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GLOSARIO
ACCION CORRECTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacién indeseable.

ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

AMBIENTE DE TRABAJO: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo. Las condiciones de trabajo incluyen factores fisicos, sociales, psicoldgicos
y medioambientales.

AUDITORIA: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar

la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

CALIDAD: Grado en el gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos.

COMPETENCIA: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.

CORRECCION: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

DOCUMENTO: Informacién y su medio de soporte.
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EFICACIA: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.
EFICIENCIA: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir requisitos.
NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito

OBJETIVO DE LA CALIDAD: Algo ambicionado, pretendido, relacionado con la

calidad

PLAN DE CALIDAD: Documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un

proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

PROCEDIMIENTO: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.

REVISION: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion y

eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad.

TRAZABILIDAD: Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacion

de todo aquello que esta bajo consideracion.

VALIDACION: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista

VERIFICACION: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de

que se han cumplido los requisitos especificados
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RESUMEN

TITULO*: DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD SEGUN LA NORMA NTC-ISO 9001:2008, PARA LA EMPRESA “AMERICA
SOLUCIONES INTEGRALES”".

AUTORA™: Dayane Leonor Rubiano Avellaneda

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestiéon de Calidad, Requisitos, Auditoria Interna, Enfoque en

Procesos, Satisfaccion del Cliente, Mejoramiento Continuo, ISO 9001: 2008.

DESCRIPCION: EI presente documento contiene informacion relacionada con la practica
empresarial denominada “Disefio, documentacién e implementacion del sistema de gestion de la
calidad segun la norma NTC-ISO 9001:2008, para la empresa América Soluciones Integrales”, la
cual como su nombre indica, consiste en el disefio, la documentacion, implementacion y evaluacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad fundamentado en el cumplimiento de los requisitos de la
norma NTC ISO 9001:2008, contribuyendo asi al fortalecimiento e incremento de la competitividad
de la empresa.

El proceso de implementacién de la NTC ISO 9001:2008 en América Soluciones Integrales, inicié
con el diagnéstico del estado de la organizacidon respecto a la norma, proporcionando la
informacion necesaria para efectuar la planificacién de la implementacion del Sistema. Este Plan
de Disefio se convirti6 en herramienta fundamental para poder dar conformidad a los requisitos
establecidos por la norma como lo son la documentacion de la cual hace parte el Manual de
calidad, los procedimientos obligatorios y otros necesarios para la empresa como instructivos,
manuales, guias y formatos.

De igual forma mediante el desarrollo de las actividades propuestas se efectu6 su implementacion,

apoyada continuamente de capacitaciones al personal que contribuyeron a la creacién de una
nueva cultura organizacional, enfocada hacia la mejora continua. Por Ultimo, se evalué la
implementacion mediante la realizacion de auditorias internas al Sistema, disefiando acciones
correctivas y preventivas resultado de los aspectos a mejorar por parte de la Organizacion y planes
de mejora para cada auditoria, culminando asi con el alcance de este proyecto.

* Practica empresarial
™ Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales, Director de
Proyecto Ing. Sonia Amparo Esteban C
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SUMMARY

TITLE: DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF THE SYSTEM
ADMINISTRATION OF THE QUALITY ACCORDING TO THE NORM NTC-ISO 9001:2008, FOR
THE COMPANY “AMERICA INTEGRAL SOLUTIONS”

AUTHOR: Dayane Leonor Rubiano Hazel ~

PASSWORDS: System Administration of Quality, Requirements, Internal audit, Focus in
Processes, Satisfaction of the Client, Continuous Improvement, ISO 9001: 2008.

The present document contains information related with the denominated managerial practice
“Design, documentation and implementation of the system administration of the quality according to
the norm NTC-1SO 9001:2008, which indicates as its name, consists on the design, documentation,
implementation and evaluation of system administration of the quality based in the execution of the
requirements of the norm NTC ISO 9001:2008, contributing this way to the invigoration and
increment the competitiveness of the company.

The process of implementation of the NTC ISO 9001:2008 in America Integral Solutions, it began
with the diagnosis of the state the organization regarding the norm, providing the information
necessary make the planning of the implementation of the System. This Plan of Design became
basic tool to be able to give conformity to the requirements settled down by the norm like they are it
the documentation of which makes part the manual of quality, the obligatory procedures and other
necessary ones for the company like instructive, manuals, guides and formats.

De equal forms by means the development of the proposed activities its implementation it was
made, leaning continually of trainings to the personnel that contributed to the creation of a new
organizational culture, focused toward the continuous improvement. Lastly, the implementation was
evaluated by means of the realization of internal audits to the System, designing stocks correctives
and preventive result of the aspects to improve on the part of the Organization and plans of
improvement for each audit, culminating this way with the reach of this project.

' Managerial practice
Faculty of Engineerings Physicist - mechanics, School of Industrial and Managerial Studies, Project
manager Ing. Sonia Amparo Esteban C
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INTRODUCCION

Desde siempre las organizaciones han requerido formalizar gestiones eficaces
que les permitan mantenerse en un nivel competitivo logrando asi un equilibrio
Optimo entre su administracién y objetivos a alcanzar. Con este propésito, la
Organizacién Internacional para la Normalizacion 1SO, desarroll6 las Normas 1SO
9000, cuyo objetivo es el de establecer una herramienta para la implementacion

de Sistemas de Gestion de Calidad que se adaptara a cualquier tipo de Empresa.

El grado de importancia que representan estas normas no solo radica en que han
sido aprobadas y adoptadas por los paises que integran la Organizacion
Internacional para la Normalizacién 1SO, sino porque también simbolizan el
consenso universal de los especialistas del mundo sobre el tema, resumiendo y
condensando las més diversas filosofias y elementos que han probado ser utiles
en el desarrollo de la Gestién y Mejoramiento continuo de la Calidad, campo en el
cual se encuentra altamente comprometida la empresa AMERICA SOLUCIONES
INTEGRALES, enfocando sus esfuerzos hacia la innovacion de nuevos disefios y
procesos, la competitividad y el mejoramiento continuo en funcién de las

necesidades y expectativas de sus clientes tanto internos como externos.

El presente documento describe las actividades propuestas por la autora, llevadas
a cabo en cada una de las fases de implementacion del S.G.C. con el apoyo de
todos los empleados de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES. De igual forma
se detallan los resultados del Diagnostico, los avances y el estado de desarrollo de

los requisitos de la norma que dan conformidad al Sistema.
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector litografico se encuentra en crecimiento, debido a causas sociales y
gracias a los medios de comunicacion visual, los cuales estan en auge para la
promocion de las diferentes actividades empresariales y familiares. Este apogeo
ocasion0 el aumento de la comercializacion de articulos como: pancartas,
pendones, afiches, y la publicidad visual en general, haciendo que el sector se
preocupe por estar a la vanguardia del mercado y en niveles de competitividad
muy altos, por lo tanto, AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES, en la blasqueda
de lograr entrar en altos niveles de competitividad pretende desarrollar una
estrategia que lograra su permanencia en este mercado exigente. La estrategia
tiene como objetivo principal aumentar la satisfaccion del cliente, y su desarrollo
inicial se basa en la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en
la norma NTC-1SO 9001:2008.

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES, ha decidido realizar este proyecto con
miras a obtener la certificacion en sus procesos de venta de material publicitario e
informativo, impresion de este material, comercializacion de insumos de papeleria
y computadores, e impresiones CTP y carnetizacion; y asi cumplir con los
requerimientos de sus clientes, ofreciendo calidad total y logrando la satisfaccion
de los mismos. AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES califica como necesario y
oportuno el desarrollo con éxito de este proyecto y fue asi como di6 inicio a este a

partir del mes de noviembre de 2008.
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1.2. JUSTIFICACION

Como parte de la visién institucional, este proyecto responde a la necesidad de
AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES de orientar su crecimiento hacia la
mejora de sus procesos, mediante un enfoque practico de sus recursos humanos,
fisicos y econdmicos, logrando asi la plena satisfaccion de sus clientes, mediante

la prestacion de servicios que logren suplir sus necesidades y expectativas.

De igual forma este proyecto pretende generar una diferencia significativa con las
demas empresas que desarrollan la misma actividad econémica en la region; esto
se logrard alcanzando mayores niveles de confianza entre sus clientes,
manteniéndose a la vanguardia de los cambios econdmicos y tecnoldgicos y
aprovechando las herramientas de control y seguimiento institucional, las cuales le
permitirdn tomar decisiones acertadas que repercutan en beneficios tanto para los
socios, sus clientes, proveedores y al talento humano de AMERICA SOLUCIONES
INTEGRALES.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. Objetivo General
Disefiar, documentar e implementar el sistema de Gestibn de la Calidad

cumpliendo con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 para la litografia
AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES.
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1.3.2. Objetivos Especificos

o Comunicar y vincular a todo el personal de “AMERICA SOLUCIONES
INTEGRALES” con el Sistema de Gestion de Calidad, por medio de la
sensibilizacion, creacion y apropiacion de una cultura de calidad.

o Restablecer las generalidades de la litografia “AMERICA SOLUCIONES
INTEGRALES” como misién, vision, organigrama y establecer la politica de

calidad.

o Identificar y determinar la secuencia e interaccion de sus procesos, por

medio de la caracterizacion de los mismos.

o Proporcionar los elementos adecuados para que la empresa pueda lograr la

calidad del servicio prestado.

o Documentar las actividades por medio de los procedimientos, formatos,
registros, guias y demas documentos necesarios para la implementacion del
S.G.C.

. Realizar auditorias internas al Sistema de Gestion de la Calidad de
AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES, en tiempos prudenciales para por medio

de estas, efectuar una revision y control del estado del mismo.

o Incentivar una cultura de mejora continua basada en la generacion de

acciones correctivas, preventivas y de mejora.

o Realizar un Plan de Mejora basado en los resultados de auditorias

internas.
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1.4. ALCANCE

El presente proyecto aplica para la Litografia AMERICA SOLUCIONES
INTEGRALES, ubicada en la ciudad de Bucaramanga. Comprende los procesos
de Gestion Gerencial, mercadeo y ventas, disefio creativo, CTP, impresion y

carnetizacion, gestion de recursos y compras.
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2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA*

2.1 RESENA HISTORICA

En el afio 2001, gracias al emprendimiento y a la experiencia del sefior Gustavo
Adolfo Pefia, Administrador de empresas de profesibn y con un amplio
conocimiento en el sector de las litografias, decide conformar su propia empresa
con el apoyo familiar; dando asi, inicio a la historia de la empresa AMERICA
SOLUCIONES INTEGRALES.

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES fue fundada el 9 de marzo de 2001 con el
propésito de elaborar y editar publicaciones, libros, revistas y demas formas de

valor editorial tanto comercial como institucional.

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES ha entendido que la imprenta es un
elemento méas de las nuevas formas de comunicacion grafica (internet, disefio,
multimedia, reprografia, etc.), de las diferentes empresas publicas, privadas y
publico en general. Es asi como la empresa ha venido invirtiendo en nuevas
tecnologias para el proceso productivo de disefio e impresion, contando en la
actualidad con una infraestructura fisica, organizacional y operativa capaz de
producir libros, revistas, gacetas, afiches, plegables, catalogos, etiquetas, foto-
pendones, documentos de seguridad y todo material impreso que los clientes
soliciten, ademas de suministro de productos de papeleria, insumos para

computador y utiles de oficina.

En la actualidad AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES ha invertido una suma

considerable de dinero en la adecuacion de su local comercial para lograr un show

! MANUAL DE CALIDAD, América Soluciones Integrales. Version 1



- [
Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO 9001:2008,

Soluciones Integrales para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

room, que impresione a los clientes y sea de su total agrado y de facil recordacion,
logrando asi captar mas clientes y con ello seguir creciendo posicionandose en el

mercado.
2.2. OBJETO SOCIAL

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES, es una empresa litografica que presta
los servicios de disefio, impresion digital, CTP service, carnetizacion,
acompafados de una asesoria adecuada que busca satisfacer los requerimientos
de sus clientes, ademéas de suministro de productos de papeleria, insumos para

computadores y Utiles de oficina.
2.3. MISION

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES ofrece soluciones editoriales (libros
gacetas, revistas, boletines, periddicos) de interés general e institucional a
empresas publicas, privadas y publico en general, por medio de la elaboracion de
disefio grafico creativo, impresos tipograficos-litograficos, impresion digital y
publicaciones interactivas; ademas de outsoursing de suministros de papeleria,
utiles de oficina e insumos para computador con el uso de alta tecnologia y gran
talento humano para lograr un excelente producto y servicio que satisfaga las

expectativas de nuestros clientes.
2.4. VISION

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES sera una empresa solida y reconocida en
el mercado de la comunicacion grafica en el Oriente Colombiano por la prestacién
de servicios de disefio grafico creativo, impresos tipograficos-litograficos,

impresion  digital, sistemas de identificacion, publicaciones interactivas,
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outsoursing de suministros de papeleria de oficina de insumos para computador

con el uso de alta tecnologia y de gran talento humano.
2.5. UBICACION GEOGRAFICA

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES se encuentra ubicada en la calle 45 N°

28-64, Bucaramanga, Santander, Colombia.

2.6. SERVICIOS

o Disefio

o Impresion digital

o CTP service

o Carnetizacion

o Outsoursing de suministro de papeleria de oficina e insumos para
computador

2.7. CLIENTES

o Azuero Editores

o Centro Dibujo
o Central Creativa
o Distrigraf

o Diego Tapias

. Discadas

o Futura

o Grafihempas

o Macro-impresores

. Monx Publicidad
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o Prograf
o Solivisan

. Tipografia Omega

o Oleaginosas las Brisas

. Naciones Unidas ACNUR
o Jardines la Colina

o AZ Papeleria

. Almacenes Exito

o Ahumadent

. Aseunab

o Extractora San Fernando

. Gomosec Ltda.

o Unidades Tecnoldgicas de Santander

o Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga
. Gobernacion de Santander

2.8. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES se encuentra conformada por dos areas,
definidas como:

. Area Administrativa

. Produccion

De igual forma en AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES encontramos los

siguientes cargos en la actualidad:

° Gerente

o Coordinador Administrativo y Financiero
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. Coordinador de Calidad

. Disefiador Creativo
o Coordinador Impresion Digital
. Coordinador CTP Service

llustracion 1 Organigrama América Soluciones Integrales

GERENTE

STAFF DE
ASESORIA

COORDINADOR
ADMINISTRATIVO Y
FINANCIERO

COORDINADOR DE

CALIDAD
AREA GRAFICA
DISENADOR CGURDIN.&'DGR COORDINADOR
CREATINVD IMPRESION
DIGITAL CTP - CERVICE

Fuente: Autora.
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3. MARCO REFERENCIAL

3.1 CONCEPTOS BASICOS
3.1.1 El concepto de calidad

A lo largo del tiempo, se han dado por parte de importantes gurus y pioneros en el
tema de calidad infinidad de definiciones, que han ido cambiando sustancialmente
a la medida que ha evolucionado el tema. Si se busca definir calidad actualmente

se encontraran definiciones como:

a) “Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los
requisitos”.?
b) “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten

apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”.?

C) “Rendimiento del producto que da como resultado la satisfaccion del cliente”
(Joseph Juran)*.

d) “Satisfaccion de las expectativas del cliente” (Armand Feigenbanm).®

e) “Calidad es una medida de que tan bien un producto o servicio satisface los

requerimientos especificados por el usuario o el cliente. En otras palabras, calidad

% |CONTEC, ISO 9000:2008 Sistema de Gestion de la Calidad-Fundamentos y vocabulario. Bogota DC; 2002. p
18

* Real Academia de la Lengua, Diccionario

4 Concepto extraido del material de Control de Calidad I, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
2007

> Armand Feigenbanm, Control de Calidad Total. 1956. p

11
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es un concepto holistico, una forma de pensar que invade toda la organizacion,

que invade toda nuestra vida y nos afecta a todos”.°

Tomando lo anterior podemos concluir que para una empresa, la calidad debe
tener el mismo nivel de importancia a la rentabilidad, debido a que la organizacion
que hoy en dia no esté comprometida con el mejoramiento contintio del nivel de

satisfaccion de sus clientes, tiene un boleto seguro al pais del fracaso.

3.2 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

La calidad se ha convertido en una necesidad indispensable de cualquier cadena
de suministro. Sabemos que el origen de cualquier cadena de suministro es “una
necesidad” y también sabemos que el hombre es in ser “inconforme” por
naturaleza, por lo tanto las necesidades del hombre nunca seran constantes y es
por eso que las cadenas de suministro nunca se extinguiran; naceran
aceleradamente y todas con un propoésito general “apoderarse de la mayor porcion
del mercado”, pero ¢ Como lograr esto?, el andlisis es simple pero detras de él hay
infinidad de variables que hacen imposible generar una sola respuesta a toda la
gama de necesidades diferentes. El analisis simple consiste en comprender que el
cliente es el corazén de cualquier cadena de suministro y es por €l que se generan
todo tipo de actividades que mueven un sistema con un fin en comun “satisfacerlo
a él y fidelizarlo a nuestra organizacion”. Entonces, ¢Como hacer para satisfacer
al cliente y mas aun, para fidelizarlo y lograr que siempre prefiera nuestro producto
0 servicio?, bueno, se ha demostrado que el cliente busca valor en sus productos
0 servicios de consumo, y este valor se refiere a encontrar este producto o servicio
con las caracteristicas que el necesita 0 con mejores a las que el imaginaba, esto

incluye: disefo, utilidad, duracién, servicio, atencidn a quejas reclamos vy

® William Hoyos Torres, MBA, Un libro de Calidad-La ingenieria Industrial aplicada a la calidad en las
empresas. Bucaramanga; 2006. p 33

12
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sugerencias, promociones y precios por debajo del que él imagino; que seria justo
y otros aspectos que buscan generalmente hacer feliz a quien sera “la fuente

continua y acelerada de financiacién de la cadena de suministro”.

Este fendbmeno ha generado una guerra de competitividad entre las
organizaciones en todos los mercados del mundo y es una guerra a muerte cuyo
objetivo es sobrevivir en el mercado del consumo. Es por esto que la calidad ha
evolucionado junto al pensamiento empresarial y dejo de ser una herramienta de

control, para convertirse en una filosofia indispensable de toda organizacion.

3.3 EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD’
3.3.1 Control de Calidad

El control de la calidad constata el grado de aproximacion existente entre los
atributos de calidad que poseen los productos y servicios y los establecidos en la
planificacion. Su objetivo no es otros que la verificacion del grado en que se
alcanzan los objetivos de calidad.

A partir de los productos, tanto por etapas como al final del proceso de produccion,
es posible identificar errores que constituyen desviaciones cuantitativas o
cualitativas de los atributos del producto real con respecto al ideal planificado.
Mediante el canal de retroalimentacién que conecta al sistema de control de
calidad con la produccion se informa a esta de los errores cometidos, se detiene,
se reajusta y se reanalizan los resultados. Al final se obtiene un determinado nivel

de calidad, pero, a su vez, se incurre en un gasto adicional.

El concepto de control tiene tres componentes:

7M. Juran, Manual de Control de Calidad

13
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1) Comparacion de la realidad con lo que deberia ser.

2) Investigacién de las causas que motivan las desviaciones entre lo que
deberia ser y la realidad.

3) Toma de medidas, puesta en marcha de acciones, encaminadas a corregir

las desviaciones entre la realidad y lo que deberia ser.

Se trata, por lo tanto, de un control de la gestion, de como y hasta qué punto se
logra lo que se pretende. Ademas, se exige la determinacién previa de lo que debe
ser, lo que se pretende lograr. Esto ultimo implica la elaboracion de un plan de

accion.

Es necesario sefialar que las acciones encaminadas a corregir las desviaciones
entre la realidad lograda y la deseable, pueden referirse no solo a intentos de
mejora de la eficacia y la efectividad, sino a introducir modificaciones en lo que se
desea logra, es decir en planificacion. Es por ello que planificacion, gestion y
control son inseparables, son subsistemas relacionados que forman el sistema de

direccion.

En sistema de control, cualquiera que este sea, que no se base en la planificacién
no establezca metas y objetivos de antemano, ni determine patrones de medida y
resultados esperados, es un sistema de control autoritario, arbitrario y poco

apropiado para alcanzar niveles de eficiencia y efectividad proximos a los 6ptimos.
Debido a esto se consolida el aseguramiento de la calidad, como sistema

orientado a proporcionar confianza de que se dara cumplimiento a los requisitos

de calidad.

14
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3.3.2 Aseguramiento de la Calidad

Los sistemas de aseguramiento de la calidad son sistemas creados con el objetivo
de garantizar que los productos y/o servicios que ofrezcan las organizaciones
cumplan con los requisitos planteados por los clientes y deban proveer evidencias
de que son capaces de lograrlos, asegurando asi una calidad continua a lo largo

del tiempo.

Constituyen el sistema de monitoreo o vigilancia que mediante el andlisis del
comportamiento del conjunto de indicadores, asi como sus valores y niveles de
tolerancia determina si los resultados parciales o finales obtenidos corresponden a
los exigidos. Tales indicadores generalmente expresan mediante sus valores el
comportamiento de distintas variables de importancia vital para asegurar la calidad
de los productos y/o servicios suministrados. Ademas, monitorean los valores de
un conjunto especifico de variables de interés para evaluar el rendimiento de un
proceso en general, con el objetivo de garantizar el cumplimiento de los requisitos
de calidad exigidos por los clientes, asi como para detectar cuando, donde y por

que ocurren determinados problemas.

El control de calidad proporciona valores de calidad analitica intrinsecas al
producto. Sin embargo, el aseguramiento de la calidad vigila el comportamiento de

variables que permiten valorar al proceso como un todo.
La idea de “hacer las cosas bien a la primera” se incorpora a la cultura de la

empresa. El aseguramiento de la calidad no sustituye al control de calidad sino

que lo absorbe y lo complementa.

15



- [
Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO 9001:2008,

Soluciones Integrales para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

3.3.3 Gestion de la Calidad Total

El objetivo perseguido por la gestion de calidad total es lograr un proceso de
mejora continua de la calidad por un mejor conocimiento y control de todo el
sistema (disefio del producto o servicio, proveedores, materiales, distribucion,
informacion, etc.) de forma que el producto recibido por los consumidores este
constantemente en correctas condiciones para su uso (cero defectos en calidad),
ademas de mejorar todos los procesos internos de forma tal de producir bienes sin
defectos a la primera, implicando la eliminacion de desperdicios para reducir los
costos, mejora todos los procesos y procedimientos internos, la atencion a clientes

y proveedores, los tiempos de entrega y los servicios post-venta.

La gestion de calidad involucra a todos los sectores, es tan importante producir el
articulo que los consumidores desean, y producirlos sin fallas y al menor costo,
como entregarlos en tiempo y forma, atender correctamente a los clientes, facturar
sin errores, y no producir contaminacién. Asi como es importante la calidad de los
insumos y para ello se persigue reducir el numero de proveedores (llegar a uno
por linea de insumos) a los efectos de asegurar la calidad (evitando los costos de
verificaciéon de cantidad y calidad), la entrega justo a tiempo y la cantidad
solicitada; asi también es importante la calidad de la mano de obra (una mano de
obra sin suficientes conocimientos o0 no apta para la tarea implicara costos por
falta de productividad, alta rotacién y costos de capacitacion). En la calidad de la
mano de obre al igual que la calidad de los insumos o materiales incide tanto en la

calidad de los productos, como en los costos y niveles de productividad.

La calidad total supone un nuevo e importante enriquecimiento de la funcion de la
calidad en las empresas, aunque, al no ser un sistema como el aseguramiento de
la calidad y al dar lugar a la descentralizacion de las actividades de prevencion y
control, hace que los departamentos de calidad pierdan su relevancia y llegando al

caso, su sentido.

16
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3.4 LA ORGANIZACION ISO

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de
los organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de la ISO). El
trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en
una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho

de estar representado en dicho comité.

Los proyectos finales de Normas Internacionales (FDIS) adoptados por los comités
técnicos son enviados a los organismos miembros para votacion. La publicacion
como Norma Internacional requiere la aprobacion por lo menos del 75% de los
organismos miembros requeridos a votar®.

3.4.1 Desarrollo de la Normas 1SO°

1979: BS 5750 Primera norma de aseguramiento de la calidad, publicada por el
Brithish Standards Institution (BSI).

1987: Familia ISO 9000 Basada en BS 5750 y publicada por la Organizacion

Internacional de Normalizacion (ISO).
1994: Se modifica la familia ISO 9000.

2008: Nueva version de la familia ISO 9000.

8 ICONTEC, NTC ISO 9001:2008. 3ra Ed.
° Tomado de diapositivas de Athviz Consultora.
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3.5 SISTEMA DE CALIDAD

El concepto de calidad resulté objeto de un renovado tratamiento en los marcos
del comercio y la industria mundial. Aunque en los afios posteriores a la Segunda
Guerra Mundial se difundieron con rapidez los sistemas de calidad, los afios 30
fueron testigos del nacimiento de los primeros estudios relacionados con el tema
por ejemplo, los realizados por William Deming, con sus ideas acerca de los
circulos de calidad. Los sistemas de calidad se crean, desarrollan y gestionan en
interaccion directa con los clientes, con el fin de obtener los mayores niveles de
satisfaccion de estos con respecto a los productos y servicios que les ofrece la

organizacion.

Cuando se habla de una funcién cualesquiera — gerencia, produccion u otra — y se
le afiade el complemento “de calidad”, se refiere a que esta busca
conscientemente cuando se realiza el cumplimiento de las exigencias de los
clientes, y, en Ultima instancia, pretende obtener el mayor grado posible de

satisfaccion de estos con los productos y servicios que la entidad les ofrece.

Son las exigencias y los deseos de los clientes quienes determinan toda la
actividad de la empresa. Las mayorias de las organizaciones industriales,
comerciales y gubernamentales desarrollan productos o servicios que intentan
satisfacer requerimientos o necesidades de sus usuarios. Tales demandas a a
menudo se incorporan como especificaciones para las distintas etapas del proceso
de trabajo; sin embargo, las especificaciones técnicas no pueden garantizar por si
mismas que los requerimientos de los usuarios se cumplan consistentemente, si
ocurre alguna deficiencia en las especificaciones o en el sistema organizacional
para generar sus productos o servicios. Esto obliga al desarrollo de normas y
guias para el sistema de calidad que complementen los requerimientos para

obtener los servicios y productos que aparecen en las especificaciones técnicas.
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3.5.1 Alcance de un Sistema de Calidad

En el alcance del Sistema de Calidad deben estar comprometidas las actividades
involucradas en la prestacion del servicio suministrado por la organizacién, dando

de esta manera cumplimiento a los requisitos exigidos.

El Sistema de Gestion de Calidad genera los medios para obtener los indicadores
de eficiencia y eficacia que permitan medir la efectividad de la organizacion,
mejorar la gestion de la organizacion y definir los mecanismos necesarios para
recopilar la informacion para la toma de decisiones operativas, administrativas y
estratégicas. El Sistema de Gestion de la Calidad proporcionara una descripcion
de los procesos, el cual constituird el marco de referencia de las actividades,
responsables, insumos y productos relacionados a cada uno de los procesos,
suministrando un conocimiento claro de cédmo se encuentra la organizacion, de
como se estan desarrollando las diferentes labores y funciones en ella. Todo esto
para apoyar el direccionamiento y establecer en mejor caminos para alcanzar el
cumplimiento de la mision y vision de la organizacion. Ademas se garantiza que
con la documentacion de los procesos el conocimiento pase a ser propiedad de la

organizacion.

Por otro lado se pretende con el Sistema de Gestion de la Calidad generar un
cambio organizacional que permita la comprension, asimilacién, desarrollo e
implantacion de una actitud y aptitud hacia el alcance de la calidad en el que hacer
de la organizacion.

3.6 GENERALIDADES DE LA NORMA 1SO 9000:2008

La serie 1ISO 9000 es un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de la

empresa que han ganado reconocimiento y aceptacion internacional debido al
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mayor poder que tienen los consumidores y a la alta competencia internacional

acentuada por los procesos integracionistas.

Las organizaciones deben tener un sistema de calidad mas eficiente cada dia, que
integre todas las actividades que pudieran afectar la satisfaccion de las

necesidades explicitas y tacitas de sus clientes.
3.6.1 Familia de Normas ISO 9000

La familia de las normas ISO 9000:2008 se han elaborado para asistir a las
organizaciones, de todo tipo y tamafo, en la implementacion y la operacion de

sistemas de gestion de la calidad eficaces.

