los individuos o creer a los detractores que afirman que no se puede hacer o que se
puede mejorar (Ovalles, 2017, p.3).

Ademas, Ovalles (2017) en su articulo establece los siguientes pasos para la realizacién del

Analisis de causa raiz:

Definir el problema
Entender el problema
Implementar accion inmediata

Implementar accion correctiva

o > w0 e

Confirmar la solucion (p.5)
Andlisis Modal de Fallos y Efectos AMFE

Cuatrecasas (2017) establece como definicion del Andlisis Modal de Fallos y Efectos lo

siguiente:

Es una metodologia que permite analizar la calidad, seguridad y/o fiabilidad del
funcionamiento de un sistema, tratando de identificar los fallos potenciales que presenta su disefio
y, por tanto, de prevenir problemas futuros de calidad. Se aplica por medio del estudio sistematico

de los fallos (que se denominaran modos de fallo) y sus causas partiendo de sus efectos (p.111).

Ademas, Cuatrecasas (2017) afirma que el AMFE también es aplicable a la mejora de
productos ya existentes y, por otro lado, al proceso de fabricacion, y puede extenderse a cualquier

tipo de proceso, de ahi que sea realmente una herramienta poderosa (p.111).

Elaboracion de un AMFE:
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Por otra parte, Gutiérrez (2013) plantea el siguiente procedimiento para la elaboracion del

AMFE:

1. Formacion del equipo y delimitacion del area de aplicacion.

2. Identificar modos posibles de fallas.

3. Para cada falla, identificar sus potenciales efectos y su grado de severidad.

4. Encontrar causas potenciales de falla y la frecuencia de ocurrencia.

5. Identificar controles para detectar ocurrencia y estimar la posibilidad que
detecten.

6. Calcular indice de prioridad de riesgo (NPR): Severidad x Ocurrencia X
Deteccion.

7. Priorizar y decidir sobre qué combinaciones S x O x D se va a actuar; y para

ellas recomendar acciones que reduzcan el efecto o la posibilidad de ocurrencia.

8. Revisar resultados de acciones (p.383).

La Figura 2 Formato AMFE se muestra el formato propuesto por Gutiérrez (2013) para

plasmar el analisis de modo y efecto de las fallas (p.385).

Figura 2 Formato AMFE
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Nota: Control Estadistico de la Calidad y Seis sigma (Gutiérrez, 2013)
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Herramientas para medir consecuencias

Seguidamente se explican las herramientas por utilizar para medir las consecuencias del

proceso productivo de la editorial.
Mudas

Gillet (2015) especifica las mudas como: “Todo lo que consume recursos sin generar valor.

No aportan valor al cliente, pero cuestan dinero a la empresa” (Gillet, 2015, p.22).
Gillet al mismo tiempo establece que, en términos clasicos, hay siete formas de desperdicio:

1. Producciones excesivas: se produce demasiado o demasiado pronto.

2. Esperas: se esperan piezas, una decisién u otros.

3. Transporte y manipulaciones inutiles: en esencia, todo transporte constituye
un derroche y debe reducirse al minimo.

4. Operaciones inutiles: acciones con valor agregado que no se realizan con

facilidad o no se llevan a cabo lo antes posible.

5. Existencias excesivas.

6. Movimientos inutiles: desplazamientos que no aportan un valor agregado
directo.

7. Correcciones y desechos: las actividades de reparacion se consideran un

desperdicio (p.23).
Diagrama de Pareto

Gutiérrez (2013) define como diagrama de Pareto al: “Grafico de barras que ayuda a
identificar prioridades y causas, ya que se ordena por orden de importancia a los diferentes

problemas que se presentan en un proceso” (Gutiérrez, 2013, p.136).

Asi mismo, Gutiérrez explica “el principio de Pareto conocido como “Ley 80-20” o “Pocos
vitales, muchos triviales”, en el cual se reconoce como pocos elementos (20 %) generan la mayor

parte del efecto (80 %) y el resto de los elementos propician muy poco del efecto total” (p.136).
Procedimiento

Cuatrecasas (2017) enumera las siguientes tres etapas para la realizacién de un diagrama

de Pareto:
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1. Definir claramente las variables que van a ser estudiadas, es decir, respecto a qué
problema o sobre qué caracteristica de calidad se va a realizar el estudio. Se debe
analizar qué tipo de datos van a ser necesarios, cOmo se obtendran y establecer el
alcance en tiempo del estudio.

2. Proceder a la obtencion o recogida de los datos necesarios. Serad de gran
utilidad el empleo de tablas estructuradas para la recopilacion de dicha informacion y
el calculo de acumulados.

3. Elaboracidon de los dos diagramas de Pareto, tabulando de forma adecuada
las cantidades que aparezcan. En el eje vertical izquierdo figurara: la frecuencia de
fallos/coste de los fallos. En el eje vertical derecho, el porcentaje acumulativo sobre el
total de fallos/de coste de fallos. En el eje horizontal y de forma ordenada por
frecuencia/coste descendente, las diversas causas. Se puede apreciar en este diagrama
que tres causas son las responsables del 80 % de los problemas (p.53).

A continuacién, en la Figura 3 Ejemplo de Diagrama de Pareto se muestra un ejemplo

de un diagrama de Pareto.

Figura 3 Ejemplo de Diagrama de Pareto

Motivacidn  Frec. Abs, Frec. Ac. %

50
Disefio 50 50,00% v
Calidad 30 B0,00% an
Precio 5 B5 85,00%
30 60
Tecnologia 3 g8 BE,00%
y 80% B
Prestacicnes 3 91  91,00% - frecuencias -
Procesador 2 93 93,00% 10 20
3 2 2 2 2
a ac nn 1
Cepacidad 2 85 9500% 0 I s s 0
& o ) »
o 3
o oF

Camara 2 97 97,00

m |
= =1
2]
=

a0 P < & A < o o
Marca 2 99 99,00% <& & o« [

N «

Otros 1 100 100,00%
20% variables
100

Total

Nota: Google
Herramientas para analizar las causas

A continuacién, se presentan las herramientas que seran utilizadas para analizar las causas

por las que se decide disefiar el sistema de gestion de la calidad para esta institucion.
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Analisis FODA
Sanchez (2020) explica que el analisis FODA es:

Una herramienta clave para hacer una evaluacion pormenorizada de la situacion actual de
una organizacion o persona sobre la base de sus debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y

amenazas que ofrece su entorno.

Por su parte, el mismo autor indica que es también una metodologia de trabajo que facilita
la toma de decisiones. Fue inventada por Albert S. Humphrey en la Universidad de Stanford (EE.

UU.) en los afios sesenta, y sigue estando plenamente vigente hoy.

Ademas, Sanchez afiade que cada sigla de un analisis FODA O DAFO representa uno de
los 4 atributos o variables que se estudian: F de fortalezas, D de debilidades o de oportunidades y
A de amenazas. La forma visual de un analisis FODA O DAFO es una matriz de cuatro cuadrantes
donde se listan las principales caracteristicas y observaciones correspondientes a cada categoria
mencionada (p.1).

Matriz FODA

Primero se debe identificar las oportunidades y amenazas, las fortalezas y debilidades por
medio de un estudio del micro y macroentorno y de un analisis interno de la empresa y luego de

esto es necesario crear la matriz.

La Figura 4 Ejemplo Matriz FODA presenta un ejemplo de como podria apreciarse una

matriz FODA de una determinada empresa.

Figura 4 Ejemplo Matriz FODA

MATRIZ DAFO- FODA

¢ Loren ipsum

INTERNO

* Loren ipsum

EXTERNO

Nota: Anélisis FODA O DAFO (Sanchez, 2020)
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Analisis Causa-Efecto (ISHIKAWA)

En el libro Gestion Integral de la Calidad: implantaciéon, control y certificacion, Cuatrecasas
(2017) establece que:

El diagrama de Ishikawa analiza de una forma organizada y sistematica los problemas, sus
causas, Y las causas de estas causas, cuyo resultado en lo que afecta a la calidad se denominara
efecto. Existen dos aspectos basicos que definen esta técnica: ordena y profundiza. Describir las
causas evidentes de un problema puede ser mas o menos sencillo, pero es necesario ordenar dichas
causas, ver de dénde provienen y profundizar en el analisis de sus origenes con el objetivo de

solucionar el problema desde su raiz (p.51).

Seguidamente, Cuatrecasas dice que el nimero de factores que influyen en un determinado
efecto son numerosos y representarlos todos seria complejo. Por tal motivo, se debe seleccionar un
grupo representativo de factores para cada problema. Es frecuente utilizar unas causas primarias
de tipo genérico, denominadas las 6M: mano de obra, materiales, métodos, medio ambiente,
mantenimiento y maquinaria. Estos factores primarios, que dependiendo de la situacién pueden
variar, formaran las espinas principales del diagrama (Figura 5 Ejemplo formato Diagrama
Causa-Efecto) y a continuacion se iran afiadiendo las causas secundarias, terciarias, entre otras;
que representan las causas de las causas y que permiten profundizar en los origenes jerarquizados

del problema. (p.52)

Figura 5 Ejemplo formato Diagrama Causa-Efecto

| Maquinaria | rMano de obral Materiales 523‘;3;.‘;1
\ \ \ Causasy
subcausas
| EFECTOS
Causasy
subcausas
Medvo ambiente | [ Meétodos I | Mantenimiento | ] ARk

Nota: Gestién Integral de la Calidad: Implantacién, control y certificacion, (Cuatrecasas
2017)

A continuacién, se presentan las etapas establecidas por Cuatrecasas para la ejecucion de

un diagrama de Ishikawa:
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1. Definir y determinar de forma clara el problema por resolver. Dicho problema,
causante de la falta de calidad en los procesos, se describird en el extremo de la
columna principal en forma de flecha, que constituye la «espina dorsal» del
diagrama.

2. Identificar los factores mas relevantes que influyen en el problema por
resolver. Apareceran en los extremos de lo que se podria definir como «espinas»
principales o primarias. Es frecuente el uso en los procesos productivos de las 6M,
mencionadas anteriormente. No obstante, y dependiendo de la situacion, se
incorporaran o sustituiran los factores que se juzguen convenientes.

3. Determinar y analizar de una forma ordenada y estructurada las causas y las
causas de las causas, 0 subcausas, que originan el efecto, de acuerdo con los factores
mas importantes que se haya seleccionado. Una técnica que puede ser de gran ayuda es
la realizacion de un brainstormingl de las posibles causas, con la participacion de todo
el grupo de trabajo. Es aconsejable comenzar con el estudio de uno de los factores y
profundizar en su andlisis, antes de realizar el proceso con los siguientes. De esta
manera, se van formando las sucesivas ramificaciones que profundizan en el detalle y
origen de las causas.

4. Una vez concluido el analisis y estudio de causas es aconsejable realizar una
reflexion para evaluar si se han identificado todas las causas (sobre todo si son
relevantes) y comprobar que se han utilizado los factores correctos. En caso contrario,
se afadiran las causas y factores que falten o sean necesarios.

5. Toma de datos acerca de las diversas causas del problema, valorando el
grado de incidencia global que tienen sobre el efecto. Esto permitird sacar unas
conclusiones finales y aportar las soluciones mas aconsejables para resolver y controlar

el efecto estudiado (p.52).
Mapeo de procesos

Segun el libro Proyecto y viabilidad del negocio o microempresa, Martinez (2017) explica

que un mapa de procesos es:
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La representacion grafica de los procesos de la empresa y de sus interrelaciones, de tal
manera que aporta una amplia perspectiva de la empresa, mostrandose como se llevan a cabo

procesos esenciales que aportan valor a los clientes.

Asi mismo Martinez afirma que el mapa de procesos es una herramienta de ayuda que
ofrece la oportunidad de mejorar la coordinacion entre los procesos claves de la empresa y
distinguir claramente los tres tipos de procesos existentes (estratégicos, clave y de soporte),
permitiendo seleccionar los procesos sobre los cuales actuar para poder mejorar resultados (parr.
4).

Por otra parte, Martinez también establece los siguientes pasos para la elaboracion de un

mapa de procesos:

1. Formar un equipo de trabajo con los representantes o responsables de los distintos

departamentos.
2. Identificar los procesos actuales que tiene la empresa (procesos claves).
3. Identificar los procesos soporte, es decir, aquellos procesos que ayudan a la

consecucion del principal, sin estos no se puede desarrollar el principal.

4. Identificar los procesos estratégicos, los que fija la direccion (parrs. 13-17).

La jError! La autoreferencia al marcador no es valida. presenta el formato sugerido por

Martinez (2017) para la elaboracion de un Mapa de Procesos.

Figura 6 Ejemplo de formato de Mapa de Procesos

Mapa de procesos de una empresa

estrategica

———

1 »| Distnbociér I - i Chente

<
:u : l Marketing Diseno ‘ sestion ’

LAVE

PR

»| Produ |u||

I

RR HH JOmpra Calidad ‘

APOYD

PR
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Nota: Proyecto y viabilidad del negocio o microempresa (Martinez 2017)
Diagrama de flujo

Pardo (2017) conceptualiza el diagrama de flujo como “Una representacion gréfica de la

secuencia de actividades que forman un proceso.” (Pardo, 2017, p.72)

Como parte de la explicacién dada por el autor con respecto a la utilizacion y construccion
de los diagramas de flujo Pardo plantea que los pasos para elaborar un diagrama de flujo de forma

correcta son los que se presentan a continuacion:

1. Relna a los agentes intervinientes en el proceso que se va a documentar (basta con
que haya una o dos personas por tipologia de agente interviniente). Esto es muy
importante, recuerde que el enfoque participativo sera determinante para el éxito de
lo que se esta emprendiendo.

2. Con la colaboracion de los reunidos, liste las actividades que conforman el
proceso a partir de la actividad inicial, la que sirve de detonante del proceso, la que lo
dispara (en muchas ocasiones suele ser la recepcion de una peticion de un cliente interno
0 externo o la necesidad de cumplir con una programacion especifica). A partir de la
actividad inicial, reiteradamente se preguntara para cada actividad identificada: ¢qué se
realiza después de esta actividad?

3. A medida gque se van desgranando las actividades, se irdn anotando los
agentes que ejecutan cada una de ellas.

4. Si durante el listado de tareas aparecen puntos de decision también se
anotaran, describiendo las actividades que se deriven de cada alternativa de decision.

5. Se elegird un formato de diagrama de flujo (matricial o lineal) y, con la
biblioteca de simbolos acordada, se ira dibujando la secuencia cronologica de
actividades hasta completar el flujograma del proceso. Es conveniente dibujar el
flujograma sobre alguna pizarra o papelografo para que todos los intervinientes en la
reunion puedan observar el flujo que se va dibujando y puedan realizar cualquier
consideracidn al respecto. Para representar el flujograma también se pueden usar notas
adhesivas sobre una pizarra o pared.

6. Al finalizar se pueden dibujar, o sefialar aparte, las entradas y salidas del

proceso (pp.73-75).
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En la Figura 7 Simbologia Diagrama de flujo se presentan los simbolos que deben ser

utilizados en el momento de la elaboracién de un diagrama de flujo asi con su respectivo

significado.
Figura 7 Simbologia Diagrama de flujo
SIMBOLO SIGNIFICADO siMBOLO SIGNIFICADO
Terminal: Indica el inicio Actividad: Representala
@ o la terminacion del flujo actividad llevada a cabo
del proceso. en el proceso.
Decisidn: Sefiala un Documento: Documento
puntoen el flujo donde utilizado en el proceso.
se produce una
bifurcacién del tipo “Si* - e
“No”,
Multidecumento: Refiere Inspeccién f Firma:
un conjunto de Aplicado en aguellas
documeantos. Par acciones que requiaren
ejemplo, un expediente, de supervisidn.
Conector de un Proceso; Archivo: Se utiliza para
Conexion o enlace con reflejar la accidn de
otro proceso, en el que archivo de un documento
continda el diagrama de o expedients.
flujo. Por ejemplo, un
subprocesa,
Base de Datos: Linea de Flujo: Indica el
Empleado para sentido dal flujo dal
representar la grabacidn PrOCeso,
de datos.
Nota: Google

Diagrama SIPOC

“El diagrama SIPOC es una representacion esquematica de los componentes principales de
un proceso. SIPOC responde a las siglas en inglés: Suppliers (proveedores). Inputs (entradas).

Process (proceso). Outputs (salidas). Customers (clientes)” (Pardo, 2017, p.78).

Por otra parte, el autor asegura que “el diagrama SIPOC es un documento de aproximacion

al proceso, igual que la ficha de proceso” (p.78).
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La Figura 8 Ejemplo posible formato Diagrama SIPOC representa un posible formato

de diagrama de SIPOC propuesto por Pardo en su libro Gestién por procesos y riesgo operacional
(2017).

Figura 8 Ejemplo posible formato Diagrama SIPOC

Suppiiers Inputs Frocess Outputs Customers

PROVEEDORES | ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES

FORMACION DEL PERSONAL

Plan de formacion

Detectar Convocatorios a
necesidades acciones formotivas
Directores de Necesidades de formacion . .
departamento formativas l rial formativo
Certificados y
Departamento Presupuesto Elaborar plan diolomas de
financiero disponible de formacién npsisfencia Personal de lo
organizacién
Empresas Presupuestos -
deformocién  occiones formativas / ! Ficha con historial comits de direccién
. . rmativo
Materiales Proporcionor
formativos la formacién Evidencias de la
evoluocion de
1 la eficacia de las
Evaluar acciones formativas
los resultados Voloracién final del
d'a‘ b ' I:I:ién aloracion rna e

plan de formacién

Nota: Nota: Gestion por procesos y riesgo operacional (Pardo, 2017)
Herramientas para el disefio 0 Propuesta

Las siguientes son las herramientas propuestas para realizar el Disefio del sistema de gestion
de la calidad para la EUNED.

Metodologia 5S

Botero (2021) establece que esta metodologia se denomina 5s porque incorpora cinco
conceptos representados por cinco palabras que inician por la letra "s": seiri (clasificar), seiton
(ordenar), seiso (limpiar), seiketsu (normalizar) y shitsuke (mantener la disciplina). Su aplicacion
se ha dado especialmente en la manufactura, pero puede ser implementada en empresas de servicio
(parr.2).
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Por medio de una tabla comparativa presentada en la Figura 9 Tabla definicion 5S’s el

autor plantea la definicion conceptual de cada una de las S en estudio.

Figura 9 Tabla definicién 5S's

Japonés | Espanol Concepto

Separar lo necesario de lo innecesario en el sitio

S1 Seiri Clasificar |de trabajo. Este paso avuda también a identificar
los faltantes en el sitio.

Organizar cada cosa requerida en el sitio de trabajo.
S2 Seiron Ordenar Este paso se basa en el eficiente almacenamiento
de lo necesario.

Conseguir un alto nivel de limpieza en el sitio de

S3 Seiso Limpiar
trabajo, incluvendo herramienrtas y equipos.

Mantener un ambiente de trabajo donde S1. S2
S4 Seikersu | Estandarizar |v S3 se encuentren implementadas de la misma
forma en roda la oreanizacion.

Mant Mantener S1 a S4 a través de la disciplina v el
= s Manrener : .
S5 Shitsuke compromiso. Este nivel se enfoca en conseguir una

la disciplina ’

nueva mentalidad v estandar en el lugar de tmabajo.

Nota: Principios, herramientas e implementacion de Lean Construction (Botero, 2021).
Ciclo PHVA

Zapata (2016) explica que, en términos generales, el PHVA es un ciclo que contribuye a la
ejecucion de los procesos de forma organizada y a la comprension de la necesidad de ofrecer altos
estandares de calidad en el producto o servicio; por tanto, puede ser utilizado en las empresas, ya

que permite la ejecucion eficaz de las actividades (péarr.2).

Segun el Organismo Internacional de Normalizacién (2015) el ciclo PHVA puede

describirse brevemente como sigue:

1. Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del

cliente y las politicas de la organizacion e identificar y abordar los riesgos y las

oportunidades.
2. Hacer: implementar lo planificado;
3. Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de

los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos,
los requisitos y las actividades planificadas e informar sobre los resultados;

4. Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario
(p.10).
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Herramientas para el control de la Propuesta

A continuacion, se plantean las herramientas consideradas para el control de la propuesta

del sistema de gestion de calidad que se planteara en los préximos capitulos.
Indicadores
Sanchez (sf) plantea que un indicador es:

“Una expresion cuantitativa observable y verificable que permite describir caracteristicas,
comportamientos o fendmenos de la realidad. Esto se logra a través de la medicion de una variable

0 una relacion entre variables” (S&nchez, sf, p.6).

Ademas, el autor indica que “los indicadores facilitan los procesos de diagndstico y
seguimiento de las politicas publicas, ya que permiten cuantificar los cambios que se presentan en
determinados contextos de desarrollo, realizar seguimiento al cumplimiento de acuerdos,
compromisos, planes, programas y proyectos y asi generar alertas tempranas para el logro de los
objetivos planteados (p.6).

