Propuesta de un modelo gerencial de la calidad para la empresa Everest

Printed Solutions S.A.S.

Diana Paola Ordoénez Castiblanco

Wilson Enrique Quiroga Diaz

Universitaria Agustiniana
Facultad de Ingenieria
Programa de Especializacion en Gerencia de la Calidad
Bogota, D.C.
2018



Propuesta de un modelo gerencial de la calidad para la empresa Everest

Printed Solutions S.A.S.

Diana Paola Ordoiiez Castiblanco

Wilson Enrique Quiroga Diaz

Director

Camacho Camacho Hernando

Trabajo de grado para optar al titulo de Especialista en Gerencia de la Calidad

Universitaria Agustiniana
Facultad de Ingenieria
Programa de Especializacion en Gerencia de la Calidad
Bogota, D.C.
2018



RESUMEN

En el sector industrial la implementacién de los sistemas de gestion de calidad
representan una ventaja competitiva, considerando que se pueden adaptar a la
propia dindmica de cada organizacién, generando la produccién de servicios o
productos que desarrollan valor por medio del cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes y demds partes interesadas, asi mismo mejorar el
desempefio y prepararse para los cambios internos y externos que puedan afectar su
continuidad, con el fin de desarrollar nuevas oportunidades. Para la gerencia del
sistema de gestion de calidad se cuenta con diferentes herramientas utilizadas para

el diagndstico, implementacidn, seguimiento y mejora de los de los procesos.

El presente trabajo constituye la propuesta de un modelo gerencial de la calidad
para la empresa Everest Printed Solutions S.A.S, garantizando que desde la
definicion de la planeacion estratégica se establezcan los lineamientos necesarios
para el cumplimiento de los requisitos del cliente, los normativos, los legales
aplicables a la naturaleza de la organizacién y demads partes interesadas. A partir de
los conocimientos adquiridos en el desarrollo de los médulos que conforman el
programa académico Especializacion en Gerencia de Calidad, se identifican
alternativas metodoldgicas factibles de implementar para el seguimiento al

resultado de desempefio efectivo dentro de la organizacion.

Palabras clave: gestion de la calidad, modelo gerencial, direccidn estratégica,

integracion de sistema de gestion de calidad.



ABSTRAC

In the industrial sector, the implementation of quality management systems
represents a competitive advantage, considering that they can be adapted to the
dynamics of each organization, generating the production of services or products
that develop value through the fulfillment of needs and expectations of clients and
other interested parties, likewise improve performance and prepare for internal and
external changes that may affect its continuity, in order to develop new
opportunities. For the management of the quality management system there are
different tools used for the diagnosis, implementation, monitoring and

improvement of the processes.

The following work constitutes the proposal of a managerial model of the
quality for the company Everest Printed Solutions SAS, guaranteeing that from the
definition of the strategic planning the necessary guidelines for the fulfillment of
the requirements of the client, the normative ones, the applicable legal ones are
established to the nature of the organization and other interested parties. Based on
the knowledge acquired in the development of the modules that make up the
academic program Specialization in Quality Management, methodological
alternatives are identified that can be implemented to monitor the effective

performance of results within the organization.

Key words: quality management, management model, strategic direction,

integration of quality management system.
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Introduccion

Debido a las exigencias del mercado y en relacion diversos temas como: calidad, satisfaccion del
cliente, procesos productivos eficientes y la necesidad de fomentar un comercio internacional
seguro; las organizaciones manufactureras enfocan sus esfuerzos en el cumplimiento de

estdndares que permitan llevarlos a ser un factor diferenciador en su cadena productiva.

Las normas ISO se establecen con la necesidad de estandarizar los productos y procesos en
las organizaciones que permitan generar mejores resultados en relacion a calidad. La
implementacion de un sistema de gestion de calidad en la organizacion corresponde a una
decision estratégica orientada a aumentar la satisfaccion del cliente, proporcionar productos que

cumplan con los requisitos del cliente, legales y reglamentarios.

De acuerdo a lo anterior, el presente documento presenta la propuesta para implementar un
Sistema de Gestion Integrado para la organizacién Everest Printed Solutions S.A.S, como
herramienta gerencial del sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015, Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo Decreto 1072 de 2015 y Resolucion 1111 de 2017 que permitan
la optimizacién de recursos, el direccionamiento estratégico y la aplicacién de la mejora continua

en relacion a la toma de decisiones.



1 Caracterizacion de Everest Printed Solutions

1.1 Ubicacion

'PRINTED SOLUTIONS SAS
nmccléltcn.«no.zoc -10 / Bogoti -

[ R —

Figura 1. Imagen de la ubicacién de la empresa. Google Maps (2018)

Everest Printed Solutions S.A.S. se encuentra ubicado en la Ciudad de Bogot4 en la Cra 44 No.
20C — 10, Barrio Ortezal en la Zona Industrial de Puente Aranda. Bogota D.C., Colombia”.

Péagina Web. http://www.everestprinted.com

1.2 Tamaio

Actualmente Everest Printed Solutions cuenta con 61 colaboradores, todos directos por la
empresa y en su mayoria con contrato a término indefinido. La estructura Organizacional se

encuentra definida de la siguiente (figura 2)


http://www.everestprinted.com/
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Figura 2. Organigrama Everest, estructurado desde los altos mandos administrativos a los
colaboradores operativos. (2018)

Actualmente se cuenta con 61 colaboradores, todos directos por la empresa y en su

mayoria con contrato a término indefinido.

1.3 Politica de calidad

En EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S nos dedicamos a brindar soluciones gréficas
innovadoras en empaques y etiquetas que generen un valor agregado a nuestros clientes y sus
consumidores, con un talento humano competente para la realizacion de las actividades en cada
proceso, mediante el uso de nuevas tecnologias; gestionando iniciativas de mejora continua que
proyecten el crecimiento de la organizacion, consoliddndonos en el mercado internacional con

productos especializados.

Estamos comprometidos con el tratamiento de los peligros prioritarios identificados, dando

cumplimiento a los requisitos legales aplicables y con la seguridad y salud de nuestros



colaboradores, proporcionando ambientes de trabajo seguro.

Recuperada de:  Server/ Sistemas de Gestién/ Documentos Estratégicos

1.4 Portafolio de Servicios

Para Everest Printed Solutions es importante dar solucién a nuestros clientes con nuestro amplio

portafolio. En las siguientes (figuras 3, 4, 5, 6) fuente; http://www.everestprinted.com/ se

puede evidenciar nuestro portafolio de productos.

ESTUCHE TECRILA

g Z
- >
H Z
g 3
g :

ESTUCHE RON

Figura 3. Imagen catdlogo de estuches. Producidos por la empresa Everest. (2018)


http://www.everestprinted.com/

Figura 5. Etiquetas (2018)
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Figura 6. Etiquetas Especiales (2018)
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1.5 Resena Historia

Ao 2007: Se crea Everest Impresos Especializados E.U.

con 4 empleados y una linea Heidelberg de 2 colores del afio 1969.
Afio 2008: Se obtiene el mercado de los Departamentos de Boyacd y la Costa Colombiana.

Ao 2009: El premio ANDIGRAF LABEL y los contratos de las Licoreras Departamentales

de Valle y Tolima consolidan la compaiiia.

Afio 2010: Se comienza asesorar al cliente redisefiando sus etiquetas y empaques, logrando la

perspectiva de boutique de disefio con una mediana imprenta.

Ao 2011: Se incorpora a la planta de produccion la linea impresion de dltima generacion

Heidelberg de 6 colores.

Afio 2012: Everest elige al Grupo Pivaltec como su socio, quien posee los mismos

lineamentos corporativos acordes con la filosofia de la compafiia.

Ao 2013: A su equipo de produccion se suman, un tren completo de maquinaria impresion y

acabados marca Heidelberg.

Afo 2014: Se decide complementar su oferta comercial incorporando la nueva unidad de

negocio de Flexografia. La compaiiia logra introducir sus productos al mercado de México.

Ano 2015: ANDIGRAF escoge a Everest como el modelo exportador a seguir del sector
gréfico, y lo invita a participar en el “Foro de Presidentes ANDIGRAF”.

Ao 2016: En este afio se consolida la operacién con el Norte del Continente Americano
“México” logrando exportar el 35 % de los productos fabricados en el periodo del afio 2016. A
finales de este afio la Junta Directiva de la sociedad proyecta la inversion tecnoldgica para el

2017, en el area de estuches rigidos para brindar soluciones en segmentos de alta gama.

Ao 2017: Para el afio 2017 se consolida la operacion de exportacion incrementando estd en
un 37 %, una vez mads ratifica ANDIGRAF, el liderazgo de Everest en la industria entregando
cuatro premios ANDIGRAF en la categoria de empaque. Iniciamos la nueva linea de estuches

rigidos la cual tiene una excelente acogida en el mercado del exterior, abriendo nuevas



oportunidades para la organizacién en el segmento de bebidas Premium. La organizacién
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proyecta realizar para el afio 2018 la compra de equipos de dltima tecnologia que complementen

y apoyen esta nueva linea Premium.

1.6 Descripcion de clientes

Actualmente contamos en su mayoria con clientes del exterior, entes mds destacados se

encuentran en la siguiente tabla 1.

Tabla 1.
Clientes nacionales e internacionales.

COLOMBIA

EXTERIOR

Genomma Lab.

San Matias (México)

Cosmetic Fashion

Compaifiia Tequilera Arandas (México)

Vinos de la Corte

Alcalisa (Ecuador)

Fabrica de Licores

Licorec (Ecuador)

Industria de Licores de

Boyaca

Valera Hermanos (Panama)

Nota. Son algunos clientes con los que se cuenta actualmente en el exterior.
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1.7 Reconocimientos

A la fecha cuenta con aproximadamente 30 reconocimientos de parte de ANDIGRAF

Asociacion Colombiana de la Industria de la Comunicacion Gréfica.

W
ANDIGRA"

2008 al 016

ESTUCHES

Figura 7. Premios ANDIGRAF (2018)

Dentro de los cuales se encuentran:

2009-2010 Estuche Black King. Estuches especiales.

2011-2012 Anis sin azucar 750 ml. Envases y plegadizas con procesos especiales.
2011-2012 Whisky Old Time 750 ml. Etiquetas con procesos especiales.

2012-2013 Ron Cartavio. Estuches con procesos especiales.

2012-2013 Ron Afnejo Boyacd 5 afios. Etiqueta con procesos especiales.

2015-2016 Crema Brodway 750 ml.. Etiquetas sin acabados, con procesos especiales

2017-2018 Estuche Tahona. Ganador de lo mejor del afio 2018.

1.8 Certificacion de Calidad

Cuenta con la Certificacién de ISO 9001:2015; Otorgada en el mes de julio del afio 2017.
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2 Descripcion del problema

Everest Printed Solutions cuenta con un Sistema de Gestién de Calidad, bajo la norma ISO
9001:2015 certificado por primera vez en el mes de Julio del afio 2017, es un sistema con la
necesidad de madurar y fortalecer la cultura de la calidad al interior de la organizacidn,
establecer metodologias que le permitan eliminar la causa raiz de varias no conformidades que se
identificaron en la auditoria de certificacion. También se deben analizar y presentar una
propuesta que permita atacar el aumento en quejas y reclamos de los clientes y en la cantidad de

producto no conforme.

El Decreto 1072 de 2015 (Libro 2, parte 2, titulo 4, capitulo 6), obliga a la empresa Everest
Printed Solutions, a implementar un Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo
(SG-SST). Esto significa que deben reemplazar el Programa de Salud Ocupacional (PSO)
establecido en la Resolucion 1016 de marzo de 1989 y comenzar a implementar un nuevo
modelo basado en un SG-SST. El SG-SST consiste en el desarrollo de un proceso légico y por
etapas, basado en la mejora continua y que incluye la politica, la organizacion, la planificacion,
la aplicacion, la evaluacion, la auditoria y las acciones de mejora con el objetivo de anticipar,

reconocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan afectar la seguridad y la salud en el trabajo.

De acuerdo a las necesidades de los clientes de Everest Printed Solutions, se identifica
como oportunidad de mejora implementar adicional de los Sistemas de Gestion de Calidad y
Seguridad y Salud en el Trabajo, adicionalmente se valida la posibilidad que se adopte otros
sistema de Gestion que permita tener bajo control todos los procesos productivos, empaque,
embarque y de transporte de la carga que va con destino al exterior, garantizando que la carga no
tenga posibilidades de contaminacién (contrabando, lavado de activos, narcotrafico, entre otros)

en ninguna etapa hasta llegar al destino final.

Para la identificacion de las causas que generan el problema identificado “Ausencia de una
planeacion estratégica documentada como proceso de gestion para el logro de los objetivos™ se
utilizé la herramienta Diagrama Causa —Efecto a 1a Empresa Everest Printed, identificando que

las causas que originan la situacidon problémica: “Planeacion Estratégica como proceso de
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gestion para lograr el cumplimiento de los objetivos”, son:
Factores relacionados a Medicién y Mano de Obra; en método se identifico:
Medicion

e Falta de conciencia de la gerencia para la mitigacién y los controles en relacién con los

riesgos identificados.
e Fallas en el seguimiento para el verificar el cumplimiento de metas.
e Falta toma de conciencia en la aplicacion de los procedimientos.

e Falta de controles en las etapas del proceso productivo para garantizar calidad del

producto terminado.
e Falta de acciones en relacion al incumplimiento de los indicadores
Mano de Obra
e Falta competencia del personal que lidera los procesos
e Falta de conciencia sobre los riesgos asociados a SST en el desarrollo de las actividades.

e Falta de identificacion de requisitos legales

Se valoriza los criterios de acuerdo a la matriz de importancia e impacto (Alto-Bajo)

Tabla 2.
Matriz de importancia e impacto causa raiz del problema
CRITERIO PUNTAJE
MEDICION 1 IMPACTO
MANO DE OBRA 1 Alto Bajo
MATERIALES 2 <
METODO 2 O | Alto 1 2
Z
MANTENIMIENTO 3 =
= .
MEDIO AMBIENTE 4 é Bajo |3 4
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de los procedimeentos.

Falta de controles - A
las etapas del proceso :::‘gt:cados /Falta de Conclencla sobre los riesgos
productivo para L / asociados a SST en el desarrollo de las
garantizar calidad del . / acthadades.
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cumplimiento de metas.
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| wEDIO AVBIENTE i [ mano pEosrA |

Figura 9. Diagrama de Ishikawa o causa — efecto.

Fuente propia.
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2.1 Formulacion del Problema

(Coémo se pueden identificar oportunidades de mejora a través de la planeacién estratégica, como
un proceso de gestion que permita la implementacion, mantenimiento y mejora de los sistemas
de gestion de calidad ISO 9001:2015, seguridad y salud en el trabajo en la Empresa Everest
Printed Solutions SAS?

2.2 Sistematizacion del problema

— (Cudl es la situacion actual de Everest Printed Solutions con relacién a la planeacion
estratégica que permita darle un enfoque diferente a los Sistemas de Gestion de la

Organizacién?

— (Cudles son las expectativas de la alta direcciéon de Everest Printed Solutions en

relacion con la certificacion y mantenimiento del SGC en sus procesos?

— (¢ Qué metodologia se puede establecer para realizar una adecuada gerencia
de la calidad en los procesos y en la satisfaccion del cliente externo de

Everest Printed Solutions?

— (Como se puede garantizar la satisfaccion del cliente interno de Everest Printed

Solutions en relacion con el clima laboral?

—  (Qué aspectos se deben abordar en relacion con el control de los riesgos generados

por las actividades de Everest Printed Solutions?

— (Cémo generar un plan de integracion del Sistema de gestiéon de calidad ISO
9001:2015, del sistema de gestiéon ambiental ISO 14001:2015 vy el sistema de
gestion de la seguridad y salud en el trabajo ISO 45001:2018 para la empresa de

Everest Printed Solutions?



3 Metodologia de la Investigacion

A continuacion, se explica la metodologia utilizada para la investigacién del proyecto.

3.1 Tipo de Investigacion

Para el desarrollo del proyecto se utiliz6 el método de investigacion
descriptiva, en la se describen las variables tomando como punto de referencia los
resultados de la muestra obtenidos mediante el instrumento utilizado. El objetivo de
esta investigacion es describir los datos para conocer el estado de implementacion
del SGC en la Everest, haciendo una combinacién de la interpretaciéon y la
evaluacion, ya que se indaga sobre aspectos especificos sin manipulaciéon de

variables y puede evaluarse de forma cualitativa y cuantitativa.

3.2 Diseiio de la Investigacion

Explica los datos y su objetivo es mostrar tal y como se observan los
resultados de la evaluacién de diagndstico inicial del sistema de gestion de calidad
bajo la norma ISO 9001:2015 para conocer el estado de implementacion, el énfasis
estd en el estudio independiente de cada requisito a fin de determinar el grado de
cumplimiento y después proceder a presentar los resultados y los posibles planes de

accion.

20
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4 Objetivos

4.1 Objetivo General

Elaborar una propuesta para el desarrollo e implementacién de un Modelo

Gerencial de Calidad para la empresa Everest Printed Solutions SAS.

4.2 Objetivos Especificos

v

Elaborar un diagndstico inicial del estado actual del sistema de Gestion de

Calidad en la empresa Everest Printed Solutions SAS.

Documentar el disefio y gestion de los procesos del Sistema de Gestion de calidad para la

organizacion Everest Printed Solutions SAS.

Estructurar la propuesta para la verificacion estratégica del sistema de gestion de calidad

para la empresa Printed Solutions SAS

Aplicar herramientas gerenciales que permitan realizar seguimiento y medicioén al

sistema de gestion de calidad en la organizacion Printed Solutions SAS.

