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Resumen

En el presente trabajo de grado se llevo a cabo la documentacion de un Sistema de Gestion de
Calidad enfocado en el cumplimiento de la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001 versién
2015, teniendo en cuenta los requerimientos que debe cumplir Empresa Grafica — Nataniel

Trujillo Torres de dicha norma.

Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres es una organizacion que se dedica a la prestacion
de servicios de impresion offset, impresion digital y a gran formato, elaboracion de papeleria
comercial y material P.O.P.! (Merchandising). Se encuentra ubicada en la ciudad de Bogoté D,

C. en la localidad de Engativa, en el barrio La Estrada.

El alcance de este trabajo de grado fue cada uno de los procesos estratégicos, misionales y de

apoyo con que cuenta Empresa Gréafica — Nataniel Trujillo Torres.

En el diagnéstico inicial que se realiz6 en la organizacién determind que es necesario llevar a
cabo la documentacién de un sistema de gestion de calidad en Empresa Grafica — Nataniel
Trujillo Torres con el fin de mejorar la eficiencia y eficacia de cada uno de los procesos

estratégicos, misionales y de apoyo con que cuenta la compaifiia.

La pregunta de investigacion de este trabajo es: ;Como llevar a cabo la documentacién de un
sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC-ISO 9001:2015 en Empresa Grafica — Nataniel
Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.?

La naturaleza de este proyecto tiene un enfoque mixto, debido a que tiene un enfoque

cualitativo y asi mismo un enfoque cuantitativo.

Los aportes que se evidencian en este trabajo de grado son: Se disefi6 toda la estructura
documental del sistema de gestion de calidad que se propone basado en la norma ISO 9001
version 2013, se identifico cudles son exactamente los procesos estratégicos, misionales y de
apoyo que se llevan a cabo en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres, se parametrizo el

compromiso de la alta gerencia con referencia a los procesos de Empresa, entre otros.

Al mismo tiempo los resultados que se evidencian son: Se llevo a cabo el disefio de cada uno

de los documentos pertinentes a la documentacioén del sistema de gestion de calidad que se

1 POP = Point Of Purchase.
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propone basado en la norma ISO 9001 version 2015, se disefié un mapa de procesos con el fin de
identificar los procesos estratégicos, misionales y de apoyo con que cuenta Empresa Grafica —
Nataniel Trujillo Torres, se elaboré un documento guia para el cumplimiento de los

requerimientos de la norma NTC-ISO 9001:2015 en la empresa, entre otros.

Para concluir se recomienda en un periodo no muy largo de tiempo implementar en la
organizacion la estructura documental del sistema de gestion de calidad que se propone, pues
serd de gran ayuda para que la organizacién mejore sus procesos. Al mismo tiempo se
recomienda que la alta gerencia tenga un mayor compromiso con la organizacion, la

comunicacion interna y sus procesos.
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Abstract

In the present work of degree was carried out the design of the documentary structure of a
System of Quality Management focused on the fulfillment of the Colombian Technical Norm
NTC-ISO 9001 version 2015, taking into account the requirements that must fulfill Graphic

Company - Nataniel Trujillo Torres of said norm.

Empresa Grafica - Nataniel Trujillo Torres is an organization dedicated to the provision of
offset printing, digital and large format printing, production of commercial stationery and
material P.O.P. (Merchandising). It is located in the city of Bogota D, C. in the town of Engativa,
in the La Estrada neighborhood.

The scope of this degree work was each of the strategic, missionary and support processes of

Empresa Grafica - Nataniel Trujillo Torres.

In the initial diagnosis that was made in the organization determined that it is necessary to
carry out the design of the documentary structure of a quality management system in Empresa
Griéfica - Nataniel Trujillo Torres in order to improve the efficiency and effectiveness of each of

the strategic, missionary and support processes that the company has.

The research question of this work is: How to carry out the design of the documentary
structure of a quality management system under the norm NTC-ISO 9001: 2015 in Empresa

Graéfica - Nataniel Trujillo Torres in the city of Bogotd D, C.?

The nature of this project has a mixed approach, because it has a qualitative approach and also

a quantitative approach.

The contributions that are evident in this degree work are: The entire documental structure of
the quality management system that is proposed based on ISO 9001 version 2015 was designed,
it was identified exactly what are the strategic, missionary and support processes that they are
carried out in Empresa Gréfica - Nataniel Trujillo Torres, the commitment of the top

management was parameterized with reference to the Company processes, among others.

At the same time the results that are evident are: The design of each of the documents relevant
to the design of the documentary structure of the quality management system that is proposed

based on ISO 9001 version 2015 was carried out. process map in order to identify the strategic,
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missionary and support processes with which Empresa Gréfica - Nataniel Trujillo Torres has a
guide document for the fulfillment of the requirements of the norm NTC-ISO 9001: 2015 in the

company, among others.

To conclude it is recommended in a not very long period of time to implement in the
organization the documentary structure of the quality management system that is proposed, as it
will be of great help for the organization to improve its processes. At the same time, it is
recommended that senior management have a greater commitment to the organization, internal

communication and its processes.
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Glosario
Efectividad:

“Capacidad de logar el efecto que se desea o se espera” (RAE- Real Academia Espafiola, 2017)

Eficacia:

“El logro de metas con la menor cantidad de recursos” (Thompson , 2008)

Eficiencia:

“Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado” (RAE - Real

Acedemia Espaiola, 2017)

Impresion Digital:

“Evolucion de la impresion Offset. Caracterizada por ser una impresion directa del ordenador a

la maquina.” (Grupo Maias - Artes Gréficas, s.f.)

Litografia:

“Proceso de impresion en el cual se reproduce un dibujo o grabado realizado sobre la superficie

de una piedra al estamparlos sobre una hoja de papel” (Significados, 2017)

Offset:

“Método de reproduccion de documentos e imdgenes sobre papel, o materiales similares, que
consiste en aplicar una tinta, generalmente sobre una plancha metalica” (Proveedora de las artes

gréficas, s.f.)

Preprensa:



“Antes de mandar a imprimir litograficamente tiene que pasar por un proceso que prepara y

transfiere el archivo a imprimir a las placas de impresién (Plancha)” (Magdalena & Ramirez)

Procesos Productivos:

“Diferentes etapas en donde los insumos involucrados van sufriendo modificaciones para obtener

un producto final con su posterior colocacién en el mercado” (Ventura, s.f. )

Sublimacion:

“Es el término adoptado para referirse al hecho de transferir imagenes de un medio a otro, que
por lo general son figuras impresas en un papel especial a cualquiera de los productos diseiados

para recibir la imagen transferida.” (ColorMake, 2016)

Tipografia:

“Arte y la técnica de crear y componer tipos para comunicar un mensaje, técnica del manejo y
seleccion de tipos, originalmente de plomo, para crear trabajos de impresion” (Santa Maria ,

2014)
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Introduccion

Actualmente nos encontramos en un mundo globalizado en el cual la calidad tiene un valor
estratégico, importante para aquellas organizaciones que pretenden permanecer en un mercado
altamente competitivo donde se exigen altos estdndares de calidad en los productos y/o servicios
que se generan. Es por esto que las empresas estdn adoptando metodologias de trabajo enfocadas

en sistemas de gestion de calidad, utilizando como base la norma internacional ISO 9001.

Es importante tener en cuenta que la norma ISO 9001 es un referente mundial en temas de
sistemas de gestion de calidad, pertenece a la familia de las normas ISO 9000, y dicha norma
busca direccionar a las organizaciones para que cumplan las necesidades y expectativas de sus
grupos de interés. Ademads de esto la norma permite que las empresas realicen un control sobre la

eficacia de sus procesos.

La norma ISO 9001 se fundamenta en la documentacién, implementacion y la mejora
continua de un sistema de gestion de la calidad, buscando la optimizacién de la productividad y
un valor agregado a las empresas, por medio del incremento de la satisfaccion de las partes
interesadas. Al mismo tiempo se busca que las organizaciones se adapten estratégicamente a un

entorno empresarial en constante cambio.
De acuerdo con Lopez (2015)

La planificacion y disefio de la documentacion de los sistemas de gestion de calidad suele
seguir a la estructura del propio sistema de gestién o sus procesos —en el mejor de los
casos- o a la estructura de la norma que se esté aplicando, lo que no siempre asegura que

responda a las necesidades de la organizacion.

La norma ISO 9001 desde su primera version hacia el afio 1987 exigia que mas de 20
procedimientos deberian estar documentados en un sistema de gestion de calidad, pero con la
actualizacién de dicha norma y en su versidon mds reciente, la exigencia documental es menor
debido a que se busca que los sistemas de gestion de calidad sean mds sencillos y menos tediosos

para las organizaciones que desean implementarlo (Lopez, 2015).

En conclusion la documentacion de un sistema de gestion de calidad enfocado en la norma

ISO 9001 version 2015 permitira crear estrategias de mejora en la organizacion, generando una
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ventaja competitiva con referencia a las demds empresas del mismo sector. Permitiendo a futuro
iniciar procesos de implementacion y certificacion del sistema de gestion de calidad ya

documentado.
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Disefio de la estructura documental de un sistema de gestion de calidad bajo la norma

NTC-ISO 9001:2015 para Empresa Grafica - Nataniel Trujillo Torres

1. Tema de Investigacion

El presente trabajo de grado se llevard a cabo en Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres, con
el fin de disefiar la estructura documental de un sistema de gestion de calidad bajo la norma
NTC-ISO 9001 version 2015, con el fin de documentar cada uno de los procesos y/o

procedimientos que se llevan a cabo en la organizacion.

Para el desarrollo de este proyecto se contard con amplia informacion de fuentes secundarias
tales como: Cuartas, Bernal & Sanchez (2014), Castellanos (2009), Lépez (2016), Rojas (2010),
entre otros. Al mismo tiempo se llevard a cabo la utilizacion de las siguientes fuentes primarias:
entrevistas al personal administrativo como operativo, observacion y andlisis de cada uno de los

procesos que se llevan a cabo en la empresa, encuestas de satisfaccion si es necesario, etc.

Es importante mencionar que la documentacion de un sistema de gestion de calidad enfocado
en la norma ISO 9001 version 2015, permitird a Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres ser
mds eficiente, eficaz y productiva. Asi como también se busca dejar una base documental del
sistema de gestion de calidad que se propuso, para que a futuro si la organizacién lo desea se

implemente y certifique.