Segun lo establece el autor los siguientes son los pasos para la elaboracién de indicadores:

1. Identificar el objetivo que se quiere medir/ cuantificar.

2. Definir la tipologia del indicador de acuerdo con el eslabon de la cadena de
valor.

3. Redactar el nombre del indicador.

4. Escoger la bateria de indicadores adecuada segun los criterios de calidad

(claros, relevantes, econémicos, medibles y adecuados).

5. Construir la ficha técnica del indicador (p.12).
Diagrama de GANTT
Lopez (2017) define los diagramas de Gantt de la siguiente manera:

Los diagramas de Gantt o de barras son una representacion de las actividades, su duracién
y la secuencia entre ellas con respecto a una escala de tiempo. El diagrama de Gantt es una de las

herramientas mas utilizadas en la administracion de proyectos (p.104).

El autor también afirma que:
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“La esencia de los diagramas de Gantt son las barras que representan en una escala de

tiempo la duracion de las actividades; por ello, también se les llama diagramas de barras” (p.104).

Ldopez por su parte propone los siguientes pasos para la elaboracién de un diagrama de
Gantt:

1. Listar las actividades en columnay de forma estructurada de acuerdo con los niveles

de laEDT.
2. Estimar la duracion de cada actividad.
3. Definir la escala de tiempo relacionada con la duracion del proyecto

(semanas, meses, afos).
4. Indicar la duracién de cada actividad en forma de barras horizontales
utilizando la escala seleccionada.

5. Ordenar de acuerdo con la secuencia de actividades (pp.105-106).

La Figura 10 Diagrama de Gantt y sus diferentes elementos muestra la estructura

propuesta por Lopez y sus diferentes elementos para la elaboracién de un diagrama de Gantt.

Figura 10 Diagrama de Gantt y sus diferentes elementos

Hdmero de niveles Nombre Actividad Escala
(acorde a la EDT) del proyecto sumaria de tiempo

Nombre de la actividad Diciembre Enero 4}

126 1/3 19 116 1/2301/30 2% 213 220 227
Constitucién de casa-habitacién | |

Elaborar los planos
Contratar trabajadaores
Comprar material
Construir cimientos
Levantar muros

(=Y - = LR F A L

Tirar colado (techos)

11 Instalar puertas y ventanas
12 Aplanar

13 Pintar y barnizar

Actividades

15 Instalar electricidad
16 Instalar red de agua y drenaje

17_ Limpieza final

Identificacidn de las actividades Tiempo

Nota: Administracion de Proyectos. La clave para la coordinacion efectiva de actividades

y recursos (Lépez, 2017).
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Ficha de proceso
Pardo (2017) establece la siguiente definicion de Ficha de Proceso:

“Es un documento que contiene los datos béasicos del proceso. Podriamos decir que
constituye la cédula identificativa (el DNI") del proceso, pues especifica los datos esenciales que

lo describen”.

Segun lo establece Pardo para la construccion de una ficha de proceso se requiere la

informacion que se plantea:

1. Nombre del proceso: denominacion formal del proceso.

2. Finalidad: describe en un breve parrafo el propdsito o razon de ser del
proceso.
3. Responsable del proceso: es el agente que velara por la buena marcha del

proceso. También recibe denominaciones como propietario del proceso, referente del
proceso, sponsor...

4. Limites del proceso: es la primera y ultima actividad. Puede haber varios
inicios de proceso y puede haber varios finales.

5. Entradas: materia prima, informacion, documentos, etc., que se introducen
en algin momento en el proceso para su uso o transformacion.

6. Salidas: resultados que se entregan a los clientes u otros resultados que
surgen al desarrollar el proceso.

7. Clientes: los clientes del proceso son los que reciben el resultado de este, y
pueden ser internos y/o externos.

8. Proveedores: como proveedores deben considerarse los agentes externos al
proceso que le suministran entradas (inputs).

9. Agentes participantes: intervinientes que desarrollan las distintas
actividades del proceso.

10. Documentacién relacionada: posibles documentos vinculados con la ficha,
como pueden ser un procedimiento, legislacion, manuales, etc.

11.  Otra informacion: en la ficha de proceso se puede incluir la informacion
relacionada con el proceso que se considere pertinente (por ejemplo, indicadores,

criterios de aceptacion y rechazo, posibles riesgos asociados...) (pp. 75-76).
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La Figura 11 Ejemplo de posible formato ficha de procesos representa el formato
propuesto por Pardo para la elaboracion de las fichas de los procesos involucrados en cualquier

empresa.

Figura 11 Ejemplo de posible formato ficha de procesos

RETEMCION ¥ BAJA DE CLIENTES Dirmctorn de giencsan ol cierde

Reterer o cheres o parfe de una solicitud de bajo y gestionar ko bajo si fuero necesono

= Asender solicitud de bajo por pore del = Regishor nodos en 565 (5i es posible
chanie sebpnaricd

* Resolver incidencio (si hwese necesorio)

s Agignar cperodor kogistico poro recogida

de aquipos (si ro es posble mtenerdso)
s Dabos del cliente s Mok en SMS
* Promociones [ plones de refencidn * Tigue de bojo onulodo por retenido
* Registro de comunicocion * Tique de bojo cerrodo

* |mformactn en SS
* Colendono de focturocian

* Cleenie * [ |jmnie

* Deporomenio de mardosting = [epartomenio de logistica
* [Deporomenio de olencidn ol dhenie

* Deporomento financier
* Agenie de relencion y bajo

* Técnico de servicio

1. Porceriale de chentes resenidos
2. Mimans di incidancios s

* Argumenianios de relencidn

Nota: Gestion por procesos y riesgo operacional (Pardo, 2017)



32

CAPITULO IIl MARCO METODOLOGICO

A continuacién, a lo largo de este capitulo se establece el enfoque, el Alcance, el Disefio,
las Variables, la Muestra, los Instrumentos, la forma de recoleccion de datos, el Método de analisis
y el Cronograma de desarrollo para llevar a cabo el disefio del sistema de gestion de Calidad para

el taller de produccion grafica de la UNED.
Enfoque

Segun Hernandez Sampieri en su Libro Metodologia de la Investigacion existen tres tipos
de enfoque por utilizar en el desarrollo de un proyecto de investigacion. Estos son: el enfoque

cualitativo, el cuantitativo y el mixto cuyas definiciones se plantean a continuacion.
Enfoque Cualitativo

El enfoque cualitativo se guia por areas o temas significativos de investigacion. Los
estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas antes, durante o después de la recoleccién de
datos y el andlisis. Con frecuencia estas actividades sirven, primero para descubrir cuales son las
preguntas de investigacion mas importantes, y después para perfeccionarlas y responderlas. La
accion indagatoria es dindAmica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y resulta
un proceso mas circular en el que la secuencia no siempre es la misma, pues varia con cada estudio
(Herndndez, 2014, p.7).

Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos, es secuencial y probatoria, por
lo que se no puede eludir ninguno de sus pasos. El orden es riguroso, pero si se puede redefinir
alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la bibliografia y se construye un marco o una perspectiva
teorica. De las preguntas se establecen hipdtesis y se determinan variables. Posteriormente, se traza
un plan para probarlas (disefio) y se miden las variables en un determinado contexto. Las
mediciones obtenidas se analizan utilizando métodos estadisticos y se extrae una serie de

conclusiones en relacion con las hip6tesis (Hernandez, 2014, p.4).
Enfoque Mixto

Chen (2006) citado por Hernandez et al. (2014, p. 534) explica que el enfoque mixto es la

integracion sistematica de los enfoques cuantitativos y cualitativos en un solo estudio, con el fin
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de obtener una “fotografia” mas completa del fenomeno. Ambos enfoques pueden ser conjuntados
de tal manera que las aproximaciones cuantitativas y cualitativas conserven sus estructuras y
procedimientos originales, o bien, que dichos enfoques puedan ser adaptados, alterados o
sintetizados para efectuar la investigacion. Por su parte, Creswell (2013), citado por Hernandez et
al. (2014, p. 534) resume el enfoque mixto como aquel que utiliza evidencia de datos huméricos,

verbales, textuales, visuales, simbdlicos y de otras clases, para entender problemas en las ciencias.

Para el presente proyecto se selecciona el enfoque cuantitativo para el desarrollo de los
capitulos ya que por la naturaleza de la investigacion este se adapta de mejor manera a lo requerido,
debido a que a lo largo de la investigacion se agruparan procesos secuenciales de la organizacién
para el establecimiento de un sistema basado en una norma, asi como mediciones y parametros

para alcanzar la estandarizacion de los procesos.
Alcance

Investigacion exploratoria: “Se emplean cuando el objetivo consiste en examinar un tema

poco estudiado o novedoso” (Hernandez. et al, 2014, p. 91).

Investigacion descriptiva: “Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de
cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion” (Hernandez, et

al, 2014, p. 92).

Investigacion correlacional: “Asocian variables mediante un patron predecible para un

grupo o poblacion” (Hernandez, et al, 2014, p. 93).

Investigacion explicativa: “Pretenden establecer las causas de los sucesos o fendmenos

que se estudian” (Hernandez, et al, 2014, p. 95).

Para efectos del proyecto en curso, se espera realizar una investigacion explicativa, dado
que el proyecto como tal busca describir y explicar la situacion actual de la empresa en cuanto a
calidad de sus procesos se refiere; ademas de disefiar un sistema de gestion que garantice a la

organizacion la seguridad de poder optar por la certificacion internacional.
Disefio
El disefio de la investigacion es seleccionado como resultado del problema planteado, los

objetivos, proyecciones, el tiempo y de ser necesario el presupuesto destinado para la investigacion.
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Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014) el disefio es “El
plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una investigacion

y responder al planteamiento” (p.128).
Disefio experimental

“Situacion de control en la cual se manipulan, de manera intencional una o mas variables
independientes(causas) para analizar las consecuencias de tal manipulacién sobre una omas

variables independientes (efectos)” (Hernandez et al, 2014, p.130).
Disefio no experimental

“Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se

observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (Hernandez, et al 2014, p.152).
Disefos transaccionales (transversales)
“Investigaciones que recopilan datos en un momento unico” (Hernandez, et al 2014, p.154).
Disefios transeccionales exploratorios

El propdsito de los disefios transeccionales exploratorios es comenzar a conocer una
variable o un conjunto de variables, una comunidad, un contexto, un evento, una situacion. Se trata
de una exploracidn inicial en un momento especifico. Por lo general, se aplican a problemas de
investigacion nuevos o poco conocidos; ademas, constituyen el preambulo de otros disefios (no

experimentales y experimentales) (Hernandez, et al, 2014, p.155).
Disefios transeccionales descriptivos

“Indagan la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una o mas variables en

una poblacidn, son estudios puramente descriptivos” (Hernandez, et al, 2014, p.155).
Disefios transeccionales correlacionales-causales

“Describen relaciones entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en un momento
determinado, ya sea en terminos correlacionales, o en funciéon de la relacién causa-efecto”
(Hern&ndez, et al 2014, p.158).

Disefio longitudinal
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“Estudios que recaban datos en diferentes puntos del tiempo, para realizar inferencias
acerca de la evolucion del problema de investigacion o fendmeno, sus causas y sus efectos”
(Herndndez, et al 2014, p.159).

Disefios de tendencia

“Son aquellos que analizan cambios al paso del tiempo en categorias, conceptos, variables
o sus relaciones de alguna poblacion en general. Su caracteristica distintiva es que la atencién se

centra en la poblacion o universo” (Hernandez, et al 2014, p.160).
Disefios de evolucién de grupo

Examinan cambios a través del tiempo en subpoblaciones o grupos especificos”

(Hernandez, et al 2014, p.160).
Diserios panel

“Toda una poblacién o grupo es seguido a través del tiempo” (Hernandez, et al, 2014,
p.161).

Por la naturaleza del proyecto en cuestion, corresponde aplicar el disefio transaccional
dedido a que la recoleccion de los datos necesarios para llevar a cabo el sistema de gestion se hara

una unica vez en el periodo destinado a la ejecucion de las actividades.
Variables

En la Tabla 1 Variables se plantean las variables de la investigacion en curso, asi como su
definicién conceptual, sus indicadores y el o los instrumentos que proveeran la informacién para

cumplir con los objetivos planteados en el desarrollo del capitulo uno del presente proyecto.

Tabla 1 Variables

Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
especificos
Definir los Procesos Proceso Procesos 1. Hoja de
procesos involucrados | involucrados dentro | Conjunto de | involucrados en el recolecc
dentro de la | de la produccion de | actividades
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produccién de libros y
otros impresos en el
taller de produccion
gréfica de la UNED.

libros y otros
impresos en el taller
de produccion
grafica de la UNED

planificadas que
implican la
participacion  de
personas y de
recursos que son
coordinados para
conseguir un
objetivo que ha
sido previamente
identificado. Son
los pasos que se
han de realizar de
forma secuencial
para  conseguir
elaborar

productos 0
servicios,

transformando los

elementos de
entrada en
elementos de

salida con un
valor afiadido
para el cliente.
(Martinez, 2017,
parr.1)

proyecto / Total de

procesos del Taller

i6n  de

datos.

2. Entrevis

tas.

Medir el grado
de cumplimiento de la
Norma 1ISO-9001
dentro del proceso de
produccién de libros y
otros impresos en el
taller de produccion
gréfica de la UNED.

Grado de
cumplimiento de la
Norma ISO-9001
dentro del proceso
de produccién de
libros y otros
impresos en el taller
de produccion
gréfica de la UNED.

ISO

9001: “Modelo
para el
aseguramiento

de la calidad en
el desarrollo,
disefio, servicio,
produccion e

instalacion.”

% de
cumplimiento de la
norma ISO 9001-
2015

1. Lista de
cheque

o
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(Burckhardt,
2016, p.9)

Analizar  los Requerimie Propieda Requisitos Lista de
requerimientos ntos necesarios | des 0| de la norma que cheque
necesarios para la | para la | restricciones cumple la empresa/ o]
implementacion del | implementacion del | determinadas de | total de requisitos Formula
Sistema de Gestion de | Sistema de Gestion | forma precisa que | de la norma fios
Calidad dentro del | de Calidad dentro | deben
proceso de produccion | del proceso de | satisfacerse. Cuestio
de libros y otros | produccion de libros | (DECSAI, sf.) narios
impresos en el taller de | y otros impresos en
produccién gréafica de | el taller de
la UNED. produccién grafica

de la UNED.

Implementar el Sistema de Métodos Procesos Hojas
sistema de gestién de | gestibn de calidad | y procedimientos | implementados/ de
calidad para el proceso | para el proceso de | para  controlar, | procesos por recolecc
de produccién de libros | produccion de libros | mejorar y | implementar ion  de
y otros impresos en el | y otros impresos en | garantizar la datos.
taller de produccion | el taller de | calidad (Gonzales Formula
grafica de la UNED. produccién gréfica | Ortiz & Arciniegas HOS.

de la UNED. Ortiz, 2016)
Cuestio
narios
Fichas
de
proceso

Establecer los Indicadores Instrume Procedimie Fichas
indicadores de control | de control de la | ntos de | ntos realizados por de
de la propuesta del | propuesta del | evaluaciéon de la | proceso / total de indicado
sistema de gestion de | sistema de gestion | gestion de las | procedimientos a res

calidad dentro del
proceso de produccion
de libros y otros

impresos en el taller de

de calidad dentro
del proceso de
produccion de libros

y otros impresos en

compaiiias en
funcién del
impacto de sus

productos o]

realizar en cada

proceso
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produccién grafica de | el taller de | servicios.
la UNED. produccién gréfica | (Rincén, 1998)
de la UNED.

Nota: Monserrath Vargas Hernandez

Muestra

La siguiente es la Tabla 2 Muestra, en donde se establecen los tipos de muestra, la unidad

de muestreo y la formula para calcular la muestra de los indicadores planteados en el apartado

anterior.
Tabla 2 Muestra
Indicador Tipo de muestra Unidad de Formula
muestreo
Procesos No Todos los Se hace uso de
involucrados en el proyecto | probabilistica: procesos toda la poblacion ya que

/ Total de procesos del

Taller

Juicio

involucrados en la
de

otros

produccién
libros vy
impresos menores
de
produccién gréfica
de la UNED

en el taller

es necesario tomar en
los
de

produccion grafica para la

consideracion todos
procesos del taller
elaboraciéon del sistema

de gestion de la calidad.

% de cumplimiento
de la norma I1SO 9001-2015

No

probabilistica:

Juicio

Todos los
procesos
involucrados en la
de

otros

produccion
libros vy
impresos menores
de
produccién grafica
de la UNED

en el taller

Se hace uso de
toda la poblacion ya que
es necesario tomar en
los
de

produccién gréfica para la

consideracion todos
procesos del taller
elaboraciéon del sistema

de gestién de la calidad.
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Requisitos de la

Probabilistica:

Todos los

N +Z7%x §?
(N—=1)*E2+Z%§?

norma que cumple Ila Aleatoria titulos terminados
empresa/ total de requisitos Simple por dia.
de la norma
Unidades No Todos los Se hace uso de
defectuosas/  total de | probabilistica: procesos toda la poblacion ya que
unidades Juicio involucrados en la | es necesario tomar en
produccion de | consideracién todos los
libros 'y otros | procesos del taller de
impresos menores | produccion grafica para la
en el taller de | elaboracion del sistema
produccion grafica | de gestién de la calidad.
de la UNED
Procedimientos No Todos los Se hace uso de

realizados por proceso /
total de procedimientos a

realizar en cada proceso

probabilistica:

Juicio

procedimientos

involucrados en
los procesos de la
produccion de
libros 'y otros
impresos menores
en el taller de
produccién grafica

de la UNED

toda la poblacién ya que
es necesario tomar en
consideracion todos los
procesos del taller de
produccién gréfica para la
elaboracion del sistema

de gestion de la calidad.

Nota: Monserrath VVargas Hernandez

Instrumentos

En la Tabla 3 Instrumentos se hace presentacién de los indicadores, los instrumentos a

que serdn utilizados para garantizar la aplicacion y cumplimiento de dichos indicadores y los

recursos requeridos para la recoleccion de la informacion durante el desarrollo de la presente

investigacion.

Tabla 3 Instrumentos

Indicador

Instrumento

Recursos requeridos
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Procesos involucrados

en el proyecto / Total de

procesos del Taller

Entrevistas

Hojas de

Registros

Boletas de produccion

Manuales

procedimientos

informacion

de

Toda la documentacion
con que cuente la organizacién
para el cumplimiento de la
ISO 9001-2015 como

manuales, Boletas de control,

Norma

Registros de produccion, listas
de chequeo, sobres de
produccién, ordenes de

produccion, entre otros.

% de cumplimiento de la
norma ISO 9001-2015

Listas de Chequeo

Norma I1SO 9001-2015

Registros
Requisitos de la norma Entrevistas Boletas de control de
que cumple la empresa/ total de Boletas produccién
requisitos de la norma
Registros

Procesos
implementados/ procesos por
implementar

Lista de chequeo

Boletas de inscripcion a

capacitacion.

Procedimientos realizados por
proceso / total de procedimientos

a realizar en cada proceso

Informes

Lista de chequeo

Boletas de control de

produccién

Nota: Monserrath VVargas Hernandez.

Recolecciéon de datos

En la Tabla 4 Recoleccién de datos se presentan los indicadores propuestos para cada

objetivo planteado al inicio del proyecto, especificamente en el capitulo uno, las fuentes a utilizar

para la obtencion de los datos, los métodos de recoleccion de la informacion necesaria para cumplir

con cada uno de ellos y los beneficios esperados de la aplicacion de cada indicador una vez puestas

en marcha cada una de las propuestas que seran brindadas a raiz del estudio de la situacién de la

organizacion.
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Indicador Fuente de los Método de Beneficios
datos recoleccion de esperados
los datos
Procesos Coordinacion de La estudiante Definir e
involucrados en el proyecto | produccion. realizara entrevistas a | identificar los
/ Total de procesos del Operarios. la coordinacion y los | procesos
Taller operarios para | involucrados dentro
Procesos. determinar cudles son | de las operaciones
los procesos | productivas.
involucrados en el
proceso productivo de
la editorial.
Ademas, la
estudiante  realizara
visitas para observary
tomar nota de cada
uno de los procesos.
% de cumplimiento Coordinacion de La estudiante Medir el
de la norma ISO 9001-2015 | produccién. realizara entrevistas a | grado de
Operarios. la coordinacion y los | cumplimiento de la
operarios para | Norma ISO 9001-
Procesos.

Documentacion

existente

determinar cuales son
los procesos
involucrados en el
proceso productivo de

la editorial.

Ademas, la
estudiante  realizara
visitas para observary
tomar nota de cada
uno de los procesos.

Observacion.

2015.
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Mediante la
creacion de una lista
de chequeo se
determinaran cuales
de los requisitos de la
norma son cumplidos
por la entidad, cuéales
no y cuales requieren

mejora.

