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RESUMEN

La presente tesis esta dirigida hacia el disefio e implementacion de un disefio
de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 a
Macroempaques S.A. una empresa dedicada a comercializar y fabricar
empaques para el sector automotriz e industrial con el objetivo de ser utilizado

como guia para mejorar sus procesos.

Consta de cinco capitulos descritos de la siguiente manera:

R

% Capitulo 1, se muestra la informacion de la necesidad y objetivos
generales y especificos de la realizacion de esta tesis especificando

la metodologia a utilizarse asi como el marco referencial.

X/

% Capitulo 2, se realiza el conocimiento del negocio, donde se especifica
sus antecedentes, mision, vision, objetivos, productos que elaboran y
venden, materiales que utilizan, servicios que prestan, proveedores,
leyes que aplica, etc.

s En el capitulo 3, se empieza el disefio del sistema de gestion de

calidad, donde se elaboran documentacion, procedimientos y registros

gue pide la norma ISO 9001:2008

XV



s En el capitulo 4, se ejecuta la implementacion del sistema de gestion
de calidad en Macroempaques S.A., ademas se muestran los

resultados de la implementacion.

s En el capitulo 5, se presentan las conclusiones y recomendaciones del

trabajo realizado.
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CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DEFINICION DEL PROBLEMA

Macroempaques S.A. es una empresa familiar, que se dedica a la compra y
venta al por mayor y menor de partes y piezas para vehiculos, ademas a la
fabricacion de empaques para motores: Automotrices, Industriales, Agricolas y
estacionarios, inicid6 sus actividades en el afio 1990, bajo el nombre de
Servirepuestos en las calles Ayacucho y Leopoldo Izquieta Pérez, dedicandose
solo a la venta de cauchos y repuestos, su propietario adquiri6 sus
conocimientos como vendedor en una empresa dedicada a esta actividad en la

ciudad de Quito.

En el afo 1992 la empresa decide ofrecer a sus clientes el servicio de la
fabricacion de empaques; es por eso que en el afio 1993 cambia su razén social
a Macroempaques S.A. y su ubicacion a las calles Ayacucho y Alfredo
Valenzuela, permaneciendo tres afios en este lugar. En el afio 1996 se cambia
por tercera ocasion a las calles Ayacucho y Nicolas Segovia siendo éste un
lugar definitivo, donde actualmente esta ubicada la empresa y se consolida en

cuanto al mercado automotriz.



Siendo el sector automotriz un componente importante para la economia del
pais, segun la informacion del Censo Nacional Econdémico 2010 en el Ecuador
existen 29.068 establecimientos dedicados a actividades de comercio
automotriz, del cual el 30% se dedica a la venta de partes, piezas y accesorios

de vehiculos automotores (1).

El grado de competitividad, la alta demanda de consumidores y el constante
crecimiento de este sector en la actualidad han provocado que Macroempaques

S.A. aborde problemas en cuanto a la produccion y satisfaccion del cliente.

Por tales motivos Macroempaques S.A. ha decidido implementar un Sistema de
Gestion de Calidad para alcanzar el mayor posicionamiento en el mercado
nacional, aumentar la satisfaccion de los clientes y la lealtad de los mismos,
reducir costes, desperdicios, aumentar la rentabilidad; produciendo asi mayores

ingresos o un mayor margen de beneficios.

! Censo Nacional Econémico 2010 , Instituto Nacional De Estadisticas y Censos; Fecha ultima version:
Mayo 2013, disponible en: (http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-
content/descargas/Infoconomia/info7.pdf)


http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Infoconomia/info7.pdf
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Infoconomia/info7.pdf

1.1.1. JUSTIFICACION

La necesidad de satisfacer al cliente y de mejorar la calidad de productos, asi
mismo, como el continuo crecimiento del mercado automotriz y de las
industrias, ha hecho que la demanda de partes, piezas y de empaques sea alta,
ésta nos impulsa a mejorar en las diferentes areas de la empresa, por lo que el
modelo propuesto a implementar es la norma ISO 9001:2008,esta norma nos
ayuda al mejoramiento continuo de los procesos y del servicio, para alcanzar
simultdneamente el aumento del rendimiento de la empresa , la eficiencia,
eficacia y mejora del ambiente laboral, ya que es de gran importancia que se
adapten los sistemas productivos existentes a las necesidades del mercado y

de los clientes.