2. Descripcion de la organizacion

Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres es una organizacion que se dedica a la prestacion de
servicios de impresion offset, impresion digital de pequefio y gran formato, impresion litografica
y tipogréfica, y a la comercializacién de material P.O.P. Se encuentra identificada con el NIT
79.778.736-9, ubicada en la ciudad de Bogotd, D.C. en la localidad de Engativ4, en el barrio La
Estrada en la Carrera 69K No. 71 - 34 (Bodega 1).

A continuacién en la ilustracion 1 se observar la ubicacion geogréfica de la organizacion

Empresa Grafica - Nataniel Trujillo.
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Hustracion 1 Mapa de Ubicacion - Empresa Grdfica — Nataniel Trujillo Torres.
Fuente: Google Maps satelital, Modificado.

El objeto social de la organizacion consiste en la prestacion de servicios de impresion offset,

impresion digital, impresion litogréfica y tipografica, y la comercializacién de material P.O.P.
2.1. Misién.

“Cubrir la necesidad de nuestros clientes en materia de papeleria comercial y ser un aliado en el

desarrollo y difusion de sus productos mediante la comunicacion grafica” (Trujillo, 2017).
2.2. Vision.

“Ser lider en el sector grifico en materia de cumplimiento y calidad en nuestros trabajos y
ampliar nuestra cobertura de servicios para ofrecerle al cliente una amplia gama de innovadores

productos y servicios” (Trujillo, 2017).
2.3. Politicas organizacionales.
2.3.1. Politica ambiental.

La organizacién Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres con el fin de comprometerse con el

cuidado y la preservacion del medio ambiente, ha determinado la siguiente politica ambiental.
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EMPRESA GRAFICA asume el compromiso de proteger el medio ambiente en cada una
de las actividades que se llevan a cabo en la empresa para el desarrollo de sus procesos,
teniendo en cuenta la normatividad ambiental legalmente vigente para el sector de las
artes gréficas, asi como también se buscard constantemente la sostenibilidad ambiental y

la mejora continua de la organizacion.

La organizacion pretende cuidar y proteger el medio ambiente en beneficio de la
comunidad y la sociedad en general, por lo que se compromete a manejar insumos y
materias primas eco amigable, asi como también se compromete a manejar el papel de
forma responsables, entre otros. Teniendo en cuenta que EMPRESA GRAFICA se
encuentra comprometida con la proteccion al medio ambiente, se implementaran en la
empresa politicas especiales para el manejo de los residuos sélidos, al mismo tiempo se
seguirdn implementando tintas vegetales y eco amigables en el proceso de impresion y
demas procesos que lo requieran necesario. Cabe sefialar que todas estas medidas se
tomaran en la empresa con el fin de disminuir los impactos generados por la organizacion
al medio ambiente, tales como: el agotamiento del recurso hidrico, el dafio al ecosistema

forestal y la generacion de residuos peligrosos.
Esta politica ambiental se establece bajo los siguientes principios:

¢ Iniciativa: EMPRESA GRAFICA fomentard actividades de iniciativa, con el fin de

minimizar el agotamiento del recurso hidrico por medio del buen uso de la energia.

* Responsabilidad Ambiental: EMPRESA GRAFICA se compromete a mitigar los
impactos ambientales que produce la empresa, por medio de la implementacion de

diversas actividades que disminuyan dichos impactos.

» Cooperacién: EMPRESA GRAFICA se asegura de que la empresa encargada de
recoger los residuos peligrosos y residuos sélidos que esta genera tengan un adecuado
manejo y/o tratamiento de recoleccidn, reutilizacion o eliminacién, por lo que la empresa
exigird que la empresa contratada para esto cuente con ciertos documentos que

certifiquen lo anteriormente mencionado (Trujillo, 2017).
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2.4. Estructura organizacional.

Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres es una organizacién que lleva 16 afios en el mercado
de las artes graficas. En la actualidad cuenta con 9 personas, de las cuales 3 de ellas desempefian

funciones administrativas y las 6 restantes se desempefian en el drea de produccion.

Es importante aclarar que en la organizacion solamente se tienen establecidas dos dreas, las

cuales son: el drea administrativa y el drea de produccion.

A continuacion en la ilustracion 2 se puede observar la estructura organizacional de Empresa

Grifica — Nataniel Trujillo Torres.

GERENIE

> BCONTADOR

( eeepronuceion )
|

ENCUADERNADORAS

'DISERADOR

auxdconmagtes ) (auxaommisTraTvo ) (

Hlustracion 2 Organigrama de Empresa Grdfica — Nataniel Trujillo Torres.
Fuente: Elaboracion Propia con informacion extraida de (Trujillo, 2017).

Teniendo en cuenta la ilustracion anterior la organizacion Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo

Torres se encuentra estructurada de la siguiente manera.

En primer lugar se encuentra el gerente, quien es el encargado de planear, dirigir, organizar y
controlar cada uno de los procesos que se llevan a cabo en la empresa. Luego se observa que la
empresa tiene un staff contable, el cual periédicamente va a la compaifiia para contabilizar cada
uno de los movimientos contables y financieros que se presentan durante un determinado periodo

de tiempo.

Después de esto se puede observar que Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres cuenta

solamente con dos dreas especificas, la cuales son: el drea administrativa y el drea de produccion.
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En el 4rea Administrativa se encuentran un auxiliar de gerencia, la cual es la persona encarga
de apoyar las funciones realizadas por el gerente, y de realizar la busqueda de proveedores para
los productos de Merchandising. En esta misma drea se encuentra un auxiliar contable, la cual se

encarga del manejo de cartera, revision de estados financieros, entre otras cosas.

En el drea de produccion se encuentra el jefe de produccidn, el cual es el encargado de
programar, coordinar y supervisar los trabajos de imprenta dentro y fuera de la empresa. Alli
mismo se encuentra el disefiador grafico, el cual cumple las funciones de realizar, revisar y
corregir todos los disefios e ilustraciones de piezas publicitarias, y adicional a esto es la persona
encargada del manejo de la maquinaria de impresion de gran formato (Plotter) y la impresion
digital. En esta misma drea se encuentra el prensista, el cual es la persona encargada de ejecutar
todas aquellas impresiones de tipo litogréfico y tipografico solicitadas por el Gerente o el Jefe de
Produccidn. Y finalmente se encuentran 3 encuadernadoras, las cuales realizan las funciones de
acabados (Cosido, perforado, anillado, plegado, despuntado, entre otras), y de conteo de

material.
2.5. Portafolio de servicios y productos.
2.5.1. Litografia.

“La litografia es una técnica que consiste en la reproduccion a través de impresion de lo grabado

o lo dibujado previamente en una piedra caliza” (Florencia , 2013).

De acuerdo con Trujillo (2017) Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres ofrece una amplia
gama de servicios de impresion en varios formatos, por lo que uno de ellos es la impresion
litogrédfica donde se ofrecen los siguientes servicios: impresion de membretes, catdlogos,
agendas, libretas, manuales empresariales, tarjetas, cartillas, cuadernos, plegables, almanaques,
cajas, afiches, carpetas, etiquetas, volantes, formas continuas, facturas, sobres, bolsas, brochures,

revistas, entre otros.
2.5.2. Impresion digital.

DISGRAF (s.f.) afirma que:

La impresion digital es el proceso de impresion directa de un archivo digital a papel, esto

por medio del téner. Este proceso es utilizado para le impresion de bajas cantidades y con
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tiempos de entrega sumamente cortos, esta es una de las principales ventajas de este

medio de impresion ya que este proceso ofrece una disponibilidad inmediata.

Segtn Trujillo (2017) Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres ofrece una amplia gama de
servicios de impresion en varios formatos, por lo que uno de ellos es la impresion digital a color
o blanco y negro donde se ofrecen los siguientes servicios: impresion de brochures, catdlogos,

cartillas, calendarios, diplomas, stickers, tarjetas personalizadas, plegables, entre otros.
2.5.3. Impresion a gran formato.

Las impresiones de gran formato o plotter se utilizan para la impresion de gréaficos vectoriales o

una gran escala, tal como planos o dibujos de piezas especificas.

Trujillo (2017) afirma que Empresa Gréafica — Nataniel Trujillo Torres ofrece una amplia
gama de servicios de impresion en varios formatos, por lo que uno de estos es la impresion a
gran formato donde se ofrecen los siguientes servicios: Impresion de afiches, etiquetas,

tropezones, reglamentos de trabajo, rompe traficos, entre otros.
2.5.4. Merchandising.

Segtin Comunicae (2016) “Proceso utilizado en el marketing con el que se busca promover las

ventas de un producto a través de su presentacion hacia el cliente”.

Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres adicionalmente a los servicios de impresion en
varios formatos, también se dedicada a la comercializacién de productos publicitarios impresos,
y regalos corporativos. Entre los productos publicitarios impresos que se comercializan se
encuentran: camisetas, agendas, bolsos, maletines, tecnologia, boligrafos, gorras, botones
publicitarios, mugs y termos, carnetizacién, sombrillas, relojes, llaveros, entre otros (Trujillo,

2017).
2.6. Caracterizacion de la empresa.

El presente trabajo de grado se llevard a cabo en Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres, por
lo que se ha realizado un mapa de procesos el cual se puede observar en la ilustracion 3, con el

fin de determinar el alcance de este proyecto.
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Fuente: Elaboracion Propia con informacion extraida de (Trujillo, 2017).

La elaboracion del presente mapa de procesos tiene como fin, determinar cudles son los
procesos en los que incurre Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres cuando realiza la
prestacion de sus servicios de impresion, y/o la comercializacion de sus productos de

Merchandising.

En el mapa de procesos se ha determinado que la organizacion tiene 3 procesos esenciales, los
cuales son: procesos estratégicos donde se encuentra la gestion gerencial, procesos misionales
donde se encuentra la gestion de ventas, el disefio y desarrollo, la gestion de compras y la
produccidn, y por dltimo en los procesos de apoyo se encuentran la gestion administrativa y

financiera, y la gestion de calidad.
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3. Diagnostico de la organizacion

Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres es una empresa de artes gréficas, situada en el barrio
La Estrada en la ciudad de Bogotd, D.C., constituida desde el aiio 2001. Presta servicios de
impresion digital de pequefio y gran formato, impresion litografica y al mismo tiempo se dedica
a la comercializacion de material P.O.P. Entre sus principales productos se incluyen los

cuadernos y el material publicitario impreso.