La Norma ISO 9000, Sistema de Gestion de la Calidad — Fundamentos y
Vocabulario. Describe los fundamentos y la terminologia de los Sistemas de
Gestion de la Calidad.

La Norma ISO 9001, Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos. Identifica los
requisitos basicos del sistema de gestion de calidad que resultan necesarios para
garantizar que la organizacién cumpla determinados requerimientos, es decir, se
centra en proporcionar un producto y/o servicio satisfactorio a los clientes. Es la

que se utiliza para la certificacion del sistema.

La Norma ISO 9004, Sistema de Gestion de la Calidad — Directrices para la
mejora del desempefio. Va dirigida a un incremento del rendimiento y a la
satisfaccion de todas las partes interesadas, no solamente los clientes, sino

también el personal, los accionistas, los proveedores y la comunidad.

Junto con la Norma ISO 9001 la ISO 9004 forman un “par consistente” de normas

que se pueden utilizar de forma independiente o mejor aun de forma
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complementaria con propdsitos y campos de aplicacion diferentes pero

coherentes.

La Norma ISO 9011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de gestion de
calidad y de gestibn ambiental, asi como para la calificacion de auditores tanto
internos como externos. Para conducir y operar una organizacion de forma exitosa

se requiere que esta se dirija y controle en forma sistemética y trasparente

3.7 PRINCIPIOS DE CALIDAD

Los principios de la calidad son el pilar de un Sistema de Gestion de la Calidad.
Una empresa que implemente estos principios esta cumpliendo con cualquier

norma certificable.

Estos principios pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a

la organizacion hacia una mejora en el desempefio.

Principio 1. Organizacion enfocada al cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender
las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y

esforzarse en exceder sus expectativas.

Principio 2. Liderazgo.

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

organizacion.
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Principio 3. Participacién del personal
El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
implicacion posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

Principio 4. Enfoque basado en procesos
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Principio 5. Enfoque de sistema para la gestion
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizaciébn en el logro de sus

objetivos.

Principio 6. Mejora continua
La mejora continua en el desempefio global de la organizacion deberia ser un

objetivo permanente de ésta.

Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.
Principio 8. Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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4. PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION

La correcta implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en una
organizacion implica desarrollar ciertas fases de manera secuencial que conlleven
a eliminar las diferencias que pueda hallarse entre los requisitos de la norma

técnica y la gestion administrativa actualmente desarrollada.

Siendo la fase de planificacion una de las méas importantes para el proyecto de
implementacion del Sistema, AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES con el tnico
fin de planificar el crecimiento de la empresa con base en el desarrollo de
controles, una administracién basada en el mejoramiento continuo y poseyendo un
certificado de calidad el cual le permita mostrar confianza a sus clientes y al
mismo tiempo establecer una diferenciacion con la competencia, decide en
noviembre de 2008 iniciar el desarrollo e implementacion de su propio Sistema de
Gestion de Calidad basado en la NTC ISO 9001:2008.

En este proyecto de implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad se
identifican varias etapas desarrolladas de manera secuencial y sistematica para
alcanzar los objetivos propuestos. La secuencia de estas etapas se observa en la

siguiente ilustracion.
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llustracion 2 Etapas de la Implementacion del SGC

Diagnostico

(evaluaciondel {ezlt?:,l](?t%crg’gel Disefio e Evaluacion
estado actual proyecto) implementacion (auditorias)

ante la norma)

Fuente: Autora

De la misma forma como el Sistema de Gestion de la Calidad se estructura bajo el
ciclo PHVA (Planear - Hacer - Verificar - Actuar), este proyecto también lo esta.
Las fases de diagndstico y planeacion conforman la etapa de “planear” del ciclo

PHVA del proyecto. Esto se observa claramente en la siguiente ilustracion:

llustracion 3 Estructuracion del Plan de Disefio bajo el ciclo PHVA

-FASE DE -FASE DE
EVALUACION DIAGNOSTICO
-FASE DE
ACTUAR || PLANEA '\ “PLANEACION
VERIFIC
AR || HACER
-FASEDE, -FASE DE
EVALUACION IMPLEMENTACIO
N

4

Fuente: Autora
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4.1 PLANIFICACION DEL S.G.C.
4.1.1 Sensibilizacion en el tema de calidad y en los principios de la norma

Con el &nimo de consolidar una cultura de la calidad en la Organizacion y de evitar
ocasionar una resistencia hacia esta norma, se reunié el dia 26 del mes de
noviembre de 2008, al personal de la empresa con el objetivo de sensibilizarlos
frente a la importancia, los propésitos, las ventajas, las mejoras que se obtienen
en la realizacion de las actividades y procesos, los cambios en clima
organizacional y el compromiso que se deber& adquirir por parte de cada uno de
ellos si realmente se quiere alcanzar el éxito en la implementacion y puesta en
marcha del Sistema de Gestion de la Calidad. Igualmente se explico la

metodologia y las fases como se desarrollara el presente proyecto.

Es de recalcar que después del desarrollo de ésta reunién, la sensibilizacién se
consolidé como una actividad estratégica a lo largo del proyecto, con el &nimo de
aumentar el compromiso del personal y su participacion en la consecucion de los
objetivos, notificandoles los resultados, avances del proyecto y actividades a

realizar.
4.1.2 Conformacién del Comité de Calidad
El dia 27 de noviembre de 2008 fué conformado el Comité de Calidad de

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES (Anexo 1), el cual quedé estructurado de

la siguiente forma:

o Representante de la Direccion: Gerente General.
. Secretaria: Coordinadora de Calidad.
o Vocera del Sistema: Coordinadora Administrativa y Financiera.
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El objetivo principal de la constitucion de este comité era la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad, bajo una metodologia de trabajo en grupo y con
tomas de decisiones para todos los procesos de la organizacién. En un futuro el
comité sera el responsable de velar por su adecuacién, conveniencia y eficacia del

Sistema.
4.1.3 Capacitacion en el tema de calidad

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES, pensando en fortalecer los
conocimientos en la norma NTC ISO 9001:2008 y en temas de gestion de calidad
al personal involucrado en la implementacion y mejoramiento del Sistema,
adelanté una serie de capacitaciones en los temas concernientes a la norma
dirigidos por la practicante de Ingenieria Industrial. De esta forma se logré que el
talento humano de la organizacién se consolide como un instrumento mas de

fortalecimiento para el sistema.
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5. DIAGNOSTICO DEL S.G.C. DE LA ORGANIZACION

Este capitulo del proyecto hace referencia a la evaluacion inicial del estado de la

Organizacioén respecto a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008.

El diagndstico es el punto de partida técnico para la formulacién del Plan de
Disefio e Implementacion del Sistema y se desarrolld teniendo en cuenta los
numerales de la norma. La informacion contenida en el diagnostico, queda
constituida como linea base para la evaluacion posterior a la implementacion del

Plan de Disefo e Implementacion.

5.1 DEFINICION DE INSTRUMENTOS

Los instrumentos utilizados para la recoleccién y consolidacion de la informacion

requerida para establecer el nivel de avance del Sistema son los siguientes:

a) Encuesta: Su objetivo principal es evaluar el estado de cumplimiento de los
numerales de la norma, es decir la encuesta refleja el tipo de cuestiones que
AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES debe desarrollar en el proceso de

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

b) Consulta mediante entrevista: Esta herramienta se utilizd bajo iniciativa
de la autora del proyecto con el objetivo de complementar mediante evidencias la
informacién obtenida en la encuesta, ratificando asi cada una de las respuestas

plasmadas en ella.
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Al combinar estos instrumentos se logra evaluar de forma mas profunda la

percepcion que tienen los empleados de la organizacion sobre los diferentes

aspectos gque conforman el Sistema.

5.2 ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA

La encuesta se disefio con base en listas de chequeo que retoman todos los

requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2008. Su estructuracion se presenta

segun los capitulos de la norma, agrupados de la siguiente forma:

Tabla 1 Estructura de la Encuesta - Diagndstico

4.1
4.2
5.1
5.4
5.5
5.6
6.1
6.2
7.1
7.2
7.3
7.4
7.5
7.6
8.2
8.3
8.4
8.5

Requisitos Generales

Requisitos de la Documentacion

Compromiso de la Direccion

Planificacion

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Revisién por la direccion

Provision de los recursos

Recursos humanos

Planificacion de la realizacion del producto y / o servicio
Procesos relacionados con el cliente

Disefio y desarrollo

Compras

Produccion y / o prestacion del servicio

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion
Seguimiento y medicién

Control del producto no conforme

Analisis de Datos

Mejora

Fuente: Autora

Su valoracion se realiz6 con base en los siguientes criterios:
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Tabla 2 Criterios de Evaluacién Encuesta-Diagndstico

CRITERIOS DE EVALUACION CUANTITATIVA PUNTAJE
A. NO APLICA: De acuerdo con las caracteristicas de la industria, el 0%
elemento de la norma no aplica segun los parametros de exclusion de ISO 9001.
B. NO D&D: Requisito aplicable, no disefiado, ni desarrollado, ni 10%
implementado.
C. D&D: Requisito aplicable, en proceso de disefio y desarrollo 25%
D. IRRE: Requisito aplicable, implementado, con resultados, registros y 0%
evidencias.
E. AUDITADO: Requisito aplicable, implementado y auditado con resultados 7506
conformes.
F. MC: Requisito aplicable, implementado, auditado y en proceso de mejora 100%
continua.

Fuente: Autora
En la siguiente ilustracion se observa una imagen del aplicativo desarrollado para
la realizacion del Diagndstico en lo referente a la encuesta.

llustracion 4 Aplicativo para la Realizacion del diagnéstico

Fiemules  Dates  Mevaar

1K || [

[} C o] 3 v o

: Qm e ' I‘ : Q APLICATIVO PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO
= NTC ISO 9001:2000

Soluciones Integrales

Numero de
requisitos a
nnnnn plir

DESCRIPCION DEL NUMERAL o i 2 2 a 5 DBSERVACIONES

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Fuente: Autora
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5.3 APLICACION DE LA ENCUESTA

El dia 2 de diciembre de 2008, se diligencid por parte de los miembros de la
organizacion la encuesta diagnostico para definir el estado actual del sistema.
Esta se direcciond en los dos campos de la organizacion, siendo el area
administrativa el lugar donde se desarroll6 a cabalidad, por considerarse que en
ella se manejaba el cien por ciento (100%) de la informacion generada en la
empresa, en cambio, en el area de produccion y servicios, se aplicaron los items

gue mas correspondian a las actividades desarrolladas.
Esta actividad se combiné con la entrevista buscando:

1) Asegurar la certeza de informacion recolectada, aclarando cualquier duda
presentada por el encuestado.
2) Recolectar toda la evidencia documental que apoyara la veracidad de la

informacién recolectada.

5.4 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En la Tabla 3. Resultados del Diagndstico, se puede observar los resultados
obtenidos de la evaluacion Diagndstico (Anexo 2) al Sistema de Gestion de
Calidad de la litografia AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES.

Esta tabla agrupa los resultados por numerales, proyectando los valores

porcentuales (%) de éstos hasta obtener un resultado cuantitativo y cualitativo del
Sistema.
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4.1
4.2
51
54
55
5.6
6.1
6.2
7.1
7.2
7.3
7.4
7.5
7.6
8.2
8.3
8.4
8.5

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Tabla 3 Resultados del Diagnoéstico

Requisitos Generales 18
Requisitos de la Documentacién 10
Compromiso de la Direccion 10
Planificacion 10
Responsabilidad, autoridad y comunicacion 29
Revision por la direccion 10
Provision de los recursos 10
Recursos humanos 20
Planificacion de la realizacion del producto y / o servicio 42
Procesos relacionados con el cliente 33
Disefio y desarrollo 25
Compras 10
Produccion y / o prestacién del servicio 19
Control de los dispositivos de seguimiento y medicién 10
Seguimiento y medicion 10
Control del producto no conforme 10
Andlisis de Datos 10
Mejora 10
PROMEDIO 16%
Fuente: Autora
llustracion 5 Resultados de la Encuesta
42%
29% ]
25%
18% 20% 19%
10%10%10% 10%10% 10% 10%10%10%10%10%
i =

414.2515455566.16.27.17.2737.4757.68.28.38.48.5

Fuente: Autora
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De acuerdo a estos resultados se establecieron los siguientes aspectos a mejorar:

NO

4.1

4.2

5.1

5.4

Tabla 4 Anélisis Cualitativo de los resultados de la Encuesta

REQUISITO

Requisitos Generales

Requisitos de la

Documentacion

Compromiso de la

Direccion

Planificacion

Responsabilidad, autoridad

y comunicacion

OBSERVACIONES
o La Organizacion ha definido algunos de los
procesos, pero se evidencia aun falencias en la
diferenciacion de proceso, procedimiento y actividad.
o La Organizacion ha definido algunos métodos
y criterios de control, para los procesos que alli se
ejecutan, pero su aplicacion y seguimiento no es
frecuente.
) La Organizacibn no cuenta con Manual de
Calidad, no hay evidencia de los procedimientos
obligatorios requeridos por la horma.
) El gerente estd interesado en capacitar al
personal en lo referente a la norma, y en aplicar
talleres para su mejor asimilacion.
) La Organizacién no ha definido su Politica ni
Objetivos de Calidad.
o La Gerencia, en su plan estratégico ha
plasmado su misién, vision, valores, y estrategias
para su cumplimiento, pero aun no cuenta con unos
indicadores que ayuden a controlar y verificar su
ejecucion.
o La Organizacién ha definido su organigrama,
contando con su manual de cargos y funciones, falta
su adecuacion a los criterios manejados por la norma.
) La Organizacion ha designado como
representante de la Direccion al Gerente, quien estd a
la cabeza de la implementacion del Sistema de

Gestion de la Calidad.
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N° REQUISITO

5.6 Revision por la direccion

6.1 Provision de los recursos

6.2 Recursos humanos

Planificacion de la
7.1 realizacion del producto y/o

Servicio

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

OBSERVACIONES
o La Organizacion cuanta con canales de
comunicacion Interna definidos (teléfono,
comunicaciones por escrito, reuniones, carteleras).
Solo es indispensable documentar y parametrizar este

procedimiento.

. La Organizacion, no tiene definida Ia
metodologia para realizar esta actividad.
) La Organizacion no cuenta con una

herramienta que le permita realizar esta actividad, por

ende se hace indispensable la formulacion del
procedimiento y su puesta en marcha.

o La Organizacion definié las Competencia del
personal de acuerdo a los criterios de educacion,
formacién, habilidades y experiencia.

) La Organizacion no cuenta con un plan de
capacitaciéon, se hace necesario su formulacion,
mediante la participacion de sus miembros con el
animo de cubrir las areas donde hayan falencias de
formacion.

o Actualmente la Organizacién esta
sensibilizando a todo sus miembros sobre Sistema de

Gestién de Calidad.

) La Organizacion planifica sus proyectos de
acuerdo a los requisitos de sus clientes, estos planes
se acuerdan en conjunto y hacen parte de las

condiciones contractuales del proyecto.
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N° REQUISITO

Procesos relacionados con

el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.4 Compras

. Produccién y/o prestacion
"~ del servicio

6 Control de los dispositivos
" de seguimiento y medicién

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

OBSERVACIONES
o La Organizaciéon a través de sus medios de
comunicacién interna comunica los requisitos
relacionados con el producto o servicio a prestar.
o La Gerencia revisa previamente los requisitos
antes de comprometerse a prestar un servicio, este
procedimiento no se encuentra documentado.
. La Organizacién dispone de varios canales de
comunicacién con el cliente, sin embargo hay que
documentar esta actividad.
) La Organizacién cuenta con la metodologia
para efectuar el disefio y/o desarrollo de un producto
0 servicio, sin embargo hay que documentar esta
actividad.
o La Organizacion cuenta con el personal
capacitado y necesario para la actividad econémica
gue desarrolla.
. La Organizacion ha clasificado a sus
proveedores, pero no hay evidencia de haber
realizado una seleccién y evaluacion de estos.
) La Organizacion no ha documentado el
proceso de compras, ni la verificacion del producto
comprado, es por ello que en ocasiones se presentan
problemas con la materia prima.
o La Organizacion cuanta con su portafolio de
servicios donde se encuentran identificados todos sus
productos y servicios.
o La preservacion del producto o servicio se
realiza de acuerdo a especificaciones técnicas y a las
dadas por el cliente.
) La Organizacion no ha identificado los

dispositivos de seguimiento y medicion, ni disefiado
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N° REQUISITO

8.2 Seguimiento y medicién

8.3 Control del producto no
"~ conforme

8.4 Andlisis de Datos

8.5 Mejora

Fuente: Autora

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

OBSERVACIONES

su respectivo control.

) En la Organizacion no se realiza la evaluacion
de satisfaccién del cliente.

. En la Organizacién no hay evidencia de la
realizacion de auditorias internas, se pretende
capacitar al personal en el tema para su posterior
realizacion.

) La Organizacién no cuenta con indicadores
para medir los procesos y niveles de esta.

o En la Organizacion no se ha estandarizado la
forma de como realizar el seguimiento y la medicion
de los procesos y del producto o servicio prestado.

. En la Organizacién no se ha establecido el
tratamiento para el producto y/o servicio no conforme.
) La Organizacién, al no haber realizado ningun
tipo de evaluacidon a la prestacion del servicio, la
satisfaccion del cliente y sus proveedores, no ha
generado la informacién para esta actividad.

o En la Organizacion no se encontraron
evidencias de la formulacion de Acciones correctivas

y preventivas. .
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5.5 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

Analizando los resultados obtenidos de la Encuesta-Diagnéstico y segun los
hallazgos mediante la entrevista a los empleados de la empresa se pudo concluir

lo siguiente:

Tabla 5 Fortalezas y Debilidades segun Diagnoéstico
FORTALEZAS
El personal de la organizacion a través de su espiritu colaborador ha demostrado su nivel
de disposicion para el desarrollo del Sistema de Gestidn de Calidad.
La empresa cuenta con actividades organizacionales muy precisas y estandarizadas, solo
hace falta su documentacion y parametrizacion.
La Organizacion cuenta con una infraestructura acorde a las necesidades de sus

procesos y de su talento humano

DEBILIDADES
Hay una gran debilidad con el tratamiento del Control Metroldgico
La Gerencia no cuenta con herramientas que le permitan hacer un correcto seguimiento a
la planificacién y a los proyectos en ejecucion. Esto evidencia una notoria debilidad en la
medicion del desempefio de la empresa
La Organizacion no cuenta con mecanismos que faciliten la retroalimentacién de la
informacién concerniente a la atencion del cliente, falta incluir el procedimiento de quejas,
reclamos y sugerencias
En la Organizacién no se evidencié alguna forma de control de la documentacién
existente, de igual forma no se evidencia un sistema de archivo de la informacion que
facilite su trazabilidad en el tiempo

Fuente: Autora
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6. PLANEACION DE LA IMPLEMANTACION DEL SISTEMA

6.1 PLAN DE DISENO E IMPLEMENTACION

El Plan de Disefio e Implementacion (Anexo 3), se convierte en una herramienta
que le permite a la Organizacién determinar las tareas, los recursos necesarios,
los tiempos de ejecucion y los responsables de llevarlas a cabo. Para el Comité de
Calidad el Plan se convierte en un instrumento para el andlisis y seguimiento a la

implementacion del Sistema.

El documento elaborado tomé como insumo clave el informe de Diagnéstico
mencionado en el capitulo anterior, al momento de ser incorporado como una
guia, ayuda a determinar las actividades necesarias para suplir las falencias

presentadas al interior de la Organizacion.

El Plan de Disefio e Implementacion contiene las fases que dan forma al proyecto
y a partir de ellas se describen las actividades y sub-actividades que se deberan
desarrollar para alcanzar el propésito de cumplir con los requisitos establecidos
por la NTC ISO 9001:2008.

Este plan fue esbozado por la autora del proyecto con la orientacién de los

miembros del Comité de Calidad.

37



- [
Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO 9001:2008,

Soluciones Integrales para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

6.2 SOCIALIZACION DEL DIAGNOSTICO Y APROBACION DEL PLAN DE
IMPLEMENTACION

En reunién con el Comité de Calidad de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES
desarrollada el dia 3 de diciembre de 2008 se socializ6 los resultados arrojados
por el Diagndstico y el Plan de Disefio e implementaciéon con el &nimo de precisar

detalles y aclarar inquietudes.

Después de su analisis, y correccion, el dia 5 de diciembre de 2008 se socializé
con los demas integrantes de la Organizacion estos documentos, quienes de igual
forma aportaron sugerencias para el mejoramiento de los mismos y del logro de

los objetivos propuestos.

6.3 ALCANCE, POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES, enfocada en su necesidad de satisfacer
las expectativas de sus clientes, y en cumplimiento por lo establecido en la norma,
diseid su politica de calidad, la cual al ser incorporada a su Plan Estratégico
(Mision, Visién y Directrices Organizacionales), hace que este se convierta en una
valiosa herramienta para lograr asi adaptarse a las condiciones cambiantes de su
entorno. Las politicas de la Alta Direccion, tienen productos muy definidos como
son la politica de calidad y los objetivos de calidad, al igual que las directrices

necesarias para que estas se cumplan.
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llustracion 6 Planificacion Estratégica del Sistema

7\
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clientes y partes
interesadas.
+Analisis DOFA
+Metas de la Entidad.
*Resultados de la
planeacion
estratégica.
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ENTRADA

|
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(
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Fuente: Autora

(- Politica de Calidad. h
+Objetivos de Calidad
*Indicadores
*Planes y Estrategias
paralograr los
objetivos
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Seguimientoy
Medicion

;r
SALIDA ]

En Reunién del Comité de Calidad de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES, el
dia 17 de diciembre de 2008 se definié cual seria el Alcance del Sistema de

Gestion de la Calidad, la Politica de Calidad de la empresa, los Objetivos de la

Calidad y los Indicadores que medirian su cumplimiento.

6.3.1 Mapa Estratégico

En este mapa estratégico se busca relacionar todos los aspectos importantes que

toca el area de Litografia, desde la implementacion y capacitacion de los

miembros de la Organizacion, pasando por todos los procesos internos referentes

a su actividad, las necesidades de los clientes, sus expectativas y sus multiples

ventajas en la sociedad y en el ambiente.
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llustracion 7 Mapa Estratégico América Soluciones Integrales
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Fuente: Autora

6.3.2 Matriz DOFA

La matriz DOFA es una herramienta utilizada para la formulacion y evaluacién de
estrategias; las Fortalezas y Debilidades son factores internos de la empresa, que
crean o destruyen valor, y las Oportunidades y Amenazas son factores externos, y

como tales estan fuera del control de la empresa.

Esto ayudara a prever y establecer las diferentes estrategias que se van a
desarrollar; la matriz DOFA conduce al desarrollo de cuatro (4) tipos de
estrategias, como la estrategia (FO) que se basa en el uso de fortalezas internas
de la organizacion con el propésito de aprovechar las oportunidades externas,
(FA) que trata de disminuir al minimo el impacto de las amenazas del entorno,

valiéndose de las fortalezas, (DA) que tiene como propdsito disminuir las
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debilidades y neutralizar las amenazas, a través de acciones de caracter
defensivo, y (DO) tienen la finalidad mejorar las debilidades internas,

aprovechando las oportunidades externas®.

' SERNA, Gomes Humberto. Gerencia Estratégica. ED 7
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ameérica

Soluciones Integrales

Tabla 6 Matriz DOFA - América Soluciones Integrarles

MATRIZ DOFA

OPORTUNIDADES (O)
0O1.Ser una empresa
innovadora en el campo de la
Litografia y disefio impreso
02.Clientes interesados en
altos niveles de calidad y
prestacion de buen servicio.
03.Ser un eslabdn en la
cadena del mejoramiento
continuo del sector litografico
entre la competencia y los
sistemas de calidad.
AMENAZAS (A)

Al. Empresas competidoras
que ofrecen servicios a
menores precios ocasionados
por sus bajos gastos en
mantenimiento e
infraestructura.

A2. Aumento de empresas
competidoras del sector
debido al incremento en la
demanda de la comunicacion

visual.

FORTALEZAS (F)

F1. Conocimiento de las
tecnologias vigentes.

F2. Plan de negocios en el
area de mercadeo.

F3. Objetivos claros y
planeados de como va a

funcionar la empresa.

ESTRATEGIAS FO
(CRECIMIENTO)

F1xO1. Ser una empresa
innovadora prestando el
servicio de litografias con altos

estandares de calidad.

ESTRATEGIAS FA
(SUPERVIVENCIA)

F2xALl. Estrategias
publicitarias con un mayor
nivel de agresividad para dar a
conocer la empresa en los
diferentes sectores del area

metropolitana.

Fuente: Autora
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DEBILIDADES (D)

D1. Deficiente Planificacion
estratégica.

D2. No tener una marca
posicionada y reconocida.
D3.Ser una empresa nueva en

el sector Litogréfico.

ESTRATEGIAS DO
(SUPERVIVENCIA)

D2x03. Ser reconocidos por
los niveles de calidad
implementados en sus

productos y/o servicios.

ESTRATEGIAS DA (FUGA)
D2xAZ2. Dar a conocer el
nombre de la empresa con
calidad y buenos principios
para asi ganar un
posicionamiento en el
mercado y dentro de la

competencia.
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6.3.3 Alcance del Sistema

El Alcance del Sistema incluye los servicios con los cuales AMERICA
SOLUCIONES INTEGRALES se certificara y con base a ellos se desarrollo el

Sistema de Gestion de la Calidad. El alcance esta planteado de la siguiente forma:

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES implementa su Sistema de Gestion de la
calidad para prestar los servicios de Disefio, Impresion Digital, CTP Service,

Carnetizacion y comercializacion de utiles de oficina e insumos para computador.
6.3.4 Politica de Calidad

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES, formulé su politca de calidad
manteniendo los lineamientos expresados en su Mision y Vision Organizacional;
su formulacion se llevé a cabo mediante construccion colectiva, es decir, conto
con la participacion de sus empleados, sin olvidar el enfoque de sus clientes

(necesidades, expectativas, etc.) y la creacion de una cultura de mejora continua.

A continuacion se presenta la Politica de Calidad de AMERICA SOLUCIONES
INTEGRALES publicada al interior de la Organizacién y en su pagina web (Anexo
4).

“Como integrantes de la organizacion AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES nos
comprometemos a establecer relaciones de calidad con nuestros clientes,
proveedores y al interior de la empresa. Este objetivo se hara posible alcanzarlo a
través del disefio, produccion y suministro de productos y servicios con
retroalimentacion post venta que igualen o superen las expectativas de nuestros
clientes. Conduciremos nuestros procesos basandonos en informacion asertiva y
fidedigna, ademas de nuestra dedicacion para mejorar continuamente nuestro

desempefio”.
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6.3.5 Objetivos de Calidad

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES con el fin de dar cumplimiento a su nueva

Politica de Calidad determinaron los siguientes Objetivos de Calidad:

o Garantizar que nuestros proveedores y sus productos sean de calidad.

o Lograr que el talento humano de la empresa sea competente con el
desarrollo de sus funciones.

. Mejorar continuamente nuestros procesos.

o Incrementar continuamente la satisfaccion de nuestros clientes respecto al
servicio calidad del producto y cumplimiento.

o Dar a conocer la empresa en el sector publico.
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7. DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

7.1 IDENTIFICACION E INTERACCION DE LOS PROCESOS
7.1.1 Identificacién de los Procesos

Continuando con la Fase de Disefio, el equipo de trabajo de AMERICA
SOLUCIONES INTEGRALES, manejando el concepto de Enfoque basado en
Procesos adquirido durante las capacitaciones y base fundamental de la norma,
identificé y definié los diferentes procesos que conforman el Sistema de Gestidon
de Calidad. Esta identificacion se realiz6 mediante el desarrollo de talleres que
permitieron la caracterizacién preliminar de los procesos basados en la NTC ISO
9001:2008.

Los procesos identificados se clasificaron en las tres (3) categorias bésicas, las

cuales son:

o Procesos Estratégicos (Gerenciales): Incluyen procesos relativos al
establecimiento de politicas y estrategias, fijacion de objetivos, aseguramiento de

la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la Direccion.

o Procesos Misionales (Realizacién del Servicio): Incluyen todos los
procesos que proporcionan el resultado previsto por la Organizacién en el
cumplimiento de su razon social. Estos procesos tienen un impacto directo sobre

el cliente, creando valor para éste.

o Procesos de apoyo (Soporte): Son los procesos, que como su nombre lo

indica, apoyan a los demas procesos de la organizacion. Incluyen todos aquellos
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procesos para la provision de los recursos que son necesarios en los procesos

estratégicos y misionales.

llustracién 8 Clasificacion de los Procesos

& ESTRATEGICO

274 MISIONAL

&= DE APOYO

-

Fuente: Autora

A continuacion se muestran los procesos identificados, clasificados segun los

grupos mencionados anteriormente:

Tabla 7 Procesos del Sistema
PROCESOS OBJETIVO

ESTRATEGICOS

Establecer las directrices para asegurarse del
Gestién Gerencial funcionamiento adecuado del sistema de

gestion de calidad.