Se realizara
un analisis de los
registros de
informacién con que
cuente la
coordinacion.

Requisitos de la

norma que cumple la
empresa/ total de requisitos

de la norma

control

Registros

Boletas

de

Supervision de la

produccion.

Operarios

Documentacion

La estudiante
realizara entrevistas a
la coordinacion y los
operarios para
determinar cuales son
los procesos
involucrados en el
proceso productivo de

la editorial.

Ademas, la
estudiante  realizard
visitas para observary
tomar nota de cada

uno de los procesos.

Mediante la
creacion de la lista de
chequeo en donde es
establece cuales
requisitos de la norma

son cumplidos por la

Determinar
el porcentaje de
inconformidades en
los productos
finales.
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entidad, cudles no y
cuéles requieren
mejora se determinara
el porcentaje de
cumplimiento de la

norma.

Se realizara
un analisis de los
registros de
informacién con que
cuente la

coordinacion.

Procesos Registros de Analisis de la El
implementados/ procesos | inscripcién a | documentacion porcentaje de
por implementar capacitaciones. facilitada por la | capacitacion dentro

coordinacion de la | de los operarios
produccién encargados del
proceso productivo.

Unidades Registro de La estudiante Definir la
defectuosas/ total de | control de la produccién | realizard visitas para | productividad de la
unidades observar y tomar nota | planta y el recurso

de cada uno de los
procesos y solicitara
los registros de control
de la produccién para
hacer el andlisis

respectivo.

humano.

Nota: Monserrath VVargas Hernandez

Método de Andlisis

La Tabla 5 Método de Analisis explican las herramientas, el tipo de analisis y programas

a utilizar para velar por que se de el correcto cumplimiento de cada uno de los indicadores

propuestos.
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Indicador Andlisis a Programa Uso
realizar
Procesos Diagrama de Microsoft Para  definir
involucrados en el proyecto | Ishikawa Excel. los procesos
/ Total de procesos del Ficha de Lucidchart involucrados en cada
Taller tipo de  producto
procesos Microsoft
brindado por la
Mapa de | Word editorial.
procesos
Diagrama de
procesos
Diagramas
SIPOC
% de cumplimiento Graficos de Microsoft Para medir el
de la norma 1ISO 9001-2015 | control Excel. grado de cumplimiento
Gréficos de de la Norma.
dispersion
Requisitos de la Gréficos de Microsoft Para
norma que cumple la | dispersion Excel. determinar los
empresa/ total de requisitos Graficos  de Microsoft requisitos de la norma.
de la norma control Word
Analisis causa
Raiz
5 porqué
Procesos Ficha de Microsoft Medir el
implementados/ procesos | control. Excel. porcentaje de

por implementar

capacidad de los

operarios y directivos.
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Unidades
defectuosas/ total

unidades

Gréficos de Microsoft

de | dispersién Excel.

Medir la
productividad de los
colaboradores

Nota: Monserrath Vargas Hernandez

Cronograma

A continuacion, en la Figura 12 EDT del proyecto y la Figura 13 Cronograma se planean

el orden en que se realizara el proyecto de investigacion el cronograma de realizacion del mismo.

Figura 12 EDT del proyecto

Dizafio de un sleiema de gestion de calldad
pera &l procesa e producciin de lbros y otros:
Impresns an o taller oa producchin granica de 8
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Nota: Monserrath VVargas Hernandez
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Semana
5[ 6[ 7] 8] 9] 10| 11| 12| 13| 14f 15 10
Cap 1
Cap 3
Cap 2
Cap 4
Descripcion del problema
Medicién de las consecuencias
Anélisis de las causas
Cap 6
Propuesta
Anélisis econémico
Plan de implementacion
Cap 5

Conclusiones

Recomendaciones

REVISION

Entrega

Nota: Monserrath VVargas Hernandez



47

CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

El taller de produccion grafica de la Universidad Estatal a Distancia al dedicarse a la
impresion de libros educativos y de linea editorial se ve comprometido a satisfacer las necesidades
educativas y literarias de miles de lectores y estudiantes por lo que brindar productos de calidad es

un factor clave en el desarrollo de sus operaciones.

En la actualidad los altos mandos de esta entidad expresan su deseo de estandarizar su
producciony elevar el grado de satisfaccion de sus clientes por lo que para el desarrollo del presente
proyecto se plantea la idea de disefiar un sistema de gestion de la calidad que les permita aspirar a
la certificacién de sus procesos bajo la Norma ISO 9001-2015 y ademas, fortalezca su

posicionamiento en el mercado nacional e internacional.

La editorial cuenta con personal altamente calificado para la ejecucion de cada proyecto;
sin embargo, no cuenta con estandares ni controles que supervisen y aprueben la calidad de cada
impreso y acabados finales, situacion que con el paso del tiempo ha generado una cultura de
conformismo y exceso de seguridad por parte de los colaboradores haciéndolos dejar de lado la
objetividad reproduciendo grandes cantidades de trabajos que deben ser reprocesados por el
numero de defectos y no conformidades en los productos finales y que son detectados hasta que la
produccion ha finalizado.

Debido a la falta de estos controles y supervisiones los operarios han incurrido en el error
de establecer como unico filtro de control al ojo humano y su percepcién de lo que esté bien y lo
que esta mal, dejando de lado las necesidades y expectativas del cliente por sobre lo que han
solicitado.

El fuerte de la produccion de la EUNED son los libros didacticos entregados a los miles de
estudiantes que cuatrimestre a cuatrimestre matriculan en la universidad, es esta la razén por la
cual los operarios comenzaron a asumir que por ser libros de uso estudiantil Gnicamente, estos no

requieren los mismos estandares de calidad que cualquier produccién grafica a nivel comercial.

Otro factor importante que repercute directamente en la calidad de la produccion es la falta
de comunicacion entre los departamentos lo que imposibilita el correcto trasiego de la informacion
necesaria para una produccion eficaz, y que satisfaga las necesidades expuestas por los autores de

los materiales didacticos requeridos para cada curso matriculado.
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Todo lo anterior y la necesidad de la alta direccion de incrementar la calidad de su
produccion son las razones de ser del presente proyecto; sin embargo antes de realizar el disefio
del sistema de gestion es importante reconocer y determinar cuéles son los procesos involucrados
dentro de la produccién de libros y otros impresos en el taller de produccién grafica de la
universidad; por lo que, a continuacion, se presentan los diagramas de proceso y mapa que permiten
el reconocimiento y evaluacion de cada una de las partes involucradas dentro de las operaciones

de la institucidn.

Diagramas de proceso de produccion grafica UNED para nuevos productos y

reimpresiones

La produccion de la editorial se basa en la reimpresion de nuevas ediciones de titulos ya
impresos con anterioridad y la inclusion de nuevos libros ya sea de la linea didactica tanto de la
Universidad como del Colegio Nacional de Educacion a Distancia CONED vy de la linea editorial

de autores literarios.

A continuacién, en la Figura 14 Diagrama de proceso de produccion grafica UNED
para productos nuevos se presentan cada una de las actividades por realizar para ingresar a
produccién un titulo nuevo, o bien, cualquier impreso menor manejados por la editorial y la

secuencia en que estos deben ser realizados con la apertura de una orden de produccion nueva.

Es importante resaltar que al brindar el servicio de impresion offset e impresion digital
durante la etapa de programacion de la produccion es necesario tomar en consideracion el tipo de
impresién en que se realizaré el tiraje y los acabados finales del producto final; de esto dependera
la cantidad y tipo de pasos o actividades por realizar desde ese momento y hasta el cierre de la

orden de produccién del proyecto que va a ingresar.

Otro aspecto que debe ser resaltado es el hecho de que el sistema productivo de la editorial
presenta un comportamiento ciclico iniciando y finalizando en el mismo departamento como se
muestra en el diagrama. Este departamento es el de recepcion de documentos, lugar en el cual se
realiza la apertura de la orden de produccion en donde se especifican todas las caracteristicas de
los proyectos y los procesos en que cada trabajo debe pasar y, finalmente, una vez acabada y
entregada la produccion final se realiza el cierre de la orden, la facturacion, el archivo de
documentos pertinentes al producto final y el despacho ya sea a clientes externos (autores) o
clientes internos (Ofidive).
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Figura 14 Diagrama de proceso de produccién grafica UNED para productos nuevos

Recepcién
documentos para
generacion de OP

Programacion de
la produccién

Se envia el
producto a edicidn.

Se enviael
producto a
Pre-prensa

Digital Cierre OP

Despacho de
producto
terminado

Confeccion de
planchas

Entrega de

planchas a la Acabados finales.
Coordinacién

Entrega de materia
prima, Sobre de
Produccion y
demds insumos
para la impresion

Nota: Monserrath Vargas Hernandez
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Por otra parte, en la Figura 15 Diagrama de proceso taller de produccién grafica UNED
para reimpresiones se puede apreciar como al igual que en el diagrama de flujo anterior en donde
se describe la produccion de proyectos nuevos, el coordinador de produccion durante el proceso de
programacion de la produccién también debe valorar y determinar el proceso por el cual se realizara
la reproduccion de los impresos, sean estos la impresion offset o bien mediante la impresion digital,
asi como los acabados finales requeridos para satisfacer las especificaciones planteadas por el

cliente con respecto al producto final.

En este caso al proceder con la produccion de impresos que ya fueron producidos en uno o
varios periodos anteriores se hace necesaria la inclusion de una tarea o actividad adicional por parte
de la coordinacion, que es la de apoyarse en el encargado del departamento de archivo para validar
la existencia de los juegos de planchas correspondientes al titulo solicitado o arte menor por
imprimir.

Si al corroborar la existencia de dichos insumos se establece que estas fueron desechadas
ya sea por cumplimiento de su vida util o por alguna razon propia del proceso de archivo, el
encargado de la coordinacion se encarga de hacer la solicitud de actualizacion de la ficha y el
colofén y de solicitar la elaboracion de los nuevos juegos de planchas requeridos para la
reproduccién del titulo en cuestion para proceder con la reproduccién de dichas planchas en el area
de CTP o por medio del método convencional de montaje de negativos, esto segun las

caracteristicas del material almacenado.

Ademas, una vez superadas las etapas de solicitud de la ficha y el colofon y la elaboracion
y entrega de las planchas al departamento de impresion offset o bien de los archivos digitales en
caso de que sea una impresion digital es posible determinar que la produccion continta

exactamente igual que en el proceso de produccion de un nuevo titulo o impreso menor.

Se recuerda el caracter ciclico que presenta el sistema productivo de esta organizacion y se
recalca que, dentro de cada uno de los procesos involucrados, existen una serie de decisiones
pertinentes para su desarrollo de las operaciones y que son las encargadas de determinar la ruta que
recorre cada trabajo a lo largo del ciclo productivo hasta obtener el producto final cortado,
empacado y listo para ser facturado y despachado al cliente o dependencia que solicito los servicios

brindados.
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Figura 15 Diagrama de proceso taller de produccion grafica UNED para reimpresiones
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Nota: Monserrath Vargas Hernandez
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Mapa de procesos del taller de produccién grafica de la UNED

Una vez definidos los procesos para llevar a cabo la produccion, tanto de la linea didactica
como de la editorial y los impresos menores, es importante clasificarlos y determinar cuél o cuales
de ellos son procesos estratégicos, cuales de apoyo y cuales meramente operativos; esto con el fin
de darle a los integrantes del proceso una herramienta de reconocimiento en donde puedan
identificar a cuales de estos procesos pertenecen las actividades que desarrollan dia a dia, asi como

su importancia en el sistema productivo de la institucion.

Para efectos de documentar dicha clasificacion en la Figura 16 Mapa de procesos del taller
de produccion grafica de la UNED se presenta el mapa de los procesos de la empresa. Este fue
elaborado en colaboracion con la coordinacion del taller y con el objetivo de presentarles a los
colaboradores documentacion fehaciente que los acerque al conocimiento de todo el proceso y no

solo de su actividad productiva.

Figura 16 Mapa de procesos del taller de produccién grafica de la UNED

CONTABILIDAD MERCADEO
PROCESOS
ESTRATEGICOS
COMPRAS DESPACHO
COORDINACION FILOLOGIA PRE-PRENSA IMPRESION Agl’mﬁgs
PROCESOS
OPERATIVOS )
0 cTP

CONSEJO DE IMPRESION
PRODUCCION EDICION DIGITAL

RECEFEC'ON OFICINA
PROCESOS DE JURIDICA
et DOCUMENTOS
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Nota: Monserrath VVargas Hernandez

Ya propiamente en temas relacionados con el cumplimiento de la Norma ISO 9001-2015 y
con el fin de establecer un norte sobre los pasos por seguir para que la entidad en estudio pueda
aspirar por la certificacion en control de calidad, se realiza un andlisis del grado de cumplimiento
por medio de la aplicacion de una Tabla 16 Lista de chequeo de requisitos de la Norma I1SO

9001-2015 que se encuentra disponible en la seccion de Anexos del presente trabajo, asi como una
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serie de entrevistas propiamente con la direccién de la editorial y los operarios de la planta

encargados de llevar a cabo el proceso productivo.

El objetivo de este analisis es determinar el porcentaje de requisitos con que cumple el
actual sistema de gestion de la calidad y que deben ser mejorados, asi como los que,
definitivamente, no cumple la institucion y que deben ser corregidos para que esta pueda ser

certificada.

El anélisis involucra del capitulo cuatro al diez de la normay se realiza, como se menciona
anteriormente, en conjunto con la coordinacién de la produccion y los operarios responsables del
proceso. Esto debido a que son ellos quienes verdaderamente conocen las operaciones que se
realizan dentro del taller, los controles y documentacion que hay a lo largo de estas y hasta el

despacho final del producto terminado.

A continuacién, se representan de forma grafica los resultados obtenidos en cada capitulo

analizado y un resumen general de toda la norma en conjunto.

En la Figura 17 Porcentaje de cumplimiento capitulo 4 Norma I1SO 9001-2015 se aprecia
que, en cuanto al contexto de la organizacion, el taller de produccion grafica de la UNED cumple
un 25% de los requisitos estipulados para este capitulo, mientras que no se cumplen el 40% de

estos y un 35% requiere de mejoras para poder determinar que cumplen con la norma.

Estos datos muestran que en cuanto a la comprension de la organizacion y su contexto, esta
no determina las cuestiones externas e internas pertinentes para su propoésito y su direccion
estratégica, que puedan afectar su capacidad para lograr resultados satisfactorios en su sistema de
gestion de la calidad.

Ademas, la direccion de la organizacion comprende las necesidades y expectativas de las
partes interesadas; sin embargo, no determina los requisitos pertinentes para que estas partes
participen satisfactoriamente de su sistema de gestion de la calidad y no realiza el seguimiento y

revision de la informacidn sobre las partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

En cuanto al alcance de su actual sistema de gestion, la empresa no tiene uno definido que

le dé a la direccion la ruta por seguir para el desarrollo de sus operaciones.



54

En términos generales, es posible determinar que el actual sistema de gestion de la calidad
de la empresa requiere de un seguimiento mas minucioso para determinar las necesidades de las
partes interesadas y los requisitos que se les solicitan a estas para ser parte del proceso productivo.

Figura 17 Porcentaje de cumplimiento capitulo 4 Norma I1SO 9001-2015

Porcentaje de cumplimiento capitulo 4
Norma ISO 9001-2015

40%

No cumple Requiere mejora

Nota: Monserrath VVargas Hernandez

Dentro del analisis realizado es posible establecer que el porcentaje de incumplimiento del
presente capitulo radica principalmente en que la direccién de la institucién conoce los procesos,
las partes interesadas, los criterios que debe aplicar para una operacion eficaz y las
responsabilidades, tanto de la empresa, como de sus clientes para poder ofrecer o solicitar un
servicio; pero, no cuenta con la documentacion necesaria que proporcione a los colaboradores el
total conocimiento de los factores mas importantes en cuanto al contexto de la organizacién, como
lo son todas las partes interesadas e involucradas en cada proceso y el alcance del actual sistema
de gestion de calidad de la empresa.

En la

Figura 18 Porcentaje de cumplimiento capitulo 5 Norma 1SO 9001-2015 es posible
apreciar como el 58% representa los requisitos de la norma que no son cumplidos o que requieren

mejora dejando un 42% de cumplimiento de los requisitos. En este capitulo, la norma establece los
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requisitos de liderazgo y compromiso por parte de la direccion de la empresa y sus colaboradores,
el establecimiento de una politica de la calidad y los roles, responsabilidades y autoridades en cada

uno de los procesos de la organizacion.

Los aspectos establecidos por la norma para el tema de liderazgo en la organizacién son
aplicados tanto por la direccion de la institucion, como por sus colaboradores; sin embargo, como
se aprecia en el grafico resumen del estudio del capitulo, la mayor parte de estos requieren ser

mejorados para cumplir a cabalidad con lo que solicita el ente certificador.

Figura 18 Porcentaje de cumplimiento capitulo 5 Norma 1SO 9001-2015

Porcentaje de cumplimiento capitulo 5
Norma ISO 9001-2015

No cumple Requiere mejora

Nota: Monserrath VVargas Hernandez

Para el capitulo cinco, en el momento de realizar el analisis del grado de cumplimiento de
los requisitos establecidos para el tema del liderazgo, es posible determinar que el 12% de
incumplimiento para este capitulo se debe a la falta de participacion de la direccion en el
establecimiento; asimismo, a la aplicacion de la politica y los objetivos de calidad para el sistema
de gestion de la calidad y a la ausencia de acciones que velen por la integridad del sistema de
gestion de la calidad cuando se planifican e implementan cambios que afecten de alguna manera

el sistema actual.
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Ademas, se determina que con algunas mejoras en el accionar y participacion de la
direccion es posible llevar el porcentaje especificado como “Requiere mejora” al cumplimiento

total.

Por su parte, la Figura 19 Porcentaje de cumplimiento capitulo 6 Norma ISO 9001-
2015, con respecto a la planificacion de las operaciones, se aprecia un panorama positivo, puesto
que el porcentaje de incumplimiento de los requisitos es Unicamente un 0%. Esto da paso a un 74%
de aspectos que estan presentes pero que requieren de mejoras para alcanzar el cumplimiento de

los requisitos y un 26% de aspectos que cumplen en su totalidad con lo estipulado en la norma.

Figura 19 Porcentaje de cumplimiento capitulo 6 Norma I1SO 9001-2015

Porcentaje de cumplimiento capitulo 6
Norma ISO 9001-2015

0%

No cumple Requiere mejora

Nota: Monserrath VVargas Hernandez

Al analizar los requerimientos de este capitulo se puede apreciar que la razon principal de
incumplimiento de esta seccion de la norma radica en que, si bien es cierto, cada uno de los trabajos
es estudiado y planificado. Esta planificacion de las operaciones y procesos involucrados, se da
sobre la marcha, dejando por fuera parte de los riesgos y oportunidades presentes en cada uno de

los trabajos realizados y que en ocasiones se ven reflejados durante la produccion.

Con respecto al capitulo 7 y su analisis en términos del apoyo de la organizacion se

determina en la siguiente figura:
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Figura 20 Porcentaje de cumplimiento capitulo 7 Norma 1SO 9001-2015 que se cumplen
en un 35% los requisitos de la norma, mientras un 64% de estos no se cumplen o requieren de

mejoras para alcanzar el cumplimiento.

Figura 20 Porcentaje de cumplimiento capitulo 7 Norma 1SO 9001-2015

Porcentaje de cumplimiento capitulo 7
Norma ISO 9001-2015

No cumple Requiere mejora

Nota: Monserrath Vargas Hernandez

Como parte de las razones por las cuales se da el incumplimiento de los requisitos de esta
seccién de la norma se pueden mencionar los siguientes: la falta de documentacion para medir la
eficacia del sistema, el desconocimiento por parte de los colaboradores de la politica y objetivos
de calidad del sistema de gestion y se cuenta con el equipo de medicion apropiado; sin embargo,
estos no son utilizados correctamente y no reciben el mantenimiento y calibracion adecuados para
su correcta utilizacion. Ademas, la comunicacion entre los procesos es limitada, lo que genera gran

parte de los atrasos presentes en la produccion.

Seguidamente, en el capitulo 8 en donde se establecen todos los requisitos para la operacion

en calidad se determina por medio de la Figura 21 Porcentaje de cumplimiento capitulo 8 Norma
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1SO 9001-2015 que el 51% de los requisitos son puestos en practica por la organizacion, el 16%

no son cumplidos y el 33% de ellos requieren de algun tipo de mejora.

Figura 21 Porcentaje de cumplimiento capitulo 8 Norma 1SO 9001-2015

Porcentaje de cumplimiento capitulo 8
Norma ISO 9001-2015

No cumple Requiere mejora

Todo lo anterior se enfatiza en la planificacion y control operacional, los requisitos para los
productos y servicios, su disefio y desarrollo, el control de los procesos, productos y servicios
suministrados por proveedores de manera externa, la produccion y provision del servicio ofrecido
o solicitado, la liberacién o despacho de los productos y servicios a cada uno de los clientes, tanto
internos como externos, y el control de las salidas no conformes y los reprocesos que ellas

conllevan.