Para realizar la documentacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO
9001:2015, se realiz6 un diagndstico inicial de la empresa respecto al estado actual de esta en
ejercicio de su actividad. Una vez observado esto, se propone la documentacion de cada uno de

los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2015.

Este diagndstico inicial fue realizado con la colaboracion del gerente general, jefe de
produccién y cada uno de los empleados de las dreas de Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo
Torres. Se utilizé una metodologia enfocada en la revision del cumplimiento o no de los

requisitos de la norma ISO 9001: 2015, mediante el uso de una serie de preguntas.

El resultado de este diagndstico inicial arroja una serd de fallas, estas estan relacionadas con
el escaso cumplimiento y un manejo no favorable con relacion al sistema de gestion de calidad

bajo la norma ISO 9001:2015. Se evidencia lo siguiente:

* Falta de documentacién y control en cada uno de los procesos

* La empresa cuenta con planeacion estratégica y directrices, pero estas nunca han sido
socializadas a los empleados.

* No se evidencia politica de calidad ni objetivos de calidad.

* No existe un procedimiento para la comunicacidn interna dentro de la empresa.

» Se cuenta con perfiles de cargo, pero estos no estdn actualizados y no han sido
socializados.

* Se desconoce algun proceso que se deba seguir para realizar los procesos de seleccion y
contratacion del personal.

» Se cuenta con hojas de vida de la maquinaria, pero estas no cuentan con ningun programa
de mantenimiento preventivo ni correctivo.

* Nunca se ha realizado una auditoria en ninguno de los procesos de la empresa.
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* Cuenta con una base de proveedores, pero nunca se le hace un seguimiento a estos

* Se evidencia un sentido de pertenencia por parte de los empleados hacia la organizacidn.

Para continuar con el diagnéstico de Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres, dicho
diagnostico se ha realizado por procesos, teniendo en cuenta el mapa de procesos. Con el fin de
poder determinar cudles son las falencias que se presentan en cada uno de estos. Pues es
relevante conocer dicha informacién para llevar a cabo la documentacién del sistema de gestion

de calidad bajo la norma NTC-ISO 9001:2015.
3.1. Procesos estratégicos.

Los procesos estratégicos que se determinaron en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres

son: Gestién gerencial.

En la gestion gerencial se llevan a cabo todas aquellas actividades de planeacion, direccidn,
organizacion y control de cada uno de los procesos que se ejecutan en la organizacion. Al mismo
tiempo desde este proceso estratégico se realiza la planeacion de objetivos y metas que la

compatfiia desea cumplir a corto, mediano y largo plazo.
Al hacer un diagndstico en el proceso de gestion gerencial se ha evidenciado que:

- No existe una clara identificacién de los procesos que se realizan en la empresa.

- No se manejan mecanismos de planeacién a corto, mediano y largo plazo.

- No existe una evidencia documental de los procesos que se ejecutan en la organizacion.

- No existe un compromiso por parte de la gerencia para socializar las politicas y directrices
organizacionales con los empleados.

- No se encuentran documentados los procedimientos que se llevan a cabo en cada uno de los
procesos que se ejecutan en Empresa Gréfica.

- Se evidencia una falta de liderazgo por parte de la gerencia, por lo que no se tienen
establecidos los limites y funciones de dicho cargo.

- No se evidencia el manejo formal de comunicacion interna entre empleados y directivos.
3.2. Procesos misionales.

Los procesos misionales que se determinaron en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres son:

Gestion de ventas, Proceso de disefo y desarrollo, Gestion de compras, y Proceso de produccion.
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En el proceso de gestion de ventas se llevan a cabo todas aquellas actividades de fidelizaciéon
de clientes, 6rdenes de pedido, facturacion y proceso de venta de los servicios y/o productos que
ofrece la compaiifa. Al hacer un diagndstico en el proceso de gestion de ventas se ha evidenciado

que:

- No se cuenta con ningin tipo de herramienta que permita medir cual ha sido la satisfaccién

del cliente cuando adquiere un producto y/o servicio.

En el proceso de disefio y desarrollo se lleva a cabo el disefio del montaje de los productos y/o
servicios que el cliente ha solicitado. Al hacer un diagndstico en el proceso de disefio y

desarrollo se ha evidenciado que:

- No se evidencia el disefo de articulos propios de la empresa, ya que la mayoria de los
disefios son suministrados directamente por el cliente. El personal de disefio se encarga de

ajustar los archivos y preparalos para la impresion pre prensa.

En el proceso de gestion de compras se lleva a cabo la adquisicion de materia prima, y
productos terminados que se requieran para llevar a cabo el proceso de produccion. Al hacer un

diagnodstico en el proceso de gestion de compras se ha evidenciado que:

- Se evidencia que la mayoria de los proveedores tanto de materia prima, como de productos
terminados son empresas del sector, lo que facilita y hace mds rapido el reabastecimiento de

los mismos.

En el proceso de produccion se lleva a cabo la transformacion de materia prima y el
terminado de servicios y/o productos que ofrece la compaiiia; asi como también se realizan todas
aquellas actividades relacionadas con el mantenimiento de maquinaria y equipos con que cuenta

la organizacion. Al hacer un diagndstico en el proceso de produccién se ha evidenciado que:

- Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres cuenta con maquinaria y equipo de alta
tecnologia, lo cual permite entregar los trabajos a tiempo y ofrecer una amplia gama de
servicios personalizados. En la siguiente tabla se pueden observar algunas de las maquinas

con que cuenta la compania.

Tabla 1 Maquinaria de Empresa Grdfica — Nataniel Trujillo Torres.

MAQUINA DESCRIPCION




—

Tlustracion 4 Maquina Heidelberg MO.

Fuente: [Fotografia de José Ricardo Monroy
Vasquez]. (Bogotd, D.C. 2017).
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Maquinaria utilizada para realizar
procesos de impresion offset.

Esta mdquina tiene la capacidad de
imprimir dos colores al mismo
tiempo, lo cual brinda mejores

tiempos de entrega para los pedidos.

Ilustracion 5 Guillotina Nagoya.

Fuente: [Fotografia de José Ricardo Monroy
Viasquez]. (Bogotd, D.C. 2017).

Esta maquina es utilizada para cortar
el papel antes de su impresion, pero
también es empleada para dar
terminados a los trabajos, es decir
ajustar tamafio requerido por el

cliente.
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Miquina de impresion digital marca
Xerox, esta mdquina facilita la
impresion de productos en bajas
cantidades, impresion de fotografias,
etc. Ademds de esto es utilizada para
imprimir las muestras que son

entregadas por el cliente.

Tlustracion 6 Impresora Digital Xerox.

Fuente: [Fotografia de José Ricardo Monroy
Vdsquez]. (Bogotd, D.C. 2017).

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrado por la empresa

- La empresa terceriza varios procesos de produccion debido a que no cuenta con los equipos y
maquinaria para esto, por lo que en la siguiente tabla se evidencian algunos de los

proveedores que Empresa Gréfica utiliza para esto.

Tabla 2 Proveedores de Empresa Grdfica —Nataniel Trujillo Torres para servicios tercerizados.

PROVEEDOR SERVICIO
Grafilineas M. & M. Ltda. Productos Preprensa
Plus Digital Plotter de Corte
A.LN. Publicidad y Mercadeo S.A.S. Sublimacién y Bordados
Graficas MEVAL Numeracion — Perforacion
Plastificando Brillo U.V.
Impresos Maryer H.C. Envarillado

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Trujillo (2017).

- Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres constantemente estd innovando en los productos
y/o servicios que ofrece, con el fin de brindarle a sus clientes productos de calidad en el

menor tiempo posible.
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3.3. Procesos de apoyo.

Los procesos de apoyo que se determinaron en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres son:

Gestion administrativa y financiera, y Gestioén de calidad.

En el proceso de gestion administrativa y financiera se llevan a cabo todas aquellas
actividades de recursos humanos, contabilidad y gestion tributaria. Al hacer un diagndstico en el

proceso de gestion administrativa y financiera se ha evidenciado que:

- Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres se encuentra en fase de crecimiento dado que las
ventas durante los dltimos afios han aumentado.

- La organizacién no cuenta con manuales de funciones para los cargos que se ejecutan.

- La empresa no tiene establecido un mapa de procesos, debido a que no se conocen los
procesos que se realizan en esta. Por lo que para el diagndstico de la organizacion por
procesos fue necesario elaborar un mapa de procesos.

- Empresa grafica no cuenta con las respectivas caracterizaciones de los procesos que se llevan
a cabo en la empresa.

- La compaiiia ofrece a sus empleados capacitacion en nuevas tecnologias y maquinarias
tradicionales, con el fin de que ellos adquieran nuevos conocimientos y se desempefien mejor

en su trabajo.

- Enlo referente a la parte contable Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres ya cuenta con

la implementacion de las NIIF.

En el proceso de gestion de calidad se llevaran a cabo todas aquellas actividades referentes al
mantenimiento de la estructura documental del sistema de gestion de calidad; asi como también
la respectiva mejora continua de cada uno de los procesos que se llevan a cabo en Empresa
Gréfica — Nataniel Trujillo Torres. Al hacer un diagndstico en el proceso de gestion de calidad se

ha evidenciado que:

- No se evidencia una politica de calidad documentada en la organizacion.

- Se evidencia ausencia de caracterizacion de procesos.

- Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres cuenta con perfiles de cargo pero estos no estdn
actualizados.

- La compaiiia no tiene herramientas de comunicacion interna.
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- En Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres no se maneja la respectiva documentacion, ni
control de cada uno de los procesos.

- No se evidencia liderazgo y compromiso por parte de la gerencia en los procesos que maneja
Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres.

- En la empresa no se maneja ningun tipo de planificacion con respecto a los riesgos que se
pueden presentar en la misma.

- No se lleva a cabo ningun tipo de medicidn en los procesos, ni a los trabajadores.

- Nunca se ha llevado a cabo una auditoria interna a los procesos que existen en la
organizacion.

- No se llevan a cabo acciones preventivas, ni de mejora continua en los procesos de la

empresa.

3.4. Encuesta aplicada a Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres para llevar a cabo

un analisis organizacional.