1.1.2. OBJETIVOS GENERALES

Disefiar e implementar un sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001-2008 en la fébrica de empaques " Macroempaques S.A. " con el fin
de asegurar el mejoramiento continuo en la calidad de los productos y servicios,

del mismo modo optimizar los recursos en los procesos existentes.



1.1.3.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar los problemas existentes en las diferentes areas de produccion,
administracion, de compras, ventas y area financiera de la Empresa.
Realizar un levantamiento de actividades y funciones para cada area de
la empresa.

Determinar y documentar los procesos existentes de todas las areas
especificas, para cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001:2008.
Elaborar Mapeo de Procesos; que ayude a mejorar y optimizar los
recursos en la empresa.

Elaborar manuales de procedimientos y de calidad que ayuden a
manejar los procesos de forma ordenada y eficiente, cumpliendo los
requisitos que determina la norma ISO 9001:2008.

Realizar indicadores de Gestion que ayuden a evaluar el desempefio,

eficiencia y eficacia en las areas de la empresa.



1.2. MARCO REFERENCIAL

1.2.1. MARCO TEORICO

1.2.1.1. CALIDAD
La calidad es una herramienta bésica para una propiedad inherente de cualquier
cosa que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma

especie, con el fin de satisfacer necesidades implicitas o explicitas (2).

Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcién que
el cliente tiene del mismo, es una fijacibn mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para

satisfacer sus necesidades.

Otras definiciones de gurls de la calidad son:

» Philip Croshy (1979), calidad es: “Calidad es cumplimiento de requisitos,
e indicando que el 100% de la conformidad es igual a cero defectos”,
ademas Crosby no creia que los empleados debian ser los primeros
responsables por los errores que ocasiona una calidad débil por eso en
una de sus frases famosas fundamenta que calidad es “hacer las cosas

correctamente la primera vez’

? Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola, edicién 22° publicada en el afio 2001



» Joseph Juran (1993), “Calidad es adecuacion al uso del cliente”.
» Armand V. Feigenbaum (1990), calidad es  “Satisfaccion de las
expectativas del cliente”.

»  William Edwards Deming (1982) “Calidad es satisfaccién del cliente”.

Nunca se debe confundir la calidad con niveles superiores de atributos del
producto o servicio, sino con la obtencién regular y permanente de los atributos

del bien ofrecido que satisfaga a los clientes para los que ha sido disefiado.

La Norma ISO 9000 nos define a la “Calidad como el grado en el que un

conjunto de caracteristicas Inherentes cumple con los requisitos” (3)

1.1.1.1. TIPOS DE CALIDAD

Calidad externa corresponde a la satisfaccion de los clientes. El logro de la
calidad externa requiere proporcionar productos o servicios que satisfagan las
expectativas del cliente para establecer lealtad con el cliente y de ese modo
mejorar la participacion en el mercado. Los beneficiarios de la calidad externa
son los clientes y los socios externos de una empresa. Por lo tanto, este tipo de
procedimientos requiere escuchar a los clientes y también debe permitir que se

consideren las necesidades implicitas que los clientes no expresan.

*Norma Internacional 1SO 9000, numeral 3.1.1



Calidad interna, que corresponde al mejoramiento de la operacion interna de
una empresa. El propésito de la calidad interna es implementar los medios para
permitir la mejor descripcion posible de la organizacion y detectar y limitar los
funcionamientos incorrectos. Los beneficiarios de la calidad interna son la
administracion y los empleados de la compafia. La calidad interna pasa
generalmente por una etapa participativa en la que se identifican y formalizan

los procesos internos (4).

1.1.1.2. LAS TRES CALIDADES

o Calidad que se espera: se da cuando existen propiedades y caracteristicas
gue los consumidores dan por sentado que encontraran en los productos o
servicios. Cuando encuentran estas propiedades y caracteristicas, los
consumidores quedan satisfechos, pero cuando no las encuentran, quedan
insatisfechos.

o Calidad que satisface: se da cuando existen propiedades y caracteristicas
gue los consumidores solicitan especificamente. La calidad que satisface
cumple con las expectativas del consumidor, pero sin llegar a superarlas.

o Calidad que deleita: se da cuando existen propiedades y caracteristicas

gue los consumidores no solicitan porque no saben que puedan existir, pero

* Disponible en (es.kioskea.net/contents/606-calidad: Articulo escrito el 16 de diciembre de 2004 por
Jean-Frangois Pillou)



gue cuando estan presentes y agradan, los consumidores quedan
satisfechos. La calidad que deleita supera las expectativas del consumidor.
Existen organizaciones que se dedican a normalizar la calidad en las empresas

una de las principales es:

1.1.2. ISO

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) es el mayor desarrollador
mundial de las Normas Internacionales voluntarias. Normas Internacionales que
dan especificaciones de arte para los productos, servicios y buenas practicas,

contribuyendo a hacer que la industria sea mas eficiente y eficaz.