Establecer la politica y objetivos de calidad que
Gestion de Calidad enfoque a la organizacion hacia el

reconocimiento por el excelente servicio en el

sector litografico y hacia la mejora continua.

MISIONALES
Satisfacer las necesidades del cliente de
Disefio Creativo acuerdo a los requerimientos establecidos al
momento de contratar un disefio.
CTP Service Producir laminas metdalicas reveladas aptas

para impresion en diferentes tamafios que
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PROCESOS OBJETIVO
reflejen con exactitud los artes generados por
América o cualquier cliente que requiera del
servicio.
. Imprimir archivos de imagenes y textos del
Impresion Digital ~ ) )
tamafio y cantidad deseada por el cliente.
S Imprimir archivos de imégenes y textos del
Carnetizacion . _
tamafio deseado por el cliente.
APOYO
Garantizar el reconocimiento de la empresa,
Mercadeo y Ventas ) N ) » )
identificar la satisfaccion del cliente.
Garantizar la competencia del personal que
. labora en América Soluciones Integrales, asi
Gestion de Recursos )
como la infraestructura adecuada para la
prestacion del servicio.
Garantizar el suministro oportuno de materia
Gestion de Compras prima e insumos en todas las areas de la
empresa.

Fuente: Autora
7.1.2 Interaccion de los Procesos

El éxito de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES depende no solo de cémo
realiza cada area sus procesos, sino también el como se coordinan estos
procesos entre si. Las nuevas politicas administrativas buscan maximizar los
intereses de la Organizacién, minimizando los intereses propios de cada una de
las areas, esto mediante la creacion de equipos multidisciplinarios para gestionar

los procesos.

Desarrollando un analisis con el Comité de Calidad y con cada uno de los

empleados que intervienen en la ejecucion de cada proceso, y teniendo en cuenta
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elementos como el flujo de informacion, la definicion de cada uno de los procesos,
los recursos utilizados y sus proveedores internos se logré determinar la

interaccion entre ellos, la cual se observa en la siguiente tabla:

Tabla 8 Interaccion de los procesos

PROCESOS

CLIENTE

PROVEEDOR
Gestion
Gerencial
Gestién de
Calidad
Disefio Creativo

CTP Service

Impresion Digital

X X X X

Carnetizacion
Mercadeo y
Ventas
Gestion de
Recursos
Gestion de

X X X X X X X X
Compras

Fuente: Autora

7.1.3 Mapa de Procesos

Para AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES el Mapa de Procesos se crea como

una herramienta grafica que representa los procesos estratégicos, misionales y de
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apoyo con sus respectivas interacciones formando una cadena de valor y

facilitando asi la visualizacion del enfoque basado en procesos.

En la ilustracion 9 puede observarse el Mapa de procesos de AMERICA
SOLUCIONES INTEGRALES, el cual fue socializado al Comité de Calidad y
demas empleados, quienes manifestaron su aprobacion y total respaldo por
tratarse de una idea innovadora que representa la modernizacion de la

Organizacion.

llustracion 9 Mapa de Procesos

N \
" ‘]' DISE>-, Gestion Gerencial
i _
. ()

= Gestion de Calidad
N
LA

4

Tripulacién

Puerto de g Puerto de .
Partida T Llegada

//
Requerimientos del Cliente —> CALIDAD DELPROCESO ——> Satisfacciondel cliente

Fuente: Autora
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7.1.4 Caracterizacion de los Procesos

La caracterizacion tiene como objetivo primordial identificar cada uno de los
procesos, saber como debe ser su orientacion para brindar total satisfaccion al
cliente, especificando los insumos requeridos, sus proveedores, los productos y/o

servicios resultados de las actividades que lo conforman y sus respectivas salidas.

Los procesos de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES se caracterizaron con la
orientacion de los lideres de los procesos y el Comité de Calidad, quedando
consignados en el Manual de Calidad (Anexo 5). Esta actividad fue realizada

durante los meses de enero y febrero de 2009.

La metodologia utilizada en la caracterizaciéon de los procesos de la empresa se
encuentra documentada en el “Instructivo para la Modelacion de los Procesos”
iniciativa de la autora de este proyecto. Esta herramienta se concibe como un
documento especifico y detallado en el que se determinan las directrices para el
desarrollo de esta actividad, mediante instrucciones de uso de los formatos y del

como se debe llevar a cabo cada una de las tareas.
Para la caracterizacion de los procesos de AMERICA SOLUCIONES

INTEGARLES se disefio e implemento el formato Caracterizacion de los Procesos,

el cual se observa en la llustraciéon 10.
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llustracion 10 Formato caracterizacion de procesos

Cédigo

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

CARACTERIZACION PROCESO

OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLES
PLANEAR | PROVEEDOR | ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
HACER
VERIFICAR
ACTUAR
MEDICION INDICADOR DDA FORMULA META | FREGUENGIA FUENTE
RECURSOS REQUISITOS ISO 9001 PROCE SOS SOPORTE
Tecnologicos Talento Humano

Fuente: Autora
7.2 INDICADORES DE GESTION
En la caracterizacion de un proceso se enuncian los indicadores por medio de los
cuales se efectuara su seguimiento y control. Los indicadores de gestion son una
herramienta de medicién que contribuye al mejoramiento de los procesos.
En la siguiente tabla se describen los indicadores de gestion de los procesos del

Sistema de Gestion de la Calidad y su relaciéon con los objetivos de calidad

propuestos.
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DIRECTRIZ
DE LA OBJETIVOS
POLITICA DE
DE CALIDAD
CALIDAD
!
. Garantizar
i gue nuestros
) proveedores
E y sus
j productos
| sean de
calidad

Lograr que el
talento
humano de
la empresa
sea
competente
con el
desempefio
de sus
funciones

proveedores y al interior de la empresa. Este objetivo se hara posible
alcanzarlo a través del disefio, produccion y suministro de productos y servicios

Mejorar
continuamen
te nuestros
procesos

nuestros clientes. Conduciremos nuestros procesos basandonos en

con retroalimentacién post venta que igualen o superen las expectativas de
informacion asertiva y fidedigna, ademas de nuestra dedicacién para mejorar

PROCESO

Gestion de
Compras

Talento
Humano

Procesos
Misionales

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad §eg0n la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Tabla 9 Indicadores de Gestién

ESTRATEGIA Nomere METODO DE CALCULO
_[Ev_aluar Evaluacibny  (Sum. Proveedores aprobados /
periddicamente >
revaluacion de total proveedores
a nuestros
proveedores evaluados)*100
proveedores
Revisar
continuamente .
Anomalias

los productos e

presentes en (Anomalias resueltas /

insumos P
. los productos e = anomalias presentadas)*100
vendidos por !
insumos
los
proveedores
Mejorar la

competencia Evaluacion de = Promedio calificacién obtenida

del personal y desempefio por persona
su entorno
Evaluar Evaluacion (Planchas
s periddica de . dafiadas /
p;r:joedslcz;rrr&(iacr;ge productividad y Ctp Service planchas
P eficiencia producidas)*100

Impresiony  (Material dafiado
Carnetizacio / material
n impreso)*100
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MET
A

80%

100
%

80%

<=3

%

<=5
%

HRECIEN RESPONSA
CIA DE BLE
MEDICION
Coordinador
Semestral administrativ
oy financiero
Coordinador
Trimestral administrativ
oy financiero
Semestral Gerente
Coordinador
Mensual Impresion
CTP Service
Coordinador
Trimestral Impresién
Digital
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DIRECTRIZ
DE LA
POLITICA
DE
CALIDAD

OBJETIVOS
DE
CALIDAD

Incrementar
la
satisfaccion
de nuestros
cliente
respecto al
servicio,
calidad del
producto y
cumplimiento

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad §eg0n la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

PROCESO ESTR’?EG'A NOMBRE METODO DE CALcuLo  M=T
(N° Disefios
Disefio aprobados /N° _
Creativo disefios 85 %
presentados
)*100
Disminuir el
ndmero de no . Acciones correctivas eficaces /
. Acciones . - 100
conformidades . acciones correctivas
. correctivas %
por las mismas presentadas
Gestion de causas
Calidad
Garan.t|zar la Desarrollo del (total de actividades 100
mejora . desarrolladas/ total de
A Sistema - N %
continua actividades planeadas)*100
Seguimiento y .
retroalimentaci Pgrs Pqgrs solucionadas / pgrs 100
. presentadas %
On postventa
Gestion
Gerencial
Satisfaccion del Encuesta Calificacién obtenida / >=85
cliente Servicio calificacion esperada %
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FRECUEN

CIA DE

MEDICION

Trimestral

Trimestral

Semestral

Mensual

Trimestral

RESPONSA
BLE

Disefador
Creativo

Coordinadora
de calidad

Coordinadora
de calidad

Coordinadora
de calidad

Coordinadora
de calidad
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DIRECTRIZ
DE LA OBJETIVOS FRECUEN
POLITICA DE PROCESO —> ATECA NomBRE METODO DE CALcuLo  MET ciape  RESPONSA
DE CALIDAD MEDICION
CALIDAD
Dar a
conocerla = Gestion de
empresaen Mercadeoy Participar en licitaciones tanto en el sector publico como privado 1 Anual Gerente
el Sector Ventas
Publico

Fuente: Autora
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7.3 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES siguiendo las directrices de la normay en
la busqueda de establecer un Sistema de Gestidn coherente, funcional y (util,
disefid6 su estructura organizacional articulando e interrelacionando los

documentos del Sistema.

El objetivo de la documentacién es estandarizar los procesos de tal forma que el
sistema operativo de la organizacion sea independiente del personal, es decir, que
cualquier persona competente pueda hacer que el sistema funcione y no que el
sistema dependa de quién lo ejecute.

La existencia de los documentos formaliza el sistema operativo de la compafiia,
hace evidente al Sistema de Gestion de Calidad, permite definir con claridad
autoridades y responsabilidades, posibilita una comunicacién efectiva dentro de la
organizacion, sirve para inducir y capacitar al nuevo personal fomentando un
desempefio uniforme y proporciona evidencia objetiva del funcionamiento del
sistema.

La documentacion para el S.G.C. de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES se
sustenta mediante cuatro niveles secuenciales: A, B, C, D; tal como se muestra en
la ilustracion 11.

llustracion 11 Estructura documental

MANUAL DE
CALIDAD

(Nivel A)
PROCEDIMIENTOS
DEL S.G.C.

(Nivel B)

INSTRUCTIVOS, GUIAS, PLANES
(Nivel C)
REGISTROS
(Nivel D)

Fuente: Autora
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Los tipos de documentos que hacen parte del Sistema de Gestion de Calidad de
AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES son:

o Manual de la calidad: Documento que proporciona informacién consistente
interna y externamente, acerca del sistema de gestion de calidad de la

organizacion.

o Plan de calidad: Documento que especifica que procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o contrato especificado. Describe la secuencia de
actividades a ejecutar, los documentos y equipos a utilizar para la verificacién del

proceso durante la prestacion del servicio.

o Procedimientos: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o
proceso. Un procedimiento describe lo que debe hacerse, cuando debe hacerse

quien debe hacerlo y que registro debe quedar.

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES cuenta con los seis (6) procedimientos
obligatorios (Anexo 6) como son: Control de documentos, control de los registros,
control servicio no conforme, acciones correctivas, acciones preventivas y de
mejora, auditoria interna. Adicionalmente se considerd necesario documentar los

procedimientos que conforman los procesos de la Organizacion.

o Instructivos de trabajo: Documento que describe paso a paso la actividad

a desarrollar.
o Registros o formatos: Documento que presenta resultados obtenidos o

proporciona evidencia de las actividades desempefadas. Los registros que son

alrededor de 50, se guardan segun la practica de archivo descrita en el
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procedimiento control de los registros y muestran la conformidad de los requisitos

para con el Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion.

o Manual de funciones: Documento donde se encuentra descrito el perfil

para cada uno los cargos existentes en la organizacion (Anexo 7).

. Otros documentos: Documentos que por sus caracteristicas, no se
encuentran clasificados en los anteriores documentos (Misién, Vision, Politica de

Calidad, Mapa de Procesos, etc.).

Para realizar el cuerpo de los documentos se tuvo en cuenta la siguiente

informacién, utilizando la siguiente nomenclatura:

SIMBOLO INTERPRETACION
v Aplica
+ En algunos Casos.

Tabla 10 Relacion documento - contenido

Plan de @ Ficha

ITEM Manual @ Procedimiento _ _ Formato  Instructivo Otro
Calidad | Técnica

Encabezado v v 4 v v v v
Objetivo v v v + +
Alcance v v v +

Responsable v v +

Definiciones v v

Procedimiento v v v v v v +
Registros v v + +

Fuente: Autora
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7.3.1 Normalizacion de los Documentos

En la elaboracion de documentos y registros se tuvieron en cuenta los siguientes

parametros.

Encabezado: Los documentos del Sistema como Manuales, Procedimientos,
Planes de Calidad e Instructivos y Otros, tendran el siguiente encabezado, el cual

estara ubicado en todas las hojas del documento.

Caddigo: Version:
X-YY-ZZ 01
NOMBRE DEL DOCUMENTO _ _
Aprobacion:| Pagina:
QmeﬂCQ Fecha ldeX
Elabora: Aprobo:
Nombre Nombre
“Cargo” “Cargo”

En los formatos se suprimio la casilla de paginacion y de fecha de aprobacion

guedando el encabezado de la siguiente forma:

Cddigo:
X-YY-ZZ

america NOMBRE DEL FORMATO _
Version:

01

7.3.2 Codificacion de la Documentacion

La siguiente nomenclatura es la utilizada para la codificacién de los documentos
del Sistema de Gestion de Calidad de AMERICA SOLUCIONES INETEGRALES.
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4
Tipo de Documento Consecutivo
Proceso

Tabla 11 Nomenclatura para la codificacion de documentos

X: Tipo de Documento YY: Proceso ZZ : Consecutivo
Procedimiento P Gestion Gerencial GG
_ Gestion de
Instructivo I ) MC
Calidad
- De caracter
Gestion de )
Formato R GR numerico y
Recursos
representa la
Mercadeo y )
Manuales M MV secuencia de la
ventas y
. documentacion
) Gestion de o
Planes de Calidad C GC iniciando con 01
Compras
_ _ Procesos
Fichas Técnicas T o PM
Misionales

Otros O

Fuente: Autor

7.4 DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION

Con el &nimo de dar pleno cumplimiento a la norma NTC ISO 9001:2008, el
Comité de Calidad de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES determind la
necesidad de desarrollar una documentacibn que asegurara la eficacia del
Sistema, su operatividad y el control de los procesos; es por ello que en reunién

con el personal que en el participa, bajo la coordinacion de la Practicante de
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Ingenieria Industrial de la Escuela de Estudios Industriales y Empresariales de la
Universidad Industrial de Santander, se elabor6é cada uno de los documentos que

hacen parte del sistema.

La elaboracién de la documentacion se bas6 en las caracterizaciones de los
procesos, debido a que en estas se encuentran diversos aspectos del proceso que
permiten visualizar los diferentes tipos de documentos, resultado de las

actividades o insumos para estas.

El procedimiento para el desarrollo de la documentacion del S.G.C. fue el

siguiente:

1) Entrevistar al lider del proceso y al personal que labora en este.

2) Analizar la Caracterizacion del Proceso, listando los documentos que se
considere deban ser parametrizados o creados.

3) Elaborar un documento preliminar y someterlo a consideracion del lider del
proceso, personal que utilizara el documento y finalmente al Comité de Calidad.

Si es necesario se realizaran cambios y/o correcciones, sometiéndolos
nuevamente a consideracion del Comité hasta su aprobacion final.

4) Distribuir el Documentd o Registro, socializandolo con el personal de la

Organizacion.
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Tabla 12 Documentacién Generada por proceso

PROCESO CODIGO
I-GG-01

R-GG-01

GESTION
GERENCIAL

M-GG-01

P-GG-01
R-GG-02
R-GG-03
P-MC-01
R-MC-01
R-MC-02
R-MC-03
R-MC-04
R-MC-05
P-MC-02
R-MC-06
R-MC-07
P-MC-03
R-MC-08
R-MC-09
P-MC-01
P-MC-04
R-MC-10
R-MC-11
R-MC-12
R-MC-13
P-MC-04

GESTION DE CALIDAD

NOMBRE
Reglamento Comité de Calidad
Acta del Comité de Calidad
Objeto, alcance y exclusiones
Generalidades de la empresa, Resefia histérica
Direccionamiento estratégico
Estructura Organizacional
Estructura documental
Mapa de procesos
Caracterizacion Gestion Gerencial
Caracterizacion Gestion Calidad
Caracterizacion Procesos Misionales
Caracterizacion Gestion Recursos
Caracterizacién Mercadeo y Ventas
Caracterizacién Compras
Revisién por la Direccion
Indicadores de Gestion
Revision por la Direccién
Control De Documentos Y Registros
Solicitud de creacion y modificacién de documentos
Listado maestro de documentos
Distribucién de documentos internos
Distribucién de documentos externos
Control de registros
Control De Producto No Conforme
Control del producto o servicio no conforme
Quejas, reclamos y sugerencias
Acciones Correctivas, Preventivas
Reporte de accion correctiva
Estado de acciones correctivas preventivas
Control De Documentos Y Registros
Auditoria Interna
Programa de Auditorias
Agenda de Auditorias
Lista de Chequeo
Informe de Auditorias

Auditoria Interna
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CODIGO
R-MC-10
R-MC-11
R-MC-12
R-MC-13
P-GR-01
R-GR-01
R-GR-02
R-GR-03
R-GR-04
R-GR-05
M-GR-01
M-GR-02
M-GR-03
M-GR-04
M-GR-05
M-GR-06
P-GR-02
R-GR-06
R-GR-07
R-GR-08
R-GR-09
R-GR-10

I-GR-01
P-GC-01
R-GC-01
R-GC-02
R-GC-03
R-GC-04
R-GC-05
R-GC-06
R-GC-07
P-MV-01
R-MV-01
R-MV-02
P-PM-01
R-PM-01
R-PM-02

para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

NOMBRE
Programa de Auditorias
Agenda de Auditorias
Lista de Chequeo
Informe de Auditorias
Seleccion De Personal
Entrevista de seleccion
Analisis de perfil
Evaluacion de desempefio
Plan de formacién
Asistencia a capacitaciones
Gerente
Coordinador administrativo y financiero
Coordinador de Calidad
Disefiador creativo
Coordinador impresion digital
Coordinador CTP service
Mantenimiento infraestructura.
Listado de equipos.
Ficha técnica equipos.
Plan de Mantenimiento.
Reporte de mantenimiento.
Calibracion
Instructivo de Calibracion
Procedimiento De Compras
Orden de compra
Listado de proveedores
Seguimiento a proveedores
Ficha técnica de proveedores
Seleccion, y evaluacion a proveedores
Reevaluacion a proveedores
Orden de pedido
Ofertas Comerciales
Encuesta de Producto
Requisitos del cliente
Procedimiento De Produccion
Elementos de entrada

Orden de produccion
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PROCESO CODIGO NOMBRE
R-PM-03 Orden electrénica ctp
R-PM-04 Orden externa ctp
R-PM-05 Orden de produccion ctp
R-PM-06 Orden electrénica impresion digital
R-PM-07 Orden electronica offset
R-PM-08 Orden electrénica carnetizacion
R-PM-09 Seguimiento area de produccién
R-PM-10 Control de planchas ctp
R-PM-11 Seguimiento a Off Set
R-PM-12 Control de quimicos ctp
R-PM-13 Reporte de tintas
R-PM-14 Control de tinta
R-PM-15 Propiedad del Cliente
R-PM-16 Seguimiento Orden de Produccién
R-PM-17 Inventario materia prima carnetizacion
C-MC-01 Plan de Calidad

Fuente: Autora

Observacion: En la elaboracion de los procedimientos de cada proceso, se hizo
necesario programar entrevistas con los directamente implicados en cada una de
las tareas que lo conforman y lograr asi un mayor nivel de confiabilidad en la

informacioén recolectada.

7.5 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

La Implementacion del Sistema inicia desde la realizacion de la primera
sensibilizacion a los miembros de la Empresa; dicha actividad desarrollada
durante todo el proyecto llevé al personal de AMERICA SOLUCIONES
INTEGRALES a comprender y asimilar mejor los cambios que se presentaron a
raiz de la implementacion de un Sistema de Calidad en sus vidas. Estas charlas
fueron de diversos contenidos, manejando un lenguaje sencillo y de facil

asimilacion.
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Gracias a la sensibilizacion y la participacion de los empleados en las diferentes

etapas mencionadas, la implementacion se vio favorecida en diversos aspectos:

o Al estar relacionado el personal con la elaboracion de la documentacion del
sistema (Documentos, registros, instructivos, etc.), en el momento de hacerse la
correspondiente liberacién e Implementaciéon de los documentos, su asimilacién y

manejo fue casi inmediata, por que conocian su utilidad y manejo.

o La liberacion de la documentacién se realizé durante reuniones de trabajo y
capacitacion, en donde se aclararon las diferentes inquietudes que se presentaron
respecto a su manejo, retroalimentando sobre los documentos difundidos, el

manejo de los formatos (incluyendo su completo diligenciamiento).

o El desaprender de muchos empleados, de la forma como venian realizando
las tareas y el hecho de tener que aprender otras nuevas (el analisis de datos,
planteamiento de acciones correctivas y preventivas y generacion de indicadores)
fue otro aspecto favorecido por el alto nivel de capacitacion, la sensibilizacion y su

participacion en las mesas de trabajo.
Cabe aclarar que durante el tiempo que durd esta fase de implementacion se

realizaron ajustes al interior del Sistema en lo relacionado a la documentacion y

los procedimientos.
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8. EVALUACION A LA IMPLEMENTACION

En este Capitulo, se describe la forma como se desarroll6 la cuarta y ultima fase,
gue corresponde a la Evaluacién de la implementacion del Sistema de Gestién de
Calidad, bajo la norma NTC ISO 9001:2008. Dos herramientas importantes para

esta fase son las Auditorias Internas y la Revision por la Direccion.

llustracion 12 Etapas de Implementacion - 4ta. Evaluacion

ESTADO ACTUAL ANTE {FSTRUCTURA DEL.

{E\DJTLGLK?E:: gEL PLANEACION DISERIOE EVALUACION
bOACTUL PROVECTO] IMPLEMENTACION (AU DlTORlAS)

Fuente: Autora

Las Auditorias Internas se puede definir como una actividad independiente que
tiene lugar dentro de la empresa y que esta encaminada a la revision de las
operaciones y procesos, con la finalidad de prestar un servicio a la direccion, en

cuanto al cumplimiento de sus funciones y responsabilidades.

A su vez, la Revision por la Direccion es una herramienta que hace parte de la
evaluacion de los procesos, direccionada por Gerente de la empresa a fin de
analizar la informacion arrojada por las auditorias, la retroalimentacion del cliente,
los indicadores y planes de mejora. Esta Revisibn garantiza al sistema su

permanencia, mediante el cumplimiento de los objetivos propuestos.
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Para AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES es indispensable conocer con
exactitud el avance frente al cumplimiento de cada requisito de la norma, teniendo
en cuenta las actividades desarrolladas y el tiempo que ha transcurrido. Al evaluar
el ¢Como estamos?, se tiene la posibilidad de emprender las actividades
necesarias para que las debilidades encontradas, las no conformidades, quejas y

reclamos de nuestros clientes se rectifiquen.

8.1 PRIMERA AUDITORIA

Tomando en consideracion lo expuesto anteriormente, el Comité de Calidad de
AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES en reunion el dia 26 de mayo de 20009,
programo la primera auditoria interna para ser realizada los dias 2 y 3 de junio de
2009. Esta auditoria abarcaria todos los procesos del sistema, quedando bajo la

responsabilidad de los Lideres de los procesos.
Los Objetivos propuestos para esta primera auditoria fueron:

o Determinar el grado de conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad
con los criterios establecidos en la NTC ISO 9001:2008.

o Evaluar la capacidad del Sistema de Gestion de la Calidad para asegurar el
cumplimiento de los requisitos del cliente, los de la organizacién y reglamentarios

del producto.

o Identificar las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora al Sistema
de Gestion de la Calidad.

El dia 27 de mayo de 2009 fue enviada al Auditor Externo CRISTIAN FERNANDO

SANTIAGO CHAVEZ, la documentacion concerniente para la realizacion de la
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Auditoria. Esta fue realizada de 8 a 12 a.m. y de 2 a 4 p.m. en los dos dias
asignados, en las instalaciones de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES en la

ciudad de Bucaramanga-Colombia.

La auditoria comenzé a las 8 a.m. del dia 2 de junio de 2009 (Anexo 8) , el auditor
principal fue el Ingeniero Cristian Fernando Santiago Chavez y el auditor
observador fue la practicante de ingenieria Industrial de la Escuela de Estudios
Industriales y Empresariales de la Universidad Industrial de Santander. Siguiendo
el protocolo establecido, en la reunién de apertura se recordd cual seria el objetivo
y el alcance de la auditoria, la metodologia a utilizar y, se di0 respuesta a algunas

inquietudes manifestadas por los Lideres de los Procesos.
Para la recoleccion de los hallazgos se hicieron preguntas a los auditados, se
observé la realizacion de las actividades y las condiciones de trabajo y, se miraron

documentos y registros del Sistema de Gestion de la calidad.

La auditoria se di6 por finalizada a las 4 p.m. del dia 3 de junio de 2009, hora

planificada.

En la reunién de cierre, el Auditor Cristian Fernando Santiago Chavez presenté los

siguientes resultados:

Fortalezas del Sistema de Gestion

o Compromiso y disposicion del personal auditado durante el desarrollo de la
auditoria.
o La interiorizacion por parte del personal sobre las acciones necesarias para

satisfacer el cliente y cumplir con los requisitos establecidos.

o La asignacion de recursos para el mejoramiento de la infraestructura.
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o La estructuracion del sistema de Gestién de Calidad al hacerlo practico para

su implementacion.

o La comunicacion al interior de la organizacion.
Observaciones al Manual o Documentacion del S.G.C.

o La documentacion y el manual revisados durante la auditoria son

concordantes con los requisitos de la norma.
Aspectos a Mejorar

o El conocimiento por parte del personal de la interaccion de su proceso con
los demas procesos de la organizacion.

o El analisis de los indicadores de gestion, como herramienta para la mejora
continua.

o La identificacion y documentaciéon de Acciones correctivas, preventivas y de
mejora.

o El seguimiento al cumplimiento de cada uno de los requisitos requeridos por
la organizacion en la presentacion de licitaciones o contratos, para que estos
documentos hagan parte del archivo de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES.

o La implementacién de planes de accion cuando se incumplen las metas de

los indicadores de gestidon de los procesos.
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Tabla 13 Resultado de la Auditoria - No Conformidades

No Elemento

1 7.4.1
2 7.4.2
3 4.2.4
4 7.4.1
5 7.4.2
6 8.2.3

M m O

Descripcién

No se evidencia la orden de compra del pedido 109
con fecha del 24 Marzo de 2009 al proveedor
Dispapeles.

El registrd con codigo R-GC-01 orden de compra
para las solicitudes N° 134, 133, 132,131, 130 no
evidencian la firma por parte del responsable para
su aprobacion y revision.

El Listado Maestro de proveedores no se
encuentra actualizado, ya que no se encontrd
registro alguno de los proveedores ARDISA,
ALTHVIZ, AVANSYS y FUTURA.

Definir en el procedimiento de compras P-GC-01
los criterios y frecuencia implementada en la
evaluacion y reevaluacion de proveedores de
productos y servicios

Las fichas técnicas de los proveedores LEDAKOM
y FUTURA no se evidencia en la documentacion
del sistema de gestion de calidad.

NO se evidencia el seguimiento realizado al
proveedor Lineas Graficas E.U. segln puntaje
obtenido en la evaluacién de proveedores,
realizado respecto al criterio de evaluacion

“Respuesta rapida en dudas e inconvenientes”.