Realizar acciones encaminadas a la mejora continua del sistema de gestion de calidad de

la organizacién Printed Solutions SAS.
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5 Marco Referencial

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con expectativas en el
consumidor. Tales propiedades o caracteristicas podrian estar referidas a los insumos utilizados,
el disefio, la presentacion, la estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el

servicio de postventa.

5.1 Concepto de la Calidad

Etimoldgicamente, el término calidad procede del latin “qualitas-atis”, definido por el
Diccionario de la Real Academia Espafiola como” la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que los restantes de su
especie”. Esta es la idea que la mayoria de los individuos tienen en la mente al utilizar la palabra
calidad. Se trata de una nocién estrechamente unida al producto (bien material o servicio), pero

independiente de los procesos que se han llevado a cabo.

Sin embargo, la UNE en ISO 8402, actualmente sustituida por la norma UNE enla NTC
ISO 9000:2015 definida la calidad como “grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes de un objetivo cumple con los requisitos” (ICONTEC, 2015, p. 20). Comparando esta
definicion con la Real Academia se observa que la calidad deja de ser un adjetivo asociado a las
caracteristicas intrinsecas de un producto, ya que al hablar de “necesidades” aparece un nuevo
elemento: un sujeto, el cliente. A veces el cliente tiene una visiéon muy diferente a la
organizacion acerca de sus propias necesidades y no olvidemos que es el cliente quien las
establece y no la organizacion. De poco sirven las percepciones y desarrollos de la organizacion

si no estan en linea con las del cliente.

De las multiples definiciones del término ninguna puede considerarse como la mejor, sino que
mads bien cada definicién se adapta mejor a diferentes objetivos estratégicos de la empresa

siguiendo a Garvin, vamos a agrupar las siguientes definiciones de calidad en cinco categorias
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basicas: enfoque trascendente, enfoque basado en producto, enfoque basado en cliente, enfoque

basado en produccién y enfoque basado en el valor.

5.2 Principios de gestion de la calidad

Teniendo en cuenta los cambios de las normas ISO, a continuacién se relacionan los principios
de gestion de la calidad de acuerdo a las normas NTC ISO 9000 y 9001 version 2015:
Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos en la
Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una base
racional de por qué el principio es importante para la organizacion, algunos ejemplos de los
beneficios asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempeio

de la organizacién cuando se aplique el principio. Los principios de la gestién de la calidad son:

— Enfoque al cliente;

— Liderazgo;

— Compromiso de las personas;

— Enfoque a procesos;

— Mejora;

— Toma de decisiones basada en la evidencia;
— Gestion de las relaciones.

ICONTEC (2015)

5.3 Control de la Calidad

A medida que el volumen de produccion y el grado de complejidad de los productos se
incrementaba, la inspeccién 100% de los productos resultaba mas complicada y mucho mas
costosa, lo que condujo a la aparicién de un nuevo enfoque: el control de la calidad, en el que se

recurrio a técnicas estadisticas basadas en el muestreo.

W. Shewhart, ingeniero de la Bell Telephone, desarrollo en 1924 los conceptos basicos del
control estadistico de la calidad. La variabilidad es inherente a la produccién industrial, aunque

dicha variabilidad puede ser controlada mediante el empleo de técnicas estadisticas. No se trata
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de eliminar la variabilidad, sino de diferenciar entre variaciones aceptables o comunes y
variaciones especiales o que indican la presencia de algin tipo de falla o desajuste. La
importancia de este control estadistico es tal que Deming afirma que “sin control estadistico el

proceso estaba en un caos inestable...enmascaraba cualquier intento de realizar mejoras”.
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6 Responsabilidad Social Empresarial

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha adquirido gran relevancia no sélo en los paises
desarrollados sino también en los paises de América Latina, Aunque no se ha logrado generar
una perspectiva unificada sobre su concepto y alcances, ya que se ha analizado desde distintos
enfoques, lo que queda claro es que es una préctica cada vez mds comtin en algunas empresas del

pais.

Para iniciar se diligencio el instrumento para el diagnéstico de la responsabilidad social en las
organizaciones elaborado por la Corporacion CREO, con base en el estudio de la Guia de

Responsabilidad Social ISO 26000. (Figura 9) fuente propia.

Materia Fundamental

Gobernanza de la
organizacion

Participacién activa
y desarrollo de la 200
comunidad 2,67 & 2,50

Derechos humanos
(DDHH)

»3r40

Asuntos de ..
Practicas laborales

consumidores N

2,20

L J
2,67
Practicas justas de

., El medio ambiente
operacion

Figura 10. Cumplimiento 7 materias fundamentales. (2018)

Fuente propia.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se presenta un cumplimiento promedio de las 7
materias fundamentales de 2.73, sobre una valoraciéon de maxima de 5, los factores con mayor

nivel de cumplimiento son asunto de consumidores con un resultado se 3.71 y précticas laborales
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con un resultado de 3.40.

A continuacion, se procedi6 a realizar el anélisis sobre el interés y expectativas de las partes
interesadas. Después se identificaron los posibles planes de accién a desarrollar para cada una
de las materias fundamentales, con el objetivo de definir estrategias de responsabilidad social
apoyados en planes de mejora que permitan desarrollar actividades enfocadas a fortalecer los

aspectos sociales, ambientales y econdmicos.

6.1 Alcance de la Estrategia

EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S en el marco de la responsabilidad social emprendera
acciones orientadas a los principios rendicion de cuentas, transparencia, comportamiento ético,
respeto por los interese de las partes interesadas, respeto por los derechos humanos, a partir del
reconocimiento de los impactos que se pueden generar de sus decisiones y que tienen alguna
incidencia sobre sus grupos de interés (socios, empleados, proveedores, clientes, consumidores,

gobierno y comunidad en general).

6.2 Lineas de Accion

Acorde con los resultados y el andlisis realizado se presenta la propuesta de la estrategia de
responsabilidad social, a continuacién, se relacionan las lineas de accion y los objetivos en las
cuales se enmarcardn las actividades del plan de acciéon en EVEREST PRINTED SOLUTIONS

S.A.S en dicho contexto:

— Gobernanza de la organizacion: EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S se centrard en
desarrollar actividades que permitan tomar decisiones transparentes y éticas.
Objetivo: Realizar acciones de mejora que permitan garantizar la toma de decisiones

socialmente responsable en la empresa EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S.

- Derechos humanos: EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S desarrollard actividades que
aporten a la proteccion de los derechos humanos de sus grupos de interés.
Objetivo: Proteger los derechos humanos de la comunidad interna y externa de la empresa

EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S
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- Practicas laborales: EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S desarrollard actividades de
mejora que garanticen la generacién de empleo en condiciones justas y dignas.
Objetivo: Realizar acciones de mejora para la generacién de empleo con excelentes practicas

laborales de la empresa EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S.

- Medio ambiente: EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S consciente de la realidad
ambiental emprenderd acciones que promuevan la conciencia sobre la importancia del cuidado
del medio ambiente.

Objetivo: Generar conciencia sobre la importancia del cuidado del medio ambiente, para lograr

reducir los efectos negativos de los impactos ambientales de las actividades realizadas por la

empresa EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S.

- Practicas justas de operacion: EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S impulsara la una
conducta ética en todas sus transacciones con otras organizaciones.

- Objetivo: Impulsar la conducta ética en todas actividades de operacion de la empresa

EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S.

- Asuntos de consumidores: EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S fomentara pricticas
justas de marketing y consumo sostenible.
- Objetivo: Proporcionar informacién precisa, transparente y til a los clientes de la empresa

EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S.

- Participacion activa y desarrollo de la comunidad: EVEREST PRINTED SOLUTIONS
S.A.S trabajara para fortalecer la relacion con la comunidad.

- Objetivo: Contribuir al desarrollo de la comunidad de la empresa EVEREST
PRINTED SOLUTIONS S.A.S.
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6.3 Planeacion de la Estrategia

Con la formulacidn de la estrategia, las materias y los objetivos de la Responsabilidad Social, se
plantean las actividades que se implementaran en el marco de la Responsabilidad Social de
EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S frente al compromiso que tiene con sus grupos de

interés. A continuacion, se observa en las siguientes (tablas 2, 3, 4, 5, 6,7) fuente; propia



Tabla 3.

Planes de Accion Gobernanza de la Organizacion

Materia

Fundamental

Actividad

Objetivo

Indicadores

Responsable

Fecha de
inicio

29

Fecha de
finalizacion

Gobernanza
de la
organizacion

*Elaborar codigo de ética que
describa valores y principios éticos.
*Realizar capacitaciéon y
sensibilizacion de los principios
éticos entre los colaboradores.
*Definir algiin mecanismo para
identificar conductas no éticas en la
organizacion (linea, buzon, etc.)

*Crear un comité ético para evaluar
el impacto de las decisiones de la
empresa que afectan la continuidad
del negocio y el impacto de las
decisiones para cada uno de los
grupos de interés de la empresa.

*Definir mecanismos para la
comunicacion clara, transparente y
accesible entre la direccion y los
grupos de la organizacién

*Definir politica, estrategia o
programa para el manejo de
conflictos de interés referentes al
comité de ética.

*Documentar y divulgar la politica
de Responsabilidad social.
*Establecer e implementar
estandares e indicadores de
Responsabilidad Social

Realizar
acciones de
mejora que

permitan
garantizar la

toma de
decisiones
socialmente
responsable
en la
empresa
EVEREST
PRINTED
SOLUTIONS
S.A.S.

ASAMBLEA 01 de 15 de
Realizar el 90% No. De DE Marzo de | Marzo de
de las ° | actividades |ACCIONISTAS 2018. 2018.
. realizadas /
actividades de
No. De
Gobernanza de ..
. actividades
la organizacién *
propuestas.
propuestas en el
iod 100 ASAMBLEA 15 de 30 de
periodo.
DE Marzo de | Marzo de
ACCIONISTAS 2018. 2018.
Gl IHAE S 02 de Abril | 16 de Abril
DE
Cubrir el 90% de | Numero de | ACCIONISTAS de 2018. de 2018.
los trabajadores
colaboradores en | participantes /
las Numero de
capacitaciones | trabajadores
que requiera su | programados*
participacion. 100 ASAI\];I]]ESLEA 17 de Abril | 27 de Abril
ACCIONISTAS de 2018. de 2018




Tabla 4.

Planes de Accion Derechos Humanos

Materia
Fundame
ntal

Derechos
humanos
(DDHH)

Actividad

*Establecer, implementar y mantener
una politica de Derechos Humanos.
*Realizar capacitaciones en
Derechos Humanos a sus colaboradas
*Establecer mecanismos para evaluar
y tratar los impactos negativos de sus
decisiones y actividades relacionadas
a derechos humanos.

*Evaluar los riesgos para los
derechos humanos, por ejemplo en:
inestabilidad y conflicto social,
pobreza, desastres naturales,
extraccion de recursos naturales,
proximidad con pueblos indigenas,
afectacion a nifios, cultura de
corrupcion, trabajo informal,
*Realizar evaluaciones
independientes del impacto de sus
actividades

* Identificar los principales riesgos
en las operaciones y las zonas en
donde se desarrolla

*Definir con indicadores para medir
el impacto de sus actividades

Objetivo

Proteger los
derechos
humanos de
la
comunidad
interna y
externa de
la empresa
EVEREST
PRINTED
SOLUTION
S S.A.S.

Realizar el 90%
de las
actividades de
Derechos
humano
(DDHH)
propuestas en el
periodo.

30

Indicadores

No. De
actividades
realizadas /

No. De
actividades

propuestas.*
100

Responsable

Fecha de
inicio

Fecha de
finalizac
ion

COORDINA
DOR
ADMINISTR | 17 de Abril Ai;fz
ATIVO Y DE| de 2018. 2018"’
RECURSOS
HUMANOS
ASAMBLEA
DE 30 de Abril MO4 d‘;
ACCIONIST | de 2018, ayo de
AS 2018
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Materia Fecha de

Fecha de
inicio

al on

Fundament Actividad Objetivo Metas Indicadores  Responsable finalizaci

*Vincular personas en
situacion de discapacidad,
asegurando su crecimiento en Realizar
iguales condiciones que otros | acciones de
trabajadores de determinado mejora para
nivel la
Dy poliifees de generacion | p.iizarel90%| No.De | COORDINA
convocatorias internas para de empleo de 1 vid
. cubrir vacantes, dando con . .e as ac;t1v1 e L0k . 19 de
Practicas cioridad al tale,n Y I T S —— actividades de | realizadas / No. | ADMINISTR | 13 de Julio Tulio de
laborales P .. Practicas De actividades | ATIVO Y DE | de 2018.
empresa y agotando este practicas 2018
. laborales propuestas.® | RECURSOS
recurso antes de acudir a laborales de
talento externo la empresa propuestas en el 100 HUMANOS
*]dentificar y cumplir a EVEREST R
cabalidad con las obligaciones | PRINTED
que la ley impone al SOLUTION
empleador y no disfraza las S S.AS.
relaciones laborales, para
evitar su cumplimiento
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*Fomentar el equilibrio entre
la vida personal y laboral,
realizando actividades donde
se vincule a la familia o
permitiendo horarios flexibles

para colaboradores con casos CO%%]%INA

especiales (hijos recién . 27 de
nacidos, estudios, etc.) 2’11?11\\/;1(])\2{8 Elfi 23:;5 il élo Julio de
*Realizar mediciones de RECURSOS ’ 2018
satisfaccion y clima laboral, HUMANOS

para detectar los asuntos mas
valorados por sus
colaboradores y en qué podria
mejorar para garantizar un
excelente lugar de trabajo.

Materia Hechnide

Actividad Objetivo Metas Indicadores  Responsable Fechade finalizaci
Fundamental
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El medio
ambiente

*1dentificar aspectos e
impactos de sus decisiones y
actividades en el entorno que
la rodea

*Implementar acciones
preventivas o correctivas con
respecto a fuentes de
contaminacion de agua y
residuos

*Implementar programas o
generar medidas para
prevencion de la
contaminacion

*Prevenir accidentes
ambientales

*Documentar, implementar y
mantener con
procedimientos de
recuperacion, notificacion,
educacion y divulgacion para
informar a sus grupos la
cantidad y tipos de material
toxico y peligroso que
poseen sus productos y/o
servicios y los riesgos sobre
la salud humana y el medio
ambiente

Generar
conciencia
sobre la
importancia
del cuidado
del medio
ambiente,
para lograr
reducir los
efectos
negativos de
los impactos
ambientales
de las
actividades
realizadas
por la
empresa
EVEREST
PRINTED
SOLUTION
S S.A.S.

Realizar el 90%
de las
actividades de
medio ambiente
propuestas en el
periodo.

No. De
actividades
realizadas / No.
De actividades

propuestas. ™
100

COORDINA
DOR Q-HSE

01 de
Marzo de
2018.

28 de
Marzo de
2018.
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Materia

Fundamental

Précticas
justas de
operacion

*Implementar programas de
eficiencia energética para
reducir la demanda de esta,
en transporte, edificios,
procesos de produccion,
aparatos eléctricos y equipos
electrénicos

*Implementar programas
para conservar, reducir, el
uso y reutilizar el agua en
sus propias operaciones y
estimular la conservacion del
agua dentro de su esfera de
influencia

Actividad

*Definir acciones concretas
para evitar sobornos,
conflictos de interés, fraude,
blanqueo de capitales,
desfalco, trafico de
influencias, etc.

*1dentificar los riegos de
corrupcién e implementa y
mantiene politicas y
practicas que combatan la
extorsién y corrupcion

* Apoyar y formar a sus
empleados en practicas que

Objetivo

Impulsar la
conducta
ética en

todas
actividades
de operacion
de la
empresa

EVEREST
PRINTED

SOLUTION
S S.A.S.

Metas

Realizar el 90%
de las
actividades de
Précticas justas
de operacion
propuestas en el
periodo.

Indicadores

No. De
actividades

realizadas / No.

De actividades

propuestas.®
100

COORDINA
DOR Q-HSE

Responsable

ASAMBLEA
1Dg
ACCIONIST
AS

01 de
Marzo de
2018.

Fecha de
inicio

08 de
Agosto de
2018.

28 de
Marzo de
2018.

Fecha de
finalizaci
on

17 de
Agosto de
2018
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Materia
Fundamental

eviten el soborno y la
corrupcion

*Establecer a escala salarial
para la remuneracién de los
empleados

*Definir mecanismos
seguros de denuncia de casos
de corrupcién y soborno y se
toman medidas frente a estas

*Formar a sus empleados en
la toma de conciencia
respecto a la participacién
politica responsable y cémo
manejar los conflictos de
interés

*Definir politicas de
transparencia y de
participacion politica
*Establecer politicas o
directrices para gestionar las
actividades de las personas
contratadas para abogar en
nombre de la empresa

Actividad

Objetivo

Metas

Indicadores

ASAMBLEA
1Dg
ACCIONIST
AS

Responsable

21 de
Agosto de
2018.

Fecha de
inicio

31 de
Agosto de
2018.

Fecha de
finalizacion
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Asunto de
consumidores

*Proveer productos y servicios
seguros para los consumidores
*Suministrar informacion del
producto o servicio incluyendo: el
uso previsto, el uso incorrecto
previsible, los peligros de los
productos, instrucciones claras de
montaje y mantenimiento

*Informar sobre los impactos
ambientales de los productos y
servicios durante todo su ciclo de
vida

*Seleccionar proveedores con
buenas practicas ambientales que
contribuyan al desarrollo
sostenible

* Analizar los productos y
servicios para optimizar su disefio,
envase, capacidad de reutilizacion
y reciclaje

* Analizar las quejas y los
reclamos como oportunidad de
mejora que promueva mejores
practicas dentro de la
organizacion

Proporciona
r
informacién
precisa,
transparente
y util a los
clientes de
la empresa
EVEREST
PRINTED
SOLUTION
S S.A.S.