Por medio de una encuesta aplicada a cada uno de los trabajadores de Empresa Gréfica —
Nataniel Trujillo Torres, se identificé algunas falencias que posee la organizacién actualmente,
también se determind que opinan los trabajadores acerca de sus puestos de trabajo, clima laboral,

responsabilidades y funciones que desempenan en la compaiiia.

A continuacién en la ilustracion 7 y 8 se puede observar el formato de la respectiva encuesta

que se aplico en Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres.
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Empresa

r f o - . . r
gratvica Encuesta para Medir la Satisfaccion

de los Empleados de “EMPRESA GRAFICA”

Soluciones en comunicacién grafica

Por medio de este documento usted tendra la oportunidad de dar a conocer como se siente en su lugar de trabajo,

asi como también podrd expresar como se siente en el desempenio de sus funciones.
Para la empresa sera de vital importancia que usted sea sincerd, honesto y transparente en sus respuestas, ya que

lo que se busca es conocer su opinion acerca de ciertos temas con el fin de mejorar y buscar soluciones a ciertas

problematicas que se estén presentando dentro de la organizacion.
Cabe senalar que con el fin de garantizar confidencialidad con respecto a sus respuestas, en este documento no se

dard a conocer su nombre, ya que lo que se busca no es evaluar personas sino procesos, por lo las respuestas que

usted suministre en este documento no tendran ninguna repercusion en su trabajo

Cuestionario
Complete las preguntas en orden. Tomandose su tiempo, y no consulte con ningiin compariero sobre

como deberia responder cualquier pregunta, de su propia opinion.

1) ¢Hace cuanto tiempo trabaja en EMPRESA GRAFICA?

a. Menos de un afio. d. Entre 8 y 10 afios.
b. Entre 1 y 3 afios. e. Mas de 10 afios.
¢. Entre 4 y 7 afos.

2) ;Conocé usted quien es su jefe inmediato?

a. Si.
b. No.

3) (Usted se encuentra informado acerca de las politicas, planes, estrategias y/o actividades que maneja la

empresa?

a. Si. (Por qué?
b. No.

Conteste las siguientes preguntas teniendo en cuenta que: 1 es igual a Pésimo y 5 esigual a Excelente.
4) Haciendo una comparacion entre otras empresas del mismo sector y EMPRESA GRAFICA.

¢ Usted como considera que es el trato hacia el personal por parte de la compania?

Pésimo @ @ @ @ @ Excelente

5) (Usted como cataloga el desempefio en el sector de las artes graficas?

Pésimo @ @ @ @ @ Excelente

Hustracion 7 Encuesta aplicada a Empresa Grdfica — Nataniel Trujillo Torres para llevar a

cabo un andlisis organizacional — Parte 1.

Fuente: Elaboracion propia.



6) ;Como es su nivel de satisfaccion en su puesto de trabajo ?

Pésimo @ @ @ @ Excelente

(Por qué?

7) {Cémo es su vinculo laboral con sus compaiieros de trabajo?

Pésimo @ @ @ @ @ Excelente

(Por qué?

8) ;Como considera que es su propio desempefio en su puesto de trabajo?

Pésimo @ @ @ @ @ Excelente

i Por qué?

9) (Le molesta la actitud de alguno de sus compaiieros?

a. Si. (Por qué?
b. No.

10) ;Que problema identifica usted actualmente que se este presentando a nivel interno en la organizaciéon?

;Por qué?

11) ;Usted como ve a EMPRESA GRAFICA en 5 aiios?

Su opinion es de vital importancia para la empresa.

iGracias por su colaboracion?

Tlustracion 8 Encuesta aplicada a Empresa Grdfica — Nataniel Trujillo Torres para llevar a

cabo un andlisis organizacional — Parte 2.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4.1. Anadlisis de resultados obtenidos.

A continuacién se pueden observar los resultados obtenidos en la aplicacién de la encuesta
(Encuesta para medir la satisfaccion de los empleados de Empresa Gréfica) a cada uno de los

trabajadores de Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres.

Cabe senalar que la finalidad de esta fue identificar algunas falencias en la organizacion, asi
como determinar que opinan los trabajadores acerca de sus puestos de trabajo, el clima laboral,

las responsabilidades y las funciones que desempefian en la compaiiia.

Llevando a cabo el andlisis de las respuestas obtenidas en dicha encuesta, en la pregunta
numero 1 “;Hace cudnto tiempo trabaja en Empresa Grafica?” Se determiné que el 50% de los
empleados de Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres llevan laborando alli entre 4 y 7 afios.
Y el 50% restante se encuentra dividido en dos: 25% entre empleados que llevan trabajando de 8
a 10 afios en la empresa, y el otro 25% indica que hay empleados que llevan trabajando entre 1 a

3 aflos en la organizacion.

Con las cifras anteriores se llega a la conclusion que la rotacion del personal de Empresa
Griafica — Nataniel Trujillo Torres es baja. Asi como también se determina que se tiene una

cultura organizacional propia de la empresa.

En la siguiente ilustracion se puede observar la respectiva grafica de los resultados de la

pregunta nimero 1.

@ WVenos de un Afio
@ Entre 1y 3 afios
Entre 4 v 7 afios
@ Entre 8 v 10 afios
@ Was de 10 afios

Hustracion 9 Grdfica de la Pregunta 1 ;Hace cudnto tiempo trabaja en Empresa Grdfica?

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el andlisis de la encuesta.
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Llevando a cabo el andlisis de las respuestas obtenidas en dicha encuesta, en la pregunta
ndmero 2 *“; Conoce usted quien es su jefe inmediato?”” Se determiné que el 100% de los
encuestados en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres conocen y tiene claro quién es su jefe
inmediato. Por lo que se llega a la conclusion que en la organizacion se encuentran bien
definidos los niveles de autoridad, aunque no se cuente con una estructura organizacional

definida en la empresa.

En la siguiente ilustracion se puede observar la respectiva grafica de los resultados de la

pregunta nimero 2.

® S
@ No

Hustracion 10 Grdfica de la Pregunta 2 ;Conoce usted quien es su jefe inmediato?

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el andlisis de la encuesta.

Llevando a cabo el andlisis de las respuestas obtenidas en dicha encuesta, en la pregunta
numero 3 “; Usted se encuentra informado acerca de las politicas, planes, estrategias y/o
actividades que maneja la empresa?” Se determiné que el 50% de los encuestados no tienen claro
cudles son los planes, metas, objetivos, politicas, estrategias, y actividades que se llevan a cabo
en la compaiia. Y el otro 50% si tiene claro los planes, metas, objetivos, politicas, estrategias, y

actividades de Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres.

Con las cifras anteriores se llega a la conclusion que en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo
Torres no se tienen buenos canales de comunicacién internos. Al mismo tiempo se puede
determinar que en la organizacion la alta gerencia no comunica formalmente los planes, metas,
objetivos, politicas, estrategias, y actividades que se pretenden llevar a cabo en la empresa,

debido a que se realiza de manera informal.
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En la siguiente ilustracion se puede observar la respectiva grafica de los resultados de la

pregunta nimero 3.

@ s
@® No

Hlustracion 11 Grdfica de la Pregunta 3 ;Usted se encuentra informado acerca de las politicas,

planes, estrategias y/o actividades que maneja la empresa?

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el andlisis de la encuesta.

Llevando a cabo el andlisis de las respuestas obtenidas en dicha encuesta, en la pregunta
nimero 4 *“; Usted como considera que es el trato hacia el personal por parte de la compaiia?” Se
determiné que el 62,5% de los encuestados consideran que el trato hacia el personal por parte de
la alta gerencia es excelente; y el 37,5% afirma que el trato hacia el personal por parte de la alta
gerencia es bueno. Por tanto se llega a la conclusion que en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo
Torres el trato que reciben los empleados por parte de la alta gerencia es bueno ya ellos tienen

oportunidad de crecimiento personal y profesional en la compaiiia.

En la siguiente ilustracion se puede observar la respectiva grafica de los resultados de la

pregunta nimero 4.
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5 (62,5 %)

3 (37,5 %)

0 (o| %) 0 (0 %) 0 (ol %)

1 3 4 5

Tlustracion 12 Grdfica de la Pregunta 4 ; Usted como considera que es el trato hacia el personal

por parte de la compaiiia?

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el andlisis de la encuesta.

Llevando a cabo el andlisis de las respuestas obtenidas en dicha encuesta, en la pregunta
numero 5 “; Usted como cataloga el desempeifio de Empresa Grafica en el sector de las artes
graficas?” Se determind que el 62,5% de los encuestados opinan que el desempefio de Empresa
Grifica — Nataniel Trujillo Torres en el sector de las artes gréficas es bueno, el 25% opinan que
el desempeno de Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en el sector de las artes graficas es
excelente, y el 12,5% restante de las personas encuestadas afirman que el desempeiio de la

empresa en el sector de las artes gréficas es aceptable.

Con las cifras anteriores se llega a la conclusion que Empresa Grafica — Nataniel Trujillo
Torres cuenta con una buena imagen corporativa frente a sus colaboradores, ya que es una
organizacion que constantemente se encuentra innovando en los productos y/o servicios que

ofrece.

En la siguiente ilustracion se puede observar la respectiva grafica de los resultados de la

pregunta nimero 5.
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5 (62,5 %)

2 (25 %)

0 (ol %) 0 (ol %) 1(12,5 %)

Hlustracion 13 Grdfica de la Pregunta 5 ; Usted como cataloga el desemperio de Empresa

Grdfica en el sector de las artes grdficas?

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el andlisis de la encuesta.

Llevando a cabo el andlisis de las respuestas obtenidas en dicha encuesta, en la pregunta
numero 6 “;Coémo es su nivel de satisfaccion en su puesto de trabajo?”” Se determiné que el 50%
de los encuestados opinan que la satisfaccidn en su puesto de trabajo es buena, el 37,5% opinan
que la satisfaccion en su puesto de trabajo es excelente, y el 12,5% restante de las personas

encuestadas afirman que la satisfaccion en su puesto de trabajo es aceptable.

Con las cifras anteriores se llega a la conclusion que en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo
Torres el 87,5% de los empleados se sienten satisfechos en su puesto de trabajo. Aunque el
12,5% de los trabajadores no se encuentran completamente satisfechos, debido a que por la falta
de manuales de funciones los empleados deben realizar otras actividades diferentes a las que

fueron contratados inicialmente.