Esta organizacion empez6 sus actividades en el afio 1946 cuando los delegados
de 25 paises se reunieron en el Instituto de Ingenieros Civiles en Londres y
decidieron crear una nueva organizacion internacional, su funcién principal es la
de buscar la estandarizacion de normas de productosy seguridad para

las empresas u organizaciones a nivel internacional.

En febrero de 1947, la nueva organizacién, I1ISO, comenzd oficialmente sus
operaciones. Hoy cuentan con miembros de 161 paises y 3.368 organismos
técnicos para hacerse cargo de la elaboracion de normas. Mas de 150 personas

trabajan a tiempo completo para la Secretaria Central de ISO en Ginebra, Suiza.



Han publicado mas de 19.500 de Normas Internacionales que cubre casi todos
los aspectos de la tecnologia y la fabricacion, entre los estandares principales

tenemos:

1.1.2.1. ISO 9000 - GESTION DE CALIDAD
La familia ISO 9000 se ocupa de diversos aspectos de la gestion de la calidad y
proporcionan orientacion y herramientas para las empresas u organizaciones
que quieren asegurarse de que sus productos y servicios cumplen los
requerimientos del cliente, y que la calidad se mejora constantemente.
Las normas que pertenecen a la familia ISO 9000, son
» 1SO 9001:2008 - establece los requisitos de un sistema de gestion de
calidad se hablara en el lapso de esta tesis
» 1SO 9000:2005 - cubre los conceptos y el lenguaje basicos
» 1SO 9004:2009 - se centra en cOmo hacer que un sistema de gestion de
calidad mas eficiente y eficaz
» 1SO 19011:2011 - establece orientaciones sobre las auditorias internas y

externas de los sistemas de gestion de calidad.

1.1.2.2. ISO 14000 - GESTION AMBIENTAL
La familia 1ISO 14000 aborda diversos aspectos de la gestion ambiental. Esta

proporciona herramientas practicas para las empresas u organizaciones que
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buscan identificar y controlar su impacto ambiental y mejorar continuamente su
comportamiento ambiental. Dentro de esta familia tenemos:
» ISO 14001:2004 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con
orientacion para su uso.
> ISO 14004:2004 Sistemas de gestion ambiental. Directrices generales

sobre principios, sistemas y técnicas de apoyo.

1.1.2.3. ISO 26000 - RESPONSABILIDAD SOCIAL

Empresas u organizaciones no operan en el vacio. Su relacion con la sociedad y
el entorno en el que operan es un factor critico en su capacidad para seguir
funcionando con eficacia. Es también cada vez mas se utiliza como una medida
de su rendimiento global.

ISO 26000 proporciona orientacion sobre como las empresas y las
organizaciones pueden operar de una manera socialmente responsable. Esto
significa actuar de una manera ética y transparente que contribuya a la salud y

el bienestar de la sociedad.

1.1.2.4. ISO 50001:2011 - SISTEMA DE GESTION DE LA ENERGIA
ISO 50001 se basa en el modelo de sistema de gestion de la mejora continua
también se utiliza para otras normas conocidas como ISO 9001 o ISO

14001. Esto hace que sea mas facil para las organizaciones integren la gestién



11

de la energia en sus esfuerzos generales para mejorar la calidad y la gestion

ambiental.

1.1.2.5. ISO 31000 - GESTION DEL RIESGO

Los riesgos que afectan a las organizaciones pueden tener consecuencias en
términos de rendimiento econdmico y la reputacion profesional, asi como los
resultados ambientales, de seguridad y sociales. Por lo tanto, la gestién del
riesgo contribuye efectivamente a las organizaciones para llevar a cabo bien en
un entorno lleno de incertidumbre.