Realizar el
90% de las
actividades
de Asunto
de
consumido
res
propuestas
en el
periodo

No. De
actividades
realizadas / No.
De actividades

propuestas.*
100

DIRECTOR A%Zﬂf‘; 06 de Abril
COMERCIAL €1 de2018.
2018.
DIRECTOR A?i?g 13 de Abril
COMERCIAL €1 de2018.
2018.
COORDINA A%ifze 29 de Junio
DOR Q-HSE | de 2018
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Tabla 5.

Planes de Accion Responsabilidad Social

Materia Fecha de | Fecha de
Fundamental inicio |finalizacion

Actividad Objetivo Indicadores Responsable

*Consultar a autoridades y grupos
de la sociedad sobre prioridades de
inversion para el desarrollo social
*Participar de asociaciones locales,
contribuyendo al bien publico y el
desarrollo comunitario

*Realizar consulta previa al
desarrollo de proyectos en las
comunidades que estos impactan
*Mantener relaciones transparentes

(sin sobornos e influencias Contribuir al =~ Realizar el 90% No. De

indebidas) con entes desarrollo de de las actividades ac tiVi. dades
Participacién administrativos, gobiernos locales,  la comunidad de Participacién realizadas / COORDINADOR 13 de 78 de

activa y representantes politicos y de la empresa activa y No. De ADMINISTRATIVO Asgosto de | Septiemb

desarrollo de organizaciones de la sociedad civil EVEREST desarrollo de la . Y DE RECURSOS & ptiembre
la comunidad *Realizar acciones comunicativas PRINTED comunidad act1v1dades* HUMANOS AU oYL

para una ciudadania informada y SOLUTIONS  propuestas en el proplllg(s)tas.

participativa S.A.S. periodo

*Fomentar que los ciudadanos
presten servicios voluntarios a la
comunidad

*Promover y apoyar la libre
asociacion de sindicatos y
organizaciones gremiales

* Aportar a la construccion de
politicas y programas de desarrollo,
en defensa de los derechos y
bienestar de las comunidades
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7 Diseiio y Gestion de Procesos

Teniendo en cuenta los conocimientos adquiridos en el mdédulo de Disefio y gestion de los procesos y
entendiendo que los procesos interactian para transformar elementos de entrada en resultados coherentes
con los objetivos de la organizacién y que algunos procesos pueden ser criticos mientras que otros pueden

no serlo acorde con el grado de importancia se pueden clasificar en estratégicos, misionales y de apoyo.

La aplicacion del enfoque basado en procesos permite la mejora continua del sistema de gestion de la
organizacion, teniendo en cuenta que para cada proceso la alta direccion asignara los recursos necesarios
(planta, equipos, financieros y humanos). Asi mismo se definirén los controles necesarios para hacer
seguimiento y medir el desempeio (objetivos, metas e indicadores) de todos los procesos definidos por la

organizacion.

Antes de examinar la propuesta de mejora realizada referente a la definicion de los procesos para el
caso de la empresa Everest Printed Solutions S.A.S., se presenta la estructura actual definida en el mapa
de procesos, relacionando 13 procesos, clasificados en procesos estratégicos, misionales y de apoyo. Ver
(Figura 10).
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Figura 11. Mapa de procesos en la actualidad. (2017)
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Después de un arduo andlisis sobre las actividades realizadas por los diferentes procesos y su impacto

en el sistema de gestion, se presenta una propuesta grafica de la interaccidn de los procesos, la cual se

expone en el mapa de procesos de Everest Printed Solutions S.A.S, ver (Figura 11). Dicho lo anterior se

definen 11 procesos, integrando los procesos de Aseguramiento de calidad y despachos en uno solo, y se

elimina el proceso de mantenimientos menores.
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Figura 12. Propuesta Mapa de procesos. (2018)

Fuente; propia

Se identifica como oportunidad de mejora eliminar el proceso de mantenimientos menores
considerando que es el encargado de realizar los mantenimientos locativos, (trabajos en alturas y riesgos
eléctrico) para realizar estas actividades es necesario contar con personal competente y los elementos de
proteccién y prevencidn necesarios, de acuerdo con lo definido en la resolucion 1409 de 2012, “por la

cual se establece el Reglamento de Seguridad para proteccion contra caidas en trabajo en alturas”.
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Cabe sefialar que la organizacién no cuenta con el personal competente ni con los elementos de
proteccidn necesarios para realizar estas actividades y por esta razén deben contratar dichos
mantenimientos con proveedores externos. Las actividades de contratacion de proveedores se gestionan
por medio del proceso de comercio exterior y compras. Es decir que el eliminar el proceso de
mantenimiento menores e integrando los procesos de Aseguramiento de calidad y despachos en uno solo
se contarfa con dos procesos menos, quedando de la siguiente forma, 2 procesos estratégicos, 6 misionales

y 3 de apoyo.

En cuanto a los beneficios de la estructura propuesta se identifican el ahorro en recursos (personal y

financiero) para seguimiento, evaluacion, auditorias, mejora continua de estos procesos.

7.1 Caracterizacion de Procesos

Acorde con la definicion de los procesos es necesario definir sus interacciones, determinar las entradas
requeridas y las salidas esperadas de los mismos, los recursos necesarios, asignar las responsabilidades y
autoridades, fijar los criterios necesarios para evaluar el desempefio por ejemplo objetivos, metas e

indicadores.

Teniendo en cuenta que la organizacion ya cuenta con las caracterizaciones de sus procesos se elabora
una propuesta las cual contempla los cambios presentados en la estructura de los procesos, 11 procesos en
cambio de 13 procesos, se adopta como formato uno de los modelos compartidos como material de apoyo
en el mddulo de Diseno y gestion de los procesos el cual permite identificar nuevos elementos a los ya

identificados en las caracterizaciones anteriores.

Acorde con el nuevo formato implementado para realizar las caracterizaciones se presenta
como propuestas nuevos elementos entre los cuales se destaca que las actividades se clasifican
de acuerdo al ciclo PHVA, se relacionan nuevas actividades y se eliminan actividades que ya
no se realizan, se relacionan los documentos y formatos propios del proceso y los recursos
necesarios, también se agregaron los requisitos de la norma ISO 9001:2015. El desarrollo de la

propuesta de las caracterizaciones para los procesos se presenta en los siguientes anexos:



a) Caracterizacion del proceso Planeacion Estratégica (ver anexo 1)

b) Caracterizacion del proceso Gestion Q-HSE. (ver anexo 2)

c) Caracterizacion del proceso Gestion Comercial. (ver anexo 3)
d) Caracterizacion del proceso Produccion. (ver anexo 4)

e) Caracterizacion del proceso Recursos Humanos. (ver anexo 5)

7.2 Despliegue de Macro Procesos

Dentro de los macro procesos de la organizacion se cuenta con cinco (5) procesos en los se
trabajd para caracterizar y desplegar, con el fin de describir de manera sencilla sus funciones a

partir de las actividades de cada uno.

Tabla 3.

Despliegue Macroproceso Planeacion estratégica

BT

PRINTED SOLUTIONS SAS.

PACKING & LABEL

DESPLIEGUE DE MACROPROCESOS

Macroproceso
Estratégico Procesos Asociados
CODIGO | DESCRIPCION | CODIGO DESCRIPCION
PLOO1 Planeacion PL002 Gestion Administrativa y
Estratégica Financiera
PL.003 Direccionamiento Estratégico
PL004 Comunicacién con la Junta

Directiva




Tabla 4.

Despliegue Macroproceso Gestion QHSE

/N

EuenesT

PRINTED SOLUTIONS SAS.

PACKING & LABEL

DESPLIEGUE DE MACROPROCESOS

Macroproceso
Estratégico Procesos Asociados
CODIGO | DESCRIPCION | CODIGO DESCRIPCION
SGO001 Gestion QHSE SG002 Sistema de Gestion de Calidad
SG003 Sistema de Gestion Ambiental
SG004 Seguridad y Salud en el Trabajo
SGO005 Sistemas de la Informacién
SG006 Comunicacién con procesos y

presentacion de resultados a través de
la Revision por la Direccion

Tabla 5.

Despliegue Gestion Comercial

N

Eue:m:s

PRINTED SOLUTIONS S.AS.

PACKING & LABEL

DESPLIEGUE DE MACROPROCESOS

Macroproceso
Misional Procesos Asociados
CODIGO | DESCRIPCION | CODIGO DESCRIPCION
GC001 Gestién GC002 Realizacion de Visitas
Comercial GC003 Presentacion de la Organizacién

GC004 Control de Presupuesto de Ventas
GCO005 Atencion a PQR’S

GC006 Gestion de Fidelizacion de clientes

GC007

Satisfaccion del cliente




Tabla 6.

Despliegue Produccion

/N

EuenesT

PRINTED SOLUTIONS SAS.

PACKING & LABEL

DESPLIEGUE DE MACROPROCESOS

Macroproceso
Misional Procesos Asociados
CODIGO | DESCRIPCION | CODIGO DESCRIPCION
PROO1 Produccién PR0O02 Recepcidn y gestion de las
Ordenes de Produccion
PRO03 Manejo de Maquinas y Equipos
PR0O0O4 Control de los Subprocesos
productivos
PRO05 Control de MP e Insumos
PRO0O6 Comunicacion con Alistamiento y
Despachos
PROO7 Comunicacion con Aseguramiento

de Calidad

Tabla 7.

Despliegue Recursos Humanos

N

Eue:m:s

PRINTED SOLUTIONS S.AS.

PACKING & LABEL

DESPLIEGUE DE MACROPROCESOS

Macroproceso
Apoyo Procesos Asociados
CODIGO | DESCRIPCION | CODIGO DESCRIPCION
RHO001 Recursos RHO002 Seleccién, Contratacion,
Humanos Seguimiento y Retiro del Personal

RHO003 Manejo del Personal
RHO004 Liquidacion de Nomina
RHO005 Capacitacion y Entrenamiento
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8 Calidad, Competitividad e Innovacion.

La implementacién o mejora de sistemas de Calidad en una empresa requieren de una
innovacion en sus procesos y en su organizacidn, por cuanto supone un cambio, basado en
conocimientos y procedimientos generando valor, ya que el mercado siempre reacciona a una
mejor Calidad en productos y servicios. Pero los cambios no aparecen solos, hay que buscarlos
de una forma sistematica, y analizarlos para evaluar las oportunidades que suponen para el

negocio actual o futuro.

Muchas de las nuevas oportunidades para las empresas son consecuencia de la adopcion de
nuevas tecnologias las cuales son asequibles en poco tiempo. La tecnologia genera cambios
inductores de una renovada competitividad de su oferta. Lo que es cierto es que la innovacion
exige atencion y recursos. No solo debe ser dirigida y buscada, sino que exige diligencia,

constancia y dedicacion.

8.1 Problema Everest Printed Solutions S.A.S

Los clientes de la organizacion Everest Printed Solutions S.A.S, frecuentemente realizan

quejas y reclamos relacionados al incumplimiento en los tiempos de entrega de sus pedidos.

8.2 Pregunta del problema

(Es posible encontrar soluciones a la situacion problema implementando estrategias
innovadoras de competencia y de calidad?

8.3 Objetivo general

Presentar una propuesta que retina elementos de innovacion, calidad y competitividad, con el
fin de mejorar el cumplimiento en los tiempos de entrega de los pedidos mejorando la

competitividad de la organizacion Everest Printed Solutions S.A.S.
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8.4 Objetivos especificos

. Definir propuestas que permitan mejorar la competitividad de la organizacién Everest Printed

Solutions S.A.S.

. Definir los tipos de innovacién identificados en el Manual de Oslo que son aplicables a la

organizacion Everest Printed Solutions S.A.S., de acuerdo a la situacion problema.

8.5 Calidad y los Sistemas Integrados de Gestion como ventaja competitiva.

La competitividad generalmente se basa en una ventaja competitiva, esto es, una cierta habilidad, o
recursos, tecnologia, atributos que hacen superior al que la posee. Se trata de un concepto relativo en
donde se compara el rendimiento de una persona u organizacidn con respecto a otras. Los sistemas de
gestion se implementan como respuesta a la necesidad de estandarizar los productos y procesos en las
organizaciones generando mejores resultados en relacion a calidad. La implementacion de un sistema de
gestion de calidad en la organizacion corresponde a una decision estratégica orientada a aumentar la
satisfaccion del cliente, proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente, legales y

reglamentarios, disminuir costos generados por reprocesos y aumentar la productividad.

Como ventaja competitiva la organizacién Everest Printed Solutions S.A.S, se encuentra en la
implementacion de un Sistema de Gestion Integrado, conformado por los siguientes sistemas; sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2015, Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo Decreto 1072
de 2015 y Resolucion 1111 de 2017 y que permitan la optimizacion de recursos, el direccionamiento

estratégico y la aplicacion de la mejora continua en relacién a la toma de decisiones.

8.6 Propuesta de Innovacion como ventaja competitiva la organizacion Everest Printed Solutions
S.A.S.

Se identifica la oportunidad de implementar innovacion en la organizacion Everest Printed Solutions


http://economipedia.com/definiciones/ventaja-competitiva.html
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S.A.S. sin embargo es importante que las directivas de la organizacion conozcan la ventaja competitiva de
su implementacién y aplicaciéon. De acuerdo al Manual de Oslo y a la situacién problema, se puede
trabajar los tipos de innovacién Producto y Proceso, los cuales son trasversales en los tipos de innovacion
de 5, 8,10. Para el tipo de innovacion PRODUCTO, determina fortalecer las técnicas y métodos para la
mejora de la eficiencia de las nuevas lineas de impresion con sello diferenciador en el sector. Para el tipo
de innovacién PROCESO es importante considerar el tema de los materiales, la tecnologia y maquinaria
para la elaboracion de los mismos, las técnicas para el abastecimiento de insumos, entre otros. La
combinacién de estos dos tipos de innovacion y las caracteristicas aplicadas, mejora: calidad del servicio
al cliente, productos de mejor calidad debido al cambio de métodos aplicados para su realizacion,

teniendo en cuenta la inclusién de nuevas

Innovacién de Organizacion: de acuerdo al problema anteriormente mencionado se busca reducir
tiempo de entrega de los pedidos a los clientes, y dando respuesta a los PQRS, en el menor tiempo posible
ya que con esta herramienta nos permite y conocer las sugerencias e inquietudes de las partes
interesadas que no estdn conformes con nuestro producto o servicio, esto nos ayuda a fortalecernos en
prestar un mejor servicio. También fidelizar a nuestros clientes y hacerlos parte de nuestro proceso de
mejora, Esta herramienta de igual forma nos permite reducir costos administrativos y comerciales en una

transaccion lineal.

9 Modelo de Excelencia directiva

La excelencia directiva en las organizaciones esta soportada en el uso de nuevas tecnologias, Su objetivo
no es disefiar metodologias que facilitan realizar una gestion inteligente para abordar los retos de un
mercado cada vez mds exigente y competitivo. Sin embargo, todas tienen en comun la adaptacion de los
procesos de calidad a la estructura empresarial. La elecciéon de uno u otro depende del tipo de

organizacion, de la naturaleza de los proyectos y de los objetivos planteados.

A continuacion, se relacionan los modelos de gestién de calidad mas utilizados por las empresas con la
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necesidad de tener un premio o reconocimiento que soporte el éxito de la implementacién de modelo
utilizado. Estos premios de excelencia emergieron con el propdsito de impulsar la calidad en las
organizaciones, cada modelo se fundamenta en una serie de principios y procesos de evaluacion, que
permite saber el diagndstico de la situacion actual identificando e implementando las acciones de mejora

aplicables.

9.1 Modelo EFQM de excelencia

El origen de este modelo es la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad (EFQM) organismo que fue
creado en 1988 por 14 de las empresas mds importantes que buscaba optimizar los procesos de calidad
interna, el énfasis estd puesto en el liderazgo de sus altos directivos y gerentes para promover el trabajo
eficiente en los colaboradores, la politica, la estrategia empresarial y las alianzas con la asignacion de

recursos.

Precisamente es la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad, EFQM en inglés, es una
organizacidn sin dnimo de lucro la cual cuenta con una sede en Bruselas. Esta fundacién cuenta con
modelo EFQM de Calidad y Excelencia como metodologia para la autoevaluacion y la identificacion de

las oportunidades de mejora continua en para empresas del sector publico o privado.

En la siguiente figura se presentan los criterios vitales del modelo de excelencia, definidos como

referencia en el modelo EFQM.
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Afadirvalor paralos clientes
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de la organizacion
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el talento de las personas
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la innovacion

Liderar con visién, inspiracion e integridad

Figura 13. Conceptos fundamentales de excelencia del modelo EFQM. Google (2018)

El Premio Europeo a la Calidad se ha convertido en una referencia para las empresas publicas y

privadas de los diferentes paises. El eje fundamental del modelo EFQM es la autoevaluacion orientada a

la implementacién de planes de mejora continua, facilitando la innovacién y la mejora dirigida a satisfacer

las necesidades y expectativas de las partes interesadas, para ello el modelo define nueve requisitos que se

pueden observar en la siguiente grafica junto con la puntuacién méxima para cada uno de ellos.
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Figura 14. Criterios y puntuacién méaxima posible por cada uno. Google (2018)

El Club de Excelencia en la gestion entrega unos reconocimientos de acuerdo a la puntuacién obtenida,
en forma de sellos que certifican la implementacion EFQM vy tienen una validez es de dos afios. A

continuacion, se observa la puntuacion que se requiere para cada sello.