En el analisis del capitulo 8 en relacion con la operacion de la empresa se determina que
las principales falencias que afectan el cumplimiento de los requisitos de la norma en este capitulo
son: la ausencia de informacién documentada, la ausencia de requisitos y controles en cuanto a los
proveedores externos de procesos subcontratados y la ausencia de consecuencias previamente

establecidas, a raiz de fallos potenciales debido a la naturaleza de los productos y servicios.
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Por otra parte, la empresa no cuenta con criterios de aceptacion de los productos y servicios
en cada uno de los procesos y antes del despacho final, situacién que ha generado cantidades
considerables de reprocesos y devoluciones por parte de los clientes, y que representan pérdidas

considerables de dinero y tiempo productivo.

Lo anterior en términos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de los procesos

y actividades de desarrollo dentro de ellos, auditoria interna y la revision por la direccion.

Figura 22 Porcentaje de cumplimiento capitulo 9 Norma I1SO 9001-2015 se muestra
graficamente como a razén de los requisitos por cumplir en el capitulo 9 de la norma, la
organizacion presenta un panorama negativo dado que no cumple un 97% de lo estipulado dentro
del capitulo en estudio, y un 3% requiere de mejoras significativas para alcanzar el cumplimiento

deseado.

Lo anterior en términos de seguimiento, medicidn, anélisis y evaluacion de los procesos y

actividades de desarrollo dentro de ellos, auditoria interna y la revision por la direccion.

Figura 22 Porcentaje de cumplimiento capitulo 9 Norma ISO 9001-2015

Porcentaje de cumplimiento
capitulo 9 Norma ISO 9001-2015

97%

3%

No cumple Requiere mejora

Nota: Monserrath Vargas Hernandez

Segun el analisis realizado de este capitulo es posible determinar que la razén principal del
incumplimiento de los requisitos de esta seccion es la inexistencia de un equipo de trabajo que se
encargue del seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién de cada uno de los trabajos realizados

en el taller de la editorial. No se debe dejar de lado que este equipo deberia ser la mano derecha de
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la direccion para la toma de decisiones y la ejecucién de auditorias internas que certifiquen el

correcto funcionamiento del sistema de gestion de calidad.

Finalmente, en relacion con el capitulo 10 que establece los requisitos que se deben cumplir
para garantizar la mejora, tanto de los procesos como del sistema de gestion de calidad de forma
continua, se pudo determinar mediante Figura 23 Porcentaje de cumplimiento capitulo 10
Norma ISO 9001-2015 que solo se cumplen 20% de los requisitos del capitulo, mientras un 47%
no se cumplen y un 33% se encuentran presentes en la organizacion, pero requieren de algun tipo

de mejora.

Este capitulo es de vital importancia en las proyecciones a futuro de la organizacion porque
debe tomar en cuenta de forma integral la satisfaccion del cliente, lo que ellos interpretan como
calidad y las necesidades por solventar para ofrecer productos, en este caso, de origen editorial que
sean un apoyo directo en el proceso de formacion profesional de miles de estudiantes a nivel

nacional que cursan una carrera universitaria dentro de la UNED.

Figura 23 Porcentaje de cumplimiento capitulo 10 Norma 1SO 9001-2015

Porcentaje de cumplimiento
capitulo 10 Norma ISO 9001-2015

47%

No cumple Requiere mejora
Nota: Monserrath VVargas Hernandez

A razédn de poseer un sistema de calidad que no se cumple integramente, y no es de
conocimiento total por el lado de las partes involucradas, se determina mediante el analisis del
capitulo que el porcentaje de incumplimiento se deriva de la ausencia de acciones de mejora ante

los reprocesos y no conformidades que se presentan durante la produccion. Y al igual que los
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capitulos anteriores, no se mantiene la informacién documentada de las incidencias y acciones

correctivas que se derivan posterior a cada trabajo realizado.

A manera de resumen y con el fin de recapitular el analisis realizado a cada capitulo de la
norma en la Figura 24 Porcentaje de cumplimiento Norma ISO 9001-2015 se presenta un
diagrama que involucra todos los capitulos de la norma que poseen requisitos indispensables para
aspirar a la certificacion internacional del sistema de gestion de calidad del taller de produccién

grafica de la editorial.

En dicho diagrama se muestra que la empresa Unicamente cumple un 33% de los requisitos
totales especificados en el documento de la norma, el 35% de ellos no son cumplidos y el 32%

estan presentes, pero requieren de mejoras, controles y analisis que los lleven a su cumplimiento.

Figura 24 Porcentaje de cumplimiento Norma ISO 9001-2015

Porcentaje de cumplimiento Norma
ISO 9001-2015

35%

No cumple Requiere mejora

Nota: Monserrath Vargas Hernandez

Una vez analizados cada uno de los requisitos contenidos en la norma y tomando en cuenta
que la mayor parte de las desatinos de la empresa en cuanto al incumplimiento de la norma se
refiere, son por ausencia de documentacién, controles y mediciones mas estrictos, se puede
establecer que mediante la aplicacion de una buena propuesta de mejora la empresa podria obtener
una mejor calificacion ante un segundo diagnostico de cumplimiento, haciendo posible que esta
pueda aspirar por la certificacion ante la entidad correspondiente.
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Es importante destacar en este apartado del proyecto, que en la actualidad el control de
calidad se encuentra a cargo principalmente de cada uno de los técnicos y operarios que en
circunstancias especiales se ven en la obligacion de recurrir al coordinador de produccion para la

aprobacién de los trabajos.

En el caso del area de prensas se cuenta con el equipo de medicion necesario para que cada
técnico garantice que la reproduccion se encuentra bajo los estandares idoneos para calificar el
trabajo como un trabajo de calidad; sin embargo, no todos los colaboradores hacen uso de estos y
el desuso y la mala utilizaciéon del equipo ha ocasionado que el espectro densitometros, por
ejemplo, actualmente se encuentre descalibrado, razén por la cual se presume que los datos

suministrados no son exactamente los correctos.

Con respecto al area de acabados finales, el Unico filtro de control de calidad es el factor
humano y es precisamente el personal a cargo de llevar a cabo cada una de las operaciones quienes
deben garantizar que el producto final pasa al area de despacho en las mejores condiciones y

cumpliendo cada una de las especificaciones iniciales.

Todos estos aspectos hacen que no exista un historico de datos de las situaciones que se
presentan a lo largo de la produccion y de la cantidad de reprocesos realizados en cada periodo
productivo. Esto dificulta la adquisicion de datos exactos de la circunstancia actual de la

organizacion con respecto al control de calidad.

En sintesis, actualmente el sistema de gestion de control de calidad de la entidad, al ser
completamente subjetivo, exige que si verdaderamente se desea buscar una certificacion en calidad
es una necesidad de primer orden iniciar con la estandarizacion de los procesos, la recoleccion de
los datos y la aplicacion de las respectivas acciones correctivas que inicien con el proceso de mejora

continua que dara sentido y fortalecera al sistema de gestion de calidad.

Es importante sefialar lo indispensable que se hace en este proceso la concientizacion del
personal, ya que al ser el encargado de ejecutar cada una de las operaciones se convierte en el pilar
de la aplicacion del sistema en el dia a dia, resaltando la importancia de lograr que cada uno de los
colaboradores sea capaz de adquirir una actitud de autocritica. Esto les permite aportar, mediante
su conocimiento, aquellas mejoras que consideren relevantes en cada una de las areas a las que
pertenecen, esto con el afan de minimizar la cantidad de reprocesos y no conformidades que se

presenten en cada uno de los periodos productivos.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se muestran las conclusiones y recomendaciones resultantes del
diagndstico basado en una lista de chequeo de los requisitos de la normay la observacion realizadas

a la empresa en estudio a lo largo del cuarto capitulo de este proyecto.
CONCLUSIONES
A continuacion, se plantean las siguientes conclusiones.

o La imprenta no cuenta con un sistema de control para verificar la calidad de
los trabajos a lo largo de cada uno de los procesos productivos, lo cual provoca que las
no conformidades y defectos se vean en la mayor parte de las ocasiones hasta el final
de la produccién, o cuando el cliente realiza algun reclamo o devolucion.

o La verificacion de la calidad de los trabajos es muy subjetiva, a pesar de
poseer personal altamente calificado, en la mayor parte de los trabajos se recurre como
Unico metodo de control de calidad al ojo humano y su percepcion de lo que esta bien
y mal en cuanto al resultado final de cada uno de los procesos.

o No existe un registro de aprobacidon de los trabajos con algun tipo de defecto
0 no conformidad que por motivos de fuerza mayor fueron aprobados por el
departamento de coordinacién de la produccion y que, pasando por alto el defecto y por
la premura de la entrega, fue autorizada su reproduccion.

o Los sobres de produccion no siempre contienen la informacion necesaria
para realizar la reproduccion del material solicitado, aspecto que en ocasiones afecta el
acabado final de cada proceso y que a la postre resulta en reprocesos innecesarios que
pudieron evitarse con antelacion. Ademas, estos no siempre saltan al siguiente proceso
hasta llegar al final de la produccidn con la respectiva informacion solicitada y necesaria
para realizar el cierre de la orden de produccion correspondiente.

o La produccion en este taller editorial es el resultado de una serie de procesos
en cadena que depende uno del otro para obtener el resultado final, por lo que la
comunicacion entre los departamentos y procesos se vuelve fundamental a lo largo de
la produccién de cada trabajo. Situacion que en la actualidad no se hace presente y
genera desconocimiento de su estado y de las situaciones que ocasionan retrasos,

reprocesos o paros de la produccion y que deben ser resueltos sobre la marcha.
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o Con respecto al sistema de gestion de la calidad actual, la empresa no cuenta
con la informacion documentada para certificar los cambios, mejoras y demas
situaciones presentes durante el desarrollo de sus operaciones.

o Los técnicos a cargo de la reproduccion de los trabajos desconocen la
existencia del sistema de gestion de calidad, lo que implica, las ventajas y las
responsabilidades de su aplicacion en sus funciones como fuerza laboral de la entidad.

o El personal desconoce la existencia de la politica y los objetivos de calidad
de la institucidn, asi como su mision, vision y valores empresariales.

o El alcance de las operaciones de la institucion, la politica y los objetivos de
calidad del sistema de gestion de calidad actuales no concuerdan con el verdadero
contexto de la organizacion.

o Los equipos de medicion de la calidad con que cuenta la empresa no estan
debidamente calibrados y no reciben el mantenimiento adecuado para que los técnicos
puedan hacer uso de ellos de forma correcta en el desarrollo de sus funciones.

o Los técnicos tienen el conocimiento y la capacidad de uso de los equipos de
medicion disponibles, pero en el desarrollo de sus funciones omiten su uso y recurren a
la aprobacidn subjetiva de los trabajos.

o No se cuenta con manuales de procedimientos de los procesos involucrados
en la produccion, situacion que resulta en la aplicacion de diversas actividades para
alcanzar un mismo fin generando la necesidad de estandarizar los procedimientos.

o No existen manuales de uso para la mayor parte de los equipos del taller,
causando con esto que el Unico conocimiento de uso de estos esté en manos de los
técnicos de cada maquina. Aspecto que imposibilita la operacion de los equipos si el
encargado no se presenta a laborar y dificulta la capacitacién de nuevos operarios.

o Se cuenta con formularios de no conformidades dentro de los procesos que
componen la produccién; sin embargo, no se lleva un control de estos puesto que no
fueron aplicados en el momento de su creacion, imposibilitando contabilizar la cantidad
de reprocesos que tuvieron que realizarse en cada proceso de la produccion.

e Enel desarrollo del presente proyecto se realizd una evaluacion de los capitulos del
cuatro al diez de la Norma 1SO 9001-2015 haciendo uso de una lista de chequeo en

donde luego del analisis completo de los requisitos presentes en estos capitulos, es



65

posible determinar que la empresa en cuestion presenta un grado de cumplimiento de
apenas el 33%. El capitulo con mayor grado de cumplimiento es el capitulo 8, en el cual
se evidencia que la planificacion y el control operacional de la empresa, cumple con un
51% de los requisitos estipulados en la norma.

Por su parte, el capitulo con mayor grado de incumplimiento es el capitulo 9, en
el que se analizan las formas y métodos de evaluacién del desempefio empleados por la
empresa para garantizar la calidad en la produccidn, arrojando como resultado que no se
cumplen un 97% de los requisitos y el 3% restante requieren de alguna mejora para poder
cumplir con lo establecido por el ente certificador.

Ademas, se determina que, si efectivamente la alta direccion desea iniciar con el
proceso de certificacion internacional, es necesario comenzar con el proceso de
implementacion de manera paulatina; de lo contrario, y debido a la cantidad de tiempo
en que se ha trabajado sin controles de esta indole, podria presentarse una marcada
resistencia al cambio que resulta en trabas para el cumplimiento de los requisitos que
este sistema pretende solventar.

Finalmente, cabe destacar la inminente necesidad de iniciar con la recoleccion
de datos que permitan analizar de forma cuantitativa el panorama vivido por la
organizacion con respecto al numero de reprocesos que se dan en cada uno de los
procesos u ordenes de produccion que fueron devueltas luego de ser despachadas y que
deben ser reprocesadas en su totalidad. Esto con el fin de iniciar con el control de las
operaciones para asi poder medir el impacto econdmico que resultaria de la reduccion
de la cantidad de reprocesos realizados al final de cada periodo productivo.

En general, el taller de produccién grafica de la UNED tiene un gran potencial
para alcanzar la estandarizacion de sus procesos ya que posee personal altamente
calificado, equipos capaces de cumplir con el volumen de produccidon que maneja la
empresa, instalaciones adecuadas y las herramientas que permitan el control de cada uno
de los procesos, por lo que se requiere el apoyo y motivacion por parte de la alta direccion

para alcanzar los objetivos planteados.
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RECOMENDACIONES

Seguidamente se plantean las recomendaciones realizadas a la empresa para mejorar el
grado de cumplimiento de la Norma ISO 9001-2015 para optar por la certificacion internacional
ante INTECO.

o Es necesario crear un equipo de apoyo encargado del control, andlisis y
aplicacion del sistema de gestion de calidad y que ademas se encargue de documentar
todas las no conformidades y defectos detectados a lo largo de cada proceso y en el
producto final.

o Se debe realizar una reunion en donde se le informe a toda la fuerza laboral
de los cambios que se avecinan para la empresa y el objetivo que se pretende alcanzar
con ellos, ademas de hacer de su conocimiento todos aquellos factores en relacién con
el contexto de la organizacion que actualmente desconocen.

o Se deben calibrar todos los equipos de medicidn para garantizar su correcto
funcionamiento.

o Es indispensable la creacion de manuales de procedimientos para alcanzar
la estandarizacion de las operaciones.

o Se recomienda la implementacion de reuniones cortas semanales en las que
se toquen temas de mejora continua de los procesos, de posibles cambios indispensables
para el mejoramiento del sistema de gestion de calidad y de no conformidades detectadas
a lo largo de la semana en los trabajos realizados, de manera tal, que los operarios con
sus aportes se sientan involucrados en el mejoramiento del sistema de gestion de la
calidad.

o Se debe capacitar al personal en temas de mejora continua en donde se
instruya a los operarios sobre la importancia del control de calidad y los diversos
métodos para alcanzar la satisfaccion de los usuarios finales, y capacitarlos en el uso
adecuado de los equipos de medicion disponibles.

o Se debe capacitar al equipo de trabajo creado para el seguimiento del sistema
de gestion de calidad en auditoria interna, gestion documental y gestion de calidad.

o Se debe reestructurar la mision, vision, objetivos de calidad y los valores

institucionales actuales para que se ajusten al verdadero contexto de la organizacion.
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CAPITULO VI PROPUESTA

En esta seccion se desarrollard la propuesta que daria solucion a cada una de las
recomendaciones planteadas en el capitulo anterior, tomando en cuenta las necesidades de la
empresa y la anuencia de la organizacion para implementar cada una de las mejoras que seran

expuestas.
Propuesta
EQUIPO DE TRABAJO

Garantizar la calidad de los productos. Si bien es cierto es responsabilidad de todas las
partes, requiere de un esfuerzo extra por parte de la alta direccion para que sea posible mantener el
control adecuado, tanto de las operaciones como del resultado final. Por eso se hace necesario crear
un equipo de apoyo conformado por representantes de la alta direccion y colaboradores
directamente implicados en la produccion. Lo anterior, con el objetivo de proponer, estudiar y
aplicar las acciones correctivas necesarias para hacer funcionar correctamente el sistema de gestion
de calidad y eliminar los defectos y no conformidades que se hagan presentes a lo largo de la

produccion.

El equipo de trabajo debe contar con al menos tres partes involucradas: un representante de
la alta direccion, una persona encargada de la gestion y control de calidad que analice y archive la
documentacion pertinente al sistema de gestion, ademas de una persona encargada del trabajo de

campo que recolecte la informacidn pertinente y verifique la aplicacion de las acciones correctivas.
REUNION INFORMATIVA

Para iniciar con la aplicacion de las mejoras al sistema de gestion de calidad, la primera
accioén deberia ser convocar a una reunion con todo el personal en donde se expliquen y analicen
los cambios que se aproximan para la organizacion, la importancia de apegarse a la norma

internacional y sus beneficios.
Dicha reunién debe seguir un orden I6gico en donde se sigan los siguientes pasos:

Paso 1: Definir el objetivo de la reunién.
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En este caso, el objetivo de la reunion seria comunicar la importancia de la aplicacion de
un sistema de gestion de calidad, los cambios que seran efectuados al sistema actual y los beneficios

que este proceso traera a la empresa.
Paso 2: Comunicar la fecha, hora, lugar y motivo de la reunién.

Es importante comunicar con al menos cinco dias de antelacion la fecha, hora, lugar y
motivo de la reunion para asegurar la asistencia de todos los directamente implicados en el

funcionamiento del sistema de gestién de calidad.

Ademas, comunicar con suficiente antelacion los detalles de la reunion para que todas las
partes analicen los puntos por tratar y todo aquello que crean que pueda ser de utilidad aportar
durante su desarrollo y se lleven todas las dudas relacionadas con el tema en cuestion y se facilite

el didlogo y el alcance del objetivo planteado.
Paso 3: Puntualidad

El diay la hora elegidos para efectuar la reunion es indispensable para que todas las partes
estén presentes a la hora justa, ya que, lo maximo recomendado que debera extenderse esta reunion
es un lapso de 45 minutos en donde se expongan los temas acordados y se resuelvan todas las dudas

que susciten durante el desarrollo de la reunion.

Es importante porque cabe recordar que esta reunion seré efectuada en horas laborales y no
es la idea de esta que se interrumpan por grandes cantidades de tiempo las operaciones de la
empresa, ademas de que es bien sabido que largas reuniones impiden alcanzar los objetivos

planteados puesto que se pierde la atencion de las partes.
Paso 4: Exponer el objetivo de la reunion y cada uno de los asuntos por tratar.

El encargado de llevar la batuta de la reunién debera presentarse con la hoja de control de
reuniones la cual deberd completar con el objetivo de la reunion y cada uno de los asuntos por tratar
durante esta, con el fin de evitar omitir cualquier asunto relevante en relacion con el objetivo

planteado.

A continuacion, en la Figura 25 Hoja control de reuniones, se presenta la hoja de control

de reuniones propuesta para este paso.
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Haciendo uso de esta hoja se hace posible llevar el control de los asuntos tratados, los
involucrados en los cambios planteados y los acuerdos definidos durante el desarrollo de la reunion.
Esto con el fin de empezar a recolectar la documentacion solicitada por la Norma 1SO 9001-2015
e incrementar el grado de cumplimiento en cuanto al control de calidad de los productos ofrecidos

por la empresa.

Figura 25 Hoja control de reuniones

Hoja control de reuniones
Fecha:
Hora deinicio: Hora finalizacién:

Objetivo de lareunion:

Asuntos a tratar

Ble|®|N|@ |9 M |w|N |-

Participantes Firma Participantes Firma

Fechade

Acuerdos Responsable .
compromiso

Fecha préxima reunion:

Nota: Monserrath Vargas Hernandez
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Paso 5: Escuchar las opiniones, dudas y sugerencias.

En esta parte se destina un espacio en donde las partes que deseen expresar su opinion
puedan hacerlo libremente y, ademas, expongan sus dudas con respecto a los temas planteados al

inicio de la reunion.
Paso 6: Resolver las dudas y establecer acuerdos.

La parte encargada de dirigir la reunion debe resolver las dudas planteadas por las otras

partes y llegar a crear acuerdos que beneficien el funcionamiento del sistema de gestion de calidad.
Paso 7: Establecer la fecha de la siguiente reunion.