En la siguiente ilustracion se puede observar la respectiva grafica de los resultados de la

pregunta nimero 6.
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Hustracion 14 Grdfica de la Pregunta 6 ;Como es su nivel de satisfaccion en su puesto de

trabajo?

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el andlisis de la encuesta.

Llevando a cabo el andlisis de las respuestas obtenidas en dicha encuesta, en la pregunta
nimero 7 “;Cémo es su vinculo laboral con sus compaifieros de trabajo?”” Se determiné que el
50% de los encuestados opinan que el vinculo laboral con sus compafieros de trabajo es bueno, el
25% opina que el vinculo laboral con sus compafieros de trabajo es excelente, y el 25% restante
de las personas encuestadas afirman que el vinculo laboral con sus compafieros de trabajo es

aceptable.

Con las cifras anteriores se llega a la conclusion que en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo
Torres el ambiente laboral es agradable, aunque se presentan fallas en la comunicacion interna y

por lo tanto esto hace que se dificulte el trabajo en equipo.

En la siguiente ilustracion se puede observar la respectiva grafica de los resultados de la

pregunta nimero 7.



39

3
2
2 (25 %) 2 (25 %)
1
0(0 %) 0 (0 %)
0 \ |
1 2

Hlustracion 15 Grdfica de la Pregunta 7 ; Como es su vinculo laboral con sus compaiieros de

trabajo?

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el andlisis de la encuesta.

Llevando a cabo el andlisis de las respuestas obtenidas en dicha encuesta, en la pregunta
ndmero 8§ *“; Cémo considera su propio desempefio en su puesto de trabajo?” Se determiné que el
62,5% de los encuestados opinan que su desempefio laboral es bueno, y el 37,5% restante de las
personas encuestadas afirman que su desempefio laboral es excelente. De acuerdo a lo anterior se
concluye que en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres el desempefio laboral de los
empleados es bueno, y esto se debe a que cada empleado se preocupa por realizar sus funciones

de la forma correcta.

En la siguiente ilustracion se puede observar la respectiva grafica de los resultados de la

pregunta nimero 8.
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Hustracion 16 Grdfica de la Pregunta 8 ;Como considera su propio desemperiio en su puesto de

trabajo?

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el andlisis de la encuesta.

Llevando a cabo el andlisis de las respuestas obtenidas en dicha encuesta, en la pregunta
nimero 9 *“;Le molesta la actitud de alguno de sus compaiieros?” Se determiné que el 100% de
los encuestados opinan que si les molesta la actitud de alguno o algunos de sus compaifieros.
Teniendo en cuenta la respuesta anterior se concluye que hace falta en Empresa Gréfica —
Nataniel Trujillo Torres fomentar actividades que fortalezcan el compaiierismo y el trabajo en

equipo entre los empleados.

En la siguiente ilustracion se puede observar la respectiva grafica de los resultados de la

pregunta nimero 9.
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Hustracion 17 Grdfica de la Pregunta 9 ;Le molesta la actitud de alguno de sus comparieros?

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el andlisis de la encuesta.

Llevando a cabo el andlisis de las respuestas obtenidas en dicha encuesta, en la pregunta
nimero 10 “;Qué problema identifica usted actualmente que se esté presentando a nivel interno
en la organizacion?” Se determiné que los encuestados dieron diversas respuestas a esta
pregunta, las cuales se pueden observar en la siguiente ilustracién. De acuerdo a lo anterior se
concluye que Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres evidencia varias problematicas a nivel
interno, relacionadas todas con la falta de comunicacion, liderazgo y compromiso por parte de la

alta direccion.

En la siguiente ilustracion se pueden observar las respuestas de los encuestados a la pregunta

ndmero 10.
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Personal que no cumple con sus funciones, poca independencia con referencia a la tima de decisiones
Cada problema es una oportunidad de mejora

Falta de comunicacion y compromiso

Falta de responsabilidad por parte de los empleados

Ningun Problema

Falta de responsabilidades y de compromiso

Poco Trabajo en equipo

Desorganizacion

Hlustracion 18 Respuestas de la Pregunta 10 ; Qué problema identifica usted actualmente que se

esté presentando a nivel interno en la organizacion?

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el andlisis de la encuesta.

Para finalizar en la pregunta nimero 11 “;Usted como ve a Empresa Grafica en 5 afios?” Se
determind que los encuestados dieron diversas respuestas a esta pregunta, las cuales se pueden
observar en la siguiente ilustracidn. Por tanto se concluye que los trabajadores de Empresa
Grafica — Nataniel Trujillo Torres evidencian que la organizacion tiene grandes oportunidades de

sostenerse en el mercado a largo plazo.

En la siguiente ilustracion se pueden observar las respuestas de los encuestados a la pregunta

ndmero 11.

Realizando cambios llegara a ser una empresa muy bien ubicada en el sector

Una empresa reconocida en el sector de las artes graficas

Cada vez mas grande y con una mayor capacidad

Siempre y cuando mejore sus falencias, Empresa Grafica sera una excelente empresa
Una empresa mas grande con mas oportunidades de empleo

Igual

Mayores ventas con un personal mas capacitado

Mejores procesos

Hlustracion 19 Respuestas de la Pregunta 11 ;Usted como ve a Empresa Grafica en 5 afios?

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el andlisis de la encuesta.
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En el anterior diagnostico se evidencia una ausencia por parte de Empresa Gréfica — Nataniel
Trujillo Torres de una politica de calidad que acerque a la organizaciéon mds hacia la Norma ISO
9001:2015, y se sugiere reliazar la documentacion de un sistema de gestion de calidad bajo la

Norma ISO 9001:2015.

4. Problema de investigacion
4.1. Planteamiento del problema.

Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres es una organizacién que lleva 16 afios en el mercado
de las artes graficas, se dedica a la prestacion de servicios de impresion offset, impresion digital
de pequefio y gran formato, impresion litografica y tipografica, y a la comercializacion de

material P.O.P.

Est4 empresa se encuentra ubicada en la ciudad de Bogotd, D.C. en la localidad de Engativa,

en el barrio La Estrada.

La compaiiia cuenta con 9 personas, de las cuales 3 de ellas desempefian funciones

administrativas y las 6 restantes se desempefian en el drea de produccion.

En la organizacion solamente se tienen establecidas dos dreas, las cuales son: el drea

administrativa y el drea de produccion.

El drea de estudio del presente trabajo son todos y cada uno de los procesos que se llevan a
cabo en Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres, los cuales son: procesos estratégicos donde
se encuentra la gestion gerencial; procesos misionales donde se encuentra la gestién de ventas, el
disefio y desarrollo, la gestién de compras y la produccion; y por dltimo los procesos de apoyo

donde se encuentran la gestion administrativa y financiera, y la gestion de calidad.

Con el fin de establecer cudles son las falencias que se presentan en cada uno de los procesos
anteriormente mencionados se llevo a cabo un diagndstico de cada uno de estos, permitiendo

evidenciar la siguiente problemadtica especifica:

- No existe un diagndstico de como se encuentran cada uno de los procesos que se ejecutan en
la organizacion, debido a que no se tienen establecidos cuales son especificamente los

procesos que alli se llevan a cabo. Y esto es debido a que en Empresa Grafica — Nataniel
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Trujillo Torres solamente se tienen definidos dos procesos: el proceso productivo y el
proceso administrativo.

- Los procesos que se ejecutan en la organizacion no se encuentran documentados. Asi como
tampoco se cuenta con ningun tipo de procedimiento documentado que se encuentre asociado
a los requerimientos que exige la norma ISO 9001:2015.

- No se evidencia compromiso de la alta gerencia con referencia a los procesos que se llevan a
cabo al interior de la compaifiia.

- Enlaempresa no se lleva a cabo ningtn tipo de planificacién con respecto a los riesgos que
se pueden presentar en la misma.

- Enla organizacién no se maneja ningun tipo de mecanismos de seguimiento y evaluacion de
la gestion que se lleva a cabo en cada proceso.

- No se evidencian herramientas que permitan el mejoramiento continuo de la organizacion.

- Laorganizacion no cuenta con un documento guia, que permita llevar a cabo el proceso de
gestion de calidad enfocado en el cumplimiento de los requerimientos la norma NTC-ISO
9001:2015.

En conclusion la problemadtica anterior indica que se desconoce cémo llevar a cabo la
documentacién de un sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC-ISO 9001:2015 en

Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogotd D, C.
4.2. Pregunta de investigacion.

(Coémo llevar a cabo la documentacion de un sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC-

ISO 9001:2015 en Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.?
4.3. Objetivos del proyecto.
4.3.1. Objetivo general.

Documentar un sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC-ISO 9001:2015 en Empresa

Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.
4.3.2. Objetivos especificos.

- Realizar un diagnéstico de como se encuentran cada uno de los procesos que se ejecutan en

Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogotd D, C.
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- Documentar todos los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en Empresa Gréfica —

Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.

- Parametrizar el compromiso de la alta gerencia con referencia a los procesos de Empresa

Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.

- Definir los riesgos que se pueden presentar en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en

la ciudad de Bogota D, C.

- Disefiar mecanismos de seguimiento y evaluacion de la gestion de calidad que se lleva a cabo

en cada proceso en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.

- Proponer herramientas que permitan el mejoramiento continuo en Empresa Gréfica —

Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.

- Elaborar un documento guia que permita llevar a cabo el proceso de gestion de calidad
enfocado en el cumplimiento de los requerimientos de la norma NTC-ISO 9001:2015 en

Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.
4.3.3. Justificacion de la investigacion.

Este trabajo de grado debe llevarse a cabo en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres ya que
le permitird a la organizacién mejorar todos y cada uno de sus procesos. Al mismo tiempo con la
ejecucion de este trabajo la organizacion podra contar con la documentacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma NTC-ISO 9001version 2015, el cual le permitird a la
empresa documentar los procesos y procedimientos que alli se ejecutan, asi como también hacer

mds eficiente, eficaz y productiva la organizacion.

Documentar un sistema de gestion de calidad hard que la organizacion a largo o corto plazo lo
implemente y lo certifique, por tanto segtin Rojo (2013) “El sistema de gestion de la calidad, no
solo supone una publicidad para la empresa que asi lo decide adoptar, sino que supone una

decisiones estratégica que va ayudar a crecer frente a sus competidores”.