Para los proveedores Almacén SUAGAR y
PLASTIFICADOS y TROQUELADOS quienes
obtuvieron un puntaje inferior al planeado, no se les
solicito plan de accién segun lo establecido en el

procedimiento de compras P-GC-01.
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Gestion de Calidad

No

10

11

12

13

14

Elemento

6.2.2

4.1

6.2.2

6.2.2

6.3

6.3

8.5.2
8.5.3

4.2.3
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Descripcién

No se evidenciaron los registros de la formacion y

experiencia del personal:

. Conocimientos en el sector de las artes
graficas y conocimiento de disefio y publicidad para
los cargos de Diseflador creativo, Coordinador

impresion digital y Coordinador CTP Service.

La evaluacion del desempefio no identifica la fecha

en la cual se realizo.

No se han generado analisis del resultado de las
Evaluaciones de desempefio del personal.
Aungue se tiene un programa de capacitacion en
temas de calidad, no se identifican otras
capacitaciones que garanticen la mejora de la
competencia del personal.

No hay evidencia de los mantenimientos
preventivos con frecuencia semanal y mensual
realizados a los equipos COM-SHR-01, IPM-SHR-
01, COM-CRE-03.

No se ha llevado a cabo la identificacion de los
equipos que hacen parte de la infraestructura de
AMERICA SOLUCIONES, segun lo descrito en el

Instructivo con cédigo I-GR-01.

No se han tomado acciones correctivas y/o

preventivas en el proceso gestién de compras.

Se tiene un listado de documentos externos, pero
no se tiene definida la responsabilidad por su

actualizacion.

Fuente: Auditor Externo - Altviz
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Conclusién de la Auditoria

La organizacion debe trabajar en la definicibn de las causas de las no
conformidades detectadas en esta auditoria e implementar las acciones

correctivas de manera eficaz para eliminar las deficiencias encontradas.

El sistema de gestion de calidad de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES es
conforme con las disposiciones planificadas de la norma ISO 9001:2008, se ha

implementado adecuadamente y de manera eficaz.

8.2 PLAN DE ACCION DE MEJORA (PRIMERA AUDITORIA)

El comité de Calidad de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES se reuni6 el dia
10 de junio de 2009 con la intencidn de revisar los resultados de la auditoria del
pasado 2 y 3 de junio, dentro del marco de Revision por la Direccion (Anexo 9) y
determinar oportunidades de mejora. Las conclusiones y compromisos a los que

se lleg6 fueron los siguientes:

Causas de No Conformidades

o La persona encargada de la documentacién de orden de compras, al estar
asignada a otras tareas, omiti ciertos pasos del procedimiento de compras P-GC-
01, lo cual genero registros incompletos que luego se archivaron.

o La Coordinadora Administrativa y Financiera al malinterpretar el

procedimiento de compras P-GC-01, solo realiz6 la evaluacion a proveedores sin

desarrollar un Plan de Accion para solventar los resultados de esta.
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o Por nacer como una empresa familiar, el personal de América Soluciones
Integrales no contaba con la experiencia requerida, la cual fue adquirida con el
tiempo. Por tal razon el personal que alli se desempefia no evidencia en los

registros, los soportes de formacion, capacitacion y experiencia.

o Debido a la falta de especificacion de fecha en el formato R-GR-03
Evaluacion del Desempefio, las evaluaciones desarrolladas no reflejaron las
fechas de su realizacion. Se hace necesario la inclusién de un espacio en el

formato para la consignacion de la fecha de la realizacion de su diligenciamiento.

. La Organizacién no habia determinado las necesidades de capacitacion y
formacion de su personal respecto a temas diferentes a lo concerniente con el
Sistema de Calidad. La formulacién del Plan Anual de Capacitacion y Formacion,
solo tenia en cuenta los temas de calidad por estarse desarrollando la

implementacién del Sistema.

o Por una omisibn en el procedimiento P-GR-02 Mantenimiento de
Infraestructura, en donde no se determind en que registro se debia plasmar los

mantenimientos realizados a los equipos para su respectivo control.

o Aunque se han tabulado los resultados de la Encuesta de Satisfaccion del
Cliente, no se ha realizado la retroalimentacion respectiva que permita a la

Organizacién una correcta aplicacién del mejoramiento continuo.

o La Lider del proceso de Gestion de compras por ser la encargada del area
administrativa y financiera, y al estar asignado a otras tareas, en algunas
ocasiones el represamiento de trabajo ocasionaba que omitiera ciertas tares y
descuidara elementos del sistema. Ella ha adquirido el compromiso de replantear
las prioridades y sus compafieros a apoyarla, al igual que la Coordinadora de
Calidad.
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Oportunidades de Mejora

o Mediante la programacion de charlas por procesos, se aclararan las dudas
respecto a la correcta forma de desarrollar los procedimientos y el diligenciamiento
de los formatos respectivos.

o Con un acertado analisis de las encuestas de satisfaccion del cliente, se
podra implementar acciones que garanticen una plena satisfaccion de sus
necesidades, creando una imagen positiva para la Organizacion.

o Con la implementacion del Plan de capacitacion y formacion, se lograra el
fortalecimiento del Talento Humano de la organizacion, lo que retribuira en
productos y/o servicios de alta calidad y nivel técnico.

o Al evaluar la calidad de la informacion que suministran los indicadores se
podra replantear su funcion y utilidad, logrando asi que la Organizacion cuente
realmente con la informacion que le permita la correcta toma de decisiones y

propender por el camino del mejoramiento continuo.
Necesidades de Recursos

o Propender por establecer en el presupuesto los recursos para el Plan de

Capacitacion y Formacion de la Organizacion.
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Tabla 14 Plan de Accién - Primera Auditoria

ACTIVIDAD

Retroalimentar al personal de la
organizacion en el desarrollo de los
procedimientos y el manejo de los
formatos y registros, buscando
mantener actualizada la base de
informacion del Sistema.

Actualizar y mantener al dia todos los
registros de la Organizacion.

Definir en el procedimiento de compras
P-GC-01 los criterios y frecuencia
implementada en la evaluacion y
reevaluacion de proveedores de
productos y servicios.

Realizar los controles necesarios a los
proveedores que hayan sacado
puntajes inferiores a los establecidos en
la evaluacion segun procedimiento de
compras P-GC-01.

Concertar y Ejecutar el Plan de
Capacitacion y formacion del personal
de la Organizacion.

Analizar los resultados de las
Evaluaciones del Desempefio y
formular las acciones correspondientes
segun los resultados obtenidos.

Revisar y de ser necesarios modificar
los procedimientos y registros que
presenten falencias.

Realizar el seguimiento respectivo a las
encuestas de satisfaccion del cliente al
igual a las quejas presentadas.
Capacitar el personal en la importancia
del manejo de indicadores para los
procesos, ensefiandoles como
utilizarlos, analizarlos y tomar acciones
segun sus resultados.

RESPONSABLE

Coordinador de
Calidad

Lideres de los
Procesos

Coordinador de
Calidad
Lider del
Proceso

Lider del
Proceso

Gerente
Lider del
Proceso

Gerente
Lider del
Proceso

Coordinador de
Calidad
Lider del
Proceso

Coordinador de
Calidad

Coordinador de
Calidad
Lider del
Proceso

Fuente: Comité de Calidad
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17 de junio de
2009

24 de junio de
2009

17 de junio de
2009

18 de junio de
2009

2do semestre
de 2009

24 de junio de
2009

17 de junio de
2009

1 de julio de
2009

10 de julio de
2009
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8.3 SEGUNDA AUDITORIA

Con la experiencia adquirida en la primera auditoria y con la expectativa de cuanto
habia avanzado el sistema desde entonces, el Comité de Calidad de AMERICA
SOLUCIONES INTEGRALES en reunién el dia 18 de agosto de 2009, determiné
realizar la segunda auditoria interna los dias 25 y 26 de agosto de 2009. Con ella
se pretendia conocer la eficacia de las acciones propuestas para corregir las
falencias presentadas en el sistema durante la primera auditoria. Esta auditoria, de
igual forma que la anterior abarcaria todos los procesos del sistema, quedando

bajo la responsabilidad de los Lideres de los procesos.
Los Objetivos propuestos para la segunda auditoria serian:

o Determinar el grado de conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad
con los criterios establecidos en la NTC ISO 9001:2008.

o Determinar el nivel de efectividad de las actividades propuestas en el plan

de accion y desarrolladas en el dltimo mes.

o Evaluar la capacidad del Sistema de Gestion de la Calidad para asegurar el
cumplimiento de los requisitos del cliente, la organizacién, legales vy

reglamentarios del producto.

o Identificar las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora al Sistema
de Gestion de la Calidad.

El dia 25 de agosto de 2009, fecha programada para la segunda auditoria,
nuevamente se contdé con la participacion del Auditor Externo CRISTIAN
FERNANDO SANTIAGO CHAVEZ quien seria el encargado de su

direccionamiento y por parte de la organizacion, el Coordinador de Calidad cargo
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desempefiado por la Practicante de Ingenieria Industrial de la Escuela de Estudios
Industriales y Empresariales de la universidad Industrial de Santander, desarrolld

el papel de auditor observador.

Siguiendo el protocolo establecido en el plan de Auditoria (Anexo 10), en la
reunion de apertura se recordd el objetivo y el alcance de la auditoria, la
metodologia a utilizar y, se dio respuesta a las inquietudes manifestadas por los

Lideres de los Procesos.

En la recoleccion de los hallazgos se entrevistd a los auditados, se observo la
realizacion de las actividades, las condiciones de trabajo y, se miraron los

documentos y registros del Sistema de Gestion de la calidad.

La auditoria se di6 por finalizada a las 4 p.m. del dia 26 de Agosto de 2009, hora
planificada.
En la reunién de cierre, el Auditor Cristian Fernando Santiago Chévez presenté los

siguientes resultados:
Fortalezas del Sistema de Gestién

o Alto compromiso y disposicion del personal auditado durante el desarrollo
de la auditoria.

o La interiorizacion por parte del personal sobre las acciones necesarias para
satisfacer el cliente y cumplir con los requisitos establecidos.

o La asignacion de recursos para el mejoramiento de la infraestructura.

o El nivel de conocimiento del personal respecto a la interaccion de su
proceso con los demas procesos de la organizacion.

o La estructuracion del sistema de Gestidén de Calidad al hacerlo practico para

su implementacion.
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o El continlio seguimiento a la implementacién de planes de accién cuando se
incumplen las metas de los indicadores de gestion.
o La comunicacion al interior de la organizacion.

Observaciones al Manual o Documentacion del S.G.C.

o La documentacion y el manual revisados durante la auditoria son

concordantes con lo especificado en la norma.
Aspectos a Mejorar

o El habito por parte de los miembros de la Organizacion para el

diligenciamiento de los formatos y registros del sistema.

o Identificar acciones preventivas con mayor frecuencia.

Descripcién de No Conformidades

Tabla 15 Descripcion de las No Conformidades

Proceso N° Elemento ™M m O Descripcién

o El Auditado no se familiariza con algunos de los
" 1 4.1

'2 b formatos y documentos del proceso.

NelE=%

b g En el formato R-GC-03 Seguimiento a Proveedores

8 o 2 7.4.3 X con fecha de 10 de agosto de 2009, no se evidencié

la realizacion de la verificacion de la mercancia.

o Aun no se puede evidenciar las competencias del
" 3 6.2.2 X h -

f_f o personal en cuanto a educacion y experiencia.
(2]

O =

29 No se evidenciaron acciones de formacion y

3 o 4 6.2.2 (b) X capacitacion para el personal en el area de

mercadeo y ventas.
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;* No se programa una fecha de entrega de trabajos al
2 @ cliente, de igual forma no se tienen estipulados
g % 5 7.2 X tiempos de respuesta al cliente para el servicio que
5> se presta. El cliente es comunicado cuando su
= producto esta terminado.

Fuente: Auditor Externo - Altviz

Conclusién de la Auditoria

El sistema de gestion de calidad de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES es
conforme con las disposiciones planificadas de la norma ISO 9001:2008, se ha
implementado adecuadamente y de manera eficaz. Se ha avanzado
considerablemente desde la ultima auditoria, demostrando realmente el

compromiso de la Organizacion para con el sistema.

8.4 PLAN DE ACCION DE MEJORA (SEGUNDA AUDITORIA)

Una vez desarrollada la segunda auditoria, el comité de Calidad de AMERICA
SOLUCIONES INTEGRALES se reuni6 el dia 28 de agosto de 2009, para revisar

sus resultados y concluir:

Causas de No Conformidades

o Por ser un miembro nuevo de la organizacion, al estar remplazando al titular
que estd de vacaciones, el auditado aun se encuentra en proceso de
familiarizacion del sistema y del proceso.

o El personal no cuenta con la formacion técnica previa en los procesos
desarrollados en el sector litografico, su experiencia fue adquirida en el tiempo que
han laborado en la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES.
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o La Organizacion esta adelantando convenios con diferentes entes de
educacion formal y no formal, para capacitar a su personal. En estos momentos el
desarrollo del Plan de Capacitacion se encuentra a la espera de los cursos de

formacion que tienen que ver con las necesidades del personal.

o No se ha establecido en la Organizacion un procedimiento para el manejo
de los tiempos en la realizacién de trabajos, lo cual no permite que haya una

estandarizacion en la prestacion del servicio.
Oportunidades de Mejora

o Establecer procedimientos de Induccion y Reinduccion del Talento Humano
en la Organizacion para la retroalimentacion de la informacién generada por y para
el sistema de Gestion a los empleados en los diferentes procesos.

o Con la implementacion del Plan de capacitacién y formacién, se lograra el
fortalecimiento del Talento Humano de la organizacion, lo que retribuira en

productos y/o servicios de alta calidad y nivel técnico.

o Estandarizar los tiempos de respuesta y ejecucion de trabajos en la
Organizacioén, y asi mejorar los niveles de satisfaccion del cliente con respecto a
los tiempos de espera del producto o servicio.

Necesidades de Recurso

o Propender por establecer en el presupuesto los recursos para el Plan de

Capacitacién y Formacion de la Organizacion.
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Plan de Accidén

Tabla 16 Plan de Accidn - Segunda Auditoria

ACTIVIDAD RESPONSABLE
Elaborar manual de induccion y reinduccion del Coordinador de
talento humano de la Organizacion. Calidad

Propender por la Ejecucién del Plan de Formacion Gerente y Lideres de

y Capacitacion de la Organizacion. los procesos
Actualizar y mantener al dia todos los registros de Lideres de los

la Organizacion. procesos
Revisar y de ser necesarios modificar los Coordinador de
procedimientos y registros que presenten Calidad y Lideres de
falencias. los procesos

Generar el registro correspondiente que certifique

la experiencia adquirida por cada uno de los
Gerente

empleados en las funciones realizadas en el de 2009
tiempo que han laborado en la empresa.
Fuente: Comité de Calidad
Conclusién de la Auditoria
o Se ha encontrado un Sistema de Gestion de la Calidad que se encuentra en

para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

FECHA DE
SEGUIMIENTO
2 de septiembre

de 2009
2do semestre de
2009
9 de septiembre
de 2009

9 de septiembre
de 2009

2 de septiembre

una etapa de finalizacion de su implementacion, fortalecido por el compromiso

Organizacional a lo largo del tiempo.

o Se debe continuar por el camino del fortalecimiento de los procesos de

Gestion de Recursos y Gestion de Compras con el animo de facilitar su correcta

implementacién y mantenimiento.
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9. APORTES COMO INGENIERA INDUSTRIAL AL PROYECTO

Tabla 17 Relacién Aportes del estudiante-Procesos

PROCESO
PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION GERENCIAL

GESTION DE CALIDAD

APORTE

o La capacidad de dirigir y enmarcar las
actividades hacia el cumplimiento de las actividades
propuestas en el proyecto. El liderazgo expuesto en
cada una de las etapas se vio reflejado en la
consecucion de los objetivos en las fechas

programadas en casi un 100% de las veces.

o La creacion de mecanismos que permitieron el
seguimiento de los procesos, garantizando la eficiencia
y eficacia de los mismos.

o El disefio de los elementos del sistema acordes
a las necesidades, caracteristicas y expectativas de la
empresa, que facilitaron la trazabilidad de los procesos

y el logro de las metas propuestas.

o La capacidad de crear indicadores que
garantizan el control y la medicion de las actividades
qgue interfieren o hacen parte del desarrollo de la

implementacion del sistema.

. La capacidad de trasmitir al personal la
importancia de un alto nivel de compromiso con la
empresa y el sistema, generando una cultura de calidad

no solo para el trabajo, sino también para sus vidas.
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PROCESO
PROCESOS MISIONALES

DISENO CREATIVO
CTP SERVICE

IMPRESION DIGITAL

CARNETIZACION
PROCESOS DE APOYO

GESTION DE RECURSOS

GESTION DE COMPRAS

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

APORTE

o Se disminuyeron los tiempos de respuesta
gracias a la estandarizacion de los procesos y a un

analisis de estos, eliminando actividades innecesarias.

o Gracias al andlisis de la informacion generada
por los registros de los procesos, se detectaron los
focos generadores de despilfarros, facilitando asi, la

eliminacion de las causas principales.

. Se gener6 un Cronograma donde se relacionan
los mantenimientos preventivos a los equipos,
garantizando la continuidad de los procesos vy
minimizando los retrasos por dafios o averias.

o El disefio de los elementos que facilitaron la
trazabilidad de los documentos y registros que hacen
parte del proceso.

Fuente: Autora
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10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

o La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad cambi6 la
percepcion del personal en su papel como artifice del crecimiento de la
Organizacién, haciéndolo responsable de la mejora continua individual y del

proceso del cual participa.

o Gracias a la identificacion y caracterizacion de los procesos los cuales
generaron documentos y registros que soportan el desarrollo y la trazabilidad de

las actividades, se garantiza la eficacia y eficiencia del Sistema.

o Con la implementacion de una cultura basada en procesos, la entidad en
poco tiempo empezo a verse como un sistema conformado por una serie de partes
que interactian entre si y no como entes aislados. En analisis posteriores al
sistema se observo claramente estas interrelaciones las cuales contribuyen al

cumplimiento de los objetivos institucionales y no el de cada area por separado.

o Para el desarrollo apropiado de este proyecto fue necesario adquirir un
conocimiento amplio del manejo de la Norma, y de la Organizacion, con el fin de
poder desempefiar un rol profesional acorde a las caracteristicas propias del
sector. De igual forma, se hizo necesario la adopcion de una nueva cultura
administrativa que facilitara la interrelacion con los grupos de trabajo y la relacién

con los miembros de la Organizacion.

o Partiendo de las necesidades de informacién para evaluar y controlar el
sistema, se determinaron los indicadores de gestion que realmente aportaban
valor a la empresa, generando datos que analizados correctamente le permite

tomar decisiones acertadas que garantizan su permanencia y el mejoramiento
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continlo de los procesos, mediante la implementacion de acciones correctivas,

preventivas y de mejora.

o Este proyecto deja como ganancia para la Organizacién, una metodologia
que de forma efectiva, sencilla y practica le permite analizar los diferentes
procesos y situaciones internas, con el propésito de ganar una informacion

consistente al igual que suficiente para facilitar la relacion con sus clientes.

o Una de las herramientas que aporta a la implementaciéon del sistema es la
Auditoria externa, esta da una vision imparcial del estado actual de la empresa,
mostrando asi las falencias del sistema mediante la formulacion de no
conformidades y observaciones, las cuales conllevan a planes de accién con el fin

de subsanar las deficiencias encontradas.

o La implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad en AMERICA
SOLUCIONES INTEGRALES, fue favorable gracias al apoyo y la disposicion
ofrecida por sus miembros, quienes siempre fueron consientes de la importancia
del Sistema, demostrandolo mediante el compromiso con el desarrollo de las

actividades propuestas.

o Desde el punto de vista de la ingenieria, los procesos son primordialmente
el factor clave para manejar o dirigir una Organizacion. AMERICA SOLUCIONES
INTEGRALES, si desea obtener realmente una mejora continua en su gestion,
solo podr4 acceder a esta mediante el andlisis permanente de sus procesos y
procedimientos los cuales son los encargados de materializar sus objetivos

organizacionales.

o La implementacion de Sistemas como el de Gestion de Calidad permiten a
la Organizacion acceder a una mejor gestion administrativa, pero la adopcion de

estos sistemas debe estar acompafiada de una continua capacitacion a sus
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miembros, contemplando los conceptos basicos de cada uno de los temas y
aplicando casos practicos que generen la experiencia necesaria para minimizar los

errores administrativos.
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LOGRO DE OBJETIVOS

OBJETIVO ESPECIFICO LOGRO ALCANZADO

Comunicar y vincular a todo el personal de
“AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES”

_ . _ Capitulo 4. Planificacion de la
con el Sistema de Gestion de Calidad, por

. Qe L, Implementacién
medio de la sensibilizacion, creacion y

apropiacion de una cultura de calidad.
Restablecer las generalidades de la litografia
“AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES” Capitulo 6. Planeacion de la
como misidn, vision, organigramay Implementacion del Sistema — 6.3
establecer la politica de calidad
. ) _ Capitulo 7. Disefio e
Identificar y determinar la secuencia e y )
_ » _ Implementacion del Sistema - 7.1
interaccion de sus procesos, por medio de la L .
L . Definicion e interaccion de los
caracterizacion de los mismos.
procesos
Capitulo 4. Planificacion de la
Implementacién
Capitulo 5. Diagnostico del SGC
_ de la Organizacion.
Proporcionar los elementos adecuados para _ y
) Capitulo 6. Planeacion de la
qgue la empresa pueda lograr la calidad del y _
o Implementacion del Sistema
servicio prestado. ) o
Capitulo 7. Disefio e
Implementacion del Sistema
Capitulo 8. Evaluacion a la

Implementacién
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Documentar las actividades por medio de los ) o
o _ ) Capitulo 7. Disefio e
procedimientos, formatos, registros, guias y . _
. _ Implementacion del Sistema — 7.3
demas documentos necesarios para la
_ y Estructura documental
implementacion del S.G.C.

Realizar auditorias internas al Sistema de
Gestion de la Calidad de AMERICA
SOLUCIONES INTEGRALES, en tiempos

prudenciales para por medio de estas,

Capitulo 8. Evaluacion a la
Implementacion — Auditorias

o Internas.
efectuar una revision y control del estado del

mismo.
) _ ) Capitulo 4. Planificacion de la
Incentivar una cultura de mejora continua .
y ) Implementacion — 4.1.3
basada en la generacion de acciones L
Capacitacion en el tema de
Calidad.

Capitulo 8. Evaluacion a la

correctivas, preventivas y de mejora

Realizar un Plan de Mejora basado en los y o
_ ) Implementacion — Auditorias
resultados de auditorias internas.
Internas.
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ANEXOS

ANEXO A. ACTA DE CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD

Acta de comité No: 01 Fecha: 27 de noviembre de 2008

El dia 27 de noviembre del afio 2008, se cito a reunion a las personas abajo frmantes con el
dnica fin de conformar el comité de calidad, siendo este el encargado de fomentar, apoyar
y controlar el Sistema de Gestion de la Calidad, al igual que promover al interior de la
organizacidn los organismos de control en pro del disefio, documentacién e implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad.

El comité de calidad quedo conformado por:

Lider del comité: Gustavo Adolfo Peria, Gerente,
Vocal Karol Gonzélez Sudrez, Coordinador Administrative y Financiero,
Secretario: Dayane Rubiano, Coordinador de Calidad

El regiamento del comité de calidad se dio a conocer a cada uno de los integrantes.

Otros de los temas tratados en esta reunitn fue el nombramiento del representante de la
direccion por parte de la alta direccién, siendo la persona mejor capacitada para ocupar este
cargo &l Gerente de la organizacién.

La alta direccion de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES dentro de a estructura general
de la organizacién nombra a Gustavo Adolfo Pefia, como representante de la direccidn
quien con independencia de ctras responsabilidades, debe tener la responsabilidad ¥
autondad delegada de ésta en todo lo referente al desamollo del sistema de calidad,
desempefiando las misiones de coordinacion de las actividades y operaciones, asi como del
control sobre las mismas, profundizando en el conocimiento de las necesidades explicitas o
implicitas de los clientes con relacién a los servicios que prestamos y a los productos que
ofrecemos.

El representanie de la Direccidn, con ayuda de todo el personal de AMERICA SOLUCIONES
INTEGRALES, transformara dichas necesidades en especificaciones reales, &l objeto de
consequir el maximo de satisfaccién para nuestros clientes,
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El disefio, la documentacién e implementacidn del sistema de gestién de calidad se hard con
base al cronograma de aclividades presentado por la consultoria Althviz, esio con el fin de
ejercer mayor control en |as actividedes que conforman el proceso de certificacion,

También debers de:

- Asegurarse de gue se establecan, iImplementan y mantiene los procesos necesarios para el
sistema de gestidn de la calidad

- Imformar a la alta direccidn sobre el desemperio del sistema de gestion de la calidad y de
cualquier necesidad de Mejora,

- Asegurarse de que se promuevan |a foma de comciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de la organizacion.

-

’_,_-""_ =

En constanci duan;ptaddn .