Para finalizar la reunion se debe programar otra para dar seguimiento a los acuerdos
tomados, las acciones de mejora aplicadas al sistema de gestion y dar espacio para nuevas

sugerencias de mejora al sistema.
CAPACITACIONES

Para poder apreciar verdaderos resultados en la aplicacion del sistema de gestion propuesto,
es importante capacitar a la fuerza laboral de la empresa para proveerlos de herramientas Utiles
para que entiendan la importancia de trabajar en calidad. Y puedan mejorar sus formas de trabajo
de manera tal que sean capaces de asimilar y aplicar los cambios necesarios en cada uno de los

procesos a los que pertenecen.

Esto hace indispensable someter a una serie de capacitaciones, tanto al nuevo equipo de
trabajo encargado del departamento de control de calidad como los colaboradores encargados del
fuerte de la produccién. Lo anterior, con el fin de que el personal cuente con los conocimientos y
las herramientas tedricas que le permita poder realizar sus funciones bajo los mejores estandares
de calidad para proveer de productos que satisfagan cada una de las necesidades planteadas por los

clientes.

Estas capacitaciones propuestas se dividen en dos grupos: en primer lugar, se tienen las
capacitaciones subcontratadas en este caso a INTECO y a la empresa encargada de la calibracion
de los equipos de medicidn, y en segundo lugar, las capacitaciones solicitadas al Instituto Nacional
de Aprendizaje y las impartidas por el departamento de control de calidad creado para llevar a cabo

la implementacion del sistema de gestion de calidad.
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A continuacion, en la Tabla 6 Capacitaciones, se desglosan los detalles econdmicos y de

tiempo de cada capacitacion propuesta.

Tabla 6 Capacitaciones

Nombre de | Modalidad | Duracién | Duracién | Participa | Costo por Costo total
la Total en | Total por ntes persona
capacitaci horas dias
on
Capacitacio | Implicacion Online 20 horas 5 dias 1 $306 $306
nes es e integrante
subcontrata | interpretaci del
das 6n - departam
Sistemas ento de
de gestion control de
de la calidad
calidad
segun la
norma
INTE/ISO
9001:2015
Herramient Online 16 horas 4 dias 1 $255 $255
as para la integrante
mejora de del
la calidad departam
ento de
control de
calidad
Auditor Online 20 horas 5 dias Todo el $306 $612
interno e n equipo
sistemas del
de gestion departam
de la ento de
calidad control de

segun las




normas calidad (2
INTE/ISO personas)
9001:2015
e INTE/ISO
19011:2018
Auditor Online 40 horas 10 dias 1 $306 $306
lider en integrante
sistemas del
de gestion departam
dela ento de
calidad control de
segun calidad
las hormas
INTE/ISO
9001:2015
e INTE/ISO
19011:2018
Mejora Presencial 6 horas 4 dias Todo el $24,82 $582,20
continua equipo de | (Prensas)
trabajo $22.41
(24 (Acabados
personas) finales)
$25,99
(Digital)
Qué es un Presencial | 16 horas 8 dias Todo el $66,18 $1 552,53
sistema de equipo de (Prensa)
gestion de trabajo $59.76
calidad y (24 (Acabados
para qué personas) finales)
sirve
$69,29
(Interpretac
ion de la Digital
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norma ISO
9001-2015)

TOTAL $ 3613,73

Nota: Monserrath VVargas Hernandez
MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

Al no contar con procesos estandarizados se vuelve necesario documentar los
procedimientos realizados en cada uno de los procesos y departamentos para asi garantizar que en

cada trabajo se realizaran los mismos procedimientos.
Para la creacion de los manuales de procedimientos se propone el siguiente formato.

Figura 26 Encabezado Manuales de procedimientos

Cadigo:

ll Procedimiento
UlUJ Procedimiento para PR-EUNED-

JNED) Edicién: Revisién: Pagina:

La Figura 26 Encabezado Manuales de procedimientos se muestra cual sera el
encabezado de cada uno de los manuales por realizar en cada proceso definido. Este debera
contener el nombre del procedimiento, la edicion del manual, el nimero de revision, el nimero de

pagina, el cddigo para cada proceso y el logotipo de la empresa.

En cuanto a los Codigos de los procesos en la Tabla 7 Codigos Manuales de

Procedimientos se establecen los siguientes segun lo estipulado por la alta direccién de la EUNED.

Tabla 7 Cédigos Manuales de Procedimientos

Nombre del manual Cédigo
Manual de procedimientos area de Recepcion de Archivos PR-EUNED-01
Manual de procedimientos area de Edicion PR-EUNED-02
Manual de procedimientos area de Preprensa PR-EUNED-03-A
Manual de procedimientos area de CTP PR-EUNED-03-B
Manual de procedimientos area de Impresion Offset PR-EUNED-04-A
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Manual de procedimientos area de Impresién Digital PR-EUNED-04-B
Manual de procedimientos area de Acabados Finales y Empaque PR-EUNED-04-C
Manual de procedimientos area de Archivo PR-EUNED-05
Manual de procedimientos area de Despacho PR-EUNED-06

Nota: Monserrath VVargas Hernandez

Ademas, directamente, en relacion con el procedimiento de cada proceso, se solicita la

siguiente informacion.

Tabla 8 Contenido Manuales de procedimientos

Informacién

Descripcion

Introduccién

En la introduccion se debe hacer una breve explicacion de lo que se

pretende establecer a lo largo del manual.

Objetivo

El objetivo plantea la finalidad de cada manual de procedimientos.

Alcance

El alcance define concretamente el area que se analizara en el

desarrollo del manual.

Autoridades y responsables

Esta seccion determina las personas responsables de llevar a cabo

y controlar el proceso en cuestion.

Abreviaturas

En la seccion de abreviaturas se explican cada una de las

abreviaturas y acrénimos utilizados a lo largo del manual.

Control de las operaciones

En control de las operaciones se define quién o quiénes son los
encargados de llevar el control operacional y documental del proceso

correspondiente.

Coordinacion

Se debe explicar como se lleva a cabo la coordinacién del proceso
tanto por parte de la alta direccion como del personal encargado del

proceso.

Descripcion del procedimiento

Se debe describir detalladamente cada una de las actividades por
realizar en el proceso para llegar al resultado final o bien para que la

materia prima pueda pasar al siguiente proceso.
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Documentos relacionados

Se enumeran cada uno de

los documentos utilizados vy

documentados a lo largo del proceso.

Nota: Monserrath VVargas Hernandez

En la Tabla 8 Contenido Manuales de procedimientos se explica lo que debe contener

cada una de las secciones de los manuales de procedimientos y la estructura que se debe seguir en

su realizacion. En la seccion de ANEXOS se presenta uno de los manuales creados para para los

procesos de la empresa en estudio.

CALIBRACION DE EQUIPO DE MEDICION

Entre los equipos de medicion utilizados para controlar la calidad de los impresos se

encuentra el espectro densitometro, el cual requiere de la calibracion adecuada para que los técnicos

encargados de la impresion puedan aplicar los conocimientos adquiridos en la capacitacion de

densitometria impartida por el Instituto Nacional de Aprendizaje. Dicha calibracion es efectuada

por los fabricantes y su costo se desglosa en la siguiente tabla.

Tabla 9 Cotizacion Calibracion equipo de medicion (ESPECTRODENSITOMETRO)

Detalle del servicio

Cantidad
densitometros a
calibrar

Precio unitario
usbD

Precio total
usD

Tiempo de
entrega
estimado

- Recalibraciéon
de fabrica/
ajuste optico-
mecanico y
reparacion del
instrumento,
eXact Xrite.

- Check-list de
revision.

- Certificado
1ISO 9001.

3

$2 160

$6 480

6 semanas

Total, incluyendo IVA

$2 440,80

$7 322,40

Nota: Monserrath VVargas Hernandez.

Cabe destacar la importancia del mantenimiento del equipo posterior a la recalibracién

solicitada por lo que se propone una valoracion anual en donde el fabricante determine si es

necesaria una nueva recalibracion o ajuste de este, basandose en el uso que se le ha dado al

instrumento durante el periodo mencionado.



76

REUNIONES SEMANALES DE CONTROL

Para garantizar el correcto seguimiento de las acciones correctivas aplicadas y para
documentar las nuevas necesidades dentro del sistema es importante implementar una reunion
semanal de no mas de 40 minutos. El fin de esta es discutir las situaciones enfrentadas a lo largo
de la semana para, como equipo, buscar soluciones que afiancen el sistema de gestién y acerquen

a la organizacién suministrar productos de la calidad deseada por el cliente final.

Para la realizacion de estas reuniones se recomienda hacer uso de la Figura 25 Hoja
control de reuniones para poder documentar cada uno de los asuntos tratados, los objetivos de la
reunion y la asistencia. Aspectos que son de suma importancia en la toma de decisiones que se

realice posterior a cada reunion.

En cada reunion realizada es indispensable elaborar un informe final que sera enviado a
todo el equipo de trabajo, via correo electronico, en donde se especifiquen todos los puntos tratados,
las soluciones propuestas, los acuerdos establecidos y el plazo de cumplimiento otorgado para la
observacion de resultados. Esto para responsabilizar a las partes en cada una de las operaciones y

acciones correctivas que deben aplicar una vez finalizada la reunion.

REESTRUCTURACION DE LA MISION, VISION, OBJETIVOS Y POLITICA
DE CALIDAD Y LOS VALORES INSTITUCIONALES ACTUALES.

La mision, vision, objetivos y politica de calidad y los valores institucionales actuales no
concuerdan con el verdadero contexto de la organizacion, razén por la cual se proponen una serie

de cambios que las hacen ajustarse a la realidad de la empresa.

Los cambios propuestos para el contexto organizacional se exponen en la Tabla 10
Actualizacién contexto de la empresa a manera de comparacién entre la situacion actual y los

cambios propuestos.

Tabla 10 Actualizacion contexto de la empresa

Contexto actual Contexto propuesto

Politica de Calidad No posee La Editorial de Ila
Universidad Estatal a Distancia
(EUNED) estd comprometida a
producir libros y otros materiales
que demanden la UNED vy el
mercado, acorde con los
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estandares de calidad y con el
proposito de satisfacer a nuestros
clientes, ofreciendo productos y
servicios editoriales con los
mayores estandares de calidad,
enfocandonos en la mejora
continua de nuestros procesos
bajo la obligacion de mantener una
operacién ambientalmente
responsable.

Para ello se compromete
a crear, implementar y mantener
un programa de mejora continua
que facilite el compromiso de
nuestro personal y un sistema de
gestion de la calidad basado en la
normativa ISO vigente.

Mision “La editorial de la “Brindar el servicio de
Universidad Estatal a Distancia | edicion, impresién, y acabados
(EUNED) es una organizacion que | finales textos y otros materiales
publica textos y otros materiales | educativos para la UNED y la
educativos para la UNED y la | sociedad costarricense en
sociedad costarricense en | general, acorde con sus
general, acorde con sus | necesidades, aplicando las
necesidades, aplicando las | tecnologias més apropiadas, con
tecnologias mas apropiadas, con | calidad en la produccién, con
calidad en la produccion, con | entregas oportunas en funcion de
entregas oportunas en funcion de | la demanda”.
la demanda”.

Vision “La EUNED consolidara “Mantenerse como una

su liderazgo en el area editorial
por medio del posicionamiento
eficaz en el mercado de la
produccién de textos y medios
para la educacion a distancia, y de
las obras de interés general,
gracias a su vision empresarial, a
la aplicacion de procesos de
mejora continua y a la certificacion
de su sistema de gestion de la
calidad”.

empresa lider en el mercado

editorial por medio del
posicionamiento eficaz, siendo
una empresa altamente

productiva, con empleados con
vocacion de servicio, calificados,
motivados y comprometidos con la
produccién en calidad en la de la
produccién de textos y medios
para la educacion a distancia, y de
obras de interés general, gracias a
su visibn empresarial, a la
aplicacion de procesos de mejora
continua y a la certificacion de su
sistema de gestion de la calidad”.

Valores empresariales

No posee

Honestidad
Puntualidad
Responsabilidad
Trabajo en equipo
Orientacion al cliente

akrwdnE
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Responsabilidad social
Compromiso

Respeto

Excelencia

10. Integridad

© o~

Objetivos de calidad

No posee

1. Aumentar el
grado de satisfaccion del
cliente en un 10%.

2. Mejorar la calidad
de los productos y servicios en
un 66% (es decir, disminuir
producto no conforme).

3. Aumentar la
eficiencia de los procesos en
un 10%.

4. Implementar los
indicadores del sistema vy
seguimiento del nivel del
progreso de estos.

5. Disponer de
recurso humano calificado
para la ejecucion de cada una
de sus operaciones.

6. Trabajar con un
Sistema de Calidad, que
garantice la idoneidad de cada
una de las actividades ligadas
al producto y que permita
detectar los fallos, descubrir
sus causas Yy aplicar acciones
correctivas para evitar su
recurrencia.

7. Implicar a todo el
personal de la editorial en la
implantacion y funcionamiento
del Sistema de Calidad.

8. Mantener
contacto permanente con los
Clientes, colaborando

conjuntamente en la mejora de
los productos para mejorar su
nivel de satisfaccion.

9. Promover la
mejora continua en cuanto al
sistema de gestion de Calidad
y los procesos involucrados en
el proceso productivo de la
editorial.

Nota: Monserrath VVargas Hernandez.
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Colaborando de igual manera en la contextualizacion de la empresa se propone un analisis

FODA y un diagrama de SIPOC en donde se toman en consideracion, tanto aspectos internos de la

organizacion, como aspectos externos tratando proveedores, competencia, situaciones econémicas

del pais, entre otros aspectos detallados a continuacion en la Tabla 11 FODA Editorial
Universidad Estatal a Distancia y en la Tabla 12 SIPOC Editorial Universidad Estatal a

Amenazas

Distancia.
Tabla 11 FODA Editorial Universidad Estatal a Distancia
F @) D
Fortalezas Oportunidades Debilidades
1. Personal capacitado
técnicamente para las o )
1. Conocimiento del | 1. Ausencia de

labores que ejecutan y

comprometido con los
objetivos de la empresa.

2. Proveedores
adecuados,
comprometidos y
puntuales.

3. Buena relacion con los

proveedores.

4. Fé&cil obtencion de la
materia prima en el
mercado.

mercado.

2. Avance

tecnologico.

3. Mano de obra
calificada.

4., Facilidad de
materia prima de
calidad en el

mercado.

documentacion.

2. Sistema de Gestidn

de la calidad no

implementado
3. Politicas, mision,
vision, valores y
objetivos de calidad no
se encuentran a

disposicién del personal

4. Exceso de confianza

por parte del personal.

1. Actualizacién de los

métodos.

2. Transformacién
tecnolégica hacia la
digitalizacion.

3. Economia del pais.

4. situaciones sociales,
laborales, en la salud y
ambientales que afecten

directamente las




5. Capacitaciones
periddicas que actualizan
a los funcionarios con las
Ultimas tendencias
incrementando el

desempefio de estos.

6. Reconocimiento en el

mercado editorial.

7. Flexibilidad con los

clientes.

8. Clientes Satisfechos y
fieles a los servicios de la

editorial.

9. Equipo y tecnologia de
punta.

10. Procesos

encaminados a la calidad.

11. Métodos de control
sobre procesos

productivos.

12. Precios competitivos.

5. Empresas que
ofrecen
capacitaciones al

personal.

6. Certificacion de

los procesos

7. Nuevos clientes

8. La capacidad
instalada del taller
permite ofrecer
servicios a entidades

estatales

5. Indisciplina

6. No hay
estandarizaciéon de los

procesos

7. Traites burocraticos

lentos

8. Negligencia del
personal genera
reprocesos en las areas

de trabajo.

80

operaciones de la
entidad.

5. Competencia.

6. Actualizacion de los
métodos y  equipos

productivos.
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13. Buen desempefio
laboral del equipo de
trabajo.
Nota: Monserrath Vargas Hernandez.
Tabla 12 SIPOC Editorial Universidad Estatal a Distancia
S I P
Proveedores Entradas Proceso

1. Papel 1 SO“Q',tUd de 1. Recepcion de 1. Informacion 1. Autores

impresién, e-book | documentos

o arte

2 Sobre de 2. Generacion
2. Revelador ' L, orden de 2.Producto final 2. Estudiantes

produccién i’

produccién
3. Suministros C 3. Programacién , 3. Alta direccion de
o 3. Disefos S 3. Libros R
limpieza de la produccion la editorial
4. Suministros de 4. Procesos del
mantenimiento 4. Informacion 4. Edicion 4. Folletos ;
, sistema
correctivo
5. Suministros de ,
mantenimiento 5. Directrices 5. Preprensa 5. Formularios 5. Entidades
. estatales

preventivo
6. Servicios basicos 6. Impresién 6. Afiches 6. UNED
7 E‘J“.'POS de 7. Acabados 7. Certificados
medicion finales
8. Productos de 8. Despecho 8.Tarjetas de

mantenimiento

9. Planchas

10. Limpiadores

11. Solucién de
fuente

12.
Acondicionadores

13.Solvente

9. Cierre Orden
de produccién

presentacion

9. Artes menores

10. E-books
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14. Goma Arébiga

15. Tintas

16.Revelador

17. Rodillos

Nota: Monserrath VVargas Hernandez.

La actualizacion de estos diagramas es primordial para dar seguimiento al contexto de la
organizacion con el paso del tiempo, por lo que se plantea la idea de realizar un reanalisis de estos
al menos una vez al afio para asi tomar en cuenta los posibles nuevos escenarios por los que esté

pasando la entidad.
ENCUESTA DE SATISFACCION.

Para medir el grado de satisfaccion de los clientes finales se propone la siguiente encuesta
de satisfaccion. Esta encuesta seré realizada para efectos de control de resultados haciendo uso de

la herramienta de formularios gratuitos brindada por la empresa Google.

El enlace de acceso para la encuesta sera compartido via correo electronico una vez
realizado el despacho de cada uno de los productos para que el cliente pueda expresar su

perspectiva del servicio recibido.
Seguidamente, se presenta el formulario creado para dicho propdésito.
Encuesta de satisfaccion de los servicios ofrecidos porla Editorial de la
Universidad Estatal a Distancia

El siguiente cuestionario pretende conocer el nivel de satisfaccion de los clientes internos
yexternos en cuanto a la calidad de los servicios y productos ofrecidos por la editorial de la

Universidad Estatal a Distancia.

Nombre del cliente o entidad que solicita el servicio *

Servicio contratado *
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En una escala del 1 al 5, siendo 5 Excelente, 4 Muy buena, 3 Buena, 2 Regular, 1 Mala,

¢Cudl es su nivel de satisfaccion con el seguimiento ofrecido durante la negociaciondel producto

solicitado? *

Marca solo un ovalo.

1 2 3 4 5

¢ Durante el proceso de produccion se le informd sobre el estado del producto y losposibles retrasos

sufridos en el mismo? *
Marca solo un ovalo.
Si
No

¢Del 1 al 4 siendo 4 Répida, 3 Regular, ;2 Lenta y 1 Muy lenta como calificaria la solucion a sus

dudas o inquietudes durante el proceso? *

Marca solo un ovalo.

¢El producto fue entregado en la fecha acordada? *
Marca solo un ovalo.
Si

No
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¢El'producto final coincide con lo establecido la contratacion? *

Marca solo un dvalo.

Si

No

En una escala del 1 al 5, siendo 5 Excelente, 4 Buena, 3 Regular, 2 Mala'y 1 Muy mala

¢Cudl es su nivel de satisfaccion en cuanto al servicio brindado? *
Marca solo un ovalo.

1 2 3 4 5

Si la respuesta a la pregunta anterior fue menor o igual a 3, especifique porqué

Otras observaciones y sugerencias

Google  Formularios

Nota: Monserrath Vargas Hernandez

Siempre en busca de mantener una cultura de mejora continua se propone que la encuesta

de satisfaccion sea analizada, semestralmente, por el equipo de trabajo a cargo del departamento


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
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de calidad con la finalidad de revalorar la validez de las preguntas y adicionar nuevas de ser

necesario.
OFICINA CONTROL DE CALIDAD

Al proponer la creacion de un departamento de control de calidad cabe destacar que se hace
necesario crear un espacio fisico en donde se den todos los procesos documentales y se analicen

las muestras tomadas de los diferentes trabajos en produccion.

Dentro de esta oficina se debe destinar un espacio en donde se almacenen los diferentes
manuales de procedimientos, los manuales de utilizacion de los equipos, las muestras tomadas en
el proceso de muestreo y todos aquellos documentos realizados a lo largo de la produccion, tanto
por los técnicos de produccion, como por los encargados del departamento. Este espacio debera
estar debidamente rotulado para facilitar la identificacion de los documentos y de esta manera

mantener el orden debido.
DIAGRAMA DE PARETO Y ANALISIS CAUSA RAIZ

Se propone que mediante la utilizacion de las no conformidades establecidas por la
coordinacion de la produccion de la editorial, se inicie el conteo de la frecuencia en que ocurren
dichos eventos a lo largo de la produccién, para con ellos a través de un diagrama de Pareto poder
realizar un anélisis de cuéles de las no conformidades son las que generan la mayor parte de los

reprocesos Y asi atacar de raiz la causa que las produce.