Al mismo tiempo con la ejecucion de este trabajo de grado se busca desarrollar herramientas
que permitan mejorar la gestion interna, asi como el compromiso de la alta gerencia en la
organizacion. Pues es importante que en las empresas existan buenos canales de comunicacion

interna, ya que segin Campos (2015) “La comunicacion es esencial en cualquier tipo de
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actividad organizada y acaba de convertirse en un factor imprescindible para que esta funcione

adecuadamente”.

5. Marco de referencia de la investigacion
5.1. Estado del arte.

Muchas organizaciones con el fin de mejorar sus procesos y sus rendimientos econémicos, han

disefiado, implementado y certificado sistemas de gestion de la calidad.
Segtn Cuartas, Bernal & Sanchez (2014).

La gestion de calidad se ha convertido en el tema competitivo de muchas organizaciones,
con ella han logrado conseguir muchos beneficios dentro de los negocios, tal es el caso de
costos mas bajos, ingresos mds altos, clientes satisfechos, empleados con poder, buenos

resultados empresariales, productividad y competitividad.

Al mismo tiempo es importante entender que los sistemas de gestion de calidad generan valor

agregado a los productos y servicios que ofertan las organizaciones. Por tanto segin Rojas

(2010).

Las empresas del sector grafico de Colombia estdn adoptando novedosos avances
tecnoldgicos, y se acercan cada vez mds a los conceptos de alta productividad, excelente
calidad y posibilidad de ofrecer mayor valor agregado en sus productos, basandose en una
estandarizacion de los procesos y en una correcta y rigurosa implementacion de los

sistemas de gestion de calidad.

Es importante que las organizaciones sean capaces de enfrentar los cambios que presenta la
apertura de nuevos mercados, es por esto que el disefio documental de un sistema de gestién de

calidad permitird suplir cada necesidad. De acuerdo con Castellanos (2009).

Las empresas de los distintos sectores econdmicos se ven enfrentadas a necesidades
crecientes de cambio y adecuacion de sus sistemas de gestion, producto de la apertura de
nuevos mercados, la creciente integracion de la economia mundial, la intensificacion de
la competencia y el acelerado desarrollo tecnoldgico, estas condiciones han enfatizado la
necesidad de definir estrategias y acciones eficientes para el mejoramiento continuo de la

calidad, como uno de los factores fundamentales de la competitividad y productividad.
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Un factor determinante al momento del disefio documental de un sistema de gestion de
calidad es tener en cuenta que ademds de generar una ventaja competitiva, permite una

optimizacién de los recursos y un incremento de la productividad. Lopez (2016) afirma que.

La implementacion y aplicacion de la norma ISO 9001:2015, permite ademds de la
optimizacién de los procesos, un incremento en la productividad al interior de la
organizacion y un aumento de la competitividad en el entorno empresarial posicionando y

haciendo sostenible la empresa en el mercado.
5.2.  Marco conceptual.

Para el desarrollo de este proyecto se hace necesario tener claro ciertos conceptos, tales como:
(Qué es un sistema de gestion?, ;Qué es Calidad?, ;A qué hace referencia una politica
organizacional?, ;Qué son indicadores?, ;Qué es un proceso?, ;A qué hace referencia un mapa

de procesos?, {Qué es una caracterizacion de procesos?, y ;Qué es un manual de funciones?.
5.2.1. Sistema de gestion.
Segun Integra Consultores de sistemas de gestion (2015).

Un sistema de Gestion es una herramienta que te permitird optimizar recursos, reducir
costes y mejorar la productividad en tu empresa. Este instrumento de gestion te reportard
datos en tiempo real que permitirdn tomar decisiones para corregir fallos y prevenir la

aparicion de gastos innecesarios.
5.2.2. Calidad.

De acuerdo con la Asociacion Espafiola para la Calidad (s.f.) el término calidad hace referencia
aquel proceso de “inspeccion, en la que se verificaban los articulos producidos para asegurar que
cumplian con los requisitos”. Por tanto la calidad es una herramienta importante para las

organizaciones, ya que les permite generar un factor diferenciador frente a su grupo de interés.
5.2.3. Politica organizacional.
Segtin Medina (2012) una politica organizacional es.

La orientacién o directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por todos los
miembros de la organizacion, en ella se contemplan las normas y responsabilidades de

cada drea de la organizacion. Las politicas son guias para orientar la accién; son
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lineamientos generales a observar en la toma de decisiones, sobre alglin problema que se
repite una y otra vez dentro de una organizacion. En este sentido, las politicas son
criterios generales de ejecucion que complementan el logro de los objetivos y facilitan la
implementacion de las estrategias. Las politicas deben ser dictadas desde el nivel

jerdrquico mas alto de la empresa.
5.2.4. Indicadores.
De acuerdo con Mondragén (2002) los indicadores son.

Herramientas para clarificar y definir, de forma mds precisa, objetivos e impactos. Son
medidas verificables de cambio o resultado disefiadas para contar con un estandar contra
el cual evaluar, estimar o demostrar el progreso con respecto a metas establecidas,

facilitan el reparto de insumos, produciendo productos y alcanzando objetivos.
5.2.5. Proceso.

Para Riquelme (s.f.) un proceso son “los pasos que se realizan de forma secuencial para

conseguir elaborar productos o servicios a partir de determinados insumos”.
5.2.6. Mapa de procesos.

Segin la ESAN (2016) “Un mapa de procesos es un diagrama de valor que representa, a manera

de inventario gréfico, los procesos de una organizacion en forma interrelacionada’.
5.2.7.  Caracterizacion de procesos.
De acuerdo con el Programa Nacional de Conciliacién (s.f.)

La Caracterizacion de Procesos consiste en identificar condiciones y/o elementos que
hacen parte del proceso, tales como: ;quién lo hace?, ;Para quién o quienes se hace?,

(Por qué se hace?, ;Como se hace?, ;Cudndo se hace?, ;Qué se requiere para hacerlo?
5.2.8. Manual de funciones.
Segtn el Departamento Administrativo de la funcién Publica (s.f.)

El Manual Especifico de Funciones es una herramienta de gestion de talento humano que

permite establecer las funciones y competencias laborales de los empleos que conforman
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la planta de personal de las instituciones publicas; asi como los requerimientos de

conocimiento, experiencia y demds competencias exigidas para el desempeio de estos.

Es importante aclarar que el manual de funciones debe existir en empresas publicas y
privadas, ya que es una herramienta que permite reglamentar las funciones y responsabilidades

que desempeiian todos los trabajadores de una organizacion.
5.3. Marco tedrico.

Para el desarrollo del presente trabajo de grado se hace necesario indagar acerca de la ISO y de la
norma de calidad ISO 9001, ya se pretende disefar la estructura documental de un sistema de

gestion de calidad basado en cada uno de los requerimientos que en dicha norma se mencionan.

De acuerdo con ISO (2018) La International Organization for Standardization “es una
organizacion internacional no gubernamental e independiente con membresia de 161 organismos

nacionales de normalizacion”.

La ISO “a través de sus miembros, retine a expertos para compartir conocimientos y
desarrollar normas internacionales voluntarias, basadas en el consenso y relevantes para el

mercado que respalden la innovacién y brinden soluciones a los desafios mundiales” (ISO,

2018).

Esta organizacion internacional ha publicado aproximadamente 22.147 normas
internacionales, en las cuales ha buscado abarcar casi a todas las industrias existentes en el

mundo, desde la tecnologia hasta la seguridad alimentaria, entre otras (ISO, 2018).

La ISO crea estandares internacionales los cuales “ofrecen especificaciones de clase mundial
para los productos, servicios y sistemas, para garantizar la calidad, la seguridad y la eficiencia”

(IS0, 2018).
Segtn The British Standards Institution (2018) Ia ISO 9001.

Es la norma sobre gestion de la calidad con mayor reconocimiento en todo el mundo.
Pertenece a la familia ISO 9000 de normas de sistemas de gestion de la calidad (junto con
ISO 9004), y ayuda a las organizaciones a cumplir con las expectativas y necesidades de

sus clientes, entre otros beneficios.
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Teniendo en cuenta lo anterior “un sistema de gestion ISO 9001 le ayudara a gestionar y
controlar de manera continua la calidad en todos los procesos” (The British Standards Institution,

2018).

Cuando las organizaciones deciden elaborar, implementar, certificar y/o mantener un sistema
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001 les trae varios beneficios, tales como:
mejorar la calidad de los productos y/o servicios que se ofrecen, con el fin de satisfacer las
necesidades de los clientes; tendra métodos eficaces de trabajo los cuales le permitirdn ahorrar
tiempo, dinero y recursos a las empresas; se reducirdn errores en el drea operativa; motivard y
aumentara el nivel de compromiso del personal; se mejoraran los procesos internos; se
aumentard el nimero de clientes ya que se mejorara la atencion del servicio al cliente; y
finalmente se ampliaran las oportunidades de negocio ya que se puede demostrar que se cumple

con las normas internacionales de calidad (The British Standards Institution, 2018).
Es importante resaltar que de acuerdo con The British Standards Institution (2018).

La nueva version de la norma ISO 9001:2015, la norma mads reconocida y establecida a
nivel mundial de gestioén de la calidad, fue publicada el pasado 15 de septiembre de 2015.
Esta es la primera revision importante de la norma desde el afio 2000 y, ha sido
desarrollada basandose en los retos empresariales a los que se enfrentan las empresas de

cualquier tamafo y sector hoy en dia.
5.4. Marco legal.

En la siguiente tabla se puede observar el marco legal del presente trabajo de grado, donde se

hace una compresion de las leyes y normas pertinentes para el desarrollo de este.

Tabla 3 Marco Legal
APLICACION DE LA LEY Y/O NORMA
LEYES Y/O , ,
DESCRIPCION EN EMPRESA GRAFICA - NATANIEL
NORMAS

TRUJILLO TORRES

Ley590de Por la cual se dictan Art. 02. Definiciones. Numeral 2. Se considera
2000 disposiciones para Pequefia Empresa aquella organizaciéon que

promover el desarrollo de tenga una planta de personal entre once Yy
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las micro, pequefias y

medianas empresas.

cincuenta trabajadores. Y cuente con unos
activos totales entre 501 y menos de 5.001
Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes

(Ley 590 de 2000, 2000).