P e ! e =
exCELENCIA | 300 Il excetencia 400" Bl exceleNciA 500

Figura 15. Puntuacién que se requiere para cada sello. Google (2018)

9.2 Proceso de auto evaluaciéon basado en modelo de excelencia europea EFQM

La empresa Everest Printed Solutions S.A.S, por medio de dos cuestionarios que aplicé a dos gerentes
encargados de las dreas comercial y administrativa, realizo el diagndstico empresarial con base al modelo
EFQM/MG, estos resultados se tabularon por medio de una aplicacién que ha sido desarrollada por office
professinal edition 2003. EI proceso de auto evaluacién cuenta con nueve criterios y sus respectivos
subcriterios para la facilitar la puntuacién en cada uno de ellos. A continuacidn, se relacionan y los

aspectos relevantes a evaluar en cada criterio.

a) Liderazgo.

Evalia y analiza el comportamiento, la actitud y los compromisos de los 6rganos de gobierno, directivos,
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gerentes y coordinadores de equipo.

b) Politica y estrategia.

Evalia la planificacion estratégica en toda su extension y en qué medida se encuentra implementada
teniendo como eje las necesidades de las partes interesadas.

¢) Personas.

Evalia como el cumplimiento de las politicas aplicables a recursos humanos.

d) Alianzas y recursos.

Evalda gestion de las politicas de colaboraciones y alianzas, asi como se gestionan los recursos materiales.

e) Procesos.

Evalia el sistema de gestion implementado por la empresa, la gestion por procesos que propone el modelo
EFQM.

f) Resultado en los clientes.

Evalua el resultado de la satisfaccion de los clientes, usuarios o beneficiarios tanto interno como externos.

g) Resultado en las personas.

Evalda los resultados tanto del rendimiento como la satisfaccion de los empleados y voluntarios de la

organizacion.

h) Resultado en la sociedad.

Evalia los resultados que se obtienen del cumplimiento de los indicadores de rendimiento en la sociedad,
aunque para ello tenga utilizarse en indicadores proxy (intermedios o representativos).

i) resultados clave.

Evalia los resultados obtenidos en los aspectos claves de su politica y estrategia. La organizacion debe
definir previamente a la auto evaluacion cudles son sus elementos clave y todos los evaluadores deben

contemplar los mismos elementos en la evaluacion.
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La organizacién después de auto evaluar y haber configurado la macro en Excel de la herramienta

de puntuacidn de la matriz reder, los resultados obtenidos en cada criterio y sub criterio logran evidenciar

que areas deben mejorar.

Puntos fuertes de la organizacion.

Esto son los dos puntos mds fuertes absolutos y relativos que demuestra la auto evaluacién realizada

segun el modelo EFQM, matriz reder, en la siguiente tabla se puede evidenciar la puntuacion.

Tabla 11.

Criterios fuertes de la organizacion.

Criterio y sub criterio Puntuacion Punto fuerte
Liderazgo Ic 30
Personas 3d 60 B

En la organizacion se logran destacar estos dos criterios y sub criterios, liderazgo con una puntuacion

de 30 sobre 100 y personas obtuvo una puntuacién de 60, con el resultado de la auto evaluacién realizada

con modelo EFQM de excelencia europea.

9.3 Plan de accion areas de mejora.

Tabla 8.

Criterios y sub criterios con su plan de accion y mejora.

Criterio y sub

Accién de mejora

Plan de accién

criterio
Liderazgo 1c¢ | Documentar los valores de la organizacion con | Valores
participacion de las directivas y los accionistas. | corporativos.
Liderazgo 1d | Realizar reuniones periddicas para determinar | Comunicar
los valores corporativos de la organizacion. valores.
Liderazgo le | Publicar mision, vision y valores a través de la | Valores en la




pagina corporativa.

pagina web.

Estrategia y 2a | Reestructurar ~ los  indicadores de  la | Restructurar
planificacién organizacion para que nos muestren resultados | disefio de
que permitan tomar decisiones demograficas, | evaluaciéon de los
politicas y tecnoldgicas. indicadores.
Estrategia y 2b |La empresa debe documentar planes | Documentar
planificacion estratégicos permitiendo retroalimentar los | planes
planes de ventas y marketing para contra restar | estratégicos.
las eventualidades que se presente en el lapso
de tiempo estipulado.
Estrategia y 2¢ | Fortalecer los mecanismos y las herramientas | Mayor fuerza de
planificacion para la elaboracion de estudios de mercados. los estudios de
mercado.
Estrategia y 2d | Validar la periodicidad en la que se lleve a | Capacitar al
planificacién cabo los estudios de mercado. Formar al | personal para
personal del drea de ventas para que ponga en | lograr las metas.
marcha los resultados.
Calidad de la 3e | Se llevard a cabo un plan de mejora continua | Estar a la
direccién comercial frente a las nuevas tendencias que exija el | vanguardia con las
mercado internacional con el apoyo de estudios | necesidades  del
de neuromarketing. mercado mundial.
Calidad de la 6b | La empresa gestionara la compra de un | Compromiso con

direccidon comercial

software que nos permita estar
retroalimentando y evaluando al personal,
también que nos permita la facilidad y
confiabilidad de los resultados que el mismo no
arroje en las diferentes dreas comprometidas
que no estén cumpliendo con los objetivos

propuestos. Para que los directivos tomen

el Area de

compras.
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decisiones y medidas correctivas y asi lograr la

calidad de la direccidon comercial.

El Proceso de auto evaluacion del modelo EFQM, la matriz reder. Estos fueron los resultados de los
puntos mds criticos y se debe aplicar el plan de accién. Para mayor comprension del diagndstico Se puede

observar en el anexo de la hoja de Excel.

9.4 Graficos resultados aplicacion modelo EFQM.

Como resultado de la aplicacién del cuestionario para la autoevaluacion basada en el modelo
EFQM/MQG, la empresa Everest Printed Solutions S.A.S, obtiene los resultados para cada una de la

dimensiones, como se puede observar en el siguiente grafico.

TOTAL PUNTUACION
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Figura 16. Puntacién obtenida (2018)

Fuente: Propia. Construida a partir de los aportes del modelo EFQM.
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En esta figura se puede observar en la parte superior de cada barra la valoracién mdxima de cada
criterio del modelo EFQM, liderazgo 100, politica y estrategia 80, personas 90, alianza y recursos 90,
procesos 140, resultados de los clientes 200, Rdos personas 90, Rdos sociedad 60, Rdos clave 105 puntos
que al ser sumado da el resultado de 1.000 puntos. En la parte inferior de la linea azul para cada criterio se
puede observar el total de puntos obtenidos por la empresa Everest Printed S.A.S, donde liderazgo obtuvo
59, politica y estrategia 32, personas 54, alianzas y recursos 49, procesos 102, Rdos clientes 102, Rdos

personas 72, Rdos sociedad 36, Rdos clave 105 punto, para un total de 611 puntos.
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Figura 17. Porcentaje por criterios obtenidos por la organizacién sobre el modelo (2018)

Fuente: Propia. Construida a partir de los aportes del modelo EFQM.

En esta figura se puede observar el porcentaje total de cumplimiento para uno de los nueve criterios,
sobre un total del 100%. El criterio con menor porcentaje en la auto evaluacion del modelo EFQM, es

politica y estrategia con 40.0%.
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Figura 18. Valor absoluto y ponderado por criterios. (2018)

Fuente: Propia. Construida a partir de los aportes del modelo EFQM.

En esta figura se puede observar la puntuacion absoluta con la linea de color azul, donde liderazgo
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obtuvo 59, politica y estrategia 40, personas 60, alianza y recursos 54, procesos 73, Rdos cliente 51, Rdos

personas 80, Rdos sociedad 60, Rdos clave 70 puntos. Y la linea naranja nos muestra la puntuacion
ponderada, donde liderazgo obtuvo 59, politica y estrategia 32, personas 54, alianzas y recursos 49,

procesos 102, Rdos clientes 102, Rdos personas 72, Rdos sociedad 36, Rdos clave 105 puntos.
9.5 Cronograma para el plan de accién.
Teniendo en cuenta el plan de accion areas de mejora se realiza la propuesta de un cronograma para la

ejecucion de los planes de accion a realizar en el afio 2019, identificando fechas de inicio y finalizacién,

iniciando en el mes de enero y finalizando en el mes de agosto del mismo afio calendario.



Tabla 9.

Cronograma del plan de accion aiio 2019.

Criterios | Ene

2019

Feb
2019

Mar
2019

Abr
2019

May
2019

Jun

2019

Jul
2019

Ago
2019

Sep
2019

Oct
2019

Nov
2019

Dic
2019

1c

1d

le

2a

2b X

2¢

2d

3e

6b

9.6 Analisis y Resultados del modelo EFQM.

Con los resultados obtenidos la empresa Everest Printed Solutions S.A.S, se encuentra en una

puntuacion en cada 4rea o criterio con algunos resultados satisfactorios y en otros por debajo de lo
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esperado en la matriz reder, obteniendo una puntuacién de 611" puntos EFQM, con esta auto evaluacion

la organizacion pasa a la segunda fase de mejora de las dreas que presento inconsistencias en la

puntuacidn, ya con la tercera fase puede solicitar la visita de validacién donde la empresa debera

demostrar que ha cumplido con los requisitos establecidos para obtener el sello de excelencia del modelo

europeo EFQM, y lograr posicionarse como una de las empresas del pais con reconocimiento

internacional y sus productos cuentan con todas las garantias y los mas altos estdndares de calidad

internacional y obtener el sello empresarial.
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10 Neuromarketing

La amplitud del concepto de marketing hace que no resulte facil encontrar una tinica definicién que
abarque todo su significado. No obstante, una definicién que engloba la verdadera intencionalidad del
marketing es la elaborada por P. Drucker (autor austriaco relacionado con la literatura con el
“managemet” o gestion): “el marketing es el conjunto de actividades necesarias para convertir el poder de

compra en demanda efectiva de bienes y servicios”

10.1 Produccion

Se denomina produccién a cualquier tipo de actividad destinada a la fabricacion, elaboracién u obtencion
de bienes y servicios. La produccion combina tres elementos para satisfacer las necesidades de la sociedad
(tierra, capital y trabajo). La produccion de la empresa proyecto Everest Printed Solutions estd catalogada
en el sector de Artes Gréficas, para lo cual se manejan dos lineas de impresion: Offset y Flexografia,

fabricando innovadores estuches y etiquetas.

Adicionalmente vale la pena aclarar que la produccién de las etiquetas y estuches se realiza de acuerdo
a los disenos solicitados y aprobados por el cliente de acuerdo a sus necesidades y tipo de producto, por
esta razon la empresa realiza todas sus actividades de produccion con la conviccidon de mantener la
confiabilidad, seguridad y empatia con sus clientes en relacion a la calidad del producto suministrado a

un precio justo.

10.2 Producto

Un producto es el resultado de un esfuerzo creador que tiene un conjunto de atributos tangibles e
intangibles (empaque, color, precio, calidad, marca, servicios y la reputacion del vendedor) los cuales son
percibidos por los compradores (reales y potenciales) como capaces de satisfacer sus necesidades o

deseos. El producto que comercializa Everest Printed Solutions se clasifica en estuches y etiquetas
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(productos tangibles) con caracteristicas sobresalientes que han contado con reconocimientos entre los
afios 2009 al 2017 por parte de ANDIGRAF “Asociacion Colombiana de la Industria de la Comunicacién
Grafica” ver (Figura 9).

W
ANDIGRA

2008 al 2016

ESTUCHES

Figura 19. Premios ANDIGRAF

A continuacidn se relacionan algunos de los reconocimientos a sus productos entregados a Everest Printed

Solutions:
e 2009-2010 Estuche Black King. Estuches especiales.
e 2011-2012 Anis sin azicar 750 ml. Envases y plegadizas con procesos especiales.
e 2011-2012 Whisky Old Time 750 ml. Etiquetas con procesos especiales.
e 2012-2013 Ron Carta vio. Estuches con procesos especiales.
e 2012-2013 Ron Afiejo Boyaca 5 anos. Etiqueta con procesos especiales.

e 2015-2016 Crema Brodway 750 ml. Etiquetas sin acabados, con procesos especiales.
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10.3 Venta

La venta es la accion y efecto de vender (traspasar la propiedad de algo a otra persona tras el pago de un
precio convenido). El término se usa tanto para nombrar a la operacion en si misma como a la cantidad de
cosas que se venden. Del total de las ventas de la empresa Everest Printed Solutions un 70% es exportado
a México D.F., (para empresas que fabrican licores como el tequila) clientes para los cuales el disefio y

la innovacion son un factor determinante al momento de realizar acuerdos comerciales.

104 Mercadotecnia

La Mercadotecnia es el estudio de los mercados, el como avanzan en la sociedad y cudl es el impacto
directo de un producto en la sociedad. De la etimologia de la palabra se deducen facilmente los
fundamentos de la carrera. “Mercado” es la raz6n por la que se aplica, el sitio a donde se retinen
comerciantes y consumidores a realizar su habitual intercambio de bienes y servicios por pagos y
prestaciones. “Tecnia” hace referencia a la técnica, a la aplicacion que se utiliza para desarrollar las
funciones de esta. La mercadotecnia se basa en una serie de estrategias que fundamentan la realizacién de
una serie de pasos para poder posicionar un producto en el mercado que a la final es el inico objetivo de

la Mercadotecnia.

En Everest Printed, 1a mercadotecnia es responsabilidad del Director Comercial, quien cuenta con la
experiencia y autoridad para determinar en qué sectores o mercados se comercializardn los productos.
Inicialmente dentro de las estrategias principales se encuentra la programacion de viajes a paises donde
realizan sus operaciones de manufactura las empresas que tienen potencial de compra de estuches o
etiquetas para los productos; también se proyectan a incursionar en negociaciones con multinacionales y
sectores en los que atn no ha llegado la organizacién. Lo anterior, se apoya solo con experiencia y
conocimiento sobre los clientes mas no se aplican técnicas de marketing, estudios de mercado, heuristicas
en mercado o Neuromarketing, que permitan contar con resultados para mejorar el disefio de los
productos, el reconocimiento de la labor, las expectativas del cliente, la rentabilidad del negocio, entre

otros.
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10.5 Mercadotecnia Social

La mercadotecnia social es la mas nueva de las cuatro filosofias de la mercadotecnia, las otras tres son la
de produccion, la de ventas y el concepto de mercadotecnia. La mercadotecnia social se caracteriza por
pretender el beneficio directo o indirecto de todas las partes que intervienen en los procesos de
intercambio, es decir, de los compradores, vendedores y de la sociedad en su conjunto, situacion que
incrementa las posibilidades, de que las empresas y organizaciones que la implementen obtengan
beneficios a corto, mediano y largo plazo. Segun Laura Fischer y Jorge Espejo, el concepto de
mercadotecnia social no es una simple definicién, sino una forma de pensar o una filosofia de direccién
que repercute no solo en las actividades de la mercadotecnia, sino en todos los elementos o departamentos

integrantes de la empresa.

Las directivas de Everest se encuentran en la implementacion de actividades para mejorar las practicas
justas de operacion con el objetivo de beneficiar a todas las partes interesadas. Para mejorar las
condiciones a los colaboradores la organizacion se encuentra implementando el sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo de acuerdo a la legislacion aplicable a la naturaleza de la organizacién. En
el caso de los compradores la empresa ha implementado un proceso de control de calidad el cual busca

garantizar que se cumplan con todas las necesidades y expectativas de los clientes.
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11 Verificacion estratégica de la calidad

La auditorfa se entiende como un “proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en el que se

cumplen los criterios de auditoria. (ICONTEC, 2015, p. 31).

11.1 Procedimiento de auditoria interna

De acuerdo a los conocimientos adquirios en clase se documenta el procedimiento para la realizacién de
las auditorfas internas clasificindose como informacién documentada del SGC. Este procedimiento se
llama Procedimiento de auditorias internas con el cddigo SG-PR-002, Ver (Anexo 1). SG-PR-002
Procedimiento de auditorias internas, el cual contempla el objetivo, alcance, las responsabilidades y la

metodologia para realizar las auditorias internas en la empresa Everest Printed Solutions.

Tabla 14.

Procedimiento de Auditorias Internas

SG-PR-002
/\ PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS Fecha de Emision:
E UEHEST INTERNAS Versién: 2 27-abr-2018
PACKING & LABEL Proceso: Gestion Q-HSE
Objetivo:

Proporcionar las directrices, responsabilidades y requisitos para la programacidn, planeacién, ejecucién y
seguimiento de las auditorfas internas al Sistema de Gestién de Calidad implementado en la organizacion, con
el fin de verificar la eficacia y conformidad del mismo con respecto a los requisitos de la NORMA ISO
9001:2015, determinando si se ha implementado, mantenido y mejorado.

Alcance:

Aplica para todos los procesos que compone el SGC. Inicia con la elaboracién del programa anual de
auditorfas y finaliza con la apertura de acciones correctivas y oportunidades de mejora derivadas de los
hallazgos de los informes de auditorfa.