A continuacion, se exponen las posibles no conformidades definidas por la alta direccién

para este efecto.

1. No se realizé el doblez de las pruebas plotter para verificar la correcta paginacion
del libro.

2. No estan presentes todos los elementos que se encuentran en las pruebas laser.

3. No corresponden los tamarfios asignados al tamafio final del libro.

4. No se encuentran las identificaciones del pliego (Plomos o nimero de pliego).

5. El Pantone, se califica como CMYK, cuando en la realidad era un color especial.

6. No se siguen las instrucciones descritas en el sobre de produccién.
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7. Planchas sin guias de calce.

8. La plancha no indica el color.

9. El color especificado en la plancha no corresponde al especificado en el sobre de
produccion.

10. Los margenes no son los correctos segun los artes finales.

11. El tiempo de exposicion no esta calibrado para garantizar el correcto copiado del

punto.
12. No registran las cajas y folios de los tiros y los retiros (Fuera de posicién)
13. El revelado y engomado no es el correcto.
14, El sobre de produccién no indica los elementos que van a color.
15. El ponchado no es el correcto, ni en la posicion adecuada.
16.  Los insertos no estan en la posicion indicada en la ficha técnica.
17. En la plancha no estan todos los elementos que se encuentran en el plotter.
18. En el disefio no se incluyen las guias de corte.
19. Planchas sin los separadores correspondientes.
20. Las dimensiones de la portada no corresponden con la tripa.
21.  Planchas con problemas en las tramas.
22. No se incluye la escala de medicion del color.
23. Planchas veladas.

24, El software XMF realiza cambios no previstos en los archivos por errores

PostScript.
25. Planchas rayadas.

26. No se especifica el tipo de maquina de impresion correspondientes tanto para la

portada como para la tripa.

27.  Se hicieron planchas para una maquina a la cual no corresponde el montaje.
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28. En Impresion Digital: los archivos no estan en formato compatible con el sistema.
29. En Impresion Digital: los archivos no traen las paginas blancas necesarias.

30.  Enimpresion digital: El tamafio del documento no es compatible con los estandares.
31. En Impresion Digital: No vienen incluidas las fuentes del documento.

32. En impresion digital: el tipo de material no esta correctamente indicado.

33. En impresion digital: No concuerdan los archivos con la muestra impresa.

34.  Cuando se hacen montajes dobles no traen los respectivos excesos (Bleed).

35.  Enlaimpresion digital: No se verificd la forma de acabados.

36. En la impresion digital: No se verifico que el trabajo esté ajustado al 100% a la hora

de imprimirlo.
37. En impresion digital: No se verificd que el trabajo fuera impreso centrado.

38. En impresion digital: Los trabajos montados dobles no estdn montados

correctamente segun la caracterizacion del equipo.

39. La secuencia de los cuadernillos no es la correcta, para mantener la foliacion

continua en el libro.

40.  No se reviso que la presion entre el cilindro de mantilla y el cilindro contra presion

sea la correcta.
41. No hay un registro o calce perfecto en el impreso.
42. Los insertos no estan en la posicién indicada.

43. No estan todos los elementos presentes en la plancha para la impresién, con base en

las pruebas plotter.
44, Las pruebas plotter no estan firmadas con visto bueno.
45, La portada no corresponde con la parte interna.
46. La posicion del impreso en el papel no es el correcto (Centrado y guias rectas).

47.  El pegado no es correcto, existen burbujas en el lomo.
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49,

50.

51.

52.

53.

54,

55.

56.

S7.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

65.
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La posicidn de la portada no es la correcta en relacion con la tripa del libro.
La posicion de las paginas segun el Dommie no es la correcta.

El corte en la guillotina no corresponde con las guias establecidas en el trabajo.
El refilado es defectuoso.

La densidad de la tinta no es la establecida en la calibracion previa.

El barniz no se seco correctamente.

El lomo no esté centrado.

En el caso de reimpresion, no estan la ficha ni el colofén.

El barniz no fue uniforme en todo el impreso.

La impresion no es pareja en todo el libro (variacion de tonos).

No estan todos los elementos de la impresion presentes en las pruebas.

La calidad de las materias primas no es la 6ptima.

El tono del papel no es el mismo en todo el libro.

En prensas hay textos mordidos porque la mantilla se majo.

Existen excesos de tinta, se da el remarque del impreso o pliegos manchados.
En doblado los pliegos no estan doblados en relacion con las guias.

Al hacer el doblez el tiro y el retiro no corresponden.

La calidad de la impresion y acabados finales del trabajo no es la requerida para

entregar al cliente.

66.

67.

68.

69.

No se siguen las indicaciones del sobre de produccion.
Planchas dafiadas por el pésimo engomado al guardarlas.
No se revisé que el empaque de la mantilla sea el adecuado.

El tono en la impresion a color no corresponde con las pruebas plotter.



89

Una vez efectuada la recoleccion de los datos y el diagrama que arrojara los fallos de mayor
influencia en los reprocesos sera posible elaborar un analisis causa raiz para establecer las acciones

correctivas necesarias para erradicar dichas no conformidades.

Para efectos del presente proyecto se recomienda la utilizacion de la técnica de los 5
porqués y del diagrama de Ishikawa para llegar a la raiz de cada uno de los fallos detectados como

influyentes.
ANALISIS AMFE

Tomando como base de la informacién los defectos utilizados en el diagrama de Pareto se
plantea hacer uso de una Analisis modal de fallos y efectos con el objetivo de clasificar por la

gravedad o efecto los fallos dentro del sistema productivo.

Para el analizar dicho impacto en la Figura 27 Propuesta formato AMFE se plantea el

siguiente formato de andlisis.

Figura 27 Propuesta formato AMFE

Analisis Modal de Fallos y Efectos

Producto: Preparado por:
Equipo: AMFE #:
Responsable (s): Fecha:
Modo Efecto Causa .
Etapa del . . - . Control de L Acciones Responsabley
potencial | potencial Gravedad |potencial de la| Frecuencia Deteccion
proceso e ER _— falla procesos actual recomendadas fecha

Nota: Monserrath VVargas Hernandez.
BOLETA ESTANDARIZACION DE LAS DENSIDADES EN LOS IMPRESOS.

Con el fin de iniciar con la estandarizacién del color en cada uno de los trabajos tanto

nuevos como reimpresiones se propone el uso de una boleta de control de densidades en donde los
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técnicos documenten las densidades establecidas para cada uno de los colores proceso y Pantone,
esto para portadas y tripas de los libros. El objetivo de esta propuesta es poder mediante esta boleta
archivar las densidades empleadas en cada trabajo, de manera tal que en cada reproduccion se

empleen los mismos valores tonales en fondos sélidos, fondos tramados, imagenes y texto.

En la Tabla 13 Boleta control de valores tonales se solicita el valor tonal brindado por el
espectro densitometro para cada parte del impreso, las observaciones adicionales que los técnicos
crean pertinentes la firma del técnico de cada turno y el visto bueno del coordinador de produccion.
Dicha boleta sera almacenada por el departamento de control de calidad y sera entregada una copia
de esta con cada orden de reimpresion del mismo trabajo para que sea posible garantizar que con

cada reimpresion el color serd el mismo de la primera edicion.

En caso de existir un cambio de color para una nueva reimpresion serd necesario volver a

crear la boleta nuevamente para proceder con el debido almacenamiento.

Tabla 13 Boleta control de valores tonales

Valores de Densidad

C M Y K Pantone Observaciones

Fondo sélido

Trama

Imagen

Otro

Turno Dia
Turno Mixto
V.B Coordinacion

Nota: Monserrath Vargas Hernandez.

Finalmente, y con el objetivo de proveer de una herramienta Util y practica de seguimiento
de cada uno de los procesos, se propone en la Figura 28 Ficha de proceso, una ficha de proceso
en la cual el gestor o gestores de calidad a cargo del departamento, podran registrar el cumplimiento
de cada uno de los procedimientos establecidos dentro de los manuales de procedimientos, para
cada uno de los procesos productivos que estan desde el momento de la apertura de una orden de

produccion hasta el despacho del producto final.
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Esta herramienta, ademas, sera parte de la documentacion disponible para el analisis de los

procesos y con respecto al cumplimiento de los requisitos estipulados a lo largo de la norma

internacional 1SO 9001-2015.

Figura 28 Ficha de proceso

Taller de producciéon Grafica UNED (lLLuJ”
(EUNED) ONED
I:thhm;l:‘::ufaﬂ:::: o (b
FICHA DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO:
1. OBJETIVO:
2. ALCANCE:
3. RESPONSABLE:
ENTRADAS Y SALIDAS
REGISTROS Y
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES CONTROLES
, FRECUENCIA DE FUENTE DE LOS DATOS
# INDICADOR (KP!I's) NEIEIeN VALOR ESPERADO A LA MERIEN RESPONSABLE
Cantidad de
procedimientos Cumplimiento de todos Observacion del
1 realizados/Cantidad Trimestraimente | P - procedimiento Gestor de calidad
- os procedimientos "
total de procedimientos realizado
del proceso
Proceso concuerda con lo estipulado en el ;
manual de procedimeintos: Si () No ()
Firma responsable: Firma colaborador:

Nota: Monserrath Vargas Hernandez

Tabla 14 Resumen de costos de implementacion del proyecto

Detalles de los gastos Inversién
Gasto por capacitacion $3 613,73
Gasto por calibracion de espectro densitémetros $7 322,40
Costo contratacion Ingeniero Industrial $ 4 521,62
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Costo total de implementacion $15 457,75

Nota: Monserrath VVargas Hernandez

En la jError! No se encuentra el origen de la referencia. se puede observar que la i
nversion total implementacion es de  $15 457,75; sin embargo, es importante recalcar que en el
rubro de Gasto por capacitacion se incluyen los costos de las capacitaciones que seran impartidas
por el departamento de control de calidad. Estos no representan un desembolso directo, sino que
es el costo por tiempo de produccién suspendido, tiempo en que los equipos estaran parados

mientras son capacitados los colaboradores.
Beneficios cualitativos de la implementacion del nuevo sistema de gestion de calidad.

Al implementar un sistema de gestion de calidad se adquieren una serie de beneficios
cualitativos importantes para laempresa en la que se desarrollara el proyecto; entre estos beneficios

se pueden mencionar los siguientes:
Incremento del orden en la planta.

Al aplicar un SGC en el taller de produccion grafica de la UNED sera posible observar
como de forma paulatina el orden en la planta, en la secuencia de procesos y en la documentacion
pertinente al sistema comienza a presentar una mejoria significativa. La idea de aplicar estas
acciones correctivas no es solo aspirar al cumplimiento de los requisitos de la Norma 9001-2015 y
aprobar cada una de las auditorias que se desencadenarian en el momento de iniciar con el proceso
de certificacion correspondiente, sino también brindarles a los colaboradores un espacio éptimo
para el desarrollo de sus operaciones en el que se sientan cdmodos y motivados, de manera que
aumente el sentido de pertenencia hacia la institucién y el compromiso por la buena ejecucion de

sus labores.
Personal debidamente preparado para la certificacion de la institucion.

Si bien es cierto el objetivo principal es crear un sistema de gestion de calidad que se ajuste
a las necesidades y contexto de la empresa y que cumpla con cada uno de los requisitos estipulados
por la norma en estudio, preparar al personal en materia de mejora continua y gestion de la calidad,
los convertiria no solo en la pieza clave para el cumplimiento de cada uno de estos requisitos, sino

que, por otra parte, facilitaria el seguimiento de este sistema a lo largo del tiempo. Este aspecto le
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facilitaria al departamento de control de calidad el control de las operaciones y la aplicacion de las
acciones correctivas que se consideren pertinentes para garantizar que se esta cumpliendo a

cabalidad las necesidades de los clientes.
Documentacidn necesaria para control de la calidad.

Para aspirar a una certificacion de la indole de este proyecto y al necesitar de gran cantidad
de informacion para iniciar con el control de los procesos y la estandarizacion de estos, el proyecto
busca generar ese ente dentro de la planta que se encargue de procesar, analizar y almacenar cada
uno de estos documentos, con el fin de que se encuentren a disposicion de todo el personal pero

que ademas se encuentre resguardado.
Retribucidn econémica con la implementacion proyecto.

Segun lo establecido en los objetivos de calidad con la implementacion del presente sistema
de gestion se espera reducir un 66 % de los reprocesos a lo largo de cada periodo productivo; sin
embargo, debido a la ausencia de un histérico de datos que especifiquen exactamente la cantidad
de reprocesos que se dan por periodo productivo se procede a plantear un escenario con el objetivo
de calcular el costo en que incurriria la organizacion al reprocesar cada una de esas érdenes de

produccion que no cumplan con los estandares de aprobacion de los clientes finales.

En el escenario mencionado se plantea un promedio de un reproceso por cada periodo
productivo, es decir, se presentan tres reprocesos anualmente entre proyectos de linea editorial y

unidades didacticas en cantidades entre los 500 y 2000 ejemplares.

La finalidad principal de implementar un sistema de gestion de la calidad es lograr obtener
cero reprocesos, pero para efectos de la presente propuesta se buscara iniciar con la reduccién de
un 66% de ellos. Se establece que se pasaria inicialmente de tres reprocesos anuales a uno por afio,
por lo que como parte del escenario que se quiere construir para poder calcular la retribucion

econdémica de estos resultados, se plantea lo siguiente:

En un periodo de 12 meses la empresa presento tres reprocesos, dos libros de linea editorial
y uno de unidad didactica. Debido a los defectos presentados en estos trabajos, la direccion se vio
en la obligacion de solicitar la reimpresion, doblado, alzado, pegado, refilado y empaque de todos

los ejemplares.
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Los reprocesos de linea editorial fueron de 500 ejemplares cada uno, con portadas full color
y tripa a blanco y negro, en papel cultural, en un tamafio de 6,25 x 8,25 pulgadas y con una cantidad

de 215 y 450 paginas.

Con respecto al reproceso de unidad didactica este fue por una cantidad de 1000 ejemplares,
con portadas full color y tripa a dos colores, en tamafio 8,25 x 10,25 pulgadas y con una cantidad

de 325 paginas en papel bond.
A continuacion, se detallan los costos de cada uno de estos reprocesos.

Tabla 15 Costos de los reprocesos por un periodo de 12 meses

Trabajo Tiempo estimado de Costo de Gastos administrativos
produccion en dias. produccion

Linea editorial (215 | 1dia $2 569,44 $778,03

pags)

Linea editorial (450 | 3 dias $5 178,46 $1 568,04

pags)

Unidad didactica 5 dias $5 563,84 $1 684,73

Total de perdidas: 9 dias $13 311,74 $4 030,8

Nota: Julian Ramirez Navarro (Coordinador de produccién)

Es importante mencionar que los defectos por los cuales fueron rechazados estos trabajos

fueron:

Al libro de linea editorial de 215 paginas le hacia falta un cuadernillo de impresion, es decir
8 paginas de contenido, el libro de 450 paginas tenia la ficha y el colofon correspondientes a la
impresion pasada y el libro de unidad didactica presentaba manchones a lo largo del impreso

aspecto que dificultaba la lectura del estudiante.

Todos estos defectos reportados obligan a la coordinacion a ordenar de manera inmediata
la reposicion de estos ejemplares, reposicion que involucra desde la reimpresion hasta el empaque

final para ser despachado.
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Segun la Tabla 15 Costos de los reprocesos por un periodo de 12 meses, el gasto total
de produccidn en que incurrio laempresa al realizar esos tres trabajos planteados fue de $30 654,28.
Si se analizan estos datos desde el punto de vista de que la propuesta del sistema de gestion de
calidad lo que plantea es reprocesar Unicamente un trabajo en un periodo de 12 meses, es posible
definir que el costo de operacion por esos dos reprocesos eliminados, sera directamente dirigido a

las arcas de la empresa.

Ademas, al continuar con el escenario formulado y logrando eliminar el reproceso de linea
editorial con menor volumen de produccién y el reproceso de la unidad didactica, y al considerar
que no habria que incurrir en el rubro de gastos administrativos es posible determinar que el ahorro
generado en la eliminacién de estos, es aproximadamente de $8 133,28. Sin embargo, este es un
dato generado de una situacion ficticia elaborado con el Unico objetivo de poder establecer el

impacto econémico que tendria la aplicacion de la propuesta sugerida.

Lo ideal para este tipo de proyectos es proponer una cifra econdmica del ahorro que
representard para la empresa la eliminacion de estos reprocesos; no obstante, para el presente
proyecto y por la naturaleza de los servicios ofrecidos por la organizacion, es imposible estimar
una cifra exacta de los costos de estos ya que cada trabajo posee caracteristicas distintas en temas
de edicion, revision filologica, cantidad de ejemplares, tamarfio, acabado, sistema de impresion,
materia prima, tiempo de produccion y demas costos administrativos; asi como también habria

afectacion si se tratara de una unidad didactica o una venta de servicios a autores de linea editorial.

Por lo anterior, es de gran relevancia para la empresa y los fines con los que plantea su
interés por la creacion y aplicacion de un sistema de gestion de calidad, iniciar con la
documentacion de los reprocesos presentados en un periodo establecido para que, mediante la

estadistica, se pueda estimar un ahorro aproximado al que se llegaria con la disminucion de estos.
Plan de implementacion

Segun el Project planner ejecutado, con el fin de establecer la cantidad de tiempo
aproximado en la que sera posible observar los resultados del proceso de implementacion de las
mejoras y la toma de la informacion necesaria para dar seguimiento a la calidad de las
reproducciones, es posible establecer que tomara aproximadamente 38 semanas efectivas de
trabajo. Esto para poder aplicar un nuevo diagnostico y verificar si el grado de cumplimiento con
respecto a la Norma ISO 9001-2015 presenta un incremento considerable.
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Figura 29 Gantt implementacion
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) ) W 7 B
PERIODO DE INICIO 1 ;ﬁ Duracion Actual %Imcm Real I%cOmg\etado %Actual (Planificado) % Completado (beyond plan
DURACION Sem.
ACTIVIDAD INICIO DEL PLAN INICIO REAL PORCENTAJE COMPLETADO
PLANIFICADA CTUAL
2345678 9101112131415161718192021 2223242526 272829 30 31 32 33 34 35 36 37 38
Formacion equipo de trabajo 1 1
Planeamiento reunion informativa 1 1
Calbracion equipo de medicion 2 6 ///// .
,,,,, it
Presentacion actualizacion contexto organizacional 2 1
Recoleccion informacion frecuencia no conformidades 3 36
CAPACITACION: Implicaciones e interpretacion - Sistemas de gestion de la )
calidad segin la norma INTE/ISO 9001:2015 3 =
CAPACITACION: Herramientas para la mejora dea calidad 3 2
CAPACITACION: Auditor interno en sistemas de gestion de la calidad ,
sequn las normas INTE/ISO go01:2015 € INTE/ISO 19011:2018 > -
CAPACITACION: Auditor lider en sistemas de gestion de la calidad segin ,
[as normas INTE/ISO go02:2015 ¢ INTE/ISO  19011:2018 ! -
CAPACITACION: Mejora continua 9 3
CAPACITACION: Que es un sistema de gestion de calidad y para qué sirve b 6
(Interpretacion de a norma 1S 9001-2015) = -
Diagramacion manuales de procedimientos 18 2

Nota: Monserrath VVargas Hernandez.




ANEXOS

Tabla 16 Lista de chequeo de requisitos de la Norma 1SO 9001-2015
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No Requiere
Capitulo Seccién Requisito ISO-9001 2015 Cumple | cumple mejora
La organizacion determina las cuestiones
externas e internas que son pertinentes
. para su propésito y su direccion X
4.1 Comprension | estratégica, y que afectan a su capacidad
de la organizacion | para lograr los resultados previstos de su
y de su contexto | sistema de gestion de la calidad.
La organizacion realiza el seguimiento y la
revision de la informacién sobre estas X
cuestiones externas e internas.
La organizacion determina las partes
interesadas que son pertinentes al sistema X
4.2 Comprension de gestién de la calidad.
de las s . -
i La organizacién determina los requisitos
necesidades y : . X
expectativas de pertinentes de las _partes mteresadas para
as partes el sistema de gestion de la calidad.
p
interesadas La organizacion realiza el seguimiento y la X
revision de la informacion sobre las partes
interesadas y sus requisitos pertinentes.
La organizacion determina los limites y la X
4.CONTEXTO DE aplicabilidad del sistema de gestion de la
LA ) calidad para establecer su alcance.
ORGANIZACION El alcance del sistema de gestion de la
calidad de la organizacion esté disponible X
4.3 Determinacion | y se mantiene como informacion
del alcance del documentada.
sistema de
gestion de la El alcance establece los tipos de productos X
calidad y servicios cubiertos.
El alcance proporciona la justificacion para
cualquier requisito de esta Norma
Internacional que la  organizacién X
determine que no es aplicable para el
alcance de su sistema de gestion de la
calidad.
La organizacion debe establecer,
implementar, mantener 'y  mejorar
) continuamente un sistema de gestién de la X
4.4 Sistema de | calidad, incluidos los procesos necesarios
gestion de la y sus interacciones, de acuerdo con los
calidad y sus requisitos de esta Norma Internacional.
procesos La organizacion tiene definidos los
procesos necesarios para el sistema de X

gestion de la calidad y su aplicacién a
través de la organizacion.