ISO 31000:2009 -Gestion de riesgos - establece los principios, el marco y un
proceso para la gestion del riesgo. Puede ser utilizado por cualquier
organizacion independientemente de su tamafo, actividad o sector. El uso de
ISO 31000 puede ayudar a las organizaciones a aumentar la probabilidad de
alcanzar los objetivos, mejorar la identificacion de oportunidades y amenazas y

eficaz asignar y utilizar los recursos para el tratamiento de riesgos.

1.1.2.6. ISO 22000 - GESTION DE LA SEGURIDAD ALIMENTARIA

La familia de Normas Internacionales ISO 22000 aborda la gestion de la
seguridad alimentaria.

Las consecuencias de los alimentos insalubres pueden ser graves y las normas
de gestion de seguridad alimentaria ISO ayudar a las organizaciones a

identificar y controlar los peligros. Como muchos de los productos alimenticios
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de hoy las fronteras nacionales en varias ocasiones cruzadas, las normas
internacionales son necesarias para garantizar la seguridad de la cadena
mundial de suministro de alimentos.
La familia ISO 22000 contiene una serie de normas de cada uno centrado en
diferentes aspectos de la gestion de la seguridad alimentaria.
> 1SO 22000:2005 contiene las directrices generales para la gestion de la
seguridad alimentaria .
> 1SO / TS 22004:2005 contiene las directrices para la aplicacion de la
norma ISO 22000
> 1SO 22005:2007 se centra en la trazabilidad en la cadena alimentaria
> 1SO /TS 22002-1:2009 contiene los requisitos previos especificos para la
elaboracion de alimentos
> 1SO /TS 22002-3:2011 contiene los requisitos previos especificos para la
agricultura
> I1SO / TS 22003:2007 proporciona directrices para las instituciones de

control y certificacion.

1.1.2.7. 27001 1SO / IEC - GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA

INFORMACION


http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=/search%3Fq%3Diso%26biw%3D1366%26bih%3D667&rurl=translate.google.com.ec&sl=en&u=http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_tc/catalogue_detail.htm%3Fcsnumber%3D35466&usg=ALkJrhhwa8n8H8Qo2VuLowACrK_xrqIVWw
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=/search%3Fq%3Diso%26biw%3D1366%26bih%3D667&rurl=translate.google.com.ec&sl=en&u=http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_tc/catalogue_detail.htm%3Fcsnumber%3D35466&usg=ALkJrhhwa8n8H8Qo2VuLowACrK_xrqIVWw
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La familia de normas ISO 27000 ayuda a las organizaciones a mantener los
activos de informacion segura.

El uso de esta familia de normas ayudara a su organizacion a administrar la
seguridad de los activos, tales como la informacion financiera, la propiedad
intelectual, detalles del empleado o de la informacion confiada a usted por
terceros.

ISO / IEC 27001 es el estandar mas conocido de la familia que proporciona

requisitos para un sistema de gestion de seguridad de la informaciéon (SGSI)(5).

1.1.3. ¢QUE ES UN SGSI?

Un SGSI es un enfoque sistematico para la gestion de la informacion
confidencial de la empresa para que siga siendo seguro. Esto incluye a las
personas, los procesos y sistemas de Tl mediante la aplicacion de un proceso
de gestion de riesgos.

Puede ayudar a las pequefias, medianas y grandes empresas de cualquier

sector mantienen activos de informacion segura.

1.1.4.SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Segun la norma ISO 9000 define el sistema de gestion de calidad como “las

actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a

5Organizacic')n Internacional de Normalizacidn, disponible en: (http://www.iso.org/iso/home.html)
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localidad. Con el objetivo de orientar las actividades de la Empresa para obtener
y mantener el nivel de calidad del producto o el servicio, de acuerdo con las
necesidades del cliente.”

Se define a un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) como una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente.
Entre los elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentran los

siguientes:

1) Estructura Organizacional
2) Planificacion

3) Recursos

4) Procesos

5) Procedimientos

La Estructura Organizacional es la jerarquia de funciones y responsabilidades
que define una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la
organizacién organiza a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas,

definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma.
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La Planificacion constituye al conjunto de actividades que permiten a la
organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha

planteado.

El Recurso es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro
de los objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero,

etc.).

Los Procesos son el conjunto de actividades que transforman elementos de
entradas en producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero
no siempre se encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos,

procedimientos, planificacion y las actividades asi como sus responsables.