Definiciones:



Son las acciones encaminadas a eliminar las causas de las no conformidades

Acciones .. . .
C i encontradas en las actividades desarrolladas en el sistema de gestion de la Integral,
orrectivas: . . .
con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.
Oportunidad de Son las acciones encaminadas a eliminar las causas de no conformidades
Lo potenciales que puedan llegar a presentarse en el desarrollo de las actividades del
mejora: sistema de gestion de la Integral, para prevenir su ocurrencia.
Auditado: Organizacién o persona que es auditada.
Auditor: . oo
Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
Proceso sistemdtico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
Auditoria: auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en
que se cumplen los criterios de auditoria.
lien 1 S . o .
Cliente de la Persona u organizacién que solicita la auditoria de Integral (Cargos de Nivel
auditoria:

Gerencial, Gestion de Integral).

Criterios de la
auditoria:

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.

Equipo Auditor:

Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si es necesario
de expertos técnicos.

Evidencia de la

Registros, declaraciones de hechos, fotos o cualquier otra informacién que son

Auditoria; pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.
Hall-azg-o dela Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria, recopilada frente a los
auditoria; criterios de auditorfa.
No Incumplimiento de un requisito del Sistema de Gestién Integral.
conformidad:
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
ELABORO REVISO APROBO
) Coordinador Q-HSE Director Administrativo y
Coordinador Q-HSE Financiero

"Este documento es propiedad intelectual de EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S. y queda prohibida su

reproduccién o copia no controlada”

Responsables:

Responsables de los procesos: Se encargaran responder las auditorias de su proceso, gestionan las
actividades relacionadas a los hallazgos generados en las auditorias, se realiza acompafiamiento con el

proceso QHSE.

Coordinador Q-HSE: Coordina todas las auditorias (1ra, 2da y 3ra parte) que se realicen a la organizacion,
gestiona la participacién de los lideres y realiza el acompafiamiento a los hallazgos identificados.

Parametros:

a) Los auditores deben cumplir con el perfil de Auditor definido en el manual de funciones y
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perfiles establecido por la organizacién. Si se trata de un auditor externo contratado por la
empresa debe verificar el cumplimiento del perfil establecido. El proceso de seleccion serd
liderado por el coordinador Q-HSE.

b) Los tipos de hallazgos que se pueden identificar en la auditoria interna son:

Conformidad: Cumplimiento del requisito

No conformidad: Incumplimiento de algin requisito del cliente, legal, implicito o
establecido por la organizacién.

Oportunidad de Mejora: aquellos aspectos relevantes que considera el auditordeben quedar
registrados, tales como riesgos que puedan convertirse en no conformidades futuras,
aspectos a mejorar.

b) El proceso de auditoria interna tiene las siguientes etapas principales:

Programacion
Planificacién
Ejecucion

Informe de auditoria
Seguimiento y revisién

C) El programa de auditorfas ser4 establecido con una frecuencia anual en el que se asegure que en
cada ciclo se audite cada proceso por lo menos una vez.

d) Para la elaboracién del Programa Anual de auditorias debe contemplarse:

La frecuencia.
Las responsabilidades.

Objetivo.
Equipo Auditor.

€) El Plan de auditoria debe contener como minimo los siguientes elementos:

Fecha

Proceso a auditar
Objetivo

Alcance

Criterios de la auditoria
Equipo auditor

f) Cuando el auditor es externo, se acepta el formato de plan de auditoria y del informe que el
externo proponga.

g) Durante la reunién de apertura se deben tratar los siguientes temas:

Explicar el objetivo, alcance y criterios de la
Presentar el Equipo Auditor y el plan de auditorfa.

Confirmacién de la duracién de la auditoria, aclaracion de reuniones intermedias que se
requieran y fecha y hora de la reunién de cierre.

Proporcionar un breve resumen de cdmo se llevaran a cabo las actividades de auditoria.

Meétodos y procedimientos que se utilizaran para realizar la auditoria y aclara que la
evidencia se basara en muestreo de la informacion.

Confirmar los canales de comunicacién formal entre el equipo auditor y el auditado.
Aclarar inquietudes a los auditados.
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h) Los criterios establecidos para las auditorias internas del Sistema de Gestién de Calidad
implementados en la empresa son:

e Sistema de Gestion de Calidad: NTC ISO 9001: 2015 y demds documentos aplicables
registrados dentro del listado maestro de documentos.

Metodologia:

AUDITORIA INTERNA
Detalle

Responsable
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Registro

Elaborar el

Se elabora el programa anual de auditorias teniendo en

Coordinador

Programa de

conformidades y
evidenciadas.

oportunidades de  mejora
A la reunion de cierre asisten los

1 Programa de cuenta los pardmetros establecidos en la norma ISO
g . 9001:2015 QHSE Auditorias
Auditorias : :
Divulgar el Divulgar a todos los lideres de proceso por lo Coordinad C
2 Programa de menos con ocho dias de antelacion de la realizacién oordmnador Orreo
toria i HSE Electrénico
Auditorias auditoria interna y externa. Q
El coordinador QHSE establece los integrantes del
3 Seleccionar el i i i i i A .
Equing Auditor unlplo alll(,htor ybfil a.l(lidltOI’ lider segundl.os. parametros Coordinador Correo
e seleccion establecidos en este procedimiento. QHSE Electrénico
Elaborar Plan | El auditor lider elabora el plan de auditoria teniendo en Plan d
4 de Auditoria cuenta los procesos a auditar y los pardmetros Auditor 1id ‘an ) e
establecidos en este procedimiento. uditor lider Auditoria
El Coordinador QHSE realiza una revision al plan de
auditoria, verifica que cumpla con los pardmetros de
este procedimiento, si es necesario realizar alguna
Aprobar y e - . )
. modificacién se solicita al auditor lider. Coordinador Plan de
5 Divulgar el Plan . . L
de Auditoria Se aprueba y se divulga el Plan de Auditoria a los QHSE Auditoria
procesos que serdn auditados, se realiza por 1o menos Aprobado
con ocho dias de antelacion.
Se realiza reunidn de apertura de la auditoria donde
Realizar participan el equipo auditor y los lideres de proceso. Reunién d
6 Reunion de Los temas a tratar en la reunién son los establecidos en Auditor Lid cunion de
Apertura los pardmetros de este procedimiento. uditor Lider Apertura y
Cierre
El equipo auditor da inicio a la auditoria mediante la
realizacion de entrevistas, muestreos, recoleccion de
. .. |evidencias y trazabilidad a los procesos dejando .
Ejecutar Auditoria . . . . Lista de Chequeo
registro del nivel de cumplimiento con los requisitos . .
7 . Equipo Auditor
establecidos.
Una vez terminado el trabajo de campo el equipo
auditor se retine para discutir los hallazgos y
determinar cuales corresponden a conformidades, no
conformidades y observaciones.
El auditor lider debe realizar la reunién de cierre con
un breve resumen del desarrollo de la auditoria,
Reallzar.Reunlon de| informando a los auditados las conformidades, no _ ) Reuni6n de
8 Cierre Auditor Lider Apertura y Cierre
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mismos participantes de la reunién de apertura.
9 Elbe?ulpo audlt?rbcuenta con maximo 1cmcff) ®) dljs Auditor Lider Informe de
dbiles para elaborar resentar el informe de itori
Elaborar y res p y P Auditoria
Presentar auditoria.
El auditor lider elabora el informe de auditoria, donde
Informe de . .
o . se especifican: las fortalezas, no conformidades y
Auditoria . .
oportunidades de mejora.
El informe debe ser entregado al responsable del
proceso QHSE.
A partir del informe de auditoria se procede a Formato Accién
documentar los hallazgos de cada proceso a que haya Coordinador Correctiva y
10 Documentar lugar en el formato Accién correctiva y oportunidades QHSE Oportunidades
Hallazgos de mejora. El tratarr}lepto de estasl acciones se ejecuta | [ deres de Proceso de Mejora
aplicando el procedimientode acciones.
Base de Datos de
Acciones

Diagrama de Flujo: N/A

Referencias:

e NTCISO 9001: 2015

e Programa de Auditorias
e Plan de Auditorias

e Lista de Chequeo

e Informe de Auditoria

e Reunién de Apertura y Cierre

e Formato de Accién Correctiva y oportunidades de mejora.

e Base de Datos Acciones

Control de cambios:

Version

Descripcion de los cambios

01 27-Jul-2016

realiza ajustes en los pardmetros.

Se realiza codificacién del procedimiento. Se realiza revisién general. Se

11.2

Programa de auditoria.

Para dar cumplimiento a lo establecido en el numeral 9.2.2 literal a) de la norma ISO 9001: 2015

se elabor6 el programa de auditoria interna de la empresa Everest Printed Solutions

correspondiente al afio 2018 ver (Anexo 2). Este programa hace parte de la informacién
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documentada del SGC, es una herramienta que permite relacionar el objetivo, los criterios, los

responsables y la frecuencia de las auditorias internas para todos los procesos de la organizacion.

A continuacién se relacionan los registros que fueron elaborados para la el proceso de
auditoria interna de los procesos Recursos Humanos y Gestion HSEQ y que fueron necesarios
para dejar evidencia: Plan de Auditoria, Reunién de Apertura y Cierre, Lista de Chequeo,

Informe de la auditoria.

/A\\ SG-FM-001
Eueresl PROGRAMA DE AUDITORIAS Focha de
PRSI TTAGE Versién:2| ¢ ision:
Fecha . .
L, 14-abr-2018 Revisado por: Coordinador Q-HSE o
actualizacion: ANO 2018
# |PROCESO |  AREA TIPODE | ALCANCE OBJETIVO FECHA FECHA RE- FECHA EQUIPODE |, 0 r 16N | oBstrvaciones
AUDITORIA [ (REQUISITOS) PROGRAMADA | PROGRAMADA | EJECUTADA AUDITORIA
AUGTTOT LTOer:
Confirmar que el Sistema de Wilson Quiroga
. Proceso » )
Reclutamiento. ReCUrsos Gestion de Calidad ISO
Seleccion. 9001:2015 ha sido Auditor Interno:
Recursos ) -, Humanos. L . i
1 Vinculacién. Interna - establecido, implementado, 24-may-2018 24-may-2018 |Diana Ordodfiez 2H
humanos A Procedimiento N X
Entrenamiento de talento | ntenido y se hacen mejoras
de acuerdo con los criterios de Auditor
humano . "
auditoria. Acompafiante:
NAiLL D
Cont!rlmar que 'el Sistema de Auditor Lider:
Proceso Q-HSE |Gestion de Calidad 1SO Wilson Quiroga
Gestion Q Calidad Requisitos  |9001:2015 ha sido &
2 HSE SG SST Interna Normativos, |establecido, implementado, 26-may-2018 26-may-2018 Audit 4H
uditor
Contractuales y [mantenido y se hacen mejoras o
. Acompafante:
Legales de acuerdo con los criterios de R X
et Miller Ramirez
Aprobado: Coordinador Q-HSE

Figura 20. Programa de Auditorias
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PLAM DE AUDITORIA

SG-FM-002
Version: 2 Fecha de Emision:
14-stw-2018

FECHA DE LA AUDITORIA: 26-may-13

PROCESD A AUDITAR:

GESTION QHSE

DBJETIWD DE L& AUDTORIA ¥ ALCANCE

organzacion.

Objetvo:Verficar que el Sistema de Gestion de Calidad 150 8001:2015 ha sido establecido, implementado, mantenido y mejorade

Alcance: Incluye 3 planificacion, seguimiento y control en refacion a la documentacion, cumplimiento de los parametros establecidos frente a kos requisios nomativos y de la

EQUIPD ALNTOR
NOMERE CARGD
Wilson Quiroga Ausditor Lider
Miller Ramirez Audtor Acompanants
Diana Ordonez Auditada
AETRADADES | CRITERIGS i R LUBAR AUBITADG RESPONSABLE
Feeunion de apertura 26-may-18 | 0E00am. 5ala de Reuniones | Coordinadora GHSE
Revision del cieme de las no conformidades de i - ) . -
audiorias orevias 26-may-18 DE:15 am. Sala de Reuniones  |Coordinadora QHSE
Revicion al cumpimiento de la caracterizacion de
gestion OHSE, procedimientos, acciones comectivas,| 26-may.-18 10:30 am. Sala de Reuniones  |Coordinadora QHSE
control documental,
Revision cumglimiento requisitos HSEQ y legakes ) - } ) -
aplicables 3l proceso gestion QHSE 26-may-18 11:45 am. 5Sala de Reuniones  |Coordinadora QHSE
Lectura de No conformidades 26-may.-18 11:50 am. Sala de Reuniones | Coordinadora QHSE
Ciarre Auditoria 26-may.-18 1B am Sala de Reuniones | Coordinadora QHSE
Equipo Auditor
ELABOR( AGENDA

Figura 21. Plan de Auditoria Gestion QHSE
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A\\ 5G-FM-002
Eul’:F"’: ET PLAM DE AUDITORIA Vemion: 2 Fecha de Emision:
i TR ) 14-sbr-2018
FECHA DE LA AUDITORIA: 24-may-18

PROCESO A ALIDITAR:

RECURSOS HUMANOS

(DESETIO DE LA AUDITORSA ¥ ALCANCE

Objetive: Verficar que el Sistema de Gestion de Calidad 150 9001:2015 ha sido establecido, implementado, mantenido y mejorado.

Alcance: Requerimientos para la seleccion y contratacion del personal. manejo documental en relacion a los perfiles de cargo, funciones y responsabdidades de los cargos

establecidos por |a organizacion: cumplimiento del programa de capacitacion y formacion.

EQUPD ALDITOR
NOMBRE CARGO
Wilson Cuiroga Auditor Lider
Diana Orddfiez Auditor Inteme
Miller Ramirez Auditor Acompanante
Johanna Tigque Auditada
ACTWVIDADES | CRITERIOS ola HORA LUGaR AUDITADO RESPONSABLE
Reunion de apertura 24-may.-18 Eg%;;nﬂa R‘E‘:L?;;is Coordinadora Administrativa y de Recursos Humanaos
Revision del cieme de las no conformidades de g00am.a Salade - . -
auditorias anterions 24-may.-18 1000 am Reunionzs Coordinadora Administrativa y de Recursos Humanos
Revision al cumplimiento de la caracterizacion, 3:00am.a Sala de ) _ _
procedimientos de Recursos Humanos . 24-may-18 10:00 am Reunones | -oTnadora Adminisiratia y d Recurses Humanas
Revision cumplimiente requisitos legales apficables al 24 " 3:00am.a Sala de Coordinadara Administatva v de Recursos Humanas
proceso de Recursos Humanos. r-may.- 10:00am Reunicnes ¥
Lectura de Mo conformidades 24-may-18 ES%;:': R‘::L?cilzs Coordinadora Administrativa y de Recursos Humanaos
Cleme Auditoria 24-may.-18 ES%;:': R‘::L?ciis Coordinadora Administrativa y de Recursos Humanos
Equipo Auditor
ELABORO AGENDA

Figura 22. Plan de Auditoria Recursos Humanos
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A\ ] SG-FM-005

N - {

BoeresT REUNION DE APERTURA Y CIERRE T a e
TACKING T LAY 12-abr-2018

AUDITORIA No. 007

FECHA: 24 de mayo de 2018 APERTURA 16:00 a.m. CIERRE 02:00 p.m.

Acompafiante

AUDITORES: Wilson Quirega - Auditor Lider ; Miller Ramirez - Auditor

LUGAR: Sala de Reuniones

PARTICIPANTES

7o

Diana Ordéfiez Coordinacora QHSE UICid J([‘)\-j‘\q/\/)_ o]
v
A\ SG-FM-005
o :

EI-".!E;.".FEI REUNION DE APERTURA ¥ CIERRE Thesint T foce i ingin

L Tt o 12-abr-201E
AUDITORLA No, 001
FEGHA: 24 de maya de 2018 APERTLIRA fado am CIERRE 1000 a.m

Imermo, Mlar Ramirez - Auaitar Asampaiants

AUDITORES: Witson Oulrega « Augior Lider ; Digna Drdidier - Audior

LUGAR: Saia de Reunanes

FPARTICIPANTES

Johanna Taue

Coordinadora Administrativa y de Recursos Humanos

Figura 23. Registro Reunién de Apertura y Cierre QHSE y Recursos Humanos.
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Lista de Chequeo QHSE (ver anexo 6)
Lista de Chequeo RH (ver anexo 7)
Informe de Auditoria QHSE (ver anexo 8)

Informe de Auditoria RH (ver anexo 9)
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12 Seguimiento y Medicion de la Calidad

Hoy en dia, se debe reconocer que el control es una labor natural absolutamente necesaria para el
éxito de cualquier gestidn, a todo nivel, se sabe que la verdadera naturaleza del control es
proactiva, que es un medio absolutamente eficaz para mantener la organizacién en el rumbo
correcto, que es la base para lograr el desarrollo de la autonomia de las personas, quienes

finalmente serdn protagonistas de su propio control.

En términos actuales, el control se refiere mas a la correcta administracion de la informacion
asociada a aspectos bdsicos fundamentales para el desarrollo de cualquier proyecto, plan o
proceso. La informacion tiene ciertas caracteristicas que la hacen administrable; la veracidad, la
objetividad, la oportunidad, la integridad, la temporalidad y la concrecion, entre las méas
relevantes. Es tanta la informacién que le llega a los lideres de una organizacién, que es
necesario buscar la manera de transformarla y filtrarla, para que realmente contribuya de manera
efectiva a la adecuada toma de decisiones, y al mismo tiempo sirva para hacer seguimiento
permanente de las variables claves para el éxito de la gestion de la organizacion. Es en tal
sentido que los indicadores de gestion se convierten en una herramienta clave para el logro de la

competitividad no sélo de la organizacidn, sino también personal.