Las entradas requeridas y las salidas
esperadas de estos procesos estan
definidas.

99

Se conoce la secuencia e interaccién de
estos procesos.

La empresa determina y aplica los criterios
y los métodos (incluyendo el seguimiento,
las mediciones y los indicadores del
desempefio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el
control de estos procesos.

La empresa determina los recursos
necesarios para estos procesos y se
asegura de su disponibilidad.

La empresa tiene definidas las
responsabilidades y autoridades para
estos procesos.

abordar los riesgos y oportunidades
determinados de acuerdo con los
requisitos del apartado 6.1

La empresa evalla estos procesos e
implementa cualquier cambio necesario
para asegurarse de que estos procesos
logran los resultados previstos.

La empresa presenta evidencia de
mejoras de los procesos y el sistema de
gestién de la calidad.

La empresa mantiene informacién
documentada para apoyar la operacion de
SUS procesos.

5. LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y
compromiso

La alta direccion asume la responsabilidad
y obligacién de rendir cuentas con relacion
a la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

La alta direccion participa en el
establecimiento y aplicacion de la politica
de la calidad y los objetivos de la calidad
para el sistema de gestién de la calidad.

La alta direccion se asegura que éstos
sean compatibles con el contexto y la
direccion estratégica de la organizacion

La alta direccion se asegura de la
integracion de los requisitos del sistema de
gestion de la calidad en los procesos de
negocio de la organizacion.

La alta direccion promueve el uso del
enfoque a procesos y el pensamiento
basado en riesgos.

La alta direccion asegura que los recursos
necesarios para el sistema de gestion de
la calidad estén disponibles.




La alta direccion comunica la importancia
de una gestién de la calidad eficaz y
conforme con los requisitos del sistema de
gestion de la calidad.
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La alta direccidon se asegura de que el
sistema de gestion de la calidad logra los
resultados previstos.

La alta direccibn compromete, dirige y
apoya a las personas, para contribuir a la
eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

La alta direccion promueve la mejora.

La alta direccibn apoya otros roles
pertinentes de la direccion, para demostrar
su liderazgo en la forma en la que aplique
a sus areas de responsabilidad.

Se determinan, se comprenden y se
cumplen regularmente los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios
aplicables

Se determinan y se consideran los riesgos
y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y
a la capacidad de aumentar la satisfaccion
del cliente.

Se mantiene el enfoque en el aumento de
la satisfaccion del cliente.

5.2 Politica
(Establecimiento
y comunicacion

de la politica de la
calidad)

La politica de calidad es apropiada al
proposito y contexto de la organizacién y
apoya su direccion estratégica.

La politica proporciona un marco de
referencia para el establecimiento de los
objetivos de la calidad.

La politica de calidad incluye un
compromiso de cumplir los requisitos
aplicables.

La politca de calidad incluye un
compromiso de mejora continua del
sistema de gestién de la calidad.

La politica de la calidad esta disponible y
se mantiene como informacion
documentada.

La politca de calidad se comunica,
entiende y aplica dentro de la organizacion

5.3 Roles,
responsabilidades
y autoridades en
la organizacion

La alta direcciébn se asegura de que las
responsabilidades y autoridades para los
roles pertinentes se asignan, comunican y
se entienden en toda la organizacion.

La alta direccion asigna la responsabilidad
y autoridad para asegurarse de que el
sistema de gestibn de la calidad es
conforme con los requisitos de esta Norma
Internacional.




La alta direccibn se asegura de que los
procesos estan generando y
proporcionando las salidas previstas.
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La alta direccion informa, sobre el
desempefio del sistema de gestion de la
calidad y sobre las oportunidades de
mejora.

La alta direccién se asegura de que se
promueve el enfoque al cliente en toda la
organizacion.

La alta direcciobn se asegura de que la
integridad del sistema de gestion de la
calidad se mantiene cuando se planifican
e implementan cambios en el sistema de
gestion de la calidad.

6.
PLANIFICACION

6.1 Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

La organizacion planifica las acciones para
abordar los riesgos y oportunidades.

La organizacién planifica la manera de
integrar e implementar las acciones en sus
procesos del sistema de gestiébn de la
calidad.

La organizacion evalla la eficacia de estas
acciones.

6.2 Objetivos de
la calidad y
planificacion para
lograrlos

Los objetivos de la calidad son coherentes
con la politica de la calidad.

Los objetivos de la calidad son medibles.

Los objetivos de la calidad tienen en
cuenta los requisitos aplicables.

Los objetivos de la calidad son pertinentes
para la conformidad de los productos y
servicios y para el aumento de la
satisfaccion del cliente.

Los objetivos de la calidad son objeto de
seguimiento.

Los objetivos de la calidad han sido
comunicados al personal.

Los objetivos de la calidad se actualizan,
segun las mejoras aplicadas al Sistema de
Gestién de Calidad.

Al planificar cémo lograr los objetivos de la
calidad, la organizacion tiene establecido
qué se va a hacer.

Al planificar cémo lograr los objetivos de la
calidad, la organizacion tiene definido qué
recursos se requeriran.

Al planificar como lograr los objetivos de la
calidad, la organizacién tiene definido
quién sera responsable.

Al planificar como lograr los objetivos de la
calidad, la organizacién tiene definido
cuando se finalizara.




Al planificar como lograr los objetivos de la
calidad, la organizacion tiene definido
cdmo se evaluaran los resultados.
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6.3 Planificacion
de los cambios

La organizacion considera el propésito de
los cambios y sus consecuencias
potenciales.

La organizacion considera la integridad del
sistema de gestién de la calidad.

La organizacion considera la
disponibilidad de recursos.

La organizacion considera la asignacion o
reasignacion de responsabilidades vy
autoridades.

7. APOYO

7.1 Recursos

La organizacién determina y proporciona
los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del
sistema de gestién de la calidad.

La organizacion considera las
capacidades y limitaciones de los recursos
internos existentes.

La organizacioén considera qué se necesita
obtener de los proveedores externos.

La organizacion determina y proporciona
las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de
gestion de la calidad y para la operacion y
control de sus procesos.

La organizacion determina, proporciona y
mantiene la infraestructura y equipo
necesarios para la operacion de sus
procesos y lograr la conformidad de los
productos y servicios.
NOTA: La infraestructura puede incluir:
a) edificios y servicios asociado
b) equipos, incluyendo hardware vy
software C) recursos
de transporte
d) tecnologias de la informacién y la
comunicacion.

La organizacion determina, proporciona y
mantiene el ambiente necesario para la
operacién de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios.
NOTA: Un ambiente adecuado puede ser
una combinacién de factores humanos y
fisicos, tales como:
a) sociales (por ejemplo, no
discriminatorio, ambiente tranquilo, libre
de conflictos)
b) psicolégicos (por ejemplo, reduccién del
estrés, prevencion del sindrome de
agotamiento, cuidado de las emociones)




c) fisicos (por ejemplo, temperatura, calor,
humedad, iluminacion, circulacion del aire,
higiene, ruido).
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La organizacion determina y proporciona
los recursos necesarios para asegurarse
de la validez y fiabilidad de los resultados
cuando se realice el seguimiento o la
medicién para verificar la conformidad de
los productos y servicios con los requisitos.

La organizacién asegura que los recursos
proporcionados son apropiados para el
tipo especifico de actividades de
seguimiento y medicién realizadas.

La organizacion asegura que los recursos
proporcionados se mantienen para
asegurarse de la idoneidad continua para
su proposito.

La organizacién conserva la informacién
documentada apropiada como evidencia
de que los recursos de seguimiento y
medicién son idéneos para su propadsito.

El equipo de medicién se calibra, verifica,
0 ambas, a intervalos especificados, o
antes de su utilizacién, contra patrones de
medicion trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales y cuando no
existan tales patrones, se conserva como
informacién documentada la base utilizada
para la calibracién o la verificacion.

El equipo de medicion estd debidamente
identificado para determinar su estado.

El equipo de medicidn se protege contra
ajustes, dafio o deterioro que pudieran
invalidar el estado de calibracion y los
posteriores resultados de la medicién.

La organizacion determina la validez de
los resultados de medicién previos si se ha
visto afectada de manera adversa cuando
el equipo de medicion se considere no
apto para su proposito previsto, y debe
tomar las acciones adecuadas cuando sea
necesario.




La organizacion tiene definidos cuales son
los conocimientos necesarios para la
operacioén de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios.
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Cuando se abordan las necesidades y
tendencias cambiantes, la organizacion
considera sus conocimientos actuales y
determinar como adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales necesarios y a
las actualizaciones requeridas.

7.2 Competencia

La organizacion tiene definida la
competencia necesaria de las personas
que realizan, bajo su control, un trabajo
que afecta al desempefio y eficacia del
sistema de gestién de la calidad.

La organizacibn asegura que estas
personas son competentes, basandose en
la educacién, formacién o experiencia
apropiadas.

La organizacion cuando es aplicable toma
acciones para adquirir la competencia
necesaria y evaluar la eficacia de las
acciones tomadas.

La organizacién conserva la informacién
documentada apropiada como evidencia
de la competencia.

7.3 Conciencia

La organizacién asegura que las personas
que realizan el trabajo tienen conciencia
de la politica de la calidad

La organizacion asegura que las personas
que realizan el trabajo tienen conciencia
de los objetivos de la calidad pertinentes

La organizacién asegura que las personas
que realizan el trabajo tienen conciencia
de su contribucién a la eficacia del sistema
de gestion de la calidad, incluidos los
beneficios de una mejora del desempenio.

La organizacion asegura que las personas
que realizan el trabajo tienen conciencia
de las implicaciones del incumplimiento de
los requisitos del sistema de gestion de la
calidad.

7.4 Comunicacion

La organizacion tiene definidas las
comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestion de la
calidad, que incluyen: qué comunicar;
cuando comunicar; a quién comunicar;
cdmo comunicar y quién comunica.

7.5 Informacion
documentada

El sistema de gestion de la calidad de la
organizacion incluye la informacion
documentada requerida por esta Norma
Internacional.




El sistema de gestion de la calidad de la
organizacion incluye la informacion
documentada que la  organizacion
determina como necesaria para la eficacia
del sistema de gestién de la calidad.
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La informacion documentada tiene la
identificacion y descripcion (por ejemplo,
titulo, fecha, autor o ndmero de
referencia); el formato (por ejemplo,
idioma, version del software, gréaficos); los
medios de soporte (por ejemplo, papel,
electrénico); la revision y aprobacién con
respecto a la conveniencia y adecuacion.

La informacion documentada requerida
por el sistema de gestién de la calidad y
por esta Norma Internacional esta
debidamente controlada y disponible y de
forma idonea para su uso, donde y cuando
se necesite.

La informacién documentada requerida
por el sistema de gestion de la calidad y
por esta Norma Internacional esta
protegida adecuadamente (por ejemplo,
contra pérdida de la confidencialidad, uso
inadecuado o pérdida de integridad).

Para el control de la informacién
documentada, la organizacién garantiza la
distribucién, acceso, recuperacion, uso,
almacenamiento y preservacién de la
misma, asi como el control de cambios
(por ejemplo, control de versién);
conservacion y disposicion.

8. OPERACION

8.1 Planificacién y
control
operacional

La organizacion tiene definidos los
requisitos para los productos y servicios

La organizacion tiene definido el
establecimiento de criterios para los
procesos y la aceptacion de los productos
Y Servicios.

La organizacion tiene definidos los
recursos necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos de los
productos y servicios.

La organizacién implementa el control de
los procesos de acuerdo con los criterios.

La organizacién controla los cambios
planificados y revisa las consecuencias de
los cambios no previstos, tomando
acciones para mitigar cualquier efecto
adverso, seguin sea necesario.

La organizacion se asegurar que los
procesos contratados externamente estén
controlados.




8.2 Requisitos
para los
productos y
servicios

Se le proporciona al cliente la informacion
relativa a los productos y servicios.
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Se tratan las consultas, los contratos o los
pedidos, incluyendo los cambios.

Se obtiene la retroalimentacion de los
clientes relativa a los productos y servicios,
incluyendo las quejas de los clientes.

Se manipula o controla adecuadamente la
propiedad del cliente.

Se tienen definidos los requisitos
especificos para las acciones de
contingencia, cuando sea pertinente.

Cuando se determinan los requisitos para
los productos y servicios que se van a
ofrecer a los clientes, la organizacion
asegura que se definen, incluyendo
cualquier requisito legal y reglamentario
aplicable 'y que son considerados
necesarios por la organizacion.

Cuando se determinan los requisitos para
los productos y servicios que se van a
ofrecer a los clientes, la organizacion
asegura que se cumple con las
declaraciones acerca de los productos y
servicios que ofrece.

La organizacion se asegura de que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos para
los productos y servicios que se van a
ofrecer a los clientes.

La organizacion se asegura de que se
resuelven las diferencias existentes entre
los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente.

La organizacién confirma los requisitos del
cliente antes de la aceptacion, cuando el
cliente no proporcione una declaracion
documentada de sus requisitos.

La organizacibn documenta todos los
requisitos de cada pedido.

La organizacion se asegura de que,
cuando se cambian los requisitos para los
productos y servicios, la informacion
documentada pertinente es modificada, y
de que las personas pertinentes son
conscientes de los requisitos modificados.

8.3 Disefio y
desarrollo de los
productos y
servicios

La organizacién establece, implementa y
mantiene un proceso de disefio y
desarrollo adecuado para asegurar la
posterior provision de productos vy
servicios.




Al determinar las etapas y controles para
el disefio y desarrollo, la organizacion
considera la naturaleza, duracién vy
complejidad de las actividades de disefio y
desarrollo.
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Al determinar las etapas y controles para
el disefio y desarrollo, la organizacion
considera las etapas del proceso
requeridas, incluyendo las revisiones del
disefo y desarrollo aplicables.

Al determinar las etapas y controles para
el disefio y desarrollo, la organizacion
considera las actividades requeridas de
verificacion y validacion del disefio y
desarrollo.

Al determinar las etapas y controles para
el disefio y desarrollo, la organizacion
considera las responsabilidades vy
autoridades involucradas en el proceso de
disefo y desarrollo.

Al determinar las etapas y controles para
el disefio y desarrollo, la organizacion
considera las necesidades de recursos
internos y externos para el disefio y
desarrollo de los productos y servicios.

Al determinar las etapas y controles para
el disefio y desarrollo, la organizacion
considera la necesidad de controlar las
interfaces entre las personas que
participan activamente en el proceso de
disefo y desarrollo.

Al determinar las etapas y controles para
el disefio y desarrollo, la organizacion
considera la necesidad de la participacion
activa de los clientes y usuarios en el
proceso de disefio y desarrollo.

Al determinar las etapas y controles para
el disefio y desarrollo, la organizacion
considera los requisitos para la posterior
provision de productos y servicios.

Al determinar las etapas y controles para
el disefio y desarrollo, la organizacion
considera el nivel de control del proceso de
disefio y desarrollo esperado por los
clientes y otras partes interesadas
pertinentes.

Al determinar las etapas y controles para
el disefio y desarrollo, la organizacion
considera la informacién documentada
necesaria para demostrar que se han
cumplido los requisitos del disefio y
desarrollo.

La organizacion establece los requisitos
funcionales y de desempefio.




La organizacion establece la informacién
proveniente de actividades previas de
disefo y desarrollo similares.
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La organizacién establece los requisitos
legales y reglamentarios.

La organizacién establece normas o
cédigos de practicas que la organizacion
se ha comprometido a implementar.

La organizacion establece las
consecuencias potenciales de fallar
debido a la naturaleza de los productos y
servicios.

La organizacion aplica controles al
proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que se definen los
resultados por lograr.

La organizacion aplica controles al
proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que se realizan las
revisiones para evaluar la capacidad de los
resultados del disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos.

La organizacion aplica controles al
proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que se realizan actividades
de validacién para asegurarse de que los
productos y  servicios  resultantes
satisfacen los requisitos para su aplicacion
especificada 0 uso previsto.

La organizacion debe aplicar controles al
proceso de disefio y desarrollo para
asegurarse de que se toma cualquier
accion necesaria sobre los problemas
determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacion y validacion.

La organizacion se asegura que las salidas
del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de las entradas.

La organizacién se asegura de que las
salidas del disefio y desarrollo son
adecuadas para los procesos posteriores
para la provisién de productos y servicios;

La organizacién se asegura de que las
salidas del disefio y desarrollo incluyen o
hacen referencia a los requisitos de
seguimiento y medicién, cuando sea
apropiado, y a los criterios de aceptacion.

La organizacién se asegura de que las
salidas del disefio y desarrollo especifican
las caracteristicas de los productos y
servicios que son esenciales para su
propésito previsto y su provision segura y
correcta.




La organizacion identifica, revisa Yy
controla los cambios hechos durante el
disefio y desarrollo de los productos y
servicios, 0 posteriormente en la medida
necesaria para asegurarse de que no haya
un impacto adverso en la conformidad con
los requisitos.
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La organizacion conserva la informacion
documentada sobre los cambios del
disefio y desarrollo, los resultados de las
revisiones, la autorizaciéon de los cambios
y las acciones tomadas para prevenir los
impactos adversos

8.4 Control de los
procesos,
productos y
servicios
suministrados
externamente

La organizacién se asegura de que los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente son
conformes a los requisitos.

La organizacion tiene definidos los
controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente.

La organizacion determina y aplica
criterios para la evaluacion, la seleccion, el
seguimiento del desempefio y la
reevaluacion de los proveedores externos,
basandose en su capacidad para
proporcionar procesos o0 productos y
servicios de acuerdo con los requisitos.

La organizacion conserva la informacion
documentada de estas actividades y de
cualquier accidn necesaria que surjade las
evaluaciones.

La organizacion se asegura de que los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan la
capacidad de la organizacion de entregar
los productos a sus clientes.

La organizacién se asegura de que los
procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control de su
sistema de gestion de la calidad

La organizacion tiene definidos los
controles que pretende aplicar a un
proveedor externo y los que pretende
aplicar a las salidas resultantes

La organizacion tiene definido el impacto
potencial de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente en
la capacidad de la organizaciéon de cumplir
regularmente los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables

La organizacién conoce la eficacia de los
controles aplicados por el proveedor
externo.




La organizacion verifica y asegura que los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente cumplen los
requisitos.
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La organizacion comunica a los
proveedores externos sus requisitos para
los procesos, productos y servicios a
proporcionar.

La organizacion comunica a los
proveedores externos sus requisitos para
la aprobacién de productos y servicios;
métodos, procesos y equipos y la
liberacién de productos y servicios.

La organizacion comunica a los
proveedores externos sus requisitos para
las interacciones del proveedor externo
con la organizacion.

La organizacion comunica a los
proveedores externos sus requisitos para
el control y el seguimiento del desempefio
del proveedor externo a aplicar por parte
de la organizacion.

La organizacion comunica a los
proveedores externos sus requisitos para
las actividades de verificacion o validacion
que la organizacion, o su cliente, pretende
llevar a cabo en las instalaciones del
proveedor externo.

8.5 Produccién y
provision del
servicio

La organizacién implementa la produccién
y provision del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas
deben incluir, cuando sea aplicable la
disponibilidad de informacion
documentada que defina las
caracteristicas de los productos a producir,
los servicios a prestar, o las actividades
por desempefiar y los resultados por
alcanzar.

La organizacion implementa la produccién
y provision del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas
deben incluir, cuando sea aplicable la
disponibilidad y el uso de los recursos de
seguimiento y medicién adecuados

La organizacién implementa la produccién
y provision del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas
deben incluir, cuando sea aplicable la
implementaciéon de actividades de
seguimiento y medicién en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen
los criterios para el control de los procesos
0 sus salidas, y los criterios de aceptacion
para los productos y servicios




La organizacion implementa la produccién
y provision del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas
deben incluir, cuando sea aplicable el uso
de la infraestructura y el entorno
adecuados para la operacién de los
procesos.
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La organizacion implementa la produccién
y provision del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas
deben incluir, cuando sea aplicable la
designacién de personas competentes,
incluyendo cualquier calificacién requerida

La organizacion implementa la produccién
y provision del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas
deben incluir, cuando sea aplicable la
validacion y revalidacion periddica de la
capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de
produccién y de prestacion del servicio,
cuando las salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicidn posteriores.

La organizacion implementa la produccion
y provision del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas
deben incluir, cuando sea aplicable la
implementacién de acciones para prevenir
los errores humanos.