La presente ley se aplica en Empresa Grafica —
Nataniel Trujillo Torres ya que cuenta con 9
empleados, y su activo total no excede los 5.001

Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes.

Ley 905de Por medio de la cual se
2004 modifica la Ley 590 de
2000 sobre promocion del

desarrollo de la micro,

pequefia y mediana

empresa colombiana y se

dictan otras disposiciones.

Art. 02. Definiciones. Numeral 2. Se considera
Pequefia Empresa aquella organizacion que
tenga una planta de personal entre 11 y 50
trabajadores. O cuente con unos activos totales
entre 501 y 5000 Salarios Minimos Mensuales

Legales Vigentes (Ley 905 de 2004, 2004).

Se aplica la ley 905 de 2004 en Empresa Gréfica
— Nataniel Trujillo Torres ya que cuenta con 9
empleados, y su activo total no excede los 5.000

Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes.

6. Metodologia del proyecto

Fuente: Elaboracion propia.

La naturaleza del presente trabajo de grado tendrd un enfoque mixto: cualitativo y cuantitativo.

El enfoque cualitativo serd utilizado para dar a conocer datos relevantes de la empresa, tales

como: Estructura organizacional, mision, vision, politicas, procesos, entre otros datos.

De la misma forma se aplicara el enfoque cualitativo ya que se requiere analizar datos

numéricos referentes a ingresos de la organizacion, indicadores de procesos, costos que se

incurren en la implementacion de un sistema de gestion de calidad, entre otros datos.
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El tipo de investigacion que se llevara a cabo es de tipo descriptivo, ya que requiere observar
y describir cada uno de los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en la organizacion.
De igual forma por medio de la observacion se busca identificar cudles son los problemas que se

evidencian en los procesos y procedimientos que se ejecutan en la compafiia.

La unidad de andlisis para el presente trabajo de grado serdn todos y cada uno de los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo que se llevan a cabo en Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo

Torres.

Las principales etapas que se llevaran a cabo para la recoleccién y procesamiento de la

informacioén del presente trabajo son:

Primera etapa: Se realizard una entrevista con el gerente de empresa, con el fin de conocer
datos relevantes de la misma, tales como: estructura organizacional, mision, vision, politicas
organizacionales, portafolio de productos y servicios, procesos, procedimientos, entre otros. De
tal modo que con dichos datos se pueda hacer un andlisis de como se encuentra la organizacion

actualmente.

Segunda etapa: Luego de conocer la informacion anterior, se procede a realizar una
investigacion por medio de una encuesta, en donde se le realizaran preguntas a todo el personal
de Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres, con el fin de conocer lo que piensan los

empleados acerca de la organizacion.

Tercera etapa: De acuerdo con la informacion recolectada, se procedera a realizar un
diagnéstico de como se encuentran cada uno de los procesos de la empresa, esto con el fin de
identificar los aspectos a mejorar. Para llevar a cabo esto serd necesario elaborar un mapa de
procesos donde se especifiquen y establezcan cuales son los procesos estratégicos, misionales y

de apoyo con que cuenta Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres.

Cuarta etapa: Teniendo un diagndstico claro de como se encuentran cada uno de los procesos
de la empresa, se definird la unidad de estudio del presente trabajo, la cual serdn todos y cada

uno de los procesos con que cuenta la compaiiia.
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Quinta etapa: Conociendo la unidad de estudio del presente trabajo se procederd a generar
herramientas para mejorar cada uno de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo con que

se cuenta en la empresa.

Sexta etapa: Para finalizar se dard inicio a la elaboracién de la estructura documental del

sistema de gestion de calidad que se propone.

7. Administracion del proyecto
Para la ejecucion del presente trabajo de grado se ha realizado el siguiente cronograma de

actividades.

Vertabla4 y 5.



Tabla 4 Cronograma de Actividades del Proyecto — Parte 1.
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ACTIVIDADES POR
SEMANA,

AGOSTO

SEP

OCT

NOV

DIC

ENE

Diagnostico de la empresa y
planteamiento del problema
de mvestigacidn.

Desarrollo del marco de

referencia de la investioacion.

Recoleccion de datos en el
area de administrativa.

Recoleccion de datos en el
area de produccién.

Desarrollo del Mapa de
Procesos

Diagnostico de la
Organizacion

Estructuracion documental
del Sistema de Gestion de
Calidad Numeral 4.

Estructuracion documental
del Sistema de Gestion de
Calidad Numeral 5.

Estructuracion documental
del Sistema de Gestion de
Calidad Numeral 5.

10

Estructuracion documental
del Sistema de Gestion de
Calidad Numeral 7.

11

Elaboracion del informe final
de la pasantia profesional.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 5 Cronograma de Actividades del Proyecto — Parte 2.

ACTIVIDADES POE.
SEMANA_

MARZO

ABRIL

MAYO

12

Estructuracion documental
del Sistema de Gestion de
Calidad Numeral 8.

13

Estructuracion documental
del Sistema de Gestion de
Calidad Numeral 9.

33

g

14

Estructuracion documental
del Sistema de Gestion de
Calidad Numeral 10.

15

Determinacion de los
resultados v conclusion de la
pasantia profesional.

11

Elaboracion del informe final
de la pasantia profesional.

16

Entrega final v sustentacion
de la pasantia profesional

55

Fuente: Elaboracion propia.
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8. Resultados de la pasantia

Esta pasantia se llevo en toda la organizacion, ya que el alcance de este trabajo de grado fue cada
uno de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo con que cuenta Empresa Grafica —

Nataniel Trujillo Torres.

La pregunta de investigacion del presente trabajo de grado fue la siguiente: ;Cémo llevar a
cabo el disefio de la documentacion de un sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC-ISO

9001:2015 en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogotd D, C.?

El objetivo general del presente trabajo de grado fue: Documentar un sistema de gestion de
calidad bajo la norma NTC-ISO 9001:2015 en Empresa Gréafica — Nataniel Trujillo Torres en la
ciudad de Bogota D, C.

Los objetivos especificos que se establecieron fueron:
- Realizar un diagnéstico de como se encuentran cada uno de los procesos que se ejecutan en

Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.

- Documentar todos los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en Empresa Gréfica —

Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.

- Parametrizar el compromiso de la alta gerencia con referencia a los procesos de Empresa

Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.

- Definir los riesgos que se pueden presentar en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en

la ciudad de Bogota D, C.

- Diseflar mecanismos de seguimiento y evaluacion de la gestion de calidad que se lleva a cabo

en cada proceso en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.

- Proponer herramientas que permitan el mejoramiento continuo en Empresa Grafica —

Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.

- Elaborar un documento guia que permita llevar a cabo el proceso de gestion de calidad
enfocado en el cumplimiento de los requerimientos de la norma NTC-ISO 9001:2015 en

Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.
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A continuacién se explican las actividades que se llevaron a cabo para dar respuesta a la

pregunta de investigacion del presente trabajo.

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion ;Como llevar a cabo la documentacién de un
sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC-ISO 9001:2015 en Empresa Grafica — Nataniel
Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.?, fue necesario identificar cudles eran los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo con que cuenta la organizacion, con el fin de diagnosticar
como se encontraban cada uno de estos procesos. Al mismo tiempo fue necesario indagar acerca
de la norma ISO 9001 version 2015, ya que se requiere conocer que puntos de la norma aplican o
no en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres; luego de conocer la norma ISO 9001 se
procede a elaborar todos los formatos correspondientes para dar cumplimiento a dicha norma,
entre los cuales se encuentran: caracterizaciones de procesos, matrices de impacto en los

procesos, mapa de procesos, perfiles de cargo, entre otros.

En Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres se llevé a cabo varias actividades, las cuales

permitieron dar cumplimiento a los objetivos que se propusieron en el presente documento.

Para el logro del objetivo general “Documentar un sistema de gestién de calidad bajo la
norma NTC-ISO 9001:2015 en Empresa Gréafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de
Bogota D, C.”, fue necesario llevar a cabo ciertas actividades las cuales se desglosaran en la

explicacion del cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos.

Es importante mencionar que el cumplimiento del objetivo general se encuentra
interrelacionado con el cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos, por tanto para
determinar el porcentaje de cumplimiento del objetivo general, fue necesario determinarlo por
medio de un promedio simple entre cada uno de los porcentajes de cumplimiento de los objetivos
especificos, por lo que el porcentaje de cumplimiento del objetivo general fue del 87,75%,
debido a que no se evidencia un alto grado de compromiso por parte de la alta gerencia, lo cual
es esencial para la implementacién de la estructura documental de un sistema de gestion de

calidad en una organizacion.

Para el cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos, las actividades que se

ejecutaron fueron las siguientes:
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Objetivo especifico #01 “Realizar un diagndstico de coémo se encuentran cada uno de los

procesos que se ejecutan en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota

D, C.”. Actividades ejecutadas para su cumplimiento:

- Entrevista con la alta gerencia y en general con todo el personal de la compafifa para conocer
aspectos relevantes de Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres, y de cada uno de sus
procesos.

- Se ejecut6 una encuesta a todos los empleados, con el fin de conocer ellos que pensaban de la
organizacion, de sus funciones y del desempefio de sus compaieros.

- Se realiza la identificacion especifica de cada uno de los procesos estratégicos, misionales y
de apoyo que se llevan a cabo en la organizacion.

- Se disefia el respectivo mapa de procesos para Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres.

- Identificados los procesos, se procede a observar el funcionamiento de cada uno de estos y se
da un diagndstico de como se encuentran, teniendo en cuenta si dichos procesos cumplen con

ciertos requisitos de la norma NTC — ISO 9001 versién 2015.

Para medir el cumplimiento de dicho objetivo se utiliz6 la siguiente férmula matematica:

o namero de procesos de Empresa Grafica diagnoésticados
Diagnostico de procesos = — — * 100
numero total de procesos de Empresa Grafica

7
Diagnostico de procesos = = * 100
Diagnostico de procesos = 100%

El objetivo especifico #01 se cumplié en un 100% debido a que, de los 7 procesos que se
determinaron que Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres tiene de acuerdo al mapa de

procesos, se lograron diagnosticar los 7 procesos en su totalidad.