De cualquier manera, suponiendo que existe un proceso o situacioén que ha de ser controlada,
igualmente se presupone una serie de variables clave o vitales, para las cuales se ha establecido
previamente unos valores deseados. El paso siguiente consiste en fijar momentos o puntos de
control y formas para la toma de informacién. Con lo anterior, podria establecerse el siguiente

conjunto de fases para el desarrollo del control en general.

e Recopilacion de la informacion acerca del valor de las variables vitales.
e Andlisis de la informacion recolectada.
e Toma de decision de la accidn correspondiente.

e Ejecucion de la accidn.
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e Verificacion del efecto de la accion.

e Mantenimiento de las condiciones resultantes de la accion.

Cabe resaltar que el factor tiempo es vital en todas las fases de control, ya que la
importancia de las acciones estd directamente relacionada con la calidad y oportunidad con que

se definen y aplican las decisiones correspondientes.
12.1 Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion se convierten en los “signos vitales” de la organizacion, y su
continuo monitoreo permite establecer las condiciones e identificar los diversos sintomas que se
derivan del desarrollo de la actividades. Tal como los signos vitales, son pocos y nos brindan
informacién acerca de los factores fundamentales del funcionamiento del cuerpo humano, en una
organizacion, también se debe contar con el minimo nimero posible de indicadores que nos
garanticen contar con informacion constante, real y precisa sobre aspectos tales como la
efectividad, la eficacia, la eficiencia, la productividad, la calidad, la ejecucién presupuestal, la
incidencia de la gestion, todos los cuales constituye el conjunto de signos vitales de la

organizacion.

Beltran Jaramillo (1998)

Las herramientas estadisticas son un gran apoyo cuando se desea medir la gestion por
procesos, ya que permiten recolectar la cantidad de datos necesarios o determinados para realizar
un andlisis concienzudo teniendo en cuenta el tiempo proyectado por la organizacién, la toma de
decisiones, los niveles de responsabilidad, los recursos destinados y la capacidad de respuesta

para afrontar los problemas y determinar las acciones necesarias.

Es preciso establecer de qué manera se dard el cumplimiento cuando no se cuente con los
recursos necesarios para eliminar las causas de los problemas identificados, pues es el secreto
para continuar en pro de la mejora continua; sin embargo también debemos tener en cuenta la
Calidad Concertada que permitird generar alianzas con las partes interesadas para obtener

mejores resultados.
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SG-FM-011
A FICHA TECNICA INDICADORES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 1
UEHES 150 9001:2015
PRINTED SOLUTIONS SAS, Fecha de Emision:
PACKING & LABEL 18-may-2018

INTERPRETACION DEL RESPONSABLE DE LA

POLMICA BJETIV DEFINICION DE INDICADOR FRECUENCIA
oLC o8y © =9 =38 INDICADOR CUENC MEDICION

Contar con Eval i6 | INDICADOR DE PROCE! Promedio de la Ev aluacion
valuacién del ICADO OCESO A >=80% |Promedio de calificacion Anual Coordinador RRHH
personal desempeio RECURSOS HUMANOS de desempefio
competente para la
izacié Eficacia del programa de capacitacion.=
reallfuf:lon de las - o der INDICADOR DE PROCESO Porcentaje de trabajadores (# Total de :?nga adores U:G robaron la
actividades en  [Eficacia de las que aprobaron la 80% i de Trabay ave ap Semestral Coordinador RRHH
cada proceso. capacitaciéon RECURSOS HUMANOS capacitacién capacitacion / # Total de trabajadores
itaci
P capacitacitados )*100
_ (# de proyectos disefhados en el tiempo
Desarrollo de nuevos INDICADOR DE PROCESO DE Proyectos disefiados en el . L
£ . . 80% proyectado / # de proyectos programadas Mensual Jefe de innov acién
proyectos INNOVACION Y DESARROLLO |tiempo establecido )*100
Porcentajes de proyectos R L
. ) Desarrollo de nuevos INDICADOR DE PROCESO DE . ) (tiempo de disefio de proyectos nuev os / . »
Brindar soluciones £ disefiados en el fiempo 80% N Mensual Jefe de innov acion
o proyectos INNOVACION Y DESARROLLO tiempo proyectado )* 100
grdficas programado
innovadoras en
En EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S empaquesy INDICADOR DE PROCESO Gestion de recursos en B ) B
P tivi Produccion total / Irecursos totales * 100 Mensual Director de produccion
nos a brindar efiquetas reductividad PRODUCCION produccién 90% / P
grdficas innovadoras en empaques y
efiquetas que generen un valor fonci ot do | Totald ] i u
. ) INDICADOR DE PROCESO uncionamiento de la otal de equipos que no presentaron paradas , B
agregado a nuestros clientes y sus Produccién < B . 80% quipes g B P P Mensual Director de produccion
consumidores, con un talento humano PRODUCCION maquinaria en el mes / Total de equipos * 100
paralar 6n de las
i " . INDICADOR DE PROCESO Mide la satisfaccion del . ) » . .
en cada pi . Evaluacién de servicio A ) >=4,00 |Promedio de calificacion Anual Director Comercial
el uso de nuevas ' A la GESTION COMERCIAL cliente
gestionando iniciativas de mejora safisfaccién del
P Cantidad de visitas Seguimiento clientes = (No. Clientes que
que proy el cliente Seguimiento clientes INDICADOR DE PROCESO ’ 95% o s = (No- a Mensual Director Comercial
de la or 4 4 GESTION COMERCIAL gestionadas a los clientes compraron / No.Visitas realizadas)* 100
en el mercado internacional con
iali INDICADOR DE PROCESO Materia prima empleada en el mes /
productos especializados. Rotacién de inventarios Rotacién de Inv entarios 80% ° peade Mensual Amacenista
ALMACEN Inv entario de materia prima * 100
. INDICADOR DE PROCESO . . . . .
Generar Rotacién de inventarios ALMACEN Movilidad de Inv entarios 80% Total de Inventarios / Capital Contable * 100 Mensual Amacenista
crecimiento ala INDICADOR DE PROCESO
organizacién Recaudo de cartera GESTION ADMINISTRATIVA Y Indicador de Recaudo 90% Total de facturacién / Total recaudado * 100 Mensual Director Administrativ o
FINANCIERA
INDICADOR DE PROCESO
Capital de frabajo GESTION ADMINISTRATIVA Y Independencia financiera 80% Capital Contable / Activ o total * 100 Trimestral Director Administrativ o
FINANCIERA
Acciones de mejora INDICADOR DE PROCESO Resultado de la Ejecucion Acciones eficaces= (No. acciones
Eficaces (En materia de GESTION QHSE de las Acciones Ceradas 70% implementadas eficaz / No. Semestral Director HSQ
Mejorar gestién de los riesgos) eficaces. Riesgosidentificados)* 100
continuamente - 6
i ji Resultado de la Ejecucion
:\rccmnes :e me|1°fu 4 INDICADOR DE PROCESO ol A CJ 5 705 |Acciones eficaces= (No. acciones cenadas s vl birector HSQ
A e las Acciones Ceradas emestra irector
icaces (En materlade | opcraN qHsE - ®  |eficaz / No. Acciones ceradas)* 100
calidad) eficaces.

Figura 24. Definicion de Indicadores de Gestion Everest Printed.

Fuente: Propia
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13 Mejora Continua

En el mundo tan competitivo de los negocios, educacién y empresas el termino mejora continua
es un concepto frecuentemente utilizado; las organizaciones implementan diferentes estrategias
para generar una cultura de la mejora continua. Para la identificacién de la causa raiz que
generan los problemas se pueden utilizar alguna o varias de las 7 herramientas para el control de

la calidad o de las 7 nuevas herramientas de la calidad total, segiin Shigeru Mizuno.

El proceso de mejora continua ideal es aquel que puede ser controlado para definir y luego
mantener la calidad, y para ajustarse a ella ante el menor signo de que estd sucediendo algo
inaceptable. Mientras que la medicion del control de calidad mantiene las cosas en su camino
todas las partes de la organizacion son alentadas a mirar, de un modo coordinado, por las formas
para mejorar la empresa mediante el ajuste de especificaciones disefiadas y la alternacién de
varios procesos para incluir cualquier caracteristica improvisada y/o cambios en aquello que no
entregue mediciones exitosas. La mejora continua de una organizacion depende del tipo de
responsabilidad individual, apoyado por el requerimiento de autoridad para llevar a cabo los

cambios solicitados.

13.1 {Qué es la Mejora Continua?

La mejora continua depende del conocimiento de hacia donde vamos, y el monitoreo continuo
de nuestro curso para poder llegar desde donde estamos hasta donde queremos estar. Nosotros
hacemos esto formulando las preguntas correctas, recolectando datos utiles en forma continua, y
luego, aplicando los datos a para tomar decisiones importantes acerca de los cambios requeridos
y/o que iniciativas deben ser sostenidas. El objetivo de una cultura de mejora continua, es por lo
tanto, apoyar un viaje continuo hacia el logro de la visién organizacional mediante el uso de

retroalimentacién de desempeiio.

Se habla mucho de la mejora continua, y en realidad raramente se hace o se mantiene. Una
razon para esto es que existe confusion acerca de qué exactamente es la mejora continua. Existen

dos componentes principales para el logro de la mejora continua: el monitoreo y el ajuste.
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El monitoreo esta relacionado con la medicion y el rastreo. Se debe medir
lo realmente importante y seguir su progreso, se utiliza la retroalimentacion obtenida en la etapa

de monitoreo para promover y facilitar el cambio deseable.

13.2 Métodos para la Mejora Continua

La mejora continua estd integrada por tres factores bdsicos, los cuales hay que entender para

aplicar la mejora de forma correcta y eficaz:

Continuidad: Al mejorar un proceso es necesario seguir analizdndolo y estudidndolo, intentando

mejorarlo de nuevo, en este sentido, la mejora continua es un proceso ciclico.

Secuencia: La mejora continua tiene un fuerte aspecto cultural y se puede considerar una
filosofia de negocio, y por tener esta perspectiva cultural, debe implantarse en todos los niveles

de la empresa, empezando desde la alta direccion.

Beneficios: No basta s6lo aportar mejoras a un sector aislado de la empresa. La mejora continua

debe abarcar todos los procesos y la vida de quienes lo practican.

Dentro de las siete (7) herramientas que existen para identificar la causa raiz del (los)
problema (s) en las organizaciones se encuentra gran variedad que permite mostrar los resultados

de los datos en diferentes escenarios:
Estratificacion: Diferentes maneras de agrupar los mismos datos.
Hojas de Verificacion: Planilla para la recoleccion de datos.
Grifico de Pareto: Diagrama de barras que ordena los casos de mayor a menor.

Diagrama Causa y Efecto: Diagrama que expresa de modo simple y ficil la serie de causas

de un efecto.

Diagrama de Correlacion: Grafico cartesiano que representa la relacion entre dos variables.
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Histograma: Diagrama de barras que representa la distribucién de frecuencias de una

poblacién.

Carta de Control y Graficos: Grafico con limites de control que permiten el monitoreo de

los procesos.

Adicionalmente también se puede trabajar las siete (7) Herramientas de la Calidad Total

segin  Shigeru Mizuno; como son:

Diagrama de Afinidad: es esencialmente un método de intuicidn, el cual implica generar

ideas por inspiracion subita y luego agruparlas por temas afines.

Diagrama de Relaciones: es una herramienta que ayuda a percibir la relacion 16gica que
existe entre una serie de problemas, actividades o departamentos encadenados como causas y

efectos.

Diagrama Matricial: Herramienta cuyo objetivo es establecer puntos de conexién l6gica
entre grupos de caracteristicas, funciones o actividades (aspectos) representandolas
graficamente en una tabla de datos que muestra la relacién que existe entre los diferentes

elementos de dos 0 mas eventos.

Diagrama de Arbol: o sistemadtico, es una técnica que permite obtener una vision de

conjunto de los medios necesarios para alcanzar una meta o resolver un problema.

Carta Matricial de Analisis de Datos: Es una herramienta para seleccionar las distintas
alternativas de soluciones, en base a la ponderacion de opciones y aplicacién de criterios,

ayuda a tomar decisiones y clasificar problemas.

Método PDPC: Es una herramienta muy ttil para detectar posibles obstaculos o
inconvenientes al implementar un plan de accidn, permitiéndonos anticipar todas las acciones
que eventualmente pudieran suceder en un problema o proceso teniendo en cuenta todos los

contingentes y acciones preventivas para lograr el objetivo.

Diagrama de Flechas: Se utiliza para representar de manera grafica una red compuesta por la
secuencia légica de las actividades que se precisan realizar para resolver un problema o
alcanzar una meta. Nos permite, por ejemplo, determinar posibles "cuellos de botella" o hallar

los caminos mas cortos.
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13.3 Ciclo PHVA

El ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar) permite a una organizacion asegurarse de que
Sus procesos cuenten con recursos necesarios y se gestionen adecuadamente, y que las
oportunidades de mejora se determinen y se actie en consecuencia. Para la empresa Everest

Printed Solutions se agruparon las actividades en cada una de las 4 etapas del ciclo.

ACTUAR

=Arciones para Abordar Riespos ¢
Dpomunidadas

sficciones Corrective

sACCIONGE 38 Mexsra

sRevisidn de= ia Direocdn
sCamiing enel Conlenios

szantitn ded Cambio

shccidantes de Trabajo
sincumplimiento de Requisitos Legales

*Resudtado de bos Indicadores ﬁ

PLANEAR

wWontexta de la Organdracian
whlepesidades v Espechativas o= las Partes
interesadas

wflcance del Sisiema de Gesticn de Calidad
wDirecckaramdsnto Estratégicn
*Plan=acicn de los Pracescs
~fhordar Riesgos y Dportun| dades
fsignacidn de Aokes y Respansabfidades.
westidin del Canocimient o

shsigracion de fiecorsas

*Seguimiento a Cada Proceso
Indadores da gastehng

*Reportes de Prodwscta Mo Confionme
"|:IIJ‘."]'E"-. Reclanmos ¥ Sgarencias
Mo conformidades y Acciones
Corractives

*Eficacia de las Acciones
*Ciemplimiento de Requesitos Legales

VERIFICAR

Auditorias Intermas v Extermas :Eﬁ“ﬁxiééfﬂ e l_l-::‘i Prosasas:
Camités de Cafidad *FS-EI:T:n ﬂl-'Ssé TR
*Ressiin por la Diraccian ]

=Gt Gn Coomencial

=Plamap iy Costos
'||"||'r.r.i|,'i|_"|:|'|r|:lss.a'-".'||||_|
sProduccion
=hlmaoe
=Camerci Eererioe y Compras
=Acegi ramientode Calldad y despaciuos
SCOMBrED exterion
*RCiprs i Husmanos
=GEskion Adminssieativa y Fnandiara

HACER

Figura 20. Ciclo PHVA aplicado a Everest Printed. (2018).

Fuente: Propia
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13.4 Herramientas Estadisticas
Los resultados de la aplicacion de la herramienta Diagrama Causa —Efecto aplicada a la Empresa
Everest Printed, permite identificar que las causas que originan la situacién problémica:

“Falencias en el Direccionamiento de la Gerencia de la Calidad”, son:

Ver figura 9 Diagrama de Ishikawa — Causa /Efecto.

Las identificadas en factores relacionados a Medicion y Mano de Obra; en método se identifico:
Medicion

Conciencia de la gerencia para la mitigacion y los controles en relacion a los riesgos

identificados.
e Fallas en el seguimiento para el verificar el cumplimiento de metas.
e Toma de conciencia en la aplicacion de los procedimientos.

e Falta de controles en las etapas del proceso productivo para garantizar calidad del

producto terminado.
e Falta de acciones en relacion al incumplimiento de los indicadores
Mano de Obra
e Falta competencia del personal que lidera los procesos
e Falta de Conciencia sobre los riesgos asociados a SST en el desarrollo de las actividades.

e Identificacion de requisitos legales

Se valoriza los criterios de acuerdo a la matriz de importancia e impacto (Alto-Bajo)



Tabla 10.
Matriz de impacto causa raiz

CRITERIO

PUNTAJE

MEDICION

1

MANO DE OBRA

MATERIALES

[\

METODO

\9)

MANTENIMIENTO

MEDIO AMBIENTE

IMPORTANCIA

79

IMPACTO

Alto | Bajo
Alto 1 2
Bajo 3 4
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13.5 Diagrama de Relaciones
Fallas en el
seguimiento

Falta de
recursos

econdmicos
No se ha
realizado
. rioridad a la
No existe una p
metodologia

CAUSA PRIMARIA

Falta de control
sobre el producto no
conforme

solicitud

CAUSA PRIMARIA
Asignacion de
responsabilidad a

personal competente

El lider actual no
aplica ni abarca
todo el tema de

calidad del
producto

//—\\—.
PROBLEMA
Aumentoenel%de
desperdicios de materias
primas einsumos

CAUSA PRIMARIA
Aumento en las quejas
y reclamos de las
partes interesadas

Se responde al
cliente pero no ataca
la causa raiz

Falta de aprobacién
de la gerencia a las
soluciones

planteadas

Figura 26. Diagrama de relaciones Everest Printed.
Fuente: Propia
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Los resultados de la aplicacién de la herramienta Diagrama de Relaciones aplicada a
la Empresa Everest Printed, permite identificar que las causas que originan uno de los
problemas mas relevantes dentro de la organizacion: “Aumento en el % de

desperdicios de materias primas e insumos”, determina:

Causas Primarias
1. Falta de control sobre el producto no conforme.
2. Asignacion de responsabilidad a personal competente.