La organizacion implementa la produccién
y provision del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas
deben incluir, cuando sea aplicable la
implementacion de actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

La organizacion cuida la propiedad
perteneciente a los clientes o a
proveedores externos mientras esté bajo
el control de la organizacion o esté siendo
utilizado por esta.

La organizacion identifica, verifica, protege
y salvaguarda la propiedad de los clientes
0o de los proveedores externos
suministrada para su utilizacion o
incorporacion dentro de los productos y
servicios.




La organizacion preserva las salidas
durante la produccién y prestacion del
servicio, en la medida necesaria para
asegurarse de la conformidad con los
requisitos. NOTA:
La preservacion puede incluir la
identificacion, la manipulacion, el control
de la contaminacion, el embalaje, el
almacenamiento, la transmision de la
informacién o el transporte, y la proteccion.
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La organizacién cumple los requisitos para
las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren,
la organizacion considera los requisitos
legales y reglamentarios.

Al determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren,
la organizacion considera las
consecuencias potenciales no deseadas
asociadas a sus productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren,
la organizacion considera los requisitos del
cliente.

Al determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren,
la organizacion considera la
retroalimentacion del cliente. NOTA: Las
actividades posteriores a la entrega
pueden incluir acciones cubiertas por las
condiciones de la garantia, obligaciones
contractuales  como servicios  de
mantenimiento, y servicios suplementarios
como el reciclaje o la disposicién final.

NOTA: Las actividades posteriores a la
entrega pueden incluir acciones cubiertas
por las condiciones de la garantia,
obligaciones contractuales como servicios
de mantenimiento, y servicios
suplementarios como el reciclaje o la
disposicidn final.

La organizacién revisa y controla los
cambios para la produccion o la prestacion
del servicio, en la extensién necesaria para
asegurarse de la continuidad en la
conformidad con los requisitos.

La organizacion conserva informacién
documentada que describa los resultados
de la revision de los cambios, las personas
que autorizan el cambio y de cualquier
accidn necesaria que surja de la revision.




8.6 Liberacion de
los productos y
servicios

La  organizacion implementa  las
disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen
los requisitos de los productos y servicios.
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La liberacién de los productos y servicios
al cliente no se lleva a cabo hasta que se
hayan completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas, a menos que
sea aprobado de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente.

La organizacion conserva la informacion
documentada sobre la liberacién de los
productos y servicios. La informacion
documentada incluye evidencia de la
conformidad con los criterios de
aceptacion y trazabilidad a las personas
que autorizan la liberacion.

8.7 Control de las
salidas no
conformes

La organizacion se asegura de que las
salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para
prevenir su Uso o0 entrega no intencionada.

La organizacion toma las acciones
adecuadas basandose en la naturaleza de
la no conformidad y en su efecto sobre la
conformidad de los productos y servicios
no conformes detectados después de la
entrega de los productos, durante o
después de la provisién de los servicios.

La organizacion trata las salidas no
conformes de una o mas de las siguientes
maneras: a) correccion; b) separacion,
contencion, devolucién o suspension de
provision de productos y servicios; c)
informacién al cliente; d) obtencion de
autorizacion para su aceptacion bajo
concesion.

La organizacion verifica la conformidad
con los requisitos cuando se corrigen las
salidas no conformes.

La organizacién conserva la informacién
documentada que describe la no
conformidad; las acciones tomadas; todas
las concesiones obtenidas y la autoridad
gue decide la accion con respecto a la no
conformidad.

9. EVALUACION
DEL
DESEMPENO

9.1 Seguimiento,
medicion, analisis
y evaluacion

La organizacion identifica qué necesita
seguimiento y medicion.

La organizacion identifica los métodos de
seguimiento, medicién, andlisis vy
evaluacién necesarios para asegurar
resultados validos.

La organizacion identifica cuando se
deben llevar a cabo el seguimiento y la
medicion.




La organizacion identifica cuando se
deben analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y la medicién.
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La organizacion evalla el desempefio y la
eficacia del sistema de gestibn de la
calidad.

La organizacion realiza el seguimiento de
las percepciones de los clientes del grado
en que se cumplen sus necesidades y
expectativas.

La organizacion aplica métodos para
obtener y realizar el seguimiento y revisar
esta informacién. NOTA: Los ejemplos de
seguimiento de las percepciones del
cliente pueden incluir las encuestas al
cliente, la retroalimentacion del cliente
sobre los productos 'y  servicios
entregados, las reuniones con los clientes,
el analisis de las cuotas de mercado, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los
informes de agentes comerciales.

La organizacion analiza y evalla los datos
y la informacion apropiados que surgen
por el seguimiento y la medicién.

Los resultados del analisis se utilizan para
evaluar la conformidad de los productos y
servicios.

Los resultados del analisis se utilizan para
evaluar el grado de satisfaccion del cliente

Los resultados del andlisis se utilizan para
evaluar el desempefio y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad

Los resultados del analisis se utilizan para
evaluar si lo planificado se ha
implementado de forma eficaz

Los resultados del analisis se utilizan para
evaluar la eficacia de las acciones
tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades

Los resultados del andlisis se utilizan para
evaluar el desempefio de los proveedores
externos

Los resultados del analisis se utilizan para
evaluar la necesidad de mejoras en el
sistema de gestion de la calidad.




9.2 Auditoria
interna

La organizacion lleva a cabo auditorias
internas a intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca de si el
sistema de gestion de la calidad es
conforme con los requisitos propios de la
organizacion para su sistema de gestion
de la calidad y los requisitos de esta
Norma Internacional y si este se
implementa y mantiene eficazmente.
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La organizacion define los criterios de la
auditoria y el alcance para cada auditoria.

La organizacion selecciona los auditores y
lleva a cabo auditorias para asegurarse de
la objetividad y la imparcialidad del
proceso de auditoria

La organizacion se asegura de que los
resultados de las auditorias se informen a
la direccidn pertinente.

La organizacion realiza las correcciones y
toma las acciones correctivas adecuadas
sin demora injustificada.

La organizacién conserva informacion
documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria
y de los resultados de las auditorias.

9.3 Revision por
la direccion

La alta direccion revisa el sistema de
gestion de la calidad de la organizacion a
intervalos planificados, para asegurarse
de su conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacion continuas con la direccion
estratégica de la organizacioén.

La revision por la direccién se planifica y
lleva a cabo incluyendo consideraciones
sobre el estado de las acciones de las
revisiones por la direccion previas.

La revision por la direccién se planifica y
lleva a cabo incluyendo consideraciones
sobre los cambios en las cuestiones
externas e internas que sean pertinentes
al sistema de gestién de la calidad.

La revision por la direccién se planifica y
lleva a cabo incluyendo consideraciones
sobre la informacion sobre el desempefio
y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas
a la satisfaccion del cliente y la
retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes.

La revision por la direccion se planifica y
lleva a cabo incluyendo consideraciones
sobre la informacion sobre el desempefio
y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas




al grado en que se han logrado los
objetivos de la calidad
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La revision por la direccién se planifica y
lleva a cabo incluyendo consideraciones
sobre la informacién sobre el desempefio
y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas
al desempefio de los procesos vy
conformidad de los productos y servicios.

La revision por la direccion se planifica y
lleva a cabo incluyendo consideraciones
sobre la informacién sobre el desempefio
y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas
a las no conformidades y acciones
correctivas.

La revision por la direccién se planifica y
lleva a cabo incluyendo consideraciones
sobre la informacion sobre el desempefio
y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas
a los resultados de seguimiento y medicion

La revision por la direccién se planifica y
lleva a cabo incluyendo consideraciones
sobre la informacion sobre el desempefio
y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas
a los resultados de las auditorias.

La revision por la direccion se planifica y
lleva a cabo incluyendo consideraciones
sobre la informacién sobre el desempefio
y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas
al desempefio de los proveedores
externos.

La revision por la direccién se planifica y
lleva a cabo incluyendo consideraciones
sobre la adecuacion de los recursos.

La revision por la direccién se planifica y
lleva a cabo incluyendo consideraciones
sobre la eficacia de las acciones tomadas
para abordar los riesgos y las
oportunidades (véase 6.1)

La revision por la direccién se planifica y
lleva a cabo incluyendo consideraciones
sobre las oportunidades de mejora.




Las salidas de la revision por la direccion
incluyen las decisiones y acciones
relacionadas con las oportunidades de
mejora.
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Las salidas de la revision por la direccion
incluyen las decisiones y acciones
relacionadas con cualquier necesidad de
cambio en el sistema de gestion de la
calidad.

Las salidas de la revisién por la direccién
incluyen las decisiones y acciones
relacionadas con las necesidades de
recursos.

La organizacion conserva informacién
documentada como evidencia de los
resultados de las revisiones por la
direccién.

10. MEJORA

10.1
Generalidades

La organizacion define y selecciona las
oportunidades de mejora e implementa
cualquier accién necesaria para cumplir
los requisitos del cliente y aumentar la
satisfaccion del cliente incluyendo mejora
de los productos y servicios para cumplir
los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras.

La organizacion define y selecciona las
oportunidades de mejora e implementa
cualquier accién necesaria para cumplir
los requisitos del cliente y aumentar la
satisfaccion del cliente incluyendo
correcciones, para prevenir o reducir los
efectos no deseados.

La organizacion define y selecciona las
oportunidades de mejora e implementa
cualquier accién necesaria para cumplir
los requisitos del cliente y aumentar la
satisfaccion del cliente incluyendo mejoras
en el desempenfio y la eficacia del sistema
de gestién de la calidad.

10.2 No
conformidad y
accion correctiva

Cuando ocurre una no conformidad,
incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion reacciona ante la no
conformidad y, cuando sea aplicable toma
acciones para controlarla y corregirla.

Cuando ocurre una no conformidad,
incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion reacciona ante la no
conformidad y, cuando sea aplicable hace
frente a las consecuencias.
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Cuando ocurre una no conformidad,
incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion evalla la necesidad de
acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a
ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la
revision y el analisis de la no conformidad;
la determinacion de las causas de la no
conformidad y la determinacion de si
existen no conformidades similares, o que
potencialmente puedan ocurrir;

Cuando ocurre una no conformidad,
incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion implementa cualquier accion
necesaria

Cuando ocurre una no conformidad,
incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion revisa la eficacia de cualquier
accion correctiva tomada

Cuando ocurre una no conformidad,
incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion si fuera necesario, actualiza X
los riesgos y oportunidades determinados
durante la planificacién

Cuando ocurre una no conformidad,
incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion si fuera necesario, hace X
cambios al sistema de gestion de la
calidad.

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

La organizacion conserva informacién
documentada como evidencia de la
naturaleza de las no conformidades y
cualquier accién tomada posteriormente y
los resultados de cualquier accion
correctiva.

La organizacién mejora continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del
sistema de gestién de la calidad.

10.3 Mejora La organizacion considera los resultados

continua del andlisis y la evaluacion, y las salidas de
la revisién por la direccién, para determinar
si hay necesidades u oportunidades que
deben considerarse como parte de la
mejora continua.

Porcentaje de cumplimiento 33% 35% 32%

Cantidad de marcas 78 81 75

Nota: Monserrath Vargas Hernandez
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Introduccion

Con este documento se pretende establecer un procedimiento guia para que los involucrados
dentro del proceso de recepcion de documentos puedan unificar criterios, formatos, definiciones y

metodologias para la correcta ejecucion de sus actividades.
Objetivo

Establecer el procedimiento estandar y las responsabilidades para llevar a cabo el proceso
de recepcion de documentos de manera que se cumplan los requerimientos técnicos del proceso y

se unifiquen las actividades.
Alcance
Este procedimiento involucra al proceso de recepcién de documentos de la EUNED.
Autoridades y responsables.

A la direccién de la EUNED, en coordinacion con el encargado de la oficina de admisiones
de laEUNED, a la secretaria de la direccion y a la auxiliar administrativa les corresponde velar por

el cumplimiento de este procedimiento.
Abreviaturas
UNED: Universidad Estatal a Distancia
EUNED: Direccidon Editorial UNED

Control de las operaciones
Con el fin de controlar las operaciones del proceso de recepcion de documentos y su
calidad, el encargado del departamento hace uso de los documentos pertinentes al departamento

para llevar parametrizar, controlar y referenciar el proceso.

Coordinacién
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A. La direccién editorial, la oficina de admision de la EUNED, la secretaria editorial y la auxiliar

administrativa son responsables de garantizar que cada proyecto realizado, ingresa al

departamento con la informacion necesaria para ser archivada e ingresada al sistema en

condiciones dptimas y a tiempo para continuar con el seguimiento de los proyectos.

Descripcion del procedimiento.

El coordinador del departamento de produccion grafica recibe la solicitud de promade y le

solicita a la auxiliar administrativa la apertura de la Orden de produccion.

El consejo editorial revisa y aprueba el proceso de produccion del material de la linea

editorial para enviar el trabajo a filologia y se envia a edicion.

Una vez aceptado el material, se realiza la apertura del expediente.

La secretaria de la direccion elabora los documentos legales y administrativos.

Se actualizan los archivos.

La auxiliar Administrativa de la EUNED elabora el sobre y la orden de produccion.

Admisién envia la Orden de Produccién al departamento de edicion.

En el caso de venta de servicios el encargado de ventas y costos consulta con los encargados

del area de viabilidad productiva y cotiza.

Si hay acuerdo con el cliente se traslada a la oficina de admision en la modalidad de venta

de servicios.

La direccion aprueba la cotizacion.

Este departamento es donde se genera el inicio y finalizacion del ciclo de la produccion de

la editorial. Dentro de las actividades y pasos que ejecuta el encargado o encargada del

departamento, se encuentran:
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- Preparacion de informes mensuales estadisticos con los datos contables, sobre la
produccion total de la Editorial, para el desarrollo de esta actividad la persona encargada recolecta
la informacion por medio del documento “Boleta Despacho de Materiales” en donde obtiene la

informacion de los equivalentes de materiales totales en el proceso de impresion de los proyectos.

- La persona a cargo del departamento diariamente debe realizar la solicitud de Materiales,
a la Bodega Anexa de Servicios Generales por medio de la boleta de “Boleta de Requisicion de
Materiales”. Esta boleta debe incluir el c6digo, cantidad y descripcion de los productos requeridos
para ser entregada al Encargado de la Bodega Anexo Il y que este pueda realizar la entrega de los

productos.

Diariamente la persona encargada debe realizar tareas de ordenamiento al archivo,

clasificando, separando, trasladando y enviando documentos, comprobantes y tramites en proceso.

Para ordenar y clasificar en el archivo, se sigue la metodologia de los controles internos.
Para los traslados de documentos y otros, se anota cada dependencia a tramitar, en folder o
cuadernos, en la portada la dependencia, se indica nimero de oficio, descripcion, fecha y nombre

de la persona o funcionario que recibe.

Dia a dia se hace la admision de Solicitudes de Trabajo a Editorial, para esto se tramita sin
excepcion a la comunidad universitaria todos los materiales para los diferentes periodos
académicos de la Sede Central y del CONED (incluye libros para impresion offset y digital,
cronogramas, unidades didacticas), libros de linea editorial, revistas, artes menores, venta de
servicios; segun el caso, se inician labores de catalogacion de documentos para los diferentes
procesos, se procede a analizar, seleccionar y valorar, las solicitudes de trabajo con los materiales

incluidos.

En el momento en que se determina el cumplimiento de los requisitos se procede con la
ejecucion del Sobre de Produccién anotando manualmente el modelo de sello. De acuerdo con los

materiales, se asigna el color, que incluye un nimero consecutivo, fecha de entrega y salida,



122

lIJJ Procedimiento Codigo:

‘ll ”’ Procedimiento para el area de Recepcion de Archivos | PR-EUNED-01
UNED, Edicién-01 Revisién 02 Pagina- |
RN ITHTIL & Tl

|estinsctin Besbecrid e s b Edlcocili v b i

descripcion del trabajo, prioridad, autor(es), teléfono, edicion, reimpresion, cantidad de ejemplares,
color, copias, y a quién entregar el material, dependencia y nimero de teléfono, para la entrega

final.

Luego, se traslada a los Departamentos de Edicion, Pre-Prensa, Departamento Digital y
Taller, segun el resultado del analisis, para iniciar los diferentes procesos de impresion en offset y

digital.

Al inicio de cada dia se debe realizar el registro de las Ordenes de Produccion, preparando

un archivo para cada mes, con los materiales en proceso de manera electronica.

En este archivo se incluyen los datos al sistema de registro computarizado, se efecttan las
modificaciones cada dia y se brinda la informacién por la Web a los encargados de las diferentes
areas de la EUNED vy a la Oficina de Costos de la UNED.

Diariamente se ejecuta la coordinacion con la Oficina de Distribucion y Ventas de la
UNED, para asignar cddigo a materiales nuevos en donde el encargado realiza la solicitud del
codigo para Unidades didacticas, Libros de linea editorial, Revistas y Materiales de matricula
(libros y folletos). Una vez, asignado el codigo se incluyen los datos de acuerdo con el material
en la hoja técnica, que es necesaria para el calculo contable del precio de libro, se procede a
revisar el producto, donde se contabiliza por cantidad de ejemplares, nimero de edicion, coleccion
que pertenece, autor (es), numero de Orden de Produccidn, paginas equivalentes; posteriormente,
se traslada a la Direccion Editorial para la aprobacion final del precio de venta (solamente en caso
de libros nuevos), caso contrario se traslada al Encargado de Despacho de la EUNED, con la Boleta

de Precio y el libro.

Para reimpresiones de los materiales, se revisa el listado actualizado emitido por la Oficina
de Distribucion y Ventas, se prepara la hoja técnica, con la informacion del material y se traslada

el material, juntamente con la Boleta de Precio y el libro.
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Dia a dia la persona encargada de la recepcion de documentos debe realizar la confeccion
de la boleta de precio en donde se incluyen los datos del material, como fecha, nombre del material,
autor(es), numero de Orden de Produccién, precio de venta y codigo, y finalmente, se traslada
conjuntamente con el libro al Encargado de Despacho de la EUNED.

Como parte de las labores diarias, la persona encargada de este departamento coordina con
el Encargado de Despacho de la EUNED para atender entregas de materiales impresos a autor(as),
a la comunidad universitaria, estudiantes y publico en general, de acuerdo con la necesidad se
confecciona la boleta para entrega de material al usuario.

También para las fichas catalogréficas, se realiza la tabulacion respectiva de acuerdo con
la formula de Cotizacion de Precios, suministrada por la Oficina de Contabilidad de Costos, a
libros nuevos, en moneda nacional y en dolares. Con esa informacion se brinda el informe
correspondiente al Departamento de Edicion de la EUNED con las proyecciones y célculos

contables de precio de libros de linea editorial.

De acuerdo con el modelo de boleta suministrada por la Unidad de Almacén General, se

solicita material para las diferentes dependencias de la EUNED.
Flujo de Originales de Linea Editorial (libros nuevos).

Recibir, analizar y verificar que los materiales, entregados por la Direccion Editorial de la
UNED, incluyan la documentacion necesaria; correspondiente a copia de los atestados con el
original impreso y electronico y la hoja de tramite, donde indica la aprobacion por el Consejo
Editorial de la EUNED. Se procede a asignar, el color del modelo de Sobre de Produccion, que
incluye un nimero consecutivo, fecha de entrega y salida, descripcion del trabajo, prioridad,
autor(es), numero de sesion que fue aprobada la obra, teléfono autor(as), edicion, cantidad de
ejemplares, y dependencia para la entrega final. Se traslada el Sobre de Produccion a la
Direccion Editorial, quien fija las caracteristicas generales y la firma, para finalizar con el ingreso

a la base de datos del Registro de Ordenes de Produccion.
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Una vez al mes se codifican los recibos de Boleta Despacho de Materiales, con el propdsito

de incluir el nimero de recibo y mes de entrega de materiales, asi se verifica que los materiales

fueron entregados y que la orden de produccidn se encuentra liquidada.

Igualmente, de forma mensual es necesario revisar la Oferta Académica, y verificar los

libros entregados a la Editorial, asi como realizar la revisidn y depuracion de 6rdenes de produccion

en Coordinacién con la Oficina de Contabilidad de Costos.

Comunicacion constante con los departamentos técnicos, area de Taller y Despacho, a fin

de verificar el avance de los materiales.
REGISTROS Y DOCUMENTOS RELACIONADOS

Boletas de incapacidades

Oficios

Requisiciones

Reporte de movimiento

Informes mensuales

Boletas de devolucién de materiales

Cotizaciones de nuevos libros

Registro de 6rdenes de produccion mensuales y anuales
Lista de libros de Ofidive

. Sobres de produccién
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. Boletas de despacho de materiales
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. Precio de libros
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. Recibos de precio de libros
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. Solicitud de trabajos de imprenta
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. Acuerdo de produccién del consejo editorial
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