Objetivo especifico #02 “Documentar todos los procesos y procedimientos que se llevan a

cabo en Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogotd D, C.”. Actividades

ejecutadas para su cumplimiento:

- FElaboracioén de las respectivas caracterizaciones de cada uno de los procesos que tiene
Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres.
- Documentacién de cada uno de los procedimientos que se desglosan de cada uno de los

procesos de la organizacion.
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Para medir el cumplimiento de dicho objetivo se utiliz6 la siguiente férmula matematica:

» namero de procesos de Empresa Grafica documentados
Documentacién de procesos = - — * 100
namero total de procesos de Empresa Grafica

7
Documentacién de procesos = = * 100
Documentacién de procesos = 100%

El objetivo especifico #02 se cumplié en un 100% debido a que, de los 7 procesos que se
determinaron que Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres tiene de acuerdo al mapa de
procesos, se lograron documentar los 7 procesos en su totalidad, por medio de las respectivas

caracterizaciones de procesos.

Objetivo especifico #03 “Parametrizar el compromiso de la alta gerencia con referencia a los

procesos de Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.”.

Actividades ejecutadas para su cumplimiento:

- Se hace la creacion de una politica de calidad con apoyo de la alta gerencia.
- Se establecen mecanismos de comunicacién para la politica de calidad.
- La alta gerencia se compromete a comunicar la politica de calidad con todo el personal de la

compailia, cuando se pretenda implementar.

Para medir el cumplimiento de dicho objetivo se utiliz6 la siguiente férmula matematica:

namero de compromisos adquiridos por la alta gerencia

Compromiso de la alta gerencia = — - - — — x
ndimero total de compromisos que deberia adquirir la alta gerencia

1
Compromiso de la alta gerencia = 7 * 100
Compromiso de la alta gerencia = 14,28%

El objetivo especifico #03 se cumplio en un 14,28% debido a que, la alta gerencia solamente
se comprometid a comunicar la politica de calidad con todo el personal cuando se pretenda
implementar, pero no se comprometi6 a estar al tanto del desarrollo y la mejora de cada uno de

los 7 procesos que se llevan a cabo en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres.

Objetivo especifico #04 “Definir los riesgos que se pueden presentar en Empresa Gréfica —

Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.”. Actividades ejecutadas para su

cumplimiento:
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Se elaboraron para cada uno de los 7 procesos que se identificaron en Empresa Gréfica —
Nataniel Trujillo Torres, una matriz de riesgo y oportunidad. Con el fin de identificar los

riegos que se pueden presentar en cada uno de estos procesos.

Para medir el cumplimiento de dicho objetivo se utiliz6 la siguiente férmula matematica:

nimero de procesos identificados con matriz de riesgo y oportunnidad
*

Definicidn de riesgos en la empresa = 100

namero total de procesos de Empresa Grafica

7
Definicion de riesgos en la empresa = 7 100
Definicion de riesgos en la empresa = 100%

El objetivo especifico #04 se cumplié en un 100% debido a que, de los 7 procesos que se

determinaron que Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres tiene de acuerdo al mapa de

procesos, se lograron identificar los riesgos que se pueden presentar en cada uno de estos, por

medio de la elaboracién de una matriz de riesgo y oportunidad para cada uno.

Objetivo especifico #05 “Diseflar mecanismos de seguimiento y evaluacion de la gestion de

calidad que se lleva a cabo en cada proceso en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la

ciudad de Bogota D, C.”. Actividades ejecutadas para su cumplimiento:

Se crearon 4 objetivos de calidad con el fin de establecer metas y mecanismos de

seguimiento para la gestion de calidad en los procesos de la empresa.

Se disefié una matriz de despliegue de objetivos de calidad, donde se establecieron

indicadores para cada uno de los objetivos propuestos.

Se disenaron indicadores de seguimiento para cada uno de los procesos que tiene Empresa
Gréfica — Nataniel Trujillo Torres, los cuales se evidencian en las respectivas

caracterizaciones de proceso.
Para medir el cumplimiento de dicho objetivo se utiliz6 la siguiente férmula matematica:

Mecanismos de seguimiento y evaluacién de la gestion de calidad

namero de indicadores propuestos para la medicion de la gestion de calidad

~ namero total de objetivos de calidad propuestos y procesos en Empresa Grafica

* 100

11
Mecanismos de seguimiento y evaluacion de la gestion de calidad = — * 100
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Mecanismos de seguimiento y evaluacidn de la gestion de calidad = 100%

El objetivo especifico #05 se cumplié en un 100% debido a que, de los 4 objetivos de calidad
que se propusieron y los 7 procesos que se evidenciaron en la empresa, todos cuentan con sus

respectivos indicadores de seguimiento.

Objetivo especifico #06 “Proponer herramientas que permitan el mejoramiento continuo en
Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogota D, C.”. Actividades

ejecutadas para su cumplimiento:

- Se elaboraron los respectivos perfiles de cargo correspondientes a cada proceso en la

empresa.

- Serealiz6 un listado maestro de todos los documentos que requiere la estructura documental

del sistema de gestion de calidad.

- Se elabor6 un formato especifico para la gestion de cambios, el cual se puede emplear en

cada uno de los 7 procesos.
Para medir el cumplimiento de dicho objetivo se utiliz6 la siguiente férmula matematica:

Herramientas para el mejoramiento continuo

namero de procesos en Empresa Grafica que cuentan con

herramientas de mejoramiento continuo 100
= *
namero total de procesos en Empresa Grafica

7
Mecanismos de seguimiento y evaluacidn de la gestion de calidad = 7 * 100
Mecanismos de seguimiento y evaluacidn de la gestion de calidad = 100%

El objetivo especifico #06 se cumplié en un 100% debido a que, se elaboraron varias
herramientas de mejoramiento continuo para cada uno de los 7 procesos con que cuenta la

empresa.

Otro mecanismo empleado para demostrar el mejoramiento continuo estipulado en los
numerales 10.3 y 8.7 de la NTC ISO 9001:2015 es la elaboracién de un procedimiento y dos

formatos en donde mediante el uso de metodologias como causa y raiz y/o la lluvia de idea, se

buscara dar solucidn a las no conformidades presentadas en la organizacion, Refiérase al anexo

N° 21 del documento anexo
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Objetivo especifico #07 “Elaborar un documento guia que permita llevar a cabo el proceso de

gestion de calidad enfocado en el cumplimiento de los requerimientos de la norma NTC-ISO
9001:2015 en Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres en la ciudad de Bogotd D, C.”.

Actividades ejecutadas para su cumplimiento:

- Se elabor6 un documento guia para Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres el cual tiene
como nombre “Manual de calidad”, con el fin de que la organizacion cuente con una guia
documental de cémo se debe utilizar la estructura documental del sistema de gestion de

calidad que se propone.

Es importante aclarar que dicho documento contiene anexo los formatos correspondientes a

la estructura documental del sistema de gestion de calidad que se propone.
Para medir el cumplimiento de dicho objetivo se utiliz6 la siguiente férmula matematica:

Documento guia

_ numero de numerales de la norma 1SO 9001: 2015 que contiene el documento guia

namero total de numerales de la norma 1SO 9001: 2015
* 100

10
Documento guia = 0" 100
Documento guia = 100%

El objetivo especifico #07 se cumplié en un 100% debido a que, el documento guia que se
elabor6 para Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres contiene la totalidad de numerales que

tiene la norma NTC — ISO 9001:2015.

A continuacion se especifican los aportes y resultados que se obtuvieron en la ejecucion del
presente trabajo de grado:

a) Aportes:

- Se disefid la estructura organizacional de Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres.

- Se elabor6 un mapa de procesos para Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres, con el fin
de identificar los procesos estratégicos, misionales y de apoyo que se llevan a cabo en la
organizacion.

- Sellevo a cabo una encuesta de satisfaccion entre los empleados, para conocer la opinién de

los mismos frente a la organizacion, sus procesos, entre otros datos.
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- Se disefi6 toda la estructura documental de un sistema de gestién de calidad basado en la
norma NTC - ISO 9001:2015.
b) Resultados:

- Se anexa en un documento PDF el cual contiene el desarrollo de la estructura documental del
sistema de gestion de calidad que se propone en el presente documento, el cual se elabor6
teniendo en cuenta los requisitos que debe cumplir Empresa Grafica — Nataniel Trujillo
Torres de la norma NTC —ISO 9001 versioén 2015. Dicho documento tiene como nombre

“Manual de Calidad”.

9. Conclusiones

Se concluye que con la documentacion del sistema de gestion de calidad que se propone para
Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres, se documentan cada uno de los procesos
estratégicos, misionales, y de apoyo que se identificaron en la organizacion; al mismo tiempo se
documentaron algunos de los procedimientos que se llevan a cabo en los procesos que se

ejecutan en la organizacion.

Se le entregan a la empresa la planeacion una politica y unos objetivos de calidad acordes a la

planeacion estratégica de la organizacion

Se evidencia que en Empresa Gréfica — Nataniel Trujillo Torres, los empleados no son
conscientes de los temas relacionados a la planeacion y estratégica y al sistema de gestion de

calidad, debido a la falta de comunicacién desde la alta gerencia

Para finalizar se concluye con la documentacién del sistema de gestion de calidad que se
propone, Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres cuenta con los respectivos formatos que se
requieren para la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO

9001 version 2015.

10. Recomendaciones

Se recomienda que en el momento que Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres desee

implementar la estructura documental del sistema de gestion de calidad que se propone, se
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actualice antes de implementarse, debido a que las necesidades de la organizacion pueden

cambiar con el transcurso del tiempo.

Al mismo tiempo se recomienda a Empresa Grafica — Nataniel Trujillo Torres que en un
periodo no muy largo de tiempo implemente en la organizacidn la estructura documental del
sistema de gestion de calidad que se propone, pues serd de gran ayuda para que la organizacion

mej ore sus procesos.

El gerente general debe mostrar un compromiso frente al sistema de gestion de calidad, debe
buscar continuamente mecanismos que permitan la comunicacion con el personal enfociandose
en que participe de manera activa y se encuentre comprometido con cada una de las actividades

realizas por la organizacion.

Ase sugiere la realizacion de manuales de funciones para que con estos se pueda hacer un

andlisis de las competencias versus el cumplimiento de cada uno de los procesos.

Para finalizar se recomienda que la alta gerencia tenga un mayor compromiso con la

organizacion, la comunicacion interna y sus procesos.
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