3. Aumento de las quejas y reclamos de las partes interesadas.

Causas Secundarias
1. Fallas de seguimiento; No existe metodologia; El lider actual no aplica ni abarca todo el tema

de calidad del producto.
2. Falta de recursos econdmicos; No se ha realizado prioridad a la solicitud.

3. Se responde al cliente pero no se ataca la causa raiz; Falta de aprobacion de la gerencia a las

soluciones planteadas.
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14 Integracion de la Calidad

Los diferentes requisitos de un Sistema de gestidn en una organizacién pueden alinearse o
integrarse como un sistema de gestién tnico. Las normas ISO 9001 e ISO 14001 en su dltima
actualizacion realizada el afio 2015, presentan cambios en su estructura y secuencia de los
capitulos facilitando la alineacién con otras normas de sistemas de gestion, la misma estructura
aplica para la norma NTC ISO 45001:2018 Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el
trabajo. Las tres normas relacionadas anteriormente conforman el sistema integrado sobre el cual

se realizaron las diferentes actividades de integracion desarrolladas en el presente modulo.

En el desarrollo del médulo de integracion de la calidad se realizaron actividades de
agrupacion de requisitos trasversales que permitan dar cumplimiento a lo establecido en las
normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e ISO 45001:2018, y ademds que permitan a la
organizacion EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S estructurar su sistema integrado de

gestion.

Primero, la calidad, después el medio ambiente, por dltimo, la seguridad y salud de los
trabajadores, son sistemas que han sido sometidos a estandarizacion o normalizacion. Desde las
primeras normas de gestion de la calidad y las posteriores de medio ambiente, hasta las actuales

ISO 9001, ISO 14001 y ISO 45001. Para el desarrollo

Entre los requisitos més comunes de los sistemas de gestion de una organizacion que se
pueden integrar se encuentra la politica, los objetivos, los procesos, los recursos, seguimiento
medicion y anélisis, la auditoria, la revision por la direccion y las acciones de mejora. Para
facilitar la integracion es importante desde la planificacion se identifiquen los requisitos que son
trasversales en las normas a integrar con el propésito de planear la forma de dar cumplimiento en

implementacion del SIG.

La norma NTC ISO 9001:2015, Sistemas de gestion de calidad, establece requisitos
aplicables a todas las organizaciones que necesiten demostrar la idoneidad para ofrecer servicios
y productos que satisfagan los requisitos de las partes interesadas y aumentar la satisfaccion del

cliente por medio de la implementacion eficaz del sistema, la mejora continua
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La norma NTC ISO 14001: 2015, Sistema de Gestion Medioambiental, relaciona un grupo de
requisitos que buscan proteger el medio ambiente, por medio del desarrollo sostenible. Su éxito
estd enfocado en la prevencion o mitigacion de los impactos ambientales, la disposicién final de
productos o servicios desde el punto de vista del ciclo de vida y el cumplimiento de los requisitos

legales aplicables a la naturaleza de la organizacion.

La norma ISO 45001:2018, Sistema de Gestion de la Seguridad y salud en el trabajo, enumera
los requisitos para gestionar los riesgos, peligros y oportunidades que pueden prevenir la
ocurrencia de accidentes y enfermedades laborales que ocasionen el deterioro de la salud de los
colaboradores que se puedan presentar como consecuencia del trabajo. La implementacion del
sistema SST incluye la necesidad del cumplir con los requisitos legales y otros requisitos

relacionados.
14.1 Norma UNE 66177:2015

La norma UNE 66177:2005 define una metodologia para que cualquier tipo de organizacién
identifique la concordancia de los requisitos de las normas que se desean integrar teniendo en
cuenta la gestion por procesos. Para la ejecutar las actividades que realizan los procesos es
necesario contar con recursos que permiten trasformar entradas en salidas generando algtn valor
agregado al producto o servicio, en esta trasformacion se puede ver perjudicadas el medio

ambiente, los trabajadores y los clientes.

La norma UNE propone un conjunto de métodos que se pueden estructurar en un plan de
integracion, implementacion, revision y mejora del sistema integrado de gestion, como se puede

observar en la siguiente gréafica.
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PHVA en el proyecto isoune

6 6 1 77 INSTITUTO DE FORMACION
EVALUACION Y DESARROLLO

Revision y mejora de la eficacia Desarrollo del plan

del SGI = Beneficios esperados
Evaluacion de la eficacia del = Analisis del contexto
plan de integracion

Seguimiento y Mejora de la
Eficacia del SGI

= Seleccion del nivel de integracién
Elaboracion del plan de integracién

I I = Apoyo de la Alta Direccion

Integracién del plan

Figura 217. Estructura grafica de la norma UNE 66177:2015.

Fuente: Miguel Angel Carmona Clavo, 2008, pag. 6.

14.2 Beneficios esperados de la integracion

De igual manera como se pueden obtener multiples beneficios en su implementacién y desarrollo
como lo muestra la guia:
o Aumento de la eficacia y eficiencia en la gestion de los sistemas y en la consecucion de
los objetivos y las metas.
e Mejora de la capacidad de reaccion de la organizacion frente a las nuevas necesidades o
expectativas de las partes interesadas.
e Mayor eficiencia en la toma de decisiones por la direccion, al disponer de una vision
global de los sistemas.

o Simplificacion y reduccion de la documentacion y los registros.
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e Reduccion de recursos y del tiempo empleado en la realizacion de los procesos
integrados.

e Reduccion de costes del mantenimiento del sistema y de evaluacion externa
(simplificacion del proceso de auditoria).

e Mejora de la percepcion y de la involucracion del personal en los sistemas de gestion,
favoreciendo que toda la organizacion hable un iinico lenguaje de gestion.

e Mejora tanto de la comunicacion interna como de la imagen externa, alcanzando mayor

confianza de clientes y proveedores.

También se presentan ciertas dificultades en su proceso y mantenimiento:

e Dificultades derivadas de la resistencia al cambio por parte de la alta direccion y del
personal de la organizacion.

e Necesidad de recursos adicionales especificos para planificar y ejecutar el plan de
integracion.

e Dificultad para elegir el nivel de integracion adecuado al nivel de madurez de la
organizacion.

e Mayor necesidad de formacion del personal implicado en el sistema integrado de
gestion.

(Certificacién, 2005)

El reto de los sistemas de gestion en una tarea diaria para quienes asumen este reto, ya que como
tema principal estd el compromiso de la alta direccidn, en la dltima version el Liderazgo toma
un giro determinante, sin embargo es algo que es neurdlgico para el desarrollo de las actividades
ya que la toma de decisiones estd ligada a los recursos utilizados para que se cumpla con los

objetivos propuestos.

Adicionalmente se debe tener presente que se debe ser consciente de las debilidades y fortalezas
con las que cuenta la organizacion y determinar la realidad de la misma para que se establezcan
planes de accion que permitan ir mas all4 de lo descrito a nivel documental. Los sistemas de

gestidn en su mayoria se convierten lastimosamente en su mayoria en sistemas de papel, pues la

realidad en las organizaciones es otra. Como se describe en la introduccién de la guia la
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complejidad de los requisitos de las normas, desanima a las organizaciones a seguir con los
procesos implementacion y posteriormente de certificacion, ya que mucha veces no se cuenta
con los recursos necesarios para la ejecucion de las actividades o por el contrario no se trabaja

diariamente en pro de los sistemas y se conforman con las auditorias y bajan la guardia.

Dentro del andlisis del contexto se determina el estado de madurez de los sistemas de gestion,
donde se debe tener en cuenta con la revision de la madurez, complejidad, alcance y por ultimo
los riesgos con los que cuenta la organizacion para tener presente antes de decidir integrar los

sistemas de gestion.

14.3 Contexto de la organizacion.

En el presente modulo se aplico la una herramienta que permitio identificar las cuestiones
internas y externas importantes que pueden afectar positiva o negativamente la capacidad de la
organizacion EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S para lograr los resultados planeados
para su sistema integrado de gestion. La identificacion del contexto externo puede estar
relacionada a criterios legales, tecnoldgicos, competencia, culturales y econdmicos entre otros y
el contexto interno con los valores corporativos, la cultura organizacional, la gestioén del

conocimiento.

Por otra parte se adelanté la construcciéon del DOFA de la empresa EVEREST PRINTED
SOLUTIONS S.A.S, partiendo de las cuestiones internas y externas identificadas, agrupando

las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Ver anexo andlisis del contexto.
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Figura 28. Cuestiones internas y externas EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S

Fuente propia.
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Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

En relacion con la compresion de necesidades y expectativas de las partes interesadas, se

procedi6 a realizar el andlisis de cualquier persona y organizacién que se pueda ver afectada por

el desempefio y las actividades del sistema integrado de gestion. Después se identificaron para

cada una de las partes interesada cuales con sus necesidades y expectativas.

REQUISITOS PARTES INTERESADAS

Expectativas

Mejorar el servicio en tiempos y disminuir las
quejas y los reclamos de los clientes.

Como Puede Afectar el Logro de los
Objetivos

Aumento de las quejas y reclamos. Pérdida de
clientes y oportunidades de negocio.

Mejorar las ventas, reflejado en satisfaccion del
cliente y en la rentabilidad del negocio.

No generacién de utilidades ni rentabilidad
para la organizacion.

Aprobacion de nuevos proyectos.
Reconocimientos en temas de disefio e
innovacion.

Disminucion en la compra final del cliente por
no cumplimiento de sus necesidades.

Mejora en los tiempo de entrega pactados con el
cliente.

Aumento de las quejas y reclamos. Pérdida de
clientes y oportunidades de negocio.

Controlar y disponer adecuadamente los residuos

Tabla 16.
Requisitos partes interesadas
A\
PACKING & LABCL
Partes _
Interesadas SRS
Calidad
Precio
. Innovacién
Clientes
Disponibilidad
del servicio
Disposicion
Final de Marca

generados en la elaboracion del producto.

Manejo del material para otros fines
(adulteracion de un producto o pirateria).
Pérdidas econdmicas y del cliente.
Demandas.

Seguridad

Proporcionar productos de alta calidad que
garanticen la seguridad del consumidor final al
momento de adquirir el producto.

Pérdida de clientes y oportunidades de
negocio.

Diferenciacion

Marcar la diferencia en no ser una Imprenta, sino
una generadora de ideas, que contribuye a la
identificacion del consumidor con el producto.

Oportunidades de negocio.

Contribucion
con el Medio
Ambiente

Disfrutar de un producto que haya tenido un ciclo
de vida controlado. Disminuyendo la
contaminacién ambiental.

Demandas.
Pérdidas del cliente.
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Interesadas

Pagos Oportunog

REQUISITOS PARTES INTERESADAS

Cumplimiento de los pagos.

Cémo Puede Afectar el Logro de los
Objetivos

Oportunidades de crecimiento mutuo.

Compras - . P . L
Permanentes Continuidad en las compras, alianzas estratégicas. |Oportunidades de crecimiento mutuo.
Proveedores
N Alianzas mutuas para la mejora en la prestacién . .
Confiabilidad de los servicios. Oportunidades de crecimiento mutuo.
Calidad en Contribuir al medio ambiente en el manejo de Demandas
" materias primas e insumos que no generen P ) .
Materiales : iz " Pérdidas del cliente.
contaminaciéon ambiental.
Multas, cierre temporal o definitivo del
. . . establecimiento. Responsabilidad civil, penal,
. Cumplir con toda I_as_leyes conFabIes, tr't.“"ta'f',as’ entre otros. (aplica para temas de calidad,
Legalidad aduaneras y cambiarias que exige la Legislacién X . .
. medio ambiente y seguridad y salud en el
Colombiana N
trabajo).
Mala Imagen.
Gobierno - o
DIAN/ Haciends/ Tener actuaciones que estén enmarcadas dentro el‘:lslé;tszcti:rlsiréﬁtgenazcs)rpac:nc;:;i;:g;t:jvg\c/ﬂﬂel penal
INVIMA/SIC Transparencia |de la transparencia, brindando informacién, eficaz, entre otros ) 4 4
confiable y veras. .
Mala Imagen.
Velar por el cumplimiento a tiempo de todos los Multas, cierre temporal o definitivo del
- por plim P! establecimiento. Responsabilidad civil, penal,
Responsabilidad [compromisos adquiridos como Empresa
N entre otros.
Colombiana.
Mala Imagen.
Hacer Asambleas de accionistas periddicas, gsun;'?algglento de la rentabilidad anual
A suministrandoles informacion, confiable y eficaz, P S . .
Rendimientos o . N Cumplimiento en las metas financieras.
en cuanto a los movimientos financieros, " A
. . R Proyecciones a corto y mediano plazo.
comerciales y estratégicos de la organizacion. . .
Incursionar mercados americanos o europeos.
Cumplimiento de la rentabilidad anual
Brindar el seguimiento del posicionamiento de esperada.
Posicionamiento| nuestra marca Everest en el mercado Nacional e Cumplimiento en las metas financieras.
Internacional. Proyecciones a corto y mediano plazo.
Incursionar mercados americanos O europeos.
Cumplimiento de la rentabilidad anual
Lograr un posicionamiento sostenible en el esperada.
Sostenibilidad 9 p . Cumplimiento en las metas financieras.
mercado Internacional. . .
Proyecciones a corto y mediano plazo.
Socios y Incursionar mercados americanos O europeos. |
Accionistas Multas, cierre temporal o definitivo del
Cumplir con la Legislacién Colombiana aplicable a |establecimiento. Responsabilidad civil, penal,
Legalidad la organizacion en relacién al Sistema de Gestion |entre otros. (aplica para temas de calidad,
9 de Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo y medio ambiente y seguridad y salud en el
Medio Ambiente. trabajo).
Mala Imagen.
Disminucion y prevencion de [a accidentalidad
. . - . y enfermedades laborales en relacién a la
Seguridad y [Cumplir las metas y objetivos en relacién al . - . g
N " iy ejecucion de las actividades.
Salud en el control de los riesgos identificados en los . e
. " : Demandas y/o cierre temporal o definitivo del
Trabajo ambientes de trabajo. L
establecimiento.
. . Malas practicas que contaminen el medio
Medio Ambiente Contrqla_r los impactos ambientales generados por ambiente. Mala disposicién de residuos
las actividades. A
aprovechables y peligrosos.
Pérdida de personal con experiencia en el
Remuneracién Reconocimiento en la labor realizadas sector y con conocimientos especificos.
Adecuada - Desmotivaciéon del personal.
Disminucion de la capacidad laboral.
Medios de Contar con la indumentaria necesaria para la Errores en la prestacion del servicio y la
. y - . L entrega del producto.
Trabajo ejecucion de las actividades. .
) Fallas en la cadena productiva.
Trabajadores

Capacitacién

Capacitacidon continua para el mejoramiento de las
competencias frente al cargo desempefiado.

Aumento en el producto no conforme.
Aumento de quejas y reclamos.
Incumplimiento de los indicadores de gestion.

Seguridad y
Ambiente de
Trabajo
Adecuados

Mitigacién de los riesgos asociados a la seguridad
y ambiente laboral.
Actividades de seguimiento y control.

Multas y sanciones en relacién a la legislacién
aplicable a la organizacion en materia de
Seguridad y salud en el trabajo y ambiente.
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14.5 Métodos de integracion

La norma UNE establece tres métodos de integracion posibles basados en la gestién por
procesos, para lo cual cuenta con una metodologia para la seleccién del mas apropiado,
fundamentado en el analisis del contexto. La etapa previa a disefiar el plan de integracion es
contar con la informacién mds importante que permitird tomar decisiones para la integracién, un

ejercicio sencillo pero exhaustivo.

METODO BASICO

Falitica de gestion integrada, un solo Manual de Gestion.

Definicion de responsabilidades y funciones en los procesos criticos

Algunos procesos integrados:  |denfificacion de  aspectos legales.  gestion
documental, auditorias, ...

METODO AVANZADO
Mapa de procesos que integra todos los procesos | ... P
en las diferentes dreas de gesticn. Bl FROCESD ==e Rl

Definicion completa de factores en los procesos
. . - . g . . N L= Jmrawn
(propietarios, objetivos, indicadores, ...} —— ﬂ ﬂ )
Revigion y mejora sistemalica de los procesos

. - . PERSOMAS SOCIEDALY
considerando los requisitos de cada sistema.

METODO EXPERTO

Lo= objetivos e indicadores estan integrados, vy se desplisgan en los procesos.

Los procesos consideran la voz de fodos sus grupos de interés

La gestion por procesos se extiende a otras actividades (administrativas v
economicas) y se involucran a proveedores

Figura 229. Métodos de integracion UNE 66177:2015

Fuente Miguel Angel Carmona Clavo, 2008, pag. (10,11).

Método Basico: Es un método muy rentable ya que requiere una inversion pequefia y se
obtienen resultados importantes a corto plazo, debido a la optimizacién de los recursos destinados
a la gestion de la documentacion y a la gestion integrada de algunos procesos.

Método Avanzado: Este método supone la continuacion natural del método “Béasico”, y su
rentabilidad se consigue normalmente a medio plazo, ya que se requiere cierta experiencia para

implantar eficazmente la gestion por procesos.
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Método Experto: Este método supone la continuacion natural del método “Avanzado”, y es
un método muy rentable ya que supone extender la integracién a corto plazo del sistema de
gestion por procesos existente a otras dreas o aspectos no contemplados hasta ahora, sin inversién
adicional. Se pueden conseguir grandes resultados si se alinean los procesos con las estrategias de

la organizacion.

En la organizacion EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S., se realiz6 la valoracion de los
paramentos definidos, en la Norma UNE; madurez, complejidad, alcance y riesgo teniendo en
cuenta sus respectivas escalas, lo que permiti6 seleccionar el método de integracién adecuado. La
seleccion se realizé de acuerdo al siguiente diagrama de flujo para identificar el método de

integracion apropiado.