71/

GUSTAVO A. PENA BUARACAD
Rq:lmnihﬂn de la'Direceitn,

Vocal:

Secretario: //{.’mu ’Lﬂtdé.:
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ANEXO B. DIAGNOSTICO PRELIMINAR DE LA EMPRESA

DIAGNOSTICO PRELIMINAR DE LA EMPRESA

DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE CALIDAD IS0 9000:2008

CONSULTO
EMPRESA R
CRISTIAN FERNANDO
AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES SANTIAGO
[=] o
Tl o | o o]

? 8|55/ 8| £|2l58 2
§| ¢ REQUISITO Sl85e|glelBg ks
= 5 o T8 2| 2|5 |cq ~

= =z 2T 5 E. = w®

= _—
1 |41 REQUISITOS GENERALES 0 1 1] 0 0 |18%
2 (41 Se encuentran identificados los procesos 1
3 |41 Se ha definido la interaccion de los procesos 1
4 4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 0 € | 0|0 |00 |10%
5 422 |Tienen un Manual de Calidad
Tiene procedimiento para el control de documentos
6 423 |(procedimientos, guia para elaboracion de procedimientos, 1
instrucciones, manuales, etc)

7 423 |Tienen guia para elaborar documentos 1
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3 423 Tienen un inventario de la documentacion existente y de la 1
i faltante
g 424 Existe un procedimiento para la administracion de los registros 1
= de calidad
10 | 424 |Existe un inventario de registros de calidad
11 (5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 1] 4 |0 |0 (0|0 [10%
12 a.1 Se tiene una politica de calidad
Se han analizado o se tienen objetivos gue se relacionan con
13 5.1 : 1
calidad
14 5.1 Ha difundido la politica de calidad 1
15 2.1 Se llevan a cabo revisiones del SGC 1
16 (5.4 PLANIFICACION DE LA CALIDAD 0 210 |0 (0|0 (10%
17 541 Los objetivos de calidad han sido establecidos en las funciones 1
s y niveles pertinentes.
Se planifican los cambios que pueden afectar la integridad del
18 542 1
SGC
19 (5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION (1] 2 1 2| 0|0 |29%
20 55 1 Se tienen definidas las responsabilidades de las personas que 1
- puedan afectar la calidad.
21 551 |Setiene organigrama 1
22 552 |Seha seleccionado el representante de la direccién 1
23 5.5.3 |Se han establecido los procesos de comunicacion 1
24 553 |Se han efectuado mejoras en los procesos de comunicacion 1
25 |5.6 REVISION POR LA DIRECCION 0 1 0 (0| 0|0 |10%
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26 56 Se han establecido las entradas, los resultados y otras
' caracteristicas del proceso de revision por la direccion
27 |6.1 PROVISION DE RECURSOS 10%
28 61 Existe una metodologia para la asignacion sistematica de los
' recursos
29 (6.2 RECURSOS HUMANOS 20%
a0 522 Se ha determinado la competencia del personal que realiza
- trabajos que afectan a la calidad del producto/servicio
29 522 Existe una metodologia que permita identificar las necesidades
- de formacion y suministrar la misma al personal del SGC
Se mantienen registros que evidencien la educacion,
32| 622 . o N
formacion, habilidades y experiencia.
a3 7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y/ 429
) O SERVICIO :
a4 71 Se planifican los procesos para la realizacion del producto y Ia
| prestacion del servicio
35 7.1 Se han determinado los requisitos del producto/servicio
Se han establecido los registros que evidencian el
36 7.1 cumplimiento de los requisitos por parte de los procesos de
realizacion del producto y sus resultados
37 |7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 33%
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721/ Tienen unas metodologia para gestionar los pedidos,
38 ?'2'2 convenios o intercambios, presentacion de ofertas o ventas 1
- (ventas nacionales y de exportacion)

39 7.2.3 |Se han establecido los procesos de comunicacién con el cliente 1
Se han efectuado mejoras en los procesos de comunicacion
40 723 - 1
con el cliente
41 |7.3 DISENO Y DESARROLLO 0 0|2 |0)0|0 |25%
42 Existe una metodologia que establezca el control gue se debe 1
efectuar durante disefio y/o desarrolic del producto o servicio
43 El personal es competente para estas actividades 1
44 (7.4 COMPRAS 0 T |0 |0 ]0(|0 |10%
Conocen cuales son los proveedores que mas afectan la
45 741 ) 1
calidad
46 741 |Setienen criterios para evaluar los proveedores 1
Se tiene una metodologia para seleccionar, registrar y calificar
47 7.4.1 |periddicamente a los proveedores que se han considerado 1
criticos
438 7.4.1 [Tienenun plan de seleccion y calificacion de proveed. 1
49 7.4.1 |Setiene una metodologia para realizar el proceso de compras 1
50 741 Se tiene una metodologia para realizar el proceso de 1

importaciones
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51 749 Se tienen datos o informacion de las materias primas a
o comprar o servicios a subcontratar
52 |7.5 PRODUCCION Y / O PRESTACION DEL SERVICIO 1 19%
53 751 Se tiene una descripcion completa de los procesos de
- realizacion del producto o prestacion de servicio
o4 7.5.2 |Existen procesos que requieran validacion?
55 7513 Se tiene una metodologia que identifique la informacidn de
= enlace y/o la ruta para la trazabilidad?
56 7.5.3 |Seidentifican los productos?
57 754 Existe una metodologia para el tratamiento del producto 1
- suministrado por el cliente
58 755 Existe una metodologia para la preservacion del producto
o durante el proceso interno
Existe una metodologia que describa actividades para la
29 7.5.5 |preservacion del producto durante el despacho, distribucion y
entrega de los productos
CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y o
60 (7.6 MEDICION 0 10%
61 Conocen cuales son los equipos de medicion que pueden
afectar la calidad del producto
62 Tienen una metodologia que describa la gestion metrologica
de la empresa
63 Existe un responsable de la funcion metrologica de la empresa
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64 Tienen establecide un sistema de codificacion para los ’
instrumentos y equipos de medicion
65 (8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION 0 (12| 0 (0 (0| 0 |10%
66 821 |[Serealiza seguimiento a la satisfaccion del cliente 1
67 | 822 |Existeun procedimiento para auditorias internas de calidad 1
68| 8292 Existe un sistema o forma de evaluacion y seleccion de 1
- auditores internos de calidad
Estan formados los candidatos seleccionados para las
69| 822 L ) 1
auditorias internas de calidad
70 8.2.2 |Sehaelaborado un programa de auditorias internas de calidad 1
71 823 [Se aplican métodos para la medicion de los procesos 1

Tienen definidos indicadores de desperdicios, devoluciones,
72 8.2.3 |quejas, reclamos, acciones de mejoramiento, auditorias 1
internas de calidad

Tienen metodologias para la medicion y seguimiento del

73| 824 |producto (materias primas, producto en proceso, producto 1
terminado)
74| 824 Tienen metodologias para la evaluacion y seguimiento de la ’
- prestacion del servicio
75 824 |[Se han definido los criterios de aceptacion 1
76 894 Se tienen definidos los metodos especificos para medicion y 1

seguimiento del producto
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771 824 Se tienen definidos los metodos especificos para medicion y 1
- seguimiento del servicio
CONTROL DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO NO -

78 (8.3 CONFORME 1 10%
79 8.3 Existe un procedimiento para el control de productos o 1

| senvicios no conformes
80 (8.4 ANALISIS DE DATOS 4 10%
a1 a4 El analisis de datos se aplica a la satisfaccion del cliente 1
82 84 El analisis de datos se aplica a la conformidad del producto 1
83 8.4 El analisis de datos se aplica a las caracteristicas y tendencias 1

| de los procesos y los productos
84 84 El analisis de datos se aplica a los proveedores 1
85 (8.5 MEJORA 10 10%
86 | 8.5.1 |Existe mejora demostrable a través de las auditorias internas 1
87 851 |Existe mejora demosirable a traves de la politica de calidad 1
88 851 |Existe mejora demosirable a través de los objetivos de calidad 1
89 851 |Existe mejora demosirable a traves del analisis de los datos 1
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NOMBRE

90 8.5.1 |Existe mejora demostrable a través de las acciones comrectivas 1
9 8.5.1 |Existe mejora demostrable a través de las acciones preventivas 1
92 85 1 Existe mejora demostrable a través de la revision por la 1

- direccion
93 852 Tienen un procedimiento para implementar y verificar la 1

h eficacia de las acciones comectivas
a4 853 Tienen un procedimiento para implementar y verificar la ]

o eficacia de las acciones preventivas
95 Tienen una metodologia para la atencion de quejas y reclamos 1
96 PROMEDIO 0'510 11'5 oéT 05(0 (|0 [16%
ELABORO:

DAYANE LEONOR RUBIANO AVELLANEDA COORDINADOR DE CALIDAD

CARGO
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PUNTAJE = 50%

E) AUDITADO: Requisito aplicable, implementado y auditado con resultados conformes.
PUNTAJE =75%

F) MC: Requisito aplicable, implementado, auditado y en proceso de mejora continua.
PUNTA.JE =100%
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ANEXO C. PLAN DE DISENO E IMPLEMENTACION DEL S.G.C.

@
Althviz

PLAN DE DISENO E IMPLEMENTACION DEL S.G.C.
PARA LA EMPRESA AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

FECHAS PROGRAMADAS
N° | TEMA ATRATAR COMPROMISOS RESPONSAEBLE
N | D E F|1 M| A M |J (J
1 ACTIVIDADES DIAGNOSTICO
— CONSULTOR
2 GENERALES SENSIBILIZACION X%
41. REGQUISITOS GENERALES: |dentificar los procesos
3 del Sistema de Gestidn de Calidad, acordes con el alcance Caomité de Calidad X (X
establecido para la cartificacion
Determinar |a secuencia & interaccion de estos procesos " 2
4 {Mapa de P ) Comité de Calidad A x
Analizar cada proceso, teniendo en cuenta: Entradas, etapas Comite de Calidad.
L] de transformacian y salidas (Caracterizacion de Procesos) e Responsable de cada X | X | x| x
interrelacicnarie con los numerales de la noma 130 8001 Proceso.
CAPITULD 4, SISTEMA | 455 maNUAL DE CALIDAD: Elaborar, revisar, aprobary
& DE GESTIOM DELA | 5if nefir =t Manual de Calidad que describa todo & SGC de la Caomité de Calidad x| x| x |x
CALIDAD empresa
423 CONTROL DE DOCUMENTOS: Elaborar, revisar, Coordinador de Calidad,
T aprobar y difundir & procedimiento para |a elabaracion y Representante de |3 X | X
cantrol de documentos del sistema de gestidn de calidad. (Gerencia.
424 CONTROL DE REGISTROS: Elaborar, revisar, Coordinador de Calidad,
8 aprobar y difundir & procedimiento para = Control de Representanie de la X | X X| X
Registros, en medic impresa ¥ magnatico. (Gerencia.
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CAPITULO 5.
RESPONSABILIDAD
POR LA DIRECCION

5.3. POLITICA DE CALIDAD: Definir Politica de Calidad,
en funcidn de las necesidades organizacionales y del cliente
{Acordes con la Mision y la isidn)

Comité de Calidad

Diefinir estrategias de difusion para la politica de calidad, la
misidn y la vision.

Comité de Calidad

5.4.1. OBJETIVOS DE CALIDAD: Tomando como
referencia las directices de |a politica de calidad establecer
los objetivos de calidad teniendo en cuenta su respectivo
desplisgue (meta, Indicador de Gestion, frecuencia, registro,
estrategias y'o activida

Comité de Calidad

5.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD: Revisar yio
actualizar 2l organigrama General de la empresa.

Comité de Calidad

Elaborar matriz de responsabilidades Cargo Vs. Proceso &
Descripriones de cargo

Comité de Calidad

CAPITULD 5.
RESFONSABILIDAD
FOR LA DIRECCION

552 MNOMBRAR REPRESENTANTE DE LA
DIRECCION: Asignando |as responsabilidades de acuerdo
a las establecidas en la noma IS0 8001.2000.

Comité de Calidad

Canfarmar Comité de Calidad

Gersnte general

5.6. REVISION POR LADIRECCION: Establecerla
metodologia para realizar la revision por la direccian.

Comité de Calidad

CAPITULO 6. GESTION
DE LOS RECURSOS

6.2 Recurso Humano: |dentificar los cargos del Sistema
de Gestion de |a calidad que afectan la calidad del producto
yio senicio.

Coor. Administrativa
Coordinador de calidad.

Establecer el perfil de los cargos para estos cargos teniendo
en cuenta educacian, formacian, habilidades y experiencia.

Coor. Administrativa
Coordinador de calidad.
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Elaborar &l Procedimiento de mejoramiento de competancias

Coor. Administrativa
Coordinador de calidad.

6.3, Infraestructura: ldentificar los equipos que afectan la
calidad del producto.

Caomité de calidad

Elaborar el procedimiento general de mantenimiento de la
infraestructura

Comité de calidad.

6.4, Ambiente de Trabajo: Elaborar Fanorama de Riesgos

Coor. Administrativa
Coordinador de calidad.

Elaborar cronograma de actividades, segin Panorama de
Riesgos

Coor. Administrativa
Coordinador de calidad.

Asegurar &l adecuado funcionamisnto del vigia

Coor. Administrativa
Coordinador de calidad.

26

7

28

29

CAPITULO 7.
REALIZACION DEL
PRODUCTO

74. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
PRODUCTO: Identificar los producios incluidos en &
sleance de la cerfificacion

Comité de calidad

Elaborar, documentar y difundir los planes de calidad,
teniendo en cuenta: Secuencia de las operaciones dal

proceso, caracteristicas de producto a controlar, parametrs Gemmeycg?i:;o;mador =
de proceso a conirolar, equipos requendas para la

realizacion de la operacion.

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE: Gerente y coordinador de
Identificar los diferentes tipos de clientes calidad

Definir, documentar, difundir & implemsentar lo referente a
los procedimientos de comercializacion del producio

Gerente y coordinador de
calidad

Definir, documentar, difundir e implementar lo referente a los
procedmisntos de stencion y tramite de quejas del cliente.

Gerente y coordinador de
calidad
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7.3. DISENO Y DESARROLLO DE PRODUCTOS: _— .

30 Crefimir, documnentar, difundir e implementar lo referente a los Dr;’_fm‘;r Cm d
procedmientos de Disefio y Desamollo de productos. coaminadar de cxlida

2 7.4 COMPRAS: |dentificacion de productos y senicios Coor. Administrativa
criticos, con su respectivo provesdor Coardinader de calidad.

12 Drefinir metodologia a seguir para la seleccion, evaluacion y Coor. Administrativa
re-evaluacion de provesdores. Coordinador de calidad.

33 Identificar las caracteristicas criticas a controlar en los Coor. Administrativa
producios y servicios criticos (Fichas Técnicas). Coordinador de calidad.

24 Establecer la metodologia para verificar los Coor. Administrativa
productosisenicios criicos (Planes de Control en recepcion) | Coordinador de calidad.
Chefimir, documentar, difundir & implementar lo referente a los By 2

35 procedmiznios de compras, existentas en la empresa con ccﬁn‘::ﬂglwar;:d
las respectivos registros. oordinacor de o3 .
7.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION ¥ LA

% PRESTACION DEL SERVICIO: De acuerdo conlos planes | Gerente y Coordinador de
de Calidad, revisar el cumplimiento de las condiciones calidad
controladas
De acuerdo con las caracteristicas de producto v los
parametros de proceso identficados en los planes de calidad .

a7 de senvicio, elaborar los planes de control, que incluyan: Gerente y Cﬁ:jmmr &=

CAPITULD T Clasificacion de los elementos a controlar, plan de musesireo =l
REALIZACION DEL | "sPonsables del cont
B =2l Dhe acuerdo con los planes de control, laborar <

38 Tratamiento del producta'senicio no conforme: que indduya: | Gerente y Coondinador de
Posibles no conformidades, su tratamiento, responsables y calidad
registro
7.6. DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION:

19 Identificar los dispositivos de seguimienta y medician, Gerente y Coordinador de
establecer & mecanismo de calibracidn, frecuencia y calidad
responsables y documentar un instructivo.

104




ameérica

Soluciones

Integrales

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad §egun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

40

41

42

43

46

47

CAFPITULD 8. MEDICION
AMNALISIS ¥ MEJORA

8.21. SATISFACCION DEL CLIENTE: Definir

metodologia para realizar la medicion de satisfaccion del Gerente y C;E:Einamr de
cliente y generar acciones de mejoramisnto o=l
823 AUDITORIAINTERNA: Definir grupo de audiores | Corente ‘-ﬁﬁﬂ“mr =

Realizar la formacion de Auditores Intemos de Calidad

Althwiz & cia Consultores

Lida.

Definir el procedmiento de Auditorias que incluya desde la
elaboracion del programa de Auditorias, la planeacion de :
cada una, su ejecucion y &l seguimiento hasta asegurar que Grupo de Auditores
sa eliminan las no conformidades y |as causas identificadas.
o . . . N

rogramar y ejecutar primer ciclo de auditonias internas de -
calidad (2 auditorias intemas). Grupo de Auditores
Cemar las no confomidades generadas del primer ciclo de .
Auditorias Intemas de Calidad Grupo de Auditores

823 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS:
Deefinir, documentar & implemsntar | seguimiento y medicion
de los procesos, ya sea en |a caracterizacion de éstos, o en
un documento independients

Comité de calidad

824 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO:
Deefinir, documentar & implementar los controles del producio
{Planes de control en recepcion y procesa)

Respomsables del proceso
comercial, representants

de la gerencia,
coordinador de calidad
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8.3. CONTROL DEL PRODUCTD NO CONFORME: Comité de Calidad,
48 Deefimir, documentar & implementar el procedimiento para =l Responsable de cada
tratamiento del producto wio senicio no conforme Procesa.

CAPITULD B. MEDICION
ANALISIS ¥ MEJORA

8.4, AMALISIS DE DATOS: Establecerla metodologia Comité de Calidad,
49 para analizar cada una de las mediciones establecidas en =l Responsable de cada
5GC Proceso.

8.5. ACCIOMNES CORRECTIVAS ¥ PREVENTIVAS:
50 Defimir, documentar e implementar un procedimiento para =l Comité de calidad
tratamiento de acciones comectivas y preventivas
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ANEXO D. PUBLICACIONES DE LA POLICLINICA DE CALIDAD EN LA PAGINA WEB DE LA EMPRESA

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

B impresiin Digimal, CTP, Cametimacsn - Winsows Intarmet Expiorer

TR S B
QT » ¥ AMERCAsLCom. oo v (B 4| X -'l B
Afchiva Edicidn  Wer Favorltos Heramienfas  Ayada
v Feeontor ol @) Miscomplementos = ] Hotmail pratutta 88 Sitlos sugeridas -
ﬁ: pie 1 Bigital, CTP; Carmetizadldr ﬁ = L_| = ﬁu = Faging equndad - Heramisrtas - .s— ¥

Mome | Impresidn Digital | CTP | Identity | Contdctenos | La Empresa Usuaris nueyn': Registrese |

La Empresa

POLITICA GENERAL DE CALIDAD

Como ink=grantes de la organizacion AMERICE SOLUCIONES [NTEGRALES nos compromet=mos a

eskablacer relaciones de cabidad con nuestros clientes, proveedores v al interior de la empresa,

Este nbjetivo se hara posible alcanzarln @ traves del diseno, productiony suministre de produchas ¥

?Md% ton retroalimentacidn pest - venta gque igualen o superen 135 expectativas de nuestro
ientes,

Conduciremas nuestros procesos bagdndonos en informacion asertive v Adedigna, ademds da
nuestra dedicacidn para mejorar contnuaments nuestro desempefio.

2 Tmpresidn Digital, OT
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Codigo: Version:
_ MANUAL DE CALIDAD e
QmerICQ 20 MAYO 2008 1de 18
St Elabora: Aprobé:
Dayane Lecnor Rub@ano Avellaneda Gustavo Adelfo Pefia
“Coordinador de Calidad™ “Gerente”
| CARACTERIZACION PROCESO GESTION GERENCIAL
OBJETINO ALCANCE RESPONSABLES
Establecer las directrices para asegurarse del In|cla_mn_ - |den11f|cauo_n e ne_cemdades
funcionamiento adecuado del sistema de organizacionales y del cliente y finaliza con las Gerente
gestion de calidad acciones generadas para el mejoramiento
continuo
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
+ Programas de » Poliica de
auditorias calidad
internas + Objetivos
+ Programa de esiratégicos
seguimiento a + Realizar direccionamiento estratégico » Solicitud de e Todos los
los procesos de la empresa . . acciones de procesas
Mejoramiento | « Manual de « Realizar |a revision por la direccion mejoramiento
PLANEAR continuo calidad + Revision de politica y objetivos de continuo » Proceso %ito
+ Pautas para calidad. + Desempefio de Eﬂgmﬁ"
controlar + Revision de mision y vision los indicadores
documentos y de gestion
HACER registros « Resultado de
+ Objefivos de procesos a través
calidad de indicadores
VERIFICAR « Politicas de crecimiento v prestacion del
» Materiales, servicio
recursos e + |Implementar acciones comectivas y + Necesidades de
iNsuUMos. preventivas y acciones de mejora materiales,
ACTUAR + Programacion y « Determinar y mantener la recursos e s Gestion de
Gestion de mantenimiento Infraestructura necesaria para el SGC: INsumos. recursos
Recursos + Evaluacion de Planta fisica, Espacios de trabajo, « Requerimientos [+ Mejoramiento
proveedores Herramientas y equipo de personal continuo
+ Programa + Planificar, disponer y controlar los » Evaluacion de
formacion y recurses financieros para la competencias
capacitacion implementacion del SGC eficazmente.
+ Seguimiento de facturacidn y ventas.
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Codigo: Version
M-GG-01 01
- MANUAL DE CALIDAD Aprobacidn Pagina
am erIC‘,Q 20 MAYO 2008 Zde 18
TR [T Elabord Aprobd
Dayane Lecnor Rubano Avellaneda Gustavo Adolfo Pefia
“Coordinador de Calidad™ “Gerente”
. INDICADOR
MEDICION Remitirse Tabla de Indicadores de Gestion R-GG-02
RECURSOS REQUISITOS ISO 9001 PROCESOS SOPORTE
E:ﬁ?:ge P Gerente _ 41-51-52-53-56-6.1. | G.De Recursos
Herramientas de Oficina Coordinador de Calidad 852 5. De Calidad
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Codigo: Version:
. MANUAL DE CALIDAD M oea S
ameérica e e

te Inte (1] Elabora: Aprobo:

Dayane Leanor Rub@ano Avellaneda Gustavo Adolfo Pefia
“Coordinader de Calidad” “Gerente”
| CARACTERIZACION PROCESO MERCADEQO Y VENTAS
OBJETIVO . ALCANCE . RESPONSABLES
Garantizar el reconocimiento de la empresa, | /\Plica desde el primer contacto con & cliente, Gerente

identificar la satisfaccion del cliente

hasta el cierre de la venta y comunicacion post

Coordinador Administrativo y Financiero

venta.
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Direccionamiento: Generar una imagen de empresa creativa e
» Mision innovadora
» Vision Identificar nuevos clientes, clientes potenciales | * ﬁﬁfﬂ%ﬁ?m
. qul'ticade yio opgrt.midades de negocio . + Necesidades | =Cliente
PLANEAR Gerencial cal!dag_ Coordinar g'oontrolar procesos involucrados: y requisitos «Todos los
+ Principios y Programacion de producmon y despachos del diente procesos
valores de _Ia Determinar estratégicas para ampliar el o Listado de «Gerencial
organizacién mercado clientes
+ Objetivos Identificar segun las necesidades del diente la
HACER estratégicos capacidad de confratacion: Acuerdos.
+ Requisifos y Presentar propuestas y cotizaciones * gdh\:pes de
Expectativas Revisar los requisitos establecidos por el cliente o di#:: :cion +Gestion de
Cliente del cliente. Recepcion de documentos enviades por el es de pedidp | '2CUTSOS
VERIFICAR + Solicitud de cliente : +Procesos
- = ) ) ] . + Materiales e o
modificacion a Identificar y comunicar medificaciones a las — Misionales
los pedidos areas involucradas . Muestras
+ Resultados
ACTUAR dela
encuesta
Gestion + Documentacion Realizar encuesta de satisfaccion de los dientes | = Informe de «Mejoramiento
de « Control » Gestionar y dar tramite a las quejas y reclamos quejas y continuo
Calidad » Revision de los clientes reclamos
+ Desempefio
indicadores
de gestion

110




ameérica

Soluciones Integrales

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad §egun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Codigo: Version
M-GG-01 11
= MANUAL DE CALIDAD Aprobacion: Fagina
am erICQ 20 MAYD 2000 4 de 18
Ky | [ Elabord Aprobd
Dayane Leonor Rubiano Avellaneda Gustavo Adoffio Pehia
“Coordinador de Calidad™ “Zerents”
; INDICADOR
NEDE O Remitirse Tabla de Indicadores de Gestidn R-GG-02
RECLURSOS REQUISITOS 1SO 9001 PROCESOS SOPORTE
Teléfono Gerante :
Equipo de Computo Coordinador Administrativo y 53 TA=T2 =I5 EE Oi’iﬂ'ﬁﬂgi T
Herramientas de Oficina Financien
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Soluciones Integrales

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad §egun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

ameérica

Codigo: Version:
M-Gi5-01 1]
MANUAL DE CALIDAD Aprabaciie Pigina
20 MAYD 2008 Sde18
Elabora: Aprobd:
Dayane Leonor Rub@ano Avellaneda Gustavo Adolo Pefia
“Coordinador de Calidad” “Gerente”

CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE CALIDAD

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSAELES

Establecer |a politica v objetivos de calidad
que enfoque a la organizacion hacia una
excelente posicionamiento en el sector

Aplicar la gestion de calidad a todos los
procesos intermnos de |a organizacion

Coordinador de calidad

litografico
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
« Establecer los objetivos de calidad y su aplicacion
en los procesos 5 g:l?é"‘:éde
. Idenﬁﬁcarlgs procesos necesarios para el Sch y » Objativos de
PLANEAR su ap!icacfon a fravés de toda la organizacion Calidad
& G » Realizar ajustes alos proces‘fs y:;g?_l(gcd zuelando o Estriiciiia Todos |
o Vit i 58a Necesaro para asegurar la in ] . os los
: om.polica | sima | . foomertal | procesos
Gestién psiratégicos . Deﬁnlr la esl::uctura documental requerida y T + Mejoramie
HACER Gerencial o e aplicada segin NTC IS0 9001:2000 de gestion nto
legales y + Determinar criterios y métodos para realizar it e cont[_n_uo
reglamentarios seguimiento, medicion, analisis y mejora en los mejora del +» Gestion de
procesos SGC recursos
« |Implementar acciones necesarnas para garanfizar la . x
mejora continua documentos
VERIFICAR « Establecer responsabilidades y requisitos para la del s@C
planificacion y realizacion de las actividades del Sianbiks
SGC.
« Desempefio « Coordinar el comité de gestion de la calidad * Resultados
indicadores de | = Establecer el programa y plan de auditorias de auditorias
gestion internas » Desempefio . Revign
ACTUAR » Nivel de + FEjecutar auditorias intemas segin el programa, con de los rla
Mejoramiento satisfaccion del su respectivo informe procesos g?rem o
continuo cliente « Determinar las causas de las no conformidades « Estado de las e
» Resultadosde | « Determinar los medios adecuados para prevenir la acciones i
seguimiento y causa de no conformidades comectivas y
medicion del + Regisirar los resultados de las acciones fomadas v preventivas
producto haceries seguimiento + Cambios de
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Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO 9001:2008,

Soluciones Integrales para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES
Codigo: Version:
M-GG5-01 01
P MANUAL DE CALIDAD Aprobacien Pigina
am erICQ 20 MAYD 2008 6de 18
re nigernis Elabora: Aproba:
Dayane Leonor Rub@no Avellaneda Gustavo Adelfo Pefia
“Coordinador de Calidad™ “Gerente”
« Plan de + Determinar no conformidades potenciales mejora al
auditorias y « Analizar la tendencia de los indicadores SGC
modificaciones. | « Evaluar percepcion del cliente respecto a + Solicitud de
cumplimiento de requisitos recursos
; INDICADOR
MEDICION .
Remitirse Tabla de Indicadores de Gesfion R-GG-02
RECURSOS REQUISITOS IS0 9001 PROCESOS SOPORTE
Telefono
Equipo de Computo Sarenk; 41.-81.-82 -85 Todos los Procesos
Herramientas de Oficina Coordinador de Calidad
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Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad gegun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Codigo: Version:
M-GG-01 o
- MANUAL DE CALIDAD Aprobacion: Pagina:
QmerICQ 20 MAYD 2002 7de 18
T T T Elabora: Aproba:
Dayane Leonor Rub@no Avellaneda Gustavo Adolio Pefia
“Coondinador de Calidad” “Gerente”
CARACTERIZACION PROCESO DISENO CREATIVO
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLES
4 c?fﬂ:!g?:?g?f nggﬁﬁggﬁt%ss ggé&%”g%gse al Desde la recepcion de las ideas del cliente Disefiador
nnmentoege Contratar L Gens hasta la enfrega del disefio. Creativo
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Planificacion de un nuevo trabajo
investigacion y documentacion para llegar al
concepto y generar la parte creafiva
3 Elaborar concepto y sustentar teniendo en cuenta
PLANEAR |, Mercadeoy | * Eéfglf:ﬁ:ga significados, teorias, esfilos o movimientos
ventas + Requisi t0§ artisticos a aplicar y teoria del color. » Disefio KR
+ Cliente él?‘lcos del Elaborar o graficar el arte aprobado bl
HACER giseﬁﬂ Generar bosquejos e ideas para la elaboracion de |« Satisfaccion | *
¢ Moot la muesiras. del cliente.
suminisiads Pasar a discusion y revision siempre abiertas y
el dionta sujetas a cambios y sugerencias ya sea de parie
S a de la gerencia como el cliente.
Verificar y validar, comparando los requisitos de
entrada y los resultados.
Aprobar el disefio yo realizar cambios inmediatos
ACTUAR : a:ﬂlt%las + Segin resultados de auditorias de seguimiento
Gestion de ; iy «» Encuestas de safisfaccion del cliente - :
Calidad ﬁi}'i}iﬁgn «» LUHilizar los registros disefiados para el area en + Registros " L“:;Jgﬁjrgj el
« Coritoly cuanto a toma informacion del cliente, revision y
revision aprobacion
; INDICADOR
MEDICION

Remitirse Tabla de Indicadores de Gesfion R-GG-02
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Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad gegun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

ameérica

Soluciones Integrales

Codigo: Version
M-GG-01 01
= MANUAL DE CALIDAD Aprobacion: Pagina:
am erICQ 20 MAYO 2002 Bde 18
th | [ Elabora Aprobaé:
Dayane Leonor Rub@no Avellaneda Gustavo Adoffo Pefia
“Coordinador de Calidad™ “Gerents”
RECURSOS REQUISITOS ISO 9001 PROCESOS SOPORTE
5. Gerencial
Teléfono . Calidad
Equipo de Computo i ; B S L Cametizacidn
Herramientas de Oficina Fisetador e it 4481 8285 Mercadeo v Ventas
SCANJET HF 8250 5. Recursos
5. Compras
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Soluciones Integrales

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad gegun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Codigo: Version:
. MANUAL DE CALIDAD Prosse S FioE
Qmerlcq 20 MAYO 2008 2de g
I sl [ Elabord: Aproba:
Dayane Leonor Rub@ano Avellaneda Gustavo Adeffo Pefia
“Coordinador de Calidad™ “Gerents”
CARACTERIZACION PROCESO CTP SERVICE
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLES
Producir laminas metalicas reveladas aptas
ara impresion offsett en diferentes tamafios Sipec
qF:Je reﬂegjlen con exactitud los artes generados Producir 'am'”.as revg!adas aplas para CTP SERVICE
por América o cualquier cliente que requiera NrRIESI0n.
del servicio.
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Verificacion de archivos.
Determinar recursos de produccion:
v Necesidades de equipos, hemamientas y
mano de obra
v" Tiempos de operacion
v Inventano de planchas.
Mantenimiento de maquinas:
+ Archivos: ¥ Funcionamiento optimo de Ias maquinas.
PLANEAR USB, cd's, v Condicones optimas para el revelado. + Planchas de
Disefio impresos v" Calibracion mensual de la fimadora de cualquier
Creativo visitas planchas con soporte técnico Dispapeles tamario
Y técnicas, Bogota reveladasy | » Gestion de
Gerencial observacione Planificar y programar la produccion listas para produccion
s del cliente. v" Chequear orden de trabajo montar en « Cliente
HACER Gestion de « Equipos v Encapsular el archivo. prensa.
Recursos adecuados y v Revisar el encapsulado y estimar si es de » Necesidad
software de calidad para impresion. de recursos
tecnologia v" Transmitifo al computador del CTP ROOM
+" Ripear el archivo y observar posibles emrores
finales
v Comprobar tamafio de archivo y plancha
v Iniciar proceso de revelado por separaciones
de color.
v Colocar planchas de medida predeterminada
y recibir las planchas reveladas.

116




Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad gegun la norma NTC ISO 9001:2008,

oluciones Integrales para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Codigo: Version:
M-GG-01 01
- MANUAL DE CALIDAD Aprobacion Pagina-
QmerICQ 20 MAYO 2008 10 de 13
re |nin [T Elabora: Aproba:
Dayane Leonor Rub@no Avellaneda Gustavo Adolio Pefia
“Coordinador de Calidad™ “Gerente™
+ Auditorias + Segln resultados de auditorias de seguimiento o
VERIFICAR Gestion de « Nivel de s+  Encuestas de safisfaccion del cliente enel drea | © Eﬁsﬁmmm
Y Calidad satisfaccion de produccion St [ Mejoramient
del cliente =  Utilizar los registros disefiados para el area en de gestion o confinuo
ACTUAR « Control y cuanto a toma informacion de disefio creativo v + Redistos
revision clientes 0
. INDIC ADOR
MEDICION :
Remitirse Tabla de Indicadores de Gestion R-GG-02
RECURSOS REQUISITOS ISO 9001 PROCESOS SOPORTE
G. Gerencial
Equipo de Computo : : o UAR i e el ey G. Calidad
Herramientas de Oficina ggaqr_dcgador TR CTE ;; i ?; _5_{_2& i Eg? i g_; _%15 Mercadeo y Ventas
Impresora MAKO 4 CTP VIDET e : 5 7 1 : G. Recursos
. compras
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Soluciones Integrales

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO 9001:2008,

para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Caodigo: Version®
= MANUAL DE CALIDAD Ml e
ameérica 20 MAYD 2060 11 18

EE InieRrele Elabora: Aprobd:

Dayane Leonor Rub@no Avellaneda Gustavo Adolfo Pefia
“Coordinador de Calidad™ “Gerente”
CARACTERIZACION PROCESO IMPRESION DIGITAL
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLES

Imprimir archivos de imagenes v texios del
tamanio deseado por el cliente.

La impresion de archivos suministrados por el

cliente o por la organizacion.

DISENADOR DE IMPRESION DIGITAL

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Determinar recursos de produccion:
v' Necesidades de equipos, heramientas y mano
de obra
¥ Tiempos de operacién
¥ Inventario de materiales: Sufrato, perfiles y otros
PLANEAR insumos « Clientes
o Ardfiivs Planlﬁ::arg.r programar la produccion vila
recibidos por v Revisar si el archivo es adecuado para imprimir o satisEaccion
disefio si presenta falencia en resolucion del clients « CTP Senvice
HACER Disafio it g « Imprimir una muestra para generar la orden de :
Creativo clientes produccion. . !
i ¥ Montar el susfrato especifico en la maguina a
Cliente ) ggg::ggsdos y el : - : -;Ef:douscltg?s de el
VERIFICAR . SR v Generar o exportar archivo comegido y firmado impresion
tecnologia por ?l pllentq ik Ia_apmbacmn. g digital + Coordinador
¥ Imprimir segin cantidades requeridas por &l ] e
administrativo
¥ cliente >
¥ cortar y /o perfilar segun tamaiio establecido y financiero
v Empacar revisando continuamente que no hallan
manchas.
HETIER v Revisar gue el sustrato no tenga huellas o
grietas.
Pasar informes si hay dafos e imperfecciones.
» Auditorias Segun resultados de auditorias de seguimiento + Desempefio
Gestion de | * Nivelde Encuestas de satisfaccion del cliente en el area de b [os _ )
Calidad sallsfacmon impresion digital el e . Me]qmmlentc
del cliente LUttilizar los registros disefiados para el area en de gestion continuo
« Control'y cuanto a toma informacion de disefio creativo y + Reqistros
revision clientes
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qmerlcq

Soluciones Integrales

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad §egun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Codigo: Version:
M-GG-01 a1
= MANUAL DE CALIDAD Aprobacion: Pagina:
Qmerlcq 20 MAYD 2009 12 de 13
® [ Elabord Aprobad:
Dayane Leonor Rub@no Avellaneda Gustavo Adolfo Pefia
“Coordmnador de Calidad”™ “Gerante”
. INDICADOR
gom i Remifirse Tabla de Indicadores de Gestion R-GG-02
RECURSOS REQUISITOS ISO 9001 PROCESOS SOPORTE
Equipo de Computo G. Gerencial
Herramientas de Oficina G. Calidad

Impresora HP DESIGNJET ; - o 41-61-62-63-64-T1- Disefio Creativo
8000S XA aor Impresion Dol 72-75-76-81-82-85 | Mercadeoy Ventas
Impresora HP DESIGNJET 500 G. Recursos

PS G. compras
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Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad §egun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

qmerlcq

Soluciones Integrales

Codigo: Version:
M-GE01 bl
- MANUAL DE CALIDAD Aprobacion: Pagina:
Qmerlcn 20 MAYO 2008 13 de 18
SOLUAIENED INTARrE S Elabora: Aproba:
Dayane Leonor Rubiano Avellaneda Gustavo Adolfio Pefia
“Coordinador de Calidad” “Gerente”
| CARACTERIZACION PROCESO CARNETIZACION
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLES
Imprimir archivos de imagenes y textos del La impresién de archivos suministrados por el o :
tamario deseado por el cliente. cliente o por la organizacion. HISENARGHR DE IMERESION DIGIPAL
PROVEEDOR | ENTRADAS ACTINIDADES SALIDAS CLIENTE
+«  Determinar recursos de produccion:
+ Necesidades de equipos, hemamientas y mano de
obra
¥ Tiempos de operacion
v Inventario de materiales: Sutrato, perfiles y ofros
: insumas Cliente
PLANEAR * ggiTnli\(;%Ss +  Planificar y programar la produccion s Safistaccié
por disefio v Revisar si el archivo es adecuado para imprimir o si 1 died
poEE presenta falencia en resolucion. clisailis CTP Senvice
Y Disefio dientes v ng'umci‘r:igﬁa muestra para generar la orden de -
i | - Eq“'pﬂfj + Montar el sustrato especifico en la maquina a Gerente
HACER . a la0os utilizar. + Todoslos
Clenis ¥ fwa v (Generar o exportar archivo corregido y firmado por Eroduclos
. 3’; iE el cliente con la aprobacion. irﬁpresi - Coordinadaor
tecnologia v I;‘iggglr, segun cantidades establecidas por el digital zg:rmmstranv
v cortar y Jo perfilar, segun especificaciones fisicas financiero
del cliente
v Empacar, revisando continuamente que no hallan
manchas.
v Revisar que el sustrato no tenga huellas o grietas.
Pasar informes si hay dafios e imperfecciones.
« Auditorias
VERIFICA « Nivel de »  Seqin resuitados de auditorias de seguimiento « Desempefio
R ;o satisfaccion | «  Encuestas de satisfaccion del cliente en el area de de los Y 2
¥ Ggsalllignage del cliente cametizacion indicadores ﬁm’g’mm
» Control y »  Utilizar los registros disefiados para el drea en cuanto de gestion
ACTUAR revision a toma informacion de disefio creativo y clientes = Registros
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Soluciones Integrales

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad §egun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Codigo: Version:
M-GG-01 o
- MANUAL DE CALIDAD Aprobacion Pagina
am erl ca 20 MAYO 2009 14 de 18
L REAL £ Elabora Aproba:
Dayane Leonor Fub@no Avellaneda Gustavo Adolfo Pefia
“Coordinador ge Calidad™ “Gerents”
. INDIC ADOR
MEDICION i
Femitirse Tabla de Indicadores de Gestion R-GG-02
RECURSOS REQUISITOS IS0 9001 PROCESOS SOPORTE
5. Gerencial
Equipo de Computo 5. Calidad
Herramientas de Oficina Disefiador Creativo y Coordinador | 41-61-82-63-64-7.1- Disefio Creativo
Impresora DATA CARD CP 80 de Impresion Digital 7T2-7Th-T7T6-81-82-85 Mercadeo y Ventas
PLUS G. Recursos
(3. compras
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Soluciones
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Disefio, documentacion e implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad §egun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Codigo: Version:
- MANUAL DE CALIDAD A::ﬁs;?;n: Paggna:
QmeriCQ 20 MAYO 2009 15 de 18
I 1l €3 Elaboro: Aproba:
Dayane Leonor Rub@no Avellaneda Gustavo Adolfo Pefia
“Coordinador de Calidad™ “Gerente”
CARACTERIZACION PROCESO GESTION RECURSOS
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLES
Garantizar la competencia del personal que Actividades relacionadas con la induccion,
labora en América soluciones integrales, asi capacitacion y enfrenamiento del personal si Gerente
como la infraestructura adecuada para la como la adecuacion y mantenimiento de la
prestacion del senvicio infraestructura
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Egllilgzz de . Idenﬁﬁu::_:?r los cargqs_necesarios para la o Naniual de
Objetivos de prestacion del servicio " Funciones + Jadoe o
Gestion Calidad ¢; HEsaucha Wia melonoing i parm 1 « Evaluaciondel | Persona
Gerencial Direccionamiento 59'99'3'0" dE.g _pe:’sonal g Personal B F'rqceso _de
PLANEAR estratégico + Realizar actividades de capamt&_mon « Cronograma de meprarrlento
Hojas de vida * Evaluar al personal para garantizar que capacitaciones Cormin
cumple con los requisitos de la empresa
HACER « Determinar las necesidades de
Infraestructura
« Planificar el mantenimiento de
Infraestructura
VERIFICAR Equipos que « [denfificar equipos con sus respectivos » Listado de e Todo el
afectan la codigos equipos il
Todos los prestacion del « Elaborar ficha técnica de los equipos « Cronograma de pern
procesos Sernvicio + Realizar reporte de mantenimiento de los Mantenimiento
ACTUAR Informacion de equipos « Ficha técnica de
los equipos + Solicitar reparaciones locafivas cuando los equipos
Sea necesario
« Otorgar los recursos necesarios al
personal para el buen desempefio de sus
funciones
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Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad §egun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Codige: Version
M-GG-01 o
- MANUAL DE CALIDAD Aprobacidn Pagina:
am erICQ 20 MAYO 2008 18 de 13
; | T Elaboro Aprobo:
Dayane Leonor Rub@no Avellaneda Gustavo Adofo Pena
“Coordinador de Calidad™ “Gerents”
> INDICADOR
MEDICION Remitirse Tabla de Indicadores de Gestion R-GG-02
RECURSOS REQUISITOS 1S0 9001 PROCESOS SOPORTE
Teldfono G. Gerencial
: 5. Calidad
Equipo de Computo Gerente 62-63-64 Marcadeo
; ) ¥ Ventas
Herramientas de Oficina G. Compras
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Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad gegun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Codigo: Version:
M-GG-01 01

— MANUAL DE CALIDAD Aprobacion: Pagina:
QmerICQ 20 MAYD 2002 17 de 18

tE Inte [T} Elabora: Aprobd:

Dayane Leonor Rub@no Avellaneda Gustavo Adolfo Pefa
“Coordinador de Calidad” “Gerants”
| CARACTERIZACION PROCESO GESTION COMPRAS
OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLES
Garantizar el suminisiro oportunc de materia Todas las actividades cormespondientes al Gerente

prima £ insumos en todas las areas de la

elaboracion de producto y prestacion del

Coordinador administrativo y financiero

empresa senvicio,
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
PLANEAR « |dentificar las caracteristicas de las
materias primas e insumos
« Determinar proveedores de productos y
Necesidades y SEvICios .
HACER expeciativas de . Ider;ﬁﬁc_a; criterios Ide s.gle%cion, o
la organizacion evaluacion y reevaluacion de proveedores
Caracteristicas + Diligenciar la orden de compra Egdggodgemmpra
de los servicios + Aprobar y hacer los pedidos .
VERIFICAR o productos + Recepcionar y revisar los pedidos prove_ed_ores el

Todos los : . - Seguimiento de compras
ofrecidos « Verificar las condiciones de compra o

procesos o ] compras s Gestion
Solicitud de » FElaborar el reporte de no conformidades o ;

g - Evaluacion y Gerencial
compra de de de los productos y servicios adquiridos -
ACTUAR insumos = reevaluacion de
sy + Hacer la seleccidn de proveedores proveedores

materia prima « Realizar |a evaluacion y reevaluacion de
Documentos y proveedores
registro del SGC
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Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad §egun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Codigo: Version
M-GG-01 a1
- MANUAL DE CALIDAD Aprobacion Pagina:
QmerICQ 20 MAYO 2009 18 de 13
; TH Fa Elaboro Aproba:
Dayane Leonor Rub@no Avellaneda Gustavo Adolfo Pefia
“Coordinador de Calidad™ “Gerents"
] INDICADOR
MEDICION Remitirse Tabla de Indicadores de Gestion R-GG-02
RECURSOS REQUISITOS IS0 9001 PROCESOS SOPORTE
Tel&éfono Gerente g gﬂegﬁgdual
Equipo de Computo Coordinador Administrativo y 74 Mércadeo y Ventas
Herramientas de Oficina financieno & Rectirens
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Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO 9001:2008,

Soluciones Integrales para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES
Caodigo: Version:
M-GG-01 01
. MANUAL DE CALIDAD. Aprobacion; Ee——
= agina:
america R 1 de 14
= =i il 2008
Elaboro: Aproba:
Diayane Leonor Rubiano Avellansda Gustave Adolfo Pefa
“Coordinador de Calidad™ “Gerznte”

1. OBJETO, ALCANCE Y EXLUSIONES

OBJETO.

El presente manual de calidad busca representar de forma clara y coherente la estructura
de Aménca Soluciones Integrales., como un sistema de gestion basado en estandares de
calidad que aseguran la prestacion de los servicios resultantes de la interaccién de los

procesos definidos al interior de la misma.
El Sistema de Gestion de Calidad de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES, se
encuentra estructurado conforme a los requisitos de la NTC - IS0 9001:2008 v una

descripcion de nuestro compromiso para el cumplimiento de los requisitos descritos en

este manual.

ALCANCE.

Prestacion de Servicios de: Disefio, Impresion Digital, CTP Service, Carnetizacion vy

comercializacion de (tiles de oficina e insumos para computador.

EXCLUSIONES.
AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES excluye de su sistema de gestion de calidad el

numeral 7.5.2 Walidacion de los procescs, debido a que el producte es verficado durante

las etapas de la prestacion del servicio hasta la entrega final al cliente.
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2. GENERALIDADDES DE LA EMPRESA

2.1 RESENA HISTORICA

En &l afio 2001, gracias al emprendimiento v la experencia del sefior: Gustavo Adolfo
Pefia; Administrador de Empresas de profesion v con un amplio conocimiento en el sector
de las litografias, (va gue ha frabajado desde muy joven en una empresa familiar de esta
rama), decide conformar su propia empresa con el apoyo familiar, dando asi, inicio a la
historia de la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES.

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES fue fundada el 9 de marzo de 2001 con el
proposito de elaborar v editar publicaciones, libros, revistas v demas formas de valor
editorial tanto comercial como institucional.

América ha entendido que la imprenta, es un elemento mas de las nuevas formas de
comunicacion grafica, (Internet, disefio, CD room, multimedia, impresos convencionales vy
digitales, reprografia, etc), de las diferentes empresas publicas, privadas vy publico en
general. Es asi como en los ditimos afios la empresa ha venido invirtiendo en capacitacion
del takento humano e implementando nuevas tecnologias en el proceso productivo de
disefic e impresion; contando en la actualidad con una infraestructura fisica,
organizacional v operativa capaz de producir libros, revistas, gacetas, afiches, plegables,
catalos, etiquetas, fotopendones, documentos de seguridad v todo material impreso que
los clientes soliciten, ademas de suministro de productos de papeleria, insumos para
computador y Utiles de oficina.

La empresa inicia con dos computadores, una impresora ldser de escritorio v una
impresora HP 500, este fue el comienzo de las instalaciones de AMERICA SOLUCIONES
INTEGRALES. Con los cuales a través del esfuerzo, trabajo arduo, y constancia de su
fundador, en la bisqueda de prestar un mejor senvicio ha logrado el crecimiento de esta
organizacion, que hoy dia cuenta con los elementos iniciales mas un plotter de alta
tecnologia, referencia HP 8000; también cuenta en la actualidad con una magquina para la
elaboracion de camets, y con una maguina especializada para planchas de CTP, la cual
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le brinda una estrategia a nivel compefitivo ya que no existen muchas maquinas similares
en el area metropolitana de Bucaramanga. En el franscurso del afo 2008, la empresa
AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES invirtid una suma considerable de dinero en la
adecuacion del local comercial para lograr un show room que impresions a los clientes v
sea de total agrado y de facil recordacion, asi busca captar mas clientes v con ello seguir
creciendo v posicionarse en el mercado.

2.2 PRESENTACION

RAZON SOCIAL: AMERICA SOLUCIONES INTERALES
REPRESENTANTE LEGAL: GUSTAVO ADOLFO PENA

NIT: 91.288.315-2

DIRECCION: CALIE45#28-64

TELEFONO: 6573163

ClUDAD: BUCARAMANGA

OBJETO SOCIAL:

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES, &5 una emprasa Itografica que presta los
senvicios de disefio, impresion digital, Ctp service, carelizacidn, Impresion Off Set;
acompanados de una asesoria adecuada que busca satisfacer los requerimientos
de sus clientes., ademas de suminisiro de productos de papeleria, insumos para
computador y Gtiles de oficina

NATURALEZA: PERSONA NATURAL
MATRICULA MERCANTIL: 05-084058-01

E-MAIL: InfoiE@amencasi.com.co
CELULAR: 3157818689 - 31
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2.3 SERVICIOS OFRECIDOS.
+ Dissfio
« Impresion Digital
« CTP Seniice
« Cametizacion
= Comercializacion
2.4 NUESTROS CLIENTES.

+ AFuero Editores

« Centro Dibujo

« Cenfral Creativa
» Distrigraf

« Disgrafic

+ Diego Tapias

« Discajas

» (Grafihempas

» Macro-impresores

+ Monx Publicidad

= Prograf

» Solivisan

+ Tipografia Omega

» Oleaginosas las Brisas

+ Maciones Unidas ACNUR
+ Jardines la Colina

« A7 Papeleria

« Almacenes Exito

«  Ahumadent

»  Aszeunab

+» Exiractora San Femando
» (Gomosec Lida.

« Unidades Tecnoldgicas de Santander
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+« Universidad Poniificia Bolivariana Seccional Bucaramanga

2.5 PROVEEDORES

+ Dispapeles S.A.

+ Linea Grafica E.U.

«  Almacen Suagar Lida.

» Coimpresores Lida.

« Cenfral Papelera

+« Fotograbados (Urbano Vera)
+« Gloria Amparo Pitta

+ Humberio Becema & cia Lida.
« |mpresistem S.A.

+ it Ltda.
+ Alcibiades Nifio Montoya
+  Sing. Supli

« A -7 Distribuidora Papelera
+ Libardo Garcia Hemera

+ Jimmy Alirio Rico Pradilla

+« Rafael Caro Interescreen

« |mprearte

« |mprelaser

« |mpact Lida.

« Puntos Soluciones Integrales
+« Papelera y Suministros S.A.
+« Acabados Graficos Plasticlas
« Trnimag

« Sandessa.

« Plasfificado v Troguelado
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3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

MISION

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES ofrece soluciones editonales (libros, gacetas,
revistas, boletines, periddicos) de interés general e institucional a empresas publicas,
privadas y publico en general, por medio de la elaboracion de disefio grafico creafivo,
impresos tipograficos — litograficos, impresion digital v publicaciones interactivas; ademas
de outsoursing de suministros de papeleria, (tiles de oficina e insumacs para computador
con el uso de alta tecnologia y gran talento humano para lograr un excelente producto y
servicio que safisfaga las expectafivas de nuestros clientes.

VISION

AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES serd una empresa solida v reconocida en el
mercado de la comunicacion grafica en el oriente Colombiano por la prestacion de
senvicios de disefio grafico creativo, impresos tipograficos — litograficos, impresion digital,
sistemas de idenfificacion, publicaciones interactivas, outsoursing de suministros de
papeleria de oficina & insumos para computador con el uso de alta tecnologia v gran
talento humano.

POLITICA DE CALIDAD

Como integrantes de la organizacion AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES nos
comprometemos a establecer relaciones de calidad con nuesiros clientes, proveedores y
al interior de la empresa. Este objetivo se hard posible alcanzaro a fravés del disefio,
produccion y suministro de productos y servicios con retroalimentacion post venta que
iqualen o superen las expectativas de nuestros clientes. Conduciremos nuestros procesos
basandonos en informacion asertiva v fidedigna, ademas de nuestra dedicacion para
mejorar continuamente nuestro desempefio.

OBJETIVOS DE CALIDAD

« Garantizar que nuestros proveedores vy sus producios sean de calidad

« Lograr gue el talento humano de la empresa sea competente con el desamollo de
sus funciones

« Mejorar continuamente nuesiros procesos

+ Incrementar continuaments la satisfaccion de  nuesfros clientes respecto al
servicio calidad del producto v cumplimiento

+ Dara conocer la empresa en el sector pdblico

131



ameérica

Soluciones Integrales

Disefio, documentacion e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO 9001:2008,
para la empresa AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES

Codigoe: Varalon:
M-GG-01 01

o MANUAL DE CALIDAD. Aprobactin: Pagina:
20 MAYD - .
Q.m erl cq 2009 7oe 14

) Elabora: Aproba:

Dayane Leonor Rublano Avelaneda Gustavo Agotfo Pefla
“Coarsinagor de Calldad” “Gerenis”
4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
GERENTE
STAFF DE
T ASESORIA
COORDINADOR
ADMIHISTRATIVO Y
FINANCIERD
COORDINADOR DE
CALIDAD
AREA GRAFICA
DISERADOR COORDINADOR COORDINADOR
CREATIG IMPRESION
DIGITAL CTP - CERVICE
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MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Vs. CARGOS

EP E2o|B | o (B, [Bg
£3| REQUISITOSACUMPLIR | |53 22 i 382128
59 ISO 9001:2000 i géi %g FE 55355

4.1 Requisitos generales.
421 | Generalidades.

422 | Manual de calidad.
423 | Conftrol de documentos.

k3
k4
=
=
=

k3
k3
k4

| o=
ko
ko
e
e
e

424 | Control de los registros.

k3
k3
k4
=
=
=

581 Compromisc de la direccidn. i

52 Enfoque al cliente. i i

53 Politica de calidad. X X X X X | X
541 Ohjetivos de la calidad. kS kS ¥ X X | x
542 | Planificacion del SGC. x| x| x

551 Responsabilidad y autoridad. kS kS

552 | Representante de la direccion. X

553 | Comunicacion intema. X X X X X | X
56 Revision por la direccion. X ¥

6.1 Provision de los recursos. X X ¥

621 | Generalidades. X X X X X | X
622 | Competencia, toma de conciencia y formacion. kS kS ¥

6.3 Infraestructura.

k3
k3
k4
=
=
=

6.4 Ambiente de trabajo. i i ¥ ¥ WK

71 Planificacion de la realizacion del senvicio. X X ¥ X x| x
Determinacion requisitos relacionados con el

721 producto, X X X x| x
Revision de requisitos relacionados con el

722 SETViCio X X X x| x

741 Proceso de compras. X X
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= EETE - u:z o
23| REQUISITOS ACUMPLIR | & §E§ 27|82 5
= ISO 9001:2000 B (g2 58 [RE2g.
£ LR
742 | Informacion de las compras X ¥
743 | Verficacion de los productos comprados. X

Control de la produccion y prestacion del
SEMViCio.
759 Validacion de los procesos de la produccion v

751

k3
=,
k3
=
Eud
=

prestacidn del senvicio. o x
7.53 | ldentificacion y trazabilidad. ¥ ¥ %o x
754 | Propiedad del cliente. ¥ ¥ %o x
821 | Safisfaccion del cliente. X | x| x
822 | Auditoria interna. X X
823 | Seguimiento v medicion de los procesos. ¥ ¥ ¥ ¥ o x
824 | Seguimiento y medicion del producto. X ¥ X X x| x
83 Confrol del servicio no conforme. X X X X X | x
84 Andlisis de datos. X | x| x
851 | Mejora continua. i ¥ i ¥ %o x
852 | Accidn comectiva. X X X X X | x
853 | Accion preventiva. ¥ ¥ ¥ ¥ o x
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REQUISITOS DE LA NORMA

= W O, | @@ ]
_— REQUISITO NORMA 1SO &3 %g ; g Eé 5¢ EE
9001:2000 B |B3x |E¥| 22| 23| 82
>0 o 8= | F5 F| Yo
40 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
41 Requisitcs generales. X X X X X X
421 Generalidades. x X
4232 Manual de calidad. X X X X X X
423 Control de documentos. x X X X X X
424 Control de kos registros. X X X X X X
5.0 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
51 Compromiso de |a direccion. X
5.2 Enfoque al diente. X X
5.3 Polifica de calidad. X X X X X X
541 Objetives de la calidad. X X X X X X
542 Planificacion del SGC. X X
551 Responsabilidad y autoridad. X
552 Representante de la direccion. X
553 Comunicacion interma. X X X X X X
561 Generalidades. x X
562 Informacion para la revision. X *
563 Resultados de la revision X X
6.0 GESTION DE LOS RECURSOS.
6.1 Provigion de log recursos, X
6.2.1 Generalidades. x
529 C::urrpe_t@ciﬁ: toma de conciencia y X
fomacion.
6.3 Infraestructura. X X X X X
6.4 Ambiente de trabajo. X X X X X X
7.0 REALIZACION DEL PRODUCTO.
7i Flanificacion de la prestacion del senvicio. X X X X
724 ge:;rrrq_'glgcmn requisites relacionados con % ¥ ¥ ¥
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REQUISITO NORMA 1SO 50 |z |2%| 72|22 H
Mumeral. B - i o o | e
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ol W g>| 22| of| oo
Revision de requisitos relacionados con .
722 servicio X X X X
723 Comunicacion con le diente. X X X X
741 Proceso de compras. X
742 Informacion de las compras X
743 Yerficacion de los productos comprados. X
Control de la produccion y prestacion del i i i i
751 servicio. X X X X X
7.5.3 | Identificacion y trazakilidad. X X
754 Propiedad del cliente. X X
755 Preservacion del producto. X X
B.0 MEDICION, AMALISIS ¥ MEJORA.
81 Generalidades. X X
8.2.1 Satisfaccion del diente. X X X
Auditoria intema. X 4
Seguimiento y medidon de los procesos. X x X x X X
824 Seguimiento y medicion del producto. X X X X X X
83 Controd del sendcio no conforme. X X X X X X
84 Andlizis de datos. X X
851 Mejora confinua. X X X X X X
852 | Accion comectiva. X % X % X X
853 | Accidn preventiva. X x X x X X
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5. ESTRUCTURA DOCUMENTAL

La noma 150 2001: 2000 ha reducido significativamente los requisitos de documentacion
y establece menos preceptos gue la version anterior, lo gue permite mayor flexibilidad a la
organizacion en cuanto a la forma que escoge para documentar su sistema de gestion de
calidad. Esto pemmite que desamolle la minima cantidad de documentacion necesaria a fin
de demostrar la planificacion, operacion y control eficaces de sus procesos y la
implementacion y mejora continua de la eficacia de su SGC.

El ohjetive de la documentacion es estandarizar los procesos de tal forma que e sistema
operativo de la organizacion sea independiente del personal, es decir, que cualquier
persona competente pueda hacer que el sistema funcione v no que el sistema depende
de quien lo gjecute.