¢Nivel de
ure:—:-:sergﬁﬂ
anexo C7_=

" del plan de

Figura 30.23 Diagrama de flujo para identificar el método de integracién apropiado

Fuente Miguel Angel Carmona Clavo, 2008, pag. 12.
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De acuerdo a las actividades realizadas siguiendo los pasos establecidos en el diagrama de flujo
anterior, el método de integraciéon apropiado para la empresa EVEREST PRINTED
SOLUTIONS S.A.S., es avanzado. Teniendo en cuenta que la empresa encuentra certificada
desde el afio 2017 en el Sistema de Gestién de Calidad NTC ISO 9001:2015 y se encuentra en
implementacién de los Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo de acuerdo a lo

establecido en el Decreto 1072 de 2015 y Resolucién 1111 de 2017.

METODO DE
INTEGRAGION A

Epet \

:'\ :
Avanzado E u\ :
Basico . \

Bajo Medio Alto COMPLEJIDAD
ALCANCE
RIESGO

Fig. 3 — Grifico para identificar el método de integracion adecuado
Figura 31. Gréfico para identificar el método de integracién adecuado

Fuente Miguel Angel Carmona Clavo, 2008, pag. 13.

Nivel de Madurez: Estd determinado por el andlisis del contexto de la organizacion,

adicionalmente por la aplicacion del anexo C de la guia:
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Método Avanzado de integracion UNE

AVANZADO:
Aproximacion del
sistema
formal estable:

La actividad o proceso se
realiza y revisa; se toman
acciones derivadas del
seguimiento y andlisis de
datos. Existe tendencia a
la mejora en etapas
tempranas del proceso.

El sistema de gestion de la calidad se ha basado en la identificacion y
documentacién de los procesos de gestion o estratégicos, los procesos
operativos o clave y los procesos de soporte, y sus interrelaciones,
conformando asi el mapa de procesos de la organizacion.

Estan identificados los elementos de entrada y salida de los procesos.
Los procesos son revisados y mejorados de manera regular.

También se han definido objetivos concretos cuantitativos, para lo que
existe el consiguiente indicador de seguimiento.

El personal conoce los procesos y es debidamente formado para el
desempefio de sus funciones dentro de ellos.

Se definen y comunican, propietarios y personal vinculado para todos
los procesos.

Se incluye la voz del cliente, proveedores y otras partes interesadas en
el disefio de los procesos.

La direccion asegura que todos los procesos son eficaces para
satisfacer a los clientes.

La direccion ha definido un plan operativo para gestionar los procesos,
donde se incluye: requisitos de entrada y salida, verificacion y
validacion, oportunidades y acciones de mejora de procesos.

Nota. Miguel Angel Carmona Clavo, 2008

14.6

Plan de integracion

Para el desarrollo del plan de integracion se desarrollaran de acuerdo con las siguientes etapas:

Tabla 18.
Plan de Integracion
ELABORACION IMPLANTACION REVISION Y MEJORA DEL
SIG
Politica Plan de comunicacién Revisién por la Direccién
Objetivos Calendario de reuniones Acciones correctivas y

Comités de los SIG

Contexto de la organizacion
Mapa de procesos

Analisis de riesgos

oportunidades de mejora.

Auditorias
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14.7 Informacion documentada.

El termino mantener informacién documentada se utiliza para los requisitos de documentos, el
termino de conservar informacién documentada a registros necesarios para demostrar la
conformidad con los requisitos del SIG, con el fin de relacionar y alinear estas obligaciones
definidas en las 3 normas que conforman el SIG, se elabor6é una matriz en la cual inicialmente se
idéntico el numeral, el nombre del numeral, como y que solicita explicitamente cada requisito de

informacién documentada.

El resultado de la alineacion de los debes se presentan en la tabla ISO 9001:2015, ISO
14001:2015, ISO 45001:2018, Informaciéon documentada, presentada a continuacion.



Tabla 19.

Matriz de integracion informacion documentada
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IS0 9001:2015, 1SO 14001:2015, ISO 45001:2018 (INFORMACION DOCUMENTADA) |

e e ReaeRolos s SRIEI Cual es la informacién documentada (Nombre de
la Norma ISO|la Norma ISO|la Norma ISO Nombre del numeral ¢Como? lo que solicita explicitamente) ?
9001 14001 45001 5 2 '
43 4.3 43 ggtérmmar el alcance del SGC, SGA, SST/ Limites y aplicabllidad del Mantener / Informacién documentada Alcance SGC, SGA, SST
522 5.2 52 zgl.?lca ambiental, Comunicacion de fa polica de calidad, Poliica de Mantener / Informacién documentada Politica calidad, ambiental, SST
5.3 53 53 (Ij?sl:jé:::onsabmdades y autoridades en fa organizacion/ Rendicion Mantener / Informacién documentada Designar responsabilidad y autoridad, roles,
6.1 6.1 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades (SGC, SGA, SST) Mantener / Informacidn documentada| Riesgos y oportunidades que sea necesario abordar
Planificacion de 4.1 y 4.2 teniendo en cuenta los riesgos y Determlnar los qesgos y oportymdades / aspectos
. . o . Mantenerse y conservarse como ambientales e impactos ambientales asociados.
6.1.1 6.1.2 6.1.2.2 |oportunidades / Aspectos ambientales / Evaluacién de riesgos para la . M ] L o
) : L informacion documentada Las metodologias y criterios de la organizacion para la
SST y ofros riesgos para el sistema de gestion de la SST. - )
valoracién de los riesgos para la SST.
- - - Requisitos legales y ofros requisitos.
8.3.2.1 6.1.3 6.1.3 sR:r?/?;Et:S legales y otros requisitos / requisitos para [os productos y Mantener / Informaciéon documentada| Requisitos legales y reglamentarios aplicables a los
productos y servicios.
6.2 6.2 Objetivos de calidad, ambiental y planificacion para lograrlos Conservar informacion documentada Conservar mform gmon dogumentada sobre los
objetivos ambientales
6.2.1 6.2.1 objetivos de calidad para funciones, niveles y procesos necesarios  [Conservar informacion documentada Conservar |nform ?mon doc.umentada sobre los
objetivos ambientales
6.2.2 6.2.2 6.2.2 PIamﬁ_calr obJenvo§ de calidad / planificacion de acciones paralograr Conservar informacion documentada|  Planificacion de objetivos / planes para lograrlos
los objetivos ambientales
7.2 7.2 7.2 Competencia Conservar informacion documentada Evidencia de la competencia.
74 74 74 Comunicacién Conservar informacién documentada Evidencia de sus comunicaciones
La organizacion determina como necesaria para la
7.5 7.5 7.5 Informacion documentada Informacion documentada eficacia del sistema de gestion ambiental.
Requisitos legales v ofros requisitos
753 753 753 Control de la informacién documentada Conservar Informacion documentada interna y externa
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Relacion de requisitos de informacion documentada
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IS0 9001:2015, 1SO 14001:2015, SO 45001:2018 (INFORMACION DOCUMENTADA) |

CILSCUI FELC DTG Cual es la informacion documentada (Nombre de
la Norma ISO|la Norma ISO|la Norma ISO Nombre del numeral ¢Como? lo que solicita explicitamente) ?
9001 14001 45001 g 5 '
Necesaria para tener
8.1 8.1 8.1 Planificacion y control operacional Mantener informacién documentada | la confianza en que los procesos se han llevado a
cabo seqin lo planificado.
8.2 8.2 8.2 Requisitos para productos y servicios Conservar informacion documentada Procesos y planes para r esponde?r a situaciones de
emergencia potenciales
9. 9 9 Evaluacion del desempefio
Apropiada como evidencia de los
9.11 9.1 9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion Conservar informacion documentada |resultados del seguimiento, la medicion, el anélisis y la
evaluacion.
9.1.1 9.1.1. 9.1.1 Generalidades
9.1.2 9.1.2 942  |Satisfaccion del cliente / Evaluacion de cumplimiento Conservar / mantener informacion Evidencia de los resuliados de
documentada la evaluacion del cumplimiento.
9.22 9.22 9.2.2. Implementar un programa de auditorias internas Conservar informacion documentada Implementacion del programa fje auditoria y de los
resultados de ésta
9.3 9.3 9.3. Revision por la direccion Conservar informacion documentada Ewden‘ula de los result.ados‘ ’de
las revisiones por la direccion.
Incidentes, No conformidades y cualquier accion
10.2 10.2 10.2 Incidentes, No conformidad y accion correctiva Conservar informacion documentada | tomada posteriormente, y los resultados de cualquier
accion correctiva
10.3 10.3 Mejora continua Mantener y conservar informacion Evidencia de los resultados de la mejora continua
documentada
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14.8 Comunicacion.

Algunos de los requisitos del sistema integrado de gestién deben ser comunicados a las
diferentes partes interesadas pertinentes, esta comunicacion debe ser planificada y eficaz,
buscando el compromiso de las personas y que sean conscientes de su participacion en la

implementacién, mantenimiento y mejora continua del sistema.



Tabla 21.

Matriz de Comunicaciones
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51.1 5.1 5.1 Liderazgo y Compromiso La importancia de una gestion de la calidad, ambiental, SST
eficaz
522 5.2 5.3 La politica de la calidad, ambiental, SST Debe comunicarse, entenderse dentro de la organizacion
5.3 5.3 5.3 Roles, resp.ons.z-z’bnldade? ylautondades Responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes
en la organizacion/ Rendicion de cuentas
5.4 Consulta y participacion de los trabajadorey Determinacion de la informacion que se necesita comunicar
6.1.2 Aspectos ambientales Aspectos amblentalles S|gn|ﬁcatlyos entre los diferentes
niveles y funciones
6.1.3 Requisitos legales y otros requisitos Qué es necesario comunicar
Planificar objetivos de calidad /
6.2.1 6.2.1 6.2.1 planificacion de acciones para lograr los Comunicarse
objetivos ambientales
Comunicaciones internas o externas; determinar; que
comunicar, cuando, a quién...
considerar opiniones de las partes interesadas.
7.4 7.4 7.4 Comunicacién Informacién a comunicar es coherente con la informacion
generada dentro del sistema de gestion SST y es creible.
La organizacion debe responder a las comunicaciones
pertinentes sobre su sistema de gestion.
Informacién pertinente al sistema de gestion de ambiental,
7.4.2 7.4.2 Comunicacioén interna SSTincluyendo los cambios en el sistema de gestién.
Permitir a los trabajadores contribuir con la mejora continua.
Informacién pertinente al sistema de gestion ambiental y de la
743 Comunicacién externa SSTy segun requieran sus requisitos legales y otros
requisitos.
. . ) Comunicar sus requisitos ambientales pertinentes a los
8.1 Planificacion y control operacional ) ’ )
proveedores externos, incluidos los contratistas.
Provision de la informacién de la informacion pertinente a
8.2 Preparacion y respuesta ante emergencias todos sobre sus deberes y responsabilidad.
’ Y 9 Informacion pertinente a los contratistas, visitantes, servicios
de emergencias, autoridades gubernamentales.
Informacién relativa a los productos o servicios,
consultas, contratos o los pedidos, incluyendo los cambios.
8.2.1 Comunicacion con el cliente Retroalimentacion de los clientes. (quejas)
propiedad del cliente.
Requisitos especificos.
Requisitos para los procesos, productos y servicios a
8.4.3 Informacién para los proveedores externog proporcionar.
Las comunicaciones pertinentes del desempefio a las partes
9.1.1 9.1.1. Seguimiento, medicion, andlisis y evaluaci interesadas.
Y como exija en sus requisitos legales y otros.
93 93 Revisién por la direccién Comunicar los resultados p(Iamne.r’ﬂes de las revisiones por la
direccion
Incidentes, No conformidad y accién
correctiva (comunicar esta informacién a
. ( . Comunicar esta informacion documentada a los trabajadores
10.2 los trabajadores pertinentes, a los X
k pertinentes.
representantes de los trabajadores y las
partes interesadas)
10.3 Mejora continua Comunicar los resultados pertinentes de la mejora continua




99

14.9 Politica Integral

En EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S nos dedicamos a brindar soluciones gréficas
innovadoras en empaques y etiquetas que generen un valor agregado a nuestros clientes y sus
consumidores, con un talento humano competente para la realizacion de las actividades en cada
proceso, mediante el uso de nuevas tecnologias; gestionando iniciativas de mejora continua que
proyecten el crecimiento de la organizacion, consoliddndonos en el mercado internacional con

productos especializados.
EVEREST manifiesta su compromiso con el sistema integrado de gestion, mediante:

v’ Verificacién y seguimiento de los requisitos del cliente, para el cumplimiento y aumento

de su satisfaccion frente a los productos suministrados.

v' Laidentificacion y valoracién metodoldgica de los peligros frente a la seguridad y salud
en el trabajo y aspectos ambientales generados por las actividades ejecutadas por la

organizacion en el desarrollo de las actividades encaminadas a:

e Preservar la integridad fisica y mental, prevenir lesiones y enfermedades laborales

de nuestros colaboradores y contratistas.

e Proteger el medio ambiente previniendo la contaminacién ambiental, mediante

una gestion adecuada de residuos s6lidos y uso eficiente de recursos naturales.
e Prevencion del dafio a la propiedad y del impacto social.

e FEl establecimiento de mecanismos de participacion y consulta de los trabajadores

y para la mejora continua.

e Laidentificacion y cumplimiento de los registros legales, reglamentarios y otros

aplicables a la naturaleza de la organizacion.
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15 Conclusiones

El diagndstico inicial permiti6 evidenciar el estado de cumplimiento de los requisitos del
sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015, arrojando un cumplimiento del 42%, con
base en estos resultados, se determinaron metodologias un plan de trabajo para cada uno
de los médulos de formacién de la especializacion gerencia de la calidad. A la fecha se
presenta un cumplimiento del 86% teniendo en cuenta que se realizaron actividades
encaminadas a la mejora del sistema apoyadas en el proceso de formacion de la

especializacion.

Se diseiid el mapa de procesos y las caracterizaciones de los procesos; Planeacion
estratégica, Gestion QHSE, Gestion comercial, Produccién, y recursos Humanos, para la
empresa EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S. Se identificaron los responsables,

los recursos, las entradas y salidas de cada proceso.

Se realizé la documentacién necesaria para la verificacion estratégica del Sistema de
Gestion de Calidad; programa, procedimiento, plan, informe de las auditorias internas
realizadas a los procesos de recursos humanos y Gestion QHSE. También se
documentaron los 3 hallazgos de no conformidad identificados en el proceso de

verificacion.

Se realizo la aplicacion de metodologias que permitan realizar seguimiento y medicion al
sistema de gestion de calidad de la organizacion, entre ellas estd el Modelo EFQM; la
puntuacion, obtenida fue, liderazgo obtuvo 59, politica y estrategia 32, personas 54,
alianzas y recursos 49, procesos 102, clientes 102, personas 72, sociedad 36, clave 105

puntos. Para un total de 611 puntos, sobre una puntaciéon maxima de 1000 puntos.

Se realizaron actividades para el seguimiento, medicién y mejora del Sistema de Gestion
de Calidad SGC, entre las que se encuentran contexto de la organizacidn, politica,

objetivos, metas, indicadores, caracterizaciones, auditorias internas, tratamiento para las
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acciones de mejora; lo que permiti6 mejorar los resultados obtenidos en la auditoria

externa 2018 en comparacion a la del afio anterior.

16 Recomendaciones

Para continuar con la implementacion del modelo de gerencia de la calidad en la empresa
EVEREST PRINTED SOLUTIONS S.A.S. es necesario la participacion decidida y activa de
sus directivas y responsables de los diferentes procesos de la organizacion. Con la finalidad

llevar a feliz termino el modelo propuesto se realizan las siguientes recomendaciones.

1. Se sugiere establecer una planeacion estratégica de la organizacion que integre las
directrices para el sistema de gestién de calidad, seguridad y salud en el trabajo y las
propias de la organizacion. A si mismo se deben definir las estrategias y asignar los
recursos necesarios para lograr los objetivos estratégicos definidos por la

organizacion.

2. Como oportunidad de mejora se invita a la organizacion a definir una metodologia
para el control de los costos de no calidad, medir el producto no conforme, los
recursos usados para los reprocesos, la perdida de materia prima y las paradas de

maquinas y equipos por falta de mantenimiento preventivo.

3. Implementar un programa de capacitacion enfocado a mejorar la formacion de los
colaboradores en temas relacionados a la realizacién del producto, en el sistema de
gestion de calidad y en liderazgo para los duefios de los procesos. También es
importante mejorar la comunicacion interna con el objetivo de garantizar que todos
los niveles de la organizacion trabajen en la consecucion de los objetivos de la

organizacion.

4. Realizar la actualizacion periddica de los riesgos y oportunidades que pueden afectar

la continuidad de la organizacién, tomando como fuentes de entrada, los resultados de
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los indicadores de gestion, resultados de las encuestas de satisfaccion del cliente, las
quejas y reclamos e informes de auditorias internas y externas, estableciendo los

controles necesarios para la gestiéon de los mismos.

Se sugiere para futuras investigaciones tanto en la empresa proyecto como a nivel
académico continuar con el estudio de los costos de no calidad y propuestas que

permitan reducirlos como estrategia de competitividad e innovacion.

Se recomienda a la universidad adelantar convenios con instituciones de formacién
para auditores internos del sistema de gestion de calidad ISO 9001, con el objetivo de
que los estudiantes de la especializacion de gerencia de la calidad finalicen su proceso

académico con el respectivo certificado.
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