La existencia de los documentos formaliza el sistema operativo de la compaiiia, hace
evidente al sisterna de gesfion de la calidad, pemite definir con claridad autondades v
responsabilidades, posibilita una comunicacion efectiva dentro de la organizacion, sirve
para inducir y capacitar al nuevo personal fomentando un desempefo uniforme y
proporciona evidencia ohjetiva del funcionamiento del sistema.

La noma no exige ninguna forma en la que deben estructurarse los sistemas. Sin

embargo la forrma mas comdn y que resume todos los tipos de documentos exigidos por la
noma s2 desamolla en la siguiente figura:

W¥aniial de Calikad
m Fol fica, dhjefivas v desoipcion e S50

Procedimienioes

Coracterizecion de Praceso:
Instrudivos
Crzacriacion e congos

/Omhesnc m

Fezulados, delos, achive, rores

Los tipos de documentos que hacen parte del sistema de gestion de la calidad de América
Soluciones Integrales son:

a) Manual de la calidad: Documento que proporciona informacién consistente intema v
externamente, acerca del sistema de gestion de calidad de la organizacion.

América Soluciones Integrales dispone de un manual de calidad compuesto por la
presentacion de la  organizacion, objetivo, alcance vy exclusionss del  sistemna,
direccionamiento estratégico, estructura documental, la interaccion de sus procesos vy la
descripcion de cada uno de ellos (caracterizaciones).
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b} Plan de calidad: Documento gue especifica gue procedimientos v recursos asociados
deben aplicarse, guien debe aplicarias v cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso,
producio o conirato especificado. Describe la secuencia de actividades a ejecutar, los
documentos y equipos a ufilizar para la verficacion del proceso durante la prestacion del
servicio.

Planes de calidad para los procesos de produccion de América Soluciones Integrales.

¢) Procedimientos: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso. Un
procedimiento describe lo que debe hacerse, cuando debe hacerse quien debe hacerio v
que registro debe quedar.

Cuenta con los seis (6) procedimientos obligatonios como son: Control de documentos,
control de los regisiros, control servicio no conforme, acciones comectivas, acciones
preventivas v de mejora, auditoria intema; ademas de los procedimientos de, mercadeo v
ventas, procesos misionales, seleccion de personal, Infraestructura y compras.

d) Instructivos de trabajo: Documento que describe paso a paso la actividad a desarrollar.
Los instructivos son: Revisién por la direccion, reglamento del comité de calidad v
dispositivos de seguimiento y medicion.

&) Registros o formatos: Documento que presenta resuliados obtenidos o proporciona
evidencia de las actividades desempefiadas.

Los registros que son alrededor de 50, se guardan segln la practica de archivo descrita
en el procedimiento control de los registros v muestran la conformidad de los requisitos
para con & sistema de gestion de calidad de la organizacion.

Paor ultimo el manual de funciones en donde se encuentra descrito el perfil para cada uno
los cargos existentes en la organizacion.
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6. MAPADE PROCESOS

Gestidn Gerencial
= Gestionde Calidad

Tripu

Puerto de
Partida

Requerimientos del Cliente — CALIDAD DEL PROCESD) —————3 Satisfaccidén del cliente
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1. Objetivo,

Definir los controles necesarios para la aprobacion, revision, actualizacion, anulacion, distribucion y
control de los documentos del sistema de gestion de calidad asi como del control de los registros
asegurando gue estos sean legibles, facilmente identificables, recuperables y almacenados.

2, Alcance.
Aplica para todos los documentos internos del sistema de gestion de calidad y documentos externos
que incidan en la calidad del servicio prestado por AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES.

3. Responsables.,
Comité de calidad.
Coordinador de Calidad.
Todo el personal.

4. Definiciones.

41 Copia Controlada: Copia de un documenta del Sistema de Gestion de la calidad interno o extemo
entregada & una persona especifica, la cual debe ser reemplazada por una version nueva cada vez
que esta se genere. Se identifica porque tiene sello de “Copia Controlada®.

42 Copia No Controlada: Copia de un documento del Sistema de Gestion de la Calidad entregada a
una persona especifica, sin compromizo de actualizacion a las nuevas versiones. Se identifica porque
no tiene ningln tipo de sello.

4 3 Documento: Infarmacion vy su medio de soporte.

4 4 Documento Intermo: Todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad que se generan
en la empresa.

4.5 Documento Externo: Documento requerido v utilizade en el Sistema de Gestion de la Calidad
generado por entidades diferentes a la organizacion.

4.6 Documento Obsoleto: Documento que no tiene vigencia, o ha sido reemplazado por otro.

4 7 Manual de Calidad: Documento que proporciona informacion consistente interna y externamente,
acerca del sistema de gestion de calidad de |a organizacion.

4 8 Plan de Calidad: Documento que especifica gue procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quien debe aplicarlos v cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato
especificado. Describe la secuencia de actividades a ejecutar, los documentos y equipos a utilizar
para la verificacion del proceso durante la prestacion del servicio.

4.9 Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso. Un procedimiento
describe lo gque se debe hacer, cuando debe hacerse quien debe hacerlo y que registro debe quedar.

4.10 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefadas.

411 Instructivo: Documento gue describe la secuencia de pasos detallada a sequir para realizar una
aclividad o proceso.
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5. Procedimiento.

5.1 NORMALIZACION DE LOS DOCUMENTOS.
Para la elaboracion de los documentos y registros  se debera tener en cuenta los siguientes
parametros.

5.1.1 Encabezado.

Los documentos del Sistema de gestion de calidad como Manuales, Procedimientos, Planes de
Calidad e Instructivos v Otros), tendran el siguiente encabezado, el cual estard ubicado en todas las
hojas del documento.

Cadigo: Version:
NOMBRE DEL DOCUMENTO ANVVZZ a1
Aprobacion: Pagina:
LOGO Fecha 1de X
Elabora: Aproba:
MHombre MNombre
“Cargo” “Cargo”

Para los formatos se suprime la casilla de paginacion y de fecha de aprobacion quedando el
encabezado de la siguiente forma:

Codigo:
ENY-ZZ
LOGO NOMBRE DEL FORMATO

Version:
01

El encabezado contendra lo siguiente:
Logo: Es la identificacion grafica de la empresa.
MHombre del documento o formato: El nombre de documento al que se esta haciendo referencia.

Codigo: Hace referencia a la identificacion del documento del Sistema de gestion de calidad se
utilizara la siguiente codificacion:

X-YY-ZZ
| l .
Consecutlvo

Tipo de Documento

Proces
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X: Tipo de Documento YY: Proceso ZZ : Consecutivo
Procedimiento P | Gestion Gerencial GG
Instructive | Gestion de Calidad MC | De cardcter numérico y
Formato R | Gestion de Recursos GR | representa la secuencia de
Manuales M | Mercadeo y ventas MY | la documentacion iniciando
Planes de Calidad C | Gestion de Compras GC | con 1
Fichas Técnicas T | Procesos Misionales PM
Cros 0

Version: La cual se refiere a un consecutivo de menor a mayor partiendo de 01, con el se busca
establecer el estado de la version actual del documento e identificar el uso no intencionado de los
documentos obsoletos que genere la arganizacion.

Aprobacion: |dentifica la fecha de aprobacion de la creacion o modificacion del documento  par el
rezponsable del proceso.

Pagina: Mdmero de paginas del documento y cantidad total de paginas del mismo.
Elabord: Se registra el cargo y nombre de la persona que elabora el documento
Aprobd: Se registra el cargo y nombre de la persona gue aprueba el documento.
5.1.2 Cuerpo del Documento.

Los documentos del sistema de gestion deben contener los siguientes elementos:

1. Objetivo: Especifica el POR QUE y PARA QUE se requiere el documento e identifica la finalidad
hacia la cual deben dirigirse los recursos y esfuerzos para dar cumplimiento al requisitc que se
persigue.

2. Alcance: Define la cobertura y limites del documento; cuando se considere necesario e indican las
exclusiones.

3. Responsables: Persona o personas, que fienen la responsabilidad en el desarrollo del documento
asi como de su cumplimiento y seguimiento.

4. Definiciones: Términos a los que hace referencia el documento

5. Procedimiento: Descripcion de la metodologia que pemite cumplir con el requerimiento, en el cual
Se enumeran paso a paso las actividades a seguir.

El procedimiento debe contener el COMO, QUIEN, y CUANDO se desarrollan las actividades.

6. Registrog: [dentifica log formatog cormespondientes al proceso

Para realizar el cuerpo de los documentos se tendra en cuenta la siguiente informacion, utilizando la
siguiente nomenclatura:

+ Aplica.
+: En algunos Casos.
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£ |8
= o
S 1 =
. . 5 2B 13|8(5| o
Item Descripcion sl= I Elz2|&E
RS
= L L_g W=
a| || |
Encabezado Rl Il I I I I
Define sin ambigiedad el tema y el propasito del
Objetivo. procedimiento. Sirve también para completar la ¥ ] +] | ]
informacion al titulo
Establece los limites de aplicabilidad de los documentos
\ . | ]
Alcance. del Sistema de Gestion de la Calidad *
Responsable Indica el cargo de la persona o las personas de la A A .
P ' empresa responsables de la aplicacion del procedimiento. -
. Informacian requerida para un mejor entendimisnto de las A
Definiciones. actividades a seguir.
Se realiza una descripcion detallada en parrafo, de las
Procedimiento | actividades a realizar, indicando el responsable de la | ¥l ¥l ¥ #] ] ¥
misma.
Registros Evidencia de la ejecucion de las actividades ¥| ] b 4

5.2 CONTROL DE DOCUMENTOS

£.2.1 ldentificacion de Mecesidad de Crear o Modificar Documentos
El perzonal identifica la necesidad de crear, modificar o anular un documento, teniendo en cuenta la
importancia de este como documento de apoyo en los procesos del Sistema de gestion de calidad.

La =olicitud de crear, medificar o anular un documento se realiza mediante el formato “Solicitud de
Creacion, Modificacién o Anulacion de Documentos R-MC-017, el cual es diligenciado y entregado
al Coordinador de Calidad.

£.2.2 Aprobacion de los Documentos.,
El Coordinador de Calidad recopila dichas solicitudes y junto con el Gerente se encargan de su
aprobacion, en caso que no sea aprobada la solicitud se informan los motivos al solicitante.

Siendo aprobada la solicitud, el Coordinador de Calidad se encarga de modificar wo actualizar el
documento, le asigna un codigo en caso de ser un nuevo documento o cambia la version cuanda el
documento ya existe; esto lo hace apoyandose en el Listado Maestro de documentos R-MC-02.

Por ultimo se dispone a recoger la version que se va a modificar, actualizar, yio destruirla para evitar
3U uso no intencionado.

£.2.3 Distribucion de documentos internos.

El Coordinador de Calidad debe asegurarse que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables =& encusntren dizponibles en los puntos de uso; para ello 2era el encargado de mantener el
original de los documentos, los cuales deben estar codificados v almacenados segln la practica de
archive corespondiente y de repartir las respectivas copias que deben estar identificadas segin sea
copia controlada o no controlada con su respectivo consecutive y version.
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Para llevar el control de los documentos intemos de la organizacion, se diligenciara el formato
Distribucion de Documentas internos con cadigo R-MC-03, el cual esta bajo la responsabilidad del
Coordinador de Calidad y especifica el nombre del documento entregado, su codigo, version, proceso,
fecha, cargo v firma de la persona que recibe dicha copia.

Al momento de originarse actualizaciones de versiones de documentos, se originaran documento
obsoleto, los cuales el Coordinador de Calidad sera el encargado de recoger las copias que habian
sido repartidas de este y procedera a destruidas para prevenir su uso no intencionado o identificarias
con el sello de ohsoleto v almacenarias segun la practica de archivo correspondiente =i es necesario
conservaras. Seguidamente repartira las copias actualizadas.

La difusion de los documentos se hard por medio de reuniones con el personal o entregados
personalmente.

£.2.4 Distribucion de documentos externos.

Los documentos provenientes de origen externo, tales como acuerdos, resoluciones, decretos
reglamentarios, actualizaciones, normas, son recopilados por el coordinador administrative v
financiero, quien se encarga de distribuires a su respective usuario y para lo cual lleva el control de
éstos mediante el diligenciamiento del formato Distribucion de documentos externos con codigo
R-MC-04.

Las actualizaciones de los documentos seran responsabilidad del duefio de la informacion.

Coordinador administrativo y
Documentos contables.
financiero

Documentos gerenciales, nomas Gerente
legales y reglamentarias.

5.3 CONTROL DE REGISTROS,
Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos asi como con la operacion eficaz del sistema de gestion de calidad.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables, coherentes con el tiempo, lugar v
actividades a las que correspondan; y podran estar en cualguier medio de presentacion ya sea medio
impreso, medio magnético u otros medios.

Cada registro debe estar archivado en su punto de uso de manera impresa o en medios magnéticos
para garantizar que estos sean recuperables para su uso y posterior andlisis; las zonas de
almacenamiente deben garantizar la proteccion contra la humedad, polve, elevadas temperaturas v
otros factores gue influyan en el deterioro de los mismos.

El responsable del registro generado en el sistema de gestion de calidad, lo almacena en carpetas,
folderes o computador, segin la necesidad; estos a su vez se depositan en archivadores para
preservar su estado y evitar su deterioro, ubicados donde ze ejecuta la evidencia o actividades para
facilitar su manejo.

El Control de los Registros se llevara por medio del formato “Control de Registros” R-MC-05

[ FrocEsC | IDENTIFICACION | ALMACENAMIENTO [ RECUPERALCION [ Responsanie. |
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L o . Tiempo de Tiempo de . it
Nombre. Codigo Ubi cacion. archivo active hivo inactive Disposicion.

Archivo activo / inactivo.
El tiempo que &l documento se encuentre en archivo activo o inactivo es determinado por el Comité de
calidad, dependiendo de la necesidad y el movimiento que el documento tenga.

La ubicacion de los registros que pasen a archivo inactivo se almacenara en el area dispuesta para tal
fin.

Dicho tiempo se define de la siguiente manera:

a) Perodo de tiempo: Los registros solo permanecen en esta practica de archivo durante el periodo
especificado (meses o afos) / Tiempo de uso.

b) Periodo indefinido: Los registros siempre se van a mantener en dicha practica de archivo.
c) Indeterminadeo: El tiempo de permanencia de dicho registro es variable.

d) Mo aplica: Mo se realiza practica de archivo / Tiempo de uso.
Mientraz el documento se encuentre en archive active el responsable de cada proceso debe
asegurarse de la disponibilidad e integridad de los registros y debe estar atento que se cumplan los
siguientes parametros para el acceso y consulta de los mismos:

Las personas que necesiten consultar algun registro deben solicitarlos al responsable del archivo
activo o a alguna persona con acceso y autoridad para permitir la consulta de los mismos.

Los clientes o sus representantes (incluidas las entidades gubernamentales que representan los
intereses de los consumidores o entidades Cerlificadoras) pueden consultar los registros de calidad
previo contacto con la Gerencia, los responsables de los archivos activos o el personal con acceso
que este autorizado para permitir la consulta.

Salvo autorizacion expresa, no se permite generar copias de los registros de caracter confidencial o
que comprometan el acervo técnico o conocimiento de la organizacion, por cualguier método
(fotocopiado, copias por fax, exploracion de textos, por medios electronicos, etc.) En los casos que se
requiera se debe consultar al Gerente y al responsable del archivo activo.

Una vez el documento haya cumplido el tiempo estipulade para archivo active, es recogide y llevado
por su responsable al area de archivo inactivo; de igual manera este debe responder por la
digponibilidad e integridad de los registros mientras estos permanezcan alli. Para el acceso y consulta
de dichos registros se deben seguir los mismos parametros establecidos para dicha actividad en la
practica de archivo activo.

Al finalizar la vigencia de la practica de archivo, el responsable del registro junto con el Coordinador de
calidad elaboraran el acta comespondiente donde se menciona el destino gue van a tener dichos
registro.

6. Registros.

R-MC-01 Solicitud de creacion, modificacion o anulacion de documentos.
R-MC-D2 Listado maestro de documentos.
R-MC-03 Digtribucion de documentos intermos.
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R-MC-D4 Distribucion de documentos extemos.
R-MC-05 Control de los registros.
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1. Objetivo.

Determinar los pasos a realizar para identificar y controlar el producte o senvicio no conforme con los
requisitos del cliente v a&si prevenir su usoc o entrega no intencional, tomando y delegando
responsabilidades para generar acciones para efiminar la no conformidad presentada.

2. Alcance,
E=te procedimiento aplica a los  productos o senvicios no conformes encontrados en  recepcion,
disefio, creacion o elaboracion del arte v despacho de productos.

3. Respongzables.
Gerente

Coordinador de Calidad
Todo el personal

4, Definiciones.
Mo Conformidad: Incumplimiento de un reguisito.

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.
Producto Mo Conforme: Productos que no cumplen los requisites especificados.

Producto Rechazado: Producto que no cumple los requenmientos especificades v que no es posible
rescatar a través de reproceso, o reclasificarios para su uso en aplicacionss altemas.

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

Reclasificacion: Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea conforme con
requisitos que difieren de los iniciales.

Reparacion: Accion tomada sobre un producto no conforme para convertino en aceptable para su
ufilizacion prevista.

Concesion: Autorizacion para autorizar o liberar un servicio que no es conforme con los requisitos
especificados.

5. Procedimientos.

5.1 Reporte de la no conformidad en recepcion.

El coordinador administrativo v financiero hace la recepcion y revision de los productos lenando el
registro Seguimiento a provesdores R-GC-03, en donde especifica los controles a realizar al
momento de recibir los productos

El coordinador administrativo v financiero comunica al proveedor la anomalia hallada con el fin de
darle el tratamiento a la misma, registrando estas accionss en el formato R-GC-03 Seguimientoe a
proveedores

5.2 Reporte de la no conformidad en diseno.
El coordinador administrativo y financiero entrega al disefiador creativo los formatos R-PM-01 v el

formato R-PM-02 en donde especifica las caracteristicas del disefio v requisitos del clients. Al
encontrar no  conformidades en el disefio se procede a la comeccion inmediata de las mizmas,
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llevando un control de cambios en el registro R-PM-01, Elementos de Entrada, los cambics son
validados por el cliente.

5.3 Reporte de no conformidad en la creacion o elaboracion del arte.

Cuando =e presenta una no conformidad del producto que se elabora en AMERICA SOLUCIONES
INTEGRALES ya sea por defectos en el material, colores o medidas, la persona encargada del
proceso reporta la no conformidad en el formate R-MC-06 Control del producto y - o servicio no
conforme, e informa al coordinador administrativo y financierc del tratamiento del producto no
conforme a seguir segin el numeral 5.6.

5.4 Reporte de no conformidad en el despacho.

Cuando el products ez entregado al dliente, v este detecta alguna no conformidad en el mismo,
reporta la Mo Conformidad al coordinador administrative y financiero, diligenciando el formato
Reportz de quejas, reclamos y sugerencias con cddigo R-MC-07. A su vez & coordinador
administrativo o financiero, decide el fratamiento que se le dara al mismo.

Eszte tratamiento s2 hard segun o establecido en el numeral 5.6 Tratamiento de producto o servicio
no conforme del presente procedimiento.

5.5 Analisis de no conformidades.
El coordinador administrafive y financiero y el coordinador de Calidad, recopilan la informacién de
reportes de no conformidades v realizan el analizis respectivo con el fin de conocer las causas que

oniginaron la no conformidad, generando acciones comectivas o preventivas segln criterio de la
persona encargada.

5.6 Tratamiento de producto o servicio no conforme

PROCESO IMCONFORMIDAD Y
TRATAMIENTO RESPOMSABLE | REGISTRO
+ RECEPCION + La cantidad de articulos no
corresponde a la orden de ) R-GC-03
Coordinador
compra administrativo y
El papel no es del mismo lote financiers
Los articulos no cormresponden a
las referencias pedidas
+ Las especificaciones técnicas
del producto no satisfacen los
requisitos de la empresa
T/ Se devuelve el pedido, o se llega a
un acuerdo con & provesdor.
+ DISERD + No estan claras las
especificaciones del cliente . ) R-PM-01
T! El creativo informa al diente o | D oonader Creatue
evolucion del disefio y se hacen los
respectivos cambios de ser necesario
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CTP Service)

+ ELABORACION DEL ARTE

{Impresion digital, carnetizacion,

+ En la impresion digital no
corresponden  los  colores  al
disefio original, o las medidas

T/ Se gradia el contraste de |a imagen

y se revisa el estado de las tintas. o de

las margenes para ver si es necesanc

cambiar algin cartucho de tinta o hacer
modificaciones.

= Carnets con mala imagen o con
mala ortografia

T/ Se gradia el contraste de |a imagen

y se revisa & archive onginal para

modificar el contenido.

« En CTP las
corresponden a la imagen

T! Se revisa el archivo y los rodillos, si

no hay solucidn se genera una plancha

tramas no

para calibracion.

Coordinador de
Impresién Digital

Coordinador CTP
Service

R-MC-06

+ DESPACHO

+  Error en la impresicn del arte
Ti Se informa al cliente afectado, para
acordar la aprobacion del mismo o para
pactar una nueva fecha de entrega si se
debe modficar el arte.
+ El arte no satisfizo las
expectativas del cliente
T/ Se le da un descuento al cliente
para que acepte el producto final, sies
error de la empresa y no se llega a un
acuerdo se devuelve el dinero.

Coordinador
administrativo y
financieno

R-MC-06

R-MC-07

6. Registros.
R-MC-DE | Control del producto v - o servicio no conforme.
R-MCO7 | Reporte de quejas, reclamios v sugerencias.
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1. Objetivo.

Establecer el proceso Ofil para eliminar las causas de no conformidades reales o potenciales,
mediante la implementacian v toma de acciones correctivas / preventivas, asi coma la implementacion
de acciones de mejora.

2, Alcance.

Levantamiento de no conformidades presentes ya sea por requisitos establecidos por el cliente, la
organizacion, documentacion del sistema de gestion de calidad, auditorias internas o mejoramiento de
los procesos.

3. Respongzables.

Comité de Calidad.

Coordinador de Calidad.

Todo el personal.

4, Definiciones.

Conformidad: Cumplimients de un requisito.

Mo Conformidad: Incumplimiente de un requisito.

Accion comectiva: Accidn tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u ofra
situacion indeseable.

La accion commectiva se toma para prevenir gue algo vuelva a producirse mientras que la accion
preventiva se toma para prevenir gue algo sucede.

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacién indeseable.

La accion preventiva se toma para prevenir gue algo suceda.

Reporte de Accion Preventiva: Solicitud de la accion preventiva de alguna actividad con el fin de
eliminar la causa de la no conformidad potencial presentada.

Accion de mejora: Accion tomada para mejorar la eficacia de los procesos, gue no €3 generada a
fravés de no conformidades.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

5. Procedimientos.
5.1 Generalidades

Existe diferencia entre tomar una correccion, implementar una accion correctivalpreventiva v
emprender una accion de mejora.

La correccion de una no conformidad se refiere a las acciones encaminadas a eliminar la no

conformidad. La accion correctiva se orienta hacia la investigacion de las causas que originan una no
conformidad con el fin de comregirla y evitar que el problema se vuelva a presentar.
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En ofras palabras, la diferencia entre [a commeccion y una accion comectiva, esta en gue en la primera
se actia sobre el efecto en forma de corrective v en la segunda sobre las causas.

En cuanto a la accion preventiva su objetivo es eliminar la causa de una no conformidad potencial. Es
decir, la accion preventiva actla sobre las causas de no conformidades gue no han ocurmido.

Y las acciones de mejora, no parten de la ocurrencia real o potencial de una no conformidad, son
estrategias para mejorar el desempefio de los procesos, la competencia del personal, el ambiente de
trabajo, efc.

5.2 Identificacion de las acciones
Las fuentes utilizadas para la idenfificacidn de las acciones correctivas podran ser:

a) Auditorias de calidad internas y externas.

k) Analisiz de datos del Sistema de Gestion de Calidad.

¢) Senvicios no conformes.

d) Resultados de las revisiones del SGC.

&) Medicion vy control de los procesos.

fi Seguimiento a los procesos.

a) Resultados del analisis de los indicadores de gestion.

h) Resultadoz de laz encuestas realizadaz a los clientes en la prestacion del servicio y en las
capacitaciones realizadas.

ldentificadas las fuentes anteriores v habiendo decidido segin el criterio del responsable del proceso,
de adoptar acciones comectivas y acciones preventivas para asegurarse de que la no conformidad no
vuelvan a ocurrir; este procede a realizar un analisis, destacando las causas mas probables por las
cuales =& genero.

5.3 Analisis de causas de las acciones

El andlisis de causas es liderado por el responsable de cada proceso y para esta actividad pusde
conformar reuniones de equipos de trabajo segln se reguiera para cada caso en particular; para la
identificacion de causas utiliza Nuvia de ideas v el diagrama causa — efecto & espina de pescado y en
todoz los casos debe identificar la causa raiz de la no conformidad. El resultado del andlizis de
causas se registra en el Reporte de accion correctiva / preventiva, R-MC-08.

5.4 Acciones a tomar

Con el fin lograr gue la causa de la no conformidad se elimine y no vuelva a ocumir, se plantean las
acciones a seguir.

El plan de accion establece las actividades a realizar, su fecha de implementacion y el responsable de
las mismas; el registro del plan de accion se realiza en el Reporte de accion correctiva /
preventiva, R-MC-08. En todos los casos se debe asegurar la coherencia entre el plan de accion y
las causas identificadas en el problema. El responsable de cada proceso debe asegurar gque se
tomen las acciones necesarias para las no conformidades sin demora injustificada.

Es responsabilidad del representants de Gerencia 0 Coordinador de Calidad verificar que las acciones
a implementar sean coherentes o adecuadas a los efectos o causas de las no conformidades reales o
potenciales.
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5.5 Seguimiento a las acciones.

El Coordinador de Calidad o Gerente, quienes son los responsables del seguimiento al tratamiento y
cierre de la accion correctival preventiva, deben realizar el o los seguimiento{s) correspondientes para
verificar la eficacia de las acciones; son guienss definen si una accion comrectiva [ preventiva es
cerrada o no, para lo cual regisira la fecha de cierre, el nombre y firna en dicho formato.

El grado de eficacia se determina evaluando los siguientes aspectos:
+  Eliminacion de las causas de la no conformidad real segdn corresponda.
+ Disminucion de aparicion de problemas ywo no conformidades

Debe hacerse el seguimiento a las acciones correctivas! preventivas que estan en proceso de ciems
en cada uno de los diferentes procesos y debe mantenerse al tanto de esta situacion al Comité de
Calidad en las respectivas reuniones, este seguimiento es realizado a través del formato de Estado
de acciones correctivas/ preventivas, R-MC-09,

Una vez cerrada la no conformidad se implementan los cambios resultantes de las acciones tomadas.

6. Registros.

R-MC-D& Reporte de accion comectiva, preventiva.
R-MC-D9 Estado de acciones correctivas, preventivas.
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1. Objetivo:

Establecer las responsabilidades v requisitos necesarios para la planificacion y realizacion de auditorias
internas al Sistema de Gestion de la Calidad de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES, asi como para
informar sus resultados, mantener los registros de calidad que se deriven de su aplicacion v para el
aseguramiento de la competencia de los integrantes del equipo auditor.

2, Alcance:

Este procedimiento aplica a todos los procesos gue estén involucrados en el Sistema de Gestion de la
Calidad, en relacion con su respectiva documentacion de acuerdo a los requerimientos definidos por la
MTC-ISO 9001/2000.

3. Respongables:
Gerente.

Comité de calidad.
Coordinador de Calidad.
Todo & personal.

4, Definicion.

Auditoria: Proceso sistematico, independients v documentado para obtener evidencias de la auditoria v
evaluaras de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de
auditoria.

Programa de la auditoriaz Conjunte de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo
determinado v dirigidas hacia un proposito especifico.

Criterics de la auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.
Plan de Auditoria: Descripcion de las actividades v de los defalles acordados de una auditoria.

Alcance de la Auditoria: Extension y limites de una auditoria (descripcion reubicacionss, actividades,
procesos, penodo de iempo)

Hallazgos de la Auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a
los criterios de auditoria.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos de cualguier otra informacion que son
pertinentes para los criterios de auditoria v que son verificables.

Esta evidencia puede ser cualitativa o cuantitativa

Conclugiones de la Auditoria; Resultado de una auditoria que proporciona el eguipo auditor fras
considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgoes.

Cliente de la auditoria: Organizacion o persona que solicita una auditoria.
Auditado: Organizacion gque se audita

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
Equipo auditor: Uno o mas auditores que levan a cabo una auditoria.

Competendia: Habilidad demosirada para aplicar conocimientos y aplitudes.
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Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Efectividad: Cumplimients de la eficiencia y la eficacia.

MNormatividad:

HTC-IS0-9000:2000 Sistemas de Gestion de la calidad. Fundamentos v vocabulario.
WTC-1S0-9001:2000 Sistemas De Gestion De La Calidad. Requisitos.

WTC-150-19011:2000 Direcirices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad wo ambiental.

Documento requerido:
Momna Fundamental.

5. Procedimiento:

5.1 Etapas de la auditoria.
En el desamollo de toda auditoria se deben cumplir con los siguientes pasos o etapas:

/

2

1. Planificaciin

E/

a) Planificacion.

La= auditorias internas al sistema de calidad de AMERICA SOLUCIONES INTEGRALES estan
programadas teniendo en cusnta:

a) El estado del sistema de gestion de Calidad.
b) La importancia v estado de los procesos.

c) Las areas a auditar.

d) Los resultados de auditorias previas.

Estas auditorias son programadas por € comits de calidad teniendo en cuenta las dreas a auditar, esta
programacion es registrada en el formato Programa de auditorias internas, R-MC-10, esta se dara a
conocer al personal involucrado por medio de comunicacion intema, con & fin de  enterardes de la
proximidad de la avditora.

La elaboracion de la Agenda de auditorias, R-MC-11 incluira objetivo, alcance, criterios, metodologia,
observaciones, fecha de ejecucion, la intensidad horaria, los auditores v auditados.
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b} Preparacion de la Auditoria en Lista de Chequeo.

El Coordinador de Calidad con baze en los “DEBE” de la Momma 150 9001/2000 y especificamante  del
requisito @ ser auditado vy la informacion extraida del andlisis de los documentos (reporte de no
conformidades, reporte de acciones comectivas y preventivas, o resultades de auditorias anteriores),
prepara las Listas de chequeo, R-MC-12.

Dias antes de ser realizada la auditoria & Coordinador de Calidad se redne con los auditores, les entrega
las listas de chequeo genéricas v la documentacion necesara.

Estas listas de chequeo genéricas no aplican en caso que la auditoria sea realizada por personal extemo
a la organizacion.

c) Ejecucion.
Incluye la realizacion de la reunion de apertura, la recoleccion de evidencias objetivas v la reunion de
cieme.

Reunion de apertura: El (los) auditor (es) inicia la auditoria en la fecha v hora acordada realizando la
reunion de apertura con los responsables de atender la auditoria; &sta reunion tiene como propdsito:

Exponer el alcance, criterios v los cbjetivos de la auditoria.

Informar sobre los métodos que van a ser utilizados en la realizacion de la auditoria.
Confirmar los recursos que se deben proporcionar durante ka auditoria.

Confirmar las fechas v horas de la realizacion de la auditoria.

Adlarar dudas e inquistudes.

Acordar la hora, fecha vy lugar para la reunion de cieme.

Finalizada la reunion de aperiura se procede a desarrollar la auditoria de acuerdo a lo establecido en &
plan de trabajo.

Durante la realizacién de la auditoria, las evidencias se rednen a través de las enfrevistas, examen de los
documentos, observaciones de las actividades v condiciones de las areas de interés. Es convenients

tener en cuenta aquellos indicios que sugieren no conformidades, asi no estén en la Lista de chequeo,
R-MC-12 utilizada para la auditoria.

d} Informe.

Una vez realizado € frabajo de campo, los auditores proceden a elaborar el Informe de auditoria, R-MC-
13 en donde especifica &l numero de no conformidades halladas, el numero de observaciones y de
acciones comectivas, preventivas ylo mejora que se enconfraron durante el frabajo de campo y su
respectiva descripcion.

Este informe es entregado a los responsables de cada uno de los procesos para suU andlisis v tratamisnto
a las no conformidades halladas.

&) Seguimiento.

Loz responsables hacen el seguimiento a estas no conformidades por medic del cumplimiento de las
actividades establecidas en el plan de accion. Todas aguellas no conformidades, acciones comectivas v
acciones preventivas generadas en la auditoria seran presentadas por el coordinador de calidad a la alta
direccion y se tomaran como entradas para la revigion de la direccion.

5.2 Criterios de auditoria y tipos de hallazgos.
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CRITERIOS DE LA AUDITORIA

Auditoria de Primera Parte o Auditoria Interna: Son las auditorias que se
realizan por o en nomibre de la organizacion para la revision por la direccion.

Tipo de Auditoria de Segunda Parte: Se llevan a cabo por partes que fisnen un inferés
Auditoria en la organizacion, tal como los clientes, o por ofras personas en su nombre.

Auditoria de Tercera Parte: Se llevan a cabo por organizaciones auditoras
independientes y extemas que proporcionan € cerlificado de conformidad con la
norma 150 90012000

Categoria de la | Auditoria al sistema de gestion de |a calidad
Auditoria Auditoria a uno o varnos procesos
Auditoria a une o varios productos wWo servicics

Conformidad : Cumplimiento del requisito

No Conformidad: incumplimiento del requisito
Tipos de Mo conformidad mayor: se refiere a la falta de cumplimiento yio implementacion
Hallazgos de un requisito de la nomia que afecta directamente a todo 2l sistema.

Mo conformidad menor: incumplimiento leve de un requisito pero que no afecta
directamente al sistemna

Observacion: recomendaciones al sistema de gestion de la calidad

5.3 Competencia de los auditores internos. i

La auditoria s caracteriza por depender de vanos principios. Estos hacen de la auditoria una hermramienta
eficaz y fiable en apoyo a las politicas v confroles de gestion, proporcionando informacion sobre la cual
una dependencia puede actuar para mejorar el desempefio. La adhesion a estos principios permite mayor
certidumbre en las conclusiones de la auditona presentadas por el grupo auditor.

Principios aplicables al auditor:

Conducta ética (confianza, integridad, confidencialidad v discrecion).

Imparcialidad (hallazgos con veracidad v exactitud)

Profesionalizmo (aplicacion de diligencia v juicio al auditar)

Independencia (imparcialidad y objefividad en las conclusicnes de la auditoria)

Enfoque basado en la evidencia {alcanzar conclusionss fiables, verificables, muestra apropiada)

Grupo auditor

Se enfiende por auditor a aguella persona que cuenta con cualidades personales y capacidad
demosirada para llevar a cabo una auditoria. Ante la planeacion de ésta, s& conforma un grupo de
auditores teniendo en cuenta la competencia necesaria para alcanzar los objetivos establecidos por la
dependencia.

Responsabiidades del lider del equipo auditor v parficipantes del equipo auditor.

Lider equipo auditor,
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Es el rezponsable de asegurar la eficiencia y eficacia de la auditoria, dentro del alcance y e plan
aprobado por el diente.

Ademas tiene como responsabilidades y actividades:

Consultar con el cliente v con & auditado, si es apropiado, la determinacion de los criterios v el alcance
de la auditoria.

Obtener la informacion basica esencial para cumplir con los objetivos de la auditoria, tales como detalles
de las actividades del auditado, planos, confrates, estudics etc.

Formar el equipo de auditores congiderando los conflicios de intereses potenciales v acordando su
composicion con el cliente.

Diirigir las actividades del equipo auditor, de acuerdo con las directrices acordadas.

Preparar el plan de auditoria con la debida consulta al clients, al auditado y a loe miembros del equipo
auditor.

Comunicar el plan final de auditoria al cliente, al auditado vy al equipo auditor.

Coordinar la preparacion de los documentos de trabajo vy los procedimientos detallados e instrucciones al
equipo auditor.

Tratar de resolver cualquier problema que surja durante la auditornia.

Reconocer cuando los objetivos de la auditoria comiencen a ser inalcanzables, reportando las razones al
cliente y al auditado.

Representar al equipo auditor en las discusionss con el auditado, antes, durante vy después de la
auditonia.

Documentar y notificar sin demora al auditado los hallazgos de no conformidades criticas.

Presentar el informe al cliente de manera clara y concluyente, dentro del tiempo acordado en el plan de la
auditoria.

Equipo auditor.
Deben preparar la lista de verificacion y la agenda de la auditoria interna.

Informar al auditado sobre la auditoria con anticipacion

Caonducir la auditoria interna.

Conducir la reunion inicial, presentando a los miembros del equipo auditor.

Aplicar la lista de verficacion tomando nota de las evidencias.

Conducir la reunion de ciere.

Elaborar el informe final de auditoria conteniendo proceso, participantes, objetives, alcance de la
auditoria, documentos revisados, resumen de las actividades desamolladas.
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5.4 Perfil de los auditores internos.
Las auditorias intemas del Sistema de Gestion de Calidad son llevadas a cabo por personal que cumple
con kos siguientes criterios:

PERFIL DEL AUDITOR INTERNO

Educacion: Universitaria o tecnologica.

Formacion: Curso de auditor intemo aprobado por un ente externao.
Habilidades: Die comunicacian, interelacidn personal y trabajo en equipo.
Experiencia: Minimo & meses en la organizacion.

PERFIL DEL AUDITOR EXTERNO

Educacion: Universitaria o tecnologica.

Formacion: Curso de auditor intemo aprobado por un ente certificador
Habilidades: Die comunicacian, interelacidn personal y trabajo en equipo.
Experiencia; Minimo 1 afio realizando auditorias intemas

6. Registros.

R-MC-10 | Programa de Auditorias Intemas
R-MC-11 | Agenda de Auditorias

R-MC-12 | Lista de Chequeo

R-MC-13 | Informe de Auditorias
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5.4 Perfil de los auditores internos.
Las auditorias intemas del Sistema de Gestion de Calidad son llevadas a cabo por personal que cumple
con kos siguientes criterios:

PERFIL DEL AUDITOR INTERNO

Educacion: Universitaria o tecnologica.

Formacion: Curso de auditor intemo aprobado por un ente externao.
Habilidades: Die comunicacian, interelacidn personal y trabajo en equipo.
Experiencia: Minimo & meses en la organizacion.

PERFIL DEL AUDITOR EXTERNO

Educacion: Universitaria o tecnologica.

Formacion: Curso de auditor intemo aprobado por un ente certificador
Habilidades: Die comunicacian, interelacidn personal y trabajo en equipo.
Experiencia; Minimo 1 afio realizando auditorias intemas

6. Registros.

R-MC-10 | Programa de Auditorias Intemas
R-MC-11 | Agenda de Auditorias

R-MC-12 | Lista de Chequeo

R-MC-13 | Informe de Auditorias
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ANEXO G. AGENDA PRIMERA AUDITORIA

Cédigo: j
] R-MC-11
america Agenda de Auditoria =
Sty eleanelatugratey Versién:
= |
[Auditoria No: 002 |Auditor Lider: "‘
Objeto fCRISTlAN FERNANDO SANTIAGO CHAVEZ

» Determinar el grado de conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad con los
criterios establecidos en la NTC ISO 9001:2008.

¢ Determinar el nivel de efectividad de las actividades propuestas en el Plan de Accién y
Desarrolladas en el Gitimo mes.

* Evaluar la capacidad del Sistema de Gestién de la Calidad para asegurar el cumplimiento
de los requisitos del cliente, los de la organizacién y reglamentarios del producto.

* Identificar las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora al Sistema de Gestién de
la Calidad

Alcance

Todos los procesos del sistema de Gestién de Calidad de AMERICA SOLUCIONES

INTEGRALES

Equipo Auditor

Dayane Leonor Rubiano (Coordinadora de Calidad)

Fecha de la Auditoria: Auditado Responsable (s):
25 y 26 de agosto de 2009 Gustavo Pefia Guaracao (Gerente)
Reunién de Apertura: 25 de agosto de 2009
| Reunién de Cierre: 26 de agosto de 2009
Actividad Fecha/Hora Auditor Auditado
R. Apertura 25-08-09;8a9am.
G. Gerencial:
25-08-09;9a11 am. Gustavo Pefia
Guaracao

P. Misionales: Yuly
Carolina NGfiez

G. Recursos: Ratll
Andrés Guaracao
G. Compras: Karol

26-08-09; 10a 1 p.m.

25-08-09;2a4 p.m. Cristian Fernando
Entrevistas Santiago Chavez

26-08-09;2a4 p.m

Patricia Gonzélez
Mercadeo y ventas:
25-08-09; 11 a1 p.m. Karol Patricia
Gonzalez
; G. Calidad: Dayane
26-08-09,8a10am. Leonor Rubiano
Hallazgos
Conclusiones 26-08-09; 4 a 6 p.m.
R. Cierre
Auditor Lider: Fecha:

Nombre Fi B : J _
Cristian Fernando Santiago Chavez We l'w _ - .'m:f 18 de agosto de 2009
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ANEXO H. REVISION POR LA DIRECCION

QMETiCQ | rerorcrevsonroria | Roewm

Seluciansa lniesgralen m:m

PARTICIPANTES

NOMBRE CARGO

GUSTAVO PENA GUARACAD
Coordinadar da

DAYANE LEONOR RUBIAND Calic
Coordinadora

KAROL GONZALEZ Administrativa y
Financiera

TEMARIKD

1. Retroalimentacion del Cliente

2. Desempefio de los Procescs y Conformidad ded Producto

2 Anslisis de los indicadores de Gastidn

4 Recomendaciones para la mejora.

5. Revision da la Politica y Objelivos de |a Calidad

1. RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

DISEND

o TR 94% | 90% 90% 93%

CTP SERVICE Q50 =108 95% 92% S4% 891% 93%
IMPRESION

mmm_m o5% 95% | 98% a29% 94% | B0% | 93%
i BN 93% | s8% B9% ga% | me% | 91%
META 5% B5% | 5% 85% 85% | 85% | 85%
TOTAL 2%
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ﬂ 1008
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@ I0% 1
E 50%
u T [=- - I i FrodcinFreseniecn Ssucin oa ez Curginens
mw - s
E' % PERCEPCION DE CLIENTES
E 1003
] 5
a asa L 95%  90% [ | 94% T
= i2% ] —
=] o0 | _’~
w0
g B5%
[ Toerm=a odE y  Cmidec Producs Sramriwctn ce S e ER [=F
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E % PERCEPCION DE CLIENTES
& 1003 3z
E e —— EEES
= -
] | 80%
- il ] g 1
ﬁ 8o 1 r 1 . o o . . !
Toermss Corcl v Cmcws St Seseieoln o8 Sl ca s Carimirin
LTI ) =eTED
Analisis:
La parcepcion del cliznte enmarca |a demora como un aspacto & mejorar el servicio, al no astar
estandarizado los tiempos de realizacion de un producte, no permite que al cliente se le cumpla
100% coneltiempo gue sele ha establecide para la entrega del mismo. EI proceso de II"I'IF}I'ESiIfII'I
digital es el mas afectado, debido & que en el no se esta exsnto de danos en la maguina o
problemas con la calidad del papalyen la mayonadelas ocasiones por el allo volumen de frabajo
Qug manejala organizadon.
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GUETATY
PMC SUGERENCIAS RECLAMOS
PROCESD Cerrad Mo Ho
Abierto atendid | Atendidos| atendid | Atendidos
L L=t-] o3
G. GEREMGIAL 0 0 1] 0 0 ]
G. DE CALIDAD 0 0 0 0 0 D
OISENDG
CREATIVO 0 Z 0 1 0 1
CTP SERVIGE 0 s 1] 0 0 ]
IMPRESION
DIGEITAL U 4 0 0 0 3
CARNETIZACION { 2 0 2 i 0
WERCADEO Y
VENTAS 0 0 0 0 0 0
iG.CE
RECURZDS 0 2 0 0 0 .
= DE COMPRAS 0 2 0 0 0 0
TOTAL 0 17 0 3 0 4
17 3 4
20
15
10
5 -
N m B |
PrC SUSEREMCIAS  OLUEIAS Y RECLAMOS
Analisis:

Debidos a los problemas preseniades porlas maguiras gue paricipanen los procesos a causa de
faclores poco confrolables (humano, ambierte, desgaste por uso, etc) an ocasiones las fallas

ATectanan [a calldad d2 105 producios, OCasinnando demoras en el cumplimienta de 135 18cnas de

entrega.
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PROCESO INDICADOR oBservacion | MEDET| mETA
El 100% de las FORS 3
|2 facha registradas, se
les han dado solucion
—_— por no ser de mayor
Embs::gé:;}:g:g TRALE gravedad o incidencia| 100% | 100%
para la emprasa su
desarrollo 58 pudo
realizar sin mavores
GESTION coniraliempos.
GEREMCIAL Elalentahumanodzla
2mprasa, esta
comprometidoconla
. SR calidad del producto v el
s oeEnee ! | senicioal dients 9z% | B3%
T garantizando asi la
conformidad por parte dal
clientz del servicio
prestado.
Los inconvenientes
presertados  hasta la
Acciones correctivas eficaces [ | fechasa hansolucionade
acciones correctivas da forma satsfactoria, | 100% 1008
presantadas dabido al compromiso de
GESTION DE la Organizacion con la
CALIDAD mejora continua.
(total de actividades Sa han desarollado a
dasarrolladas/ total de cabalidad  todas  lag| 100% | 100%
actividades planeadasy 100 |actividades.
IMPRESICOHN Materizl
DIGITALY dafado / Lacalidaddel papelng an Y
CARMETIZAC miaterial siempre fuela optima ) -
10M impraso para los procesos
Flanchas productivos, ocasionanda
PROCESCS TP dafiadas ! |dafosydemorasensl .
MISIONALES | SERWCE planchas | senicio. 3% ==3%
producidas
(N" Discfios . | Corformidad de los
DISERD sprobadas M° | = _
CREATIVO disshos clientas conlas bD == Bb %
presentadns)=o | Propuestas presertadas.
- . AMERICA SOLUCIOMES
MERCADEDY | PATEiRar 20 IGMaeionas tamo | |NTEGRALES ha dadoa| —
WVENTAS en gl se rrifaudnlun coma CONDCEr 3Us SarvICios &n -
P log diferantes sectores.
El personal de AMERICA
e
as
EEE-II_—JESODSE Evaluacion del Desampefio | conscienfedala 0347 BO%
b imparntanciadal buan
desempefio de su labor, y
sareflejaenlos
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resultados de |a eficiencia
y eficacia de los
procesas,

Se mantuvo un control
oS 1esustas | | sobre las materias primas | 100% | 100%
GESTION DE realizando una
COMPRAS obsarvacidn oportuna de
Sumn. Provesdores aprobadps (| 1@ CAlidad antes de su
tolal proveedores evaluados | distribucion en el drea ge | 100% | 80%
produccién,

Andlisis: En general se obeerva que hay cumplimiento en la mayoria de los indicadores de
gestion, sagln las metas planteadas.

4, RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

Se recomienda continuar con el seguimients a los indicadoras operativos y de gestidn,
implementados en el Sisltema de Gestion de Calidad, para verificar su efectividad, considerando &l
coro tiempo de medicitn que se tiene hasta sl momento, se espera fordalecer el andlisis de
indicadores a medida que se obtengan mds dalos que permita emilir actionss. También se
recomianda comenzar a utiizar el buzdn de sugerencias, para conocar mas opiniones de los
asociados que puedan ser Utiles para la mejora.

5. REVISION DE LA POLITICA Y DBJETIVDS DE LA CALIDAD

Se determing que la politica y los objetives de calidad son adecuados
CONCLUSIONES ¥ RECOMENDACIONES
MEn0s una vaz al mes, para revisar y establecar
n‘:m, jas, Reclamos y Sugerencias para utilizarias

del ¥ de acciones

/
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coDIGO:
- R-GG-03
qmerlcn REPORTE REVISION POR LA DIRECCION
Ealuclenes Intagrales VERSION:
o
GERENCIA
AMERICA
SOLUCIONES
INTEGRALES

GUSTAVO PERA GUARAGAD Garerts Genersl
S
DAYANE LEONOR RUBIANO Coordinador de W)
Calidad
Coordinador N
KAROL GONZALEZ Administrative y j |
financiers {IWHE?.

Resultades de las Auditorias Internas
Desampeiia de los Procesos y Conformidad del Producto

Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas

Acclones de Seguimiento de Revisiones por la Direccion Previas
Andlisis de los cambios que pusden afectar al 5.G.C.
Recomendacicnes para la majora

Revisitn dea la Politica y Objetivos de la Calidad

bl e e L

Auditeria Realizada los iy dde

HC
Abierta | Corrada | OBS PROCESD
8 5
GG o o 0 G. GERENCIAL
MC 1 0 1 G. DE CALIDAD
PM 1] 0 0 DISERD CREATIVO
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PM 0 0 aQ CTP SERVICE
PM 0 ] 0 IMPRESION DIGITAL
PM L1} 0 1} CARNETIZACION
MV 0 0 aQ MERCADED Y VENTAS
GR 5 0 1 G.DE RECURSOS
GC £ 0 4 5. DE COMPRAS
TOTAL 8 0 6

Acciones comectivas en proceso

[ -
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Analisis:

Seobtuvo untotal de @ no conformidades enla primera auditcnia, para las cuales se generarael
Plan de Accion para dar sclucion alas no conformidades encontradas. Los procesos misionales no
repurtaron novedades, debido al compromise delos responsables de los procesos con el dnimo de
garantizar la correctaimplementacion del sistema.

ACCIONES DE MEJORA A PARTIR DE LAS OB SERVACIONE 5:

Por otra parte se revisd el sstado de las observaciones recibidas en la auditoria y 32 planied lo
siguiente:

1. Retroalimentar 3l personal de la organizacién en el desamrollo de los procedimientes v &l manejo
de log formatos y registros, buscando maniener actualizads la base de informacion del Sistema.

2 Actualizary mantener al dia todos los registros de la Qrganizacion.

3.Deliniran el procadimisnto de compras P-GC-011os critarios yfrecusncia implamentada enla
gvaluacidn y reevaluacion de provasdores de productos ¥ senvicios.

Realizarlos controles necesanos a 105 proveedores gue hayan sacado puntajes inferionzs alos
zstablecidos anla evaluacion segun procedimiento de compras P-GC-01,

4. Concertary Ejecutar el Plan de Capacitacion yformacion del personal de la Organizacion,

5 Analizarios resUllados O as Evaluacionss del Desempena ¥ iormmulal 135 acoiones
comrespondientes segun los resultados obienidos

& Revisar ¥ de ser necesarios modificar los procadimizntos y registros que presenten falencias.

7 Realizar el seguimiento respectivo alas encussias de satisfacdon del dientz aligualalas
guejas prasentadas,

8 Capacitar el parsonal en la imperiancia dal mansjo da indicadores para los procasos,
anzefandoles como ulilizaros, analizadesy tomar acciones sequn sus resultados

Compromisos: Cada Lider de Procaso sa compramete a mantzner las nuevas medidas en sus

pIOCEsos.
FNC [ SUOGERENCIAS QUEJAEY
RECLAMOS
PROCESO No ; No PROCESO
Abierto | Cerrado | atandido m:;um atendido ‘““':’""
g 8
G q ] ] [i] 0 [1] . GERENCIAL
MG 1 1] 0 1] [1] a G. DE CALIDAD
DI=ENGD
PM q ] 0 ] ] 0 Wit ir
P i i 0 [i] 0 1 CTP SERVIGE
TWPRESION |
PM ] ] 0 1] ] 0 oy
PM 0 ] ] i 0 [1] CARNETIZACION
WERCADED Y |
i\.r 0 ] 0 ] 0 0 VENTAS
GR 5 ] 0 0 0 1] . DE RECUREOS
e 2 ] ] ] 0 [i] G. DE COMPRAS
TOTAL ] i] [1] 1] [1] 1
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&

5 -

7

5

5 -

3

3 4

1 -

14

> , | ,

FHC SUGEREMCIAS QUEIAS T RECLANOS

J.ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

AL abierta AC cerrada AP abierta AP cerrada

G 0 0 0 0
M i 0 0
Pl 0 i i i
PM i i i ]
Pl 0 i i i
PM i i i ]
My 1 0 0 0
GR 1 1] i} i]
ac 2 i i i
TOTAL ] 0 0 0

Enfre las acciones correctivas v preventivas originadas por el dessmpefio de los procesos se
encontro
4, ACCIONES DE SEGUIMIENTO DE REVISIONE S POR LA DIRECCION PREVIAS

Respecio a los compromisos de |a revision rezlizada los dias 19, 20 v 21 d2 mavo de 2009, 52
tienen los siguisntes resultados .
1. Implementacion ¥ funcionamierto del Buzon de Sugerenciasen la empresa.

2 Socializacon de 105 resultados de los indicadores a lostrabajadores de 1a Empresa.
5. ANALISIS DE LOS CAMBIOS QUE PUEDEN AFECTAR AL 5.G.C.

Con la cercania de |a finalizacian del acompanamianto por parta da Alitz Lida. v el retro dela
practicanta univarsitana, e hacas necesario analizar la contratacion de un auxiliar de calidad, que
puada apovyar gl 5GC.

6. RECOMENDACIONE S FARA LA NEJORA,
1. Madiante |a programacion de chanas porprocesns, e aclararanlas dudas espect a 13 coracta
forma dz desarrollar los procedimientos y el dillgencizmientn de los fomn alos respe ctvos.
2.Conun acertado anadllsis delas enclestas de satistaccidn del cliznte, s& podra Implementar
accionas gue garanticenunaplenasatisfaccidn de sus necesidades, creandouna imagen positiva
paraladrganizacion.
J.Conlaimplementacion delFlande u:apau::'tad-fun',:f:urmacibn.selugrara elfortalecimiento del
Talerto Humano dzla organizacion, lo que retribuira en productos vio servicios de alta calidad v
nivel i€cnico.
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| 4. Al evaluar ta calidad de |s informacicn que suminisiran |os indicadores se podra replantear su

funcitn y utiidad, logrando asi que la Orgenizacion cuente realmeante con la informacidn que le

permita la correcta torma de decisiones y propender por el caming del mejoramiento continuo.
~ 7. REVISIO OLITICA Y OBJETIVOS DE LA CAL

Se determind que la
cambios

Se evidencia |a eficiencia en la asignaciin de recurscs para la implementacion del SGC

Manterer reunicnes de comité de calidad- 05 una vez al mes, para revisar y establecer
mejora al 5.6.C. P

Promover al reporte de pr ne es, Queajas, Reclamos y Sugerencias para utiizarias
coma heramienta de idr pefio y i6n de accionas

o N AL/ |

ANEXO |I. AGENDA SEGUNDA AUDITORIA
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Cadigo:
- R-MC-11
americ Agenda de Auditoria
sl A b LR B Versién:
01
Auditoria No: 001 | Auditor Lider:
Objeto [ CRISTIAN FERNANDO SANTIAGO CHAVEZ

» Determinar el grado de conformidad del Sistema de Gestién de la Calidad con los
criterios establecidos en la NTC ISO 9001:2008.

» Evaluarla capacidad del Sistema de Gestion de la Calidad para asegurar el cumplimiento
de los requisitos del cliente, los de la organizacion y reglamentarios del producto.

* Identificar las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora al Sistema de Gestién de
la Calidad
Alcance
Todos los procesos del sistema de Gestién de Calidad de AMERICA SOLUCIONES
INTEGARLES
Equipo Auditor
Dayane Leonor Rubiano (Coordinadora de Calidad)

Fecha de la Auditoria: Auditado Responsable (s):
2 y 3 de junio de 2009 Gustavo Pefia Guaracao (Gerente)
Reunién de Apertura: 2 de junio de 2009
Reunién de Cierre: 3 de junio de 2009
Actividad Fecha/Hora Auditor Auditado
R. Apertura 2-06-09; 8a9a.m.
G. Gerencial:
2-06-09; 9a11am. Gustavo Pefia
Guaracao

P. Misionales: Yuly
Carolina Nafiez
G. Recursos: Ratil

3-06-09; 102 1 p.m.

2-06-09;2a4 p.m. Cristian Fernando
Entrevistas g Santiago Chavez | Andrés Guaracao
3-06-09; 224 p.m - Sampias harsl
! Patricia Gonzalez
Mercadeo y ventas:
2-06-09; 11a1 p.m. Karol Patricia
Gonzalez
: G. Calidad: Dayane
3-06-09; 8a10a.m. Leonor Rublano
Hallazgos
Conclusiones 3-06-09; 4 a6 p.m.
R. Cierre
Auditor Lider: Fecha:

Nombre ) Fifima — l
Cristian Fernando Santiago Chavez \_/zi‘ili M ]{/ Lﬁ;,n fuqo. |27 de mayo de 2009

' U
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