Los Procedimientos son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de
pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos

de entradas del proceso en producto o servicio.

1.1.4.1. ISO 9001:2008 COMO UN REQUISITO PARA SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

La norma ISO 9001:2008 establece los criterios para un sistema de gestion de
calidad y es el Unico estandar en la familia que puede ser certificada.

El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una

organizacién estan influenciados por:
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a) El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno,

b) Sus necesidades cambiantes,

Cc) Sus objetivos particulares,

d) Los productos que proporciona,

e) Los procesos que emplea,

f) sutamanfo y la estructura de la organizacién (6).

1.1.4.2. ESTRUCTURA DE ISO 9001:2008

» Capitulo 1 al 3: Guias y descripciones generales.

» Capitulo 4 Sistema de gestion: contiene los requisitos generales y los
requisitos para gestionar la documentacion.

» Capitulo 5 Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos
que debe cumplir la direccion de la organizacion, tales como definir la
politica, asegurar que las responsabilidades y autoridades estan
definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la direccion con la calidad,
etc.

» Capitulo 6 Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de

recursos sobre los cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y

®Norma Internacional ISO 9001:2008
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ambiente de trabajo. Aqui se contienen los requisitos exigidos en su
gestion.

» Capitulo 7 Realizacién del producto/servicio: aqui estan contenidos
los requisitos puramente de lo que se produce o brinda como servicio,
desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el servicio.

» Capitulo 8 Medicion, andlisis y mejora: aqui se sitian los requisitos
para los procesos que recopilan informacién, la analizan, y que actian en
consecuencia. El objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la
organizacién para suministrar productos y/o servicios que cumplan con

los requisitos.

1.1.5. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS.

La norma ISO 9001:2008 nos habla de un enfoque basado en procesos cuando
se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de
calidad, con el fin de lograr la satisfaccion de los clientes, cumpliendo con los

requisitos necesarios.

El enfoque de procesos elimina las barreras entre diferentes areas funcionales y
unifica sus enfoques hacia las metas principales de la organizacion. Ademas

permite la apropiada gestion de las interfaces entre los distintos procesos.
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1.1.6. METODOLOGIA PHVA

W. Edward Deming presento a los japoneses el ciclo PHVA Planifique — Haga —
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Verifigue y Actie (en inglés PDCA Plan-do-check-act). El ciclo PHVA es un

ciclo dindmico que puede ser empleado dentro de los procesos de la

Organizacion.

Es una herramienta de simple aplicacién y, cuando se utiliza adecuadamente,

puede ayudar mucho en la realizacion de las actividades de una manera mas

organizada y eficaz.
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PLANEAR.- Es establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.
HACER.- Implementacion de los procesos.

1. Identificar oportunidades de mejora

2. Desarrollo del plan piloto

3. Implementar las mejoras
VERIFICAR.- Realizar el seguimiento y medir los procesos y los productos
contra las politicas, los objetivos y los requisitos del producto e informar sobre
los resultados.
ACTUAR.- Tomar acciones para mejorar continuamente el desarrollo de los

procesos.

1.1.7. ESTADISTICA Y SUS HERRAMIENTAS

Segun Murria R. Spiegel, (1991) dice: "La estadistica estudia
los métodos cientificos para recoger, organizar, resumir y analizar datos, asi
como para sacar conclusiones validas y tomar decisiones razonables basadas
en tal analisis.

“La estadistica esla cienciaque trata de la recoleccion, clasificacion y

presentacion de los hechos sujetos a una apreciacion numérica como base a la
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explicacion, descripcion y comparacion de los fendmenos”. (Yale y Kendal,
1954).

La Estadistica es la parte de las Matematicas que se encarga del estudio de una
determinada caracteristica en una poblacién, recogiendo los datos,
organizandolos en tablas, representandolos graficamente y analizandolos para

sacar conclusiones de dicha poblacién.

Segun se haga el estudio sobre todos los elementos de la poblaciéon o sobre un

grupo de ella, vamos a diferenciar dos tipos de Estadistica:

Estadistica descriptiva. Realiza el estudio sobre la poblacibn completa,
observando una caracteristica de la misma y calculando unos parametros que

den informacion global de toda la poblacion.

Estadistica inferencial. Realiza el estudio descriptivo sobre un subconjunto de la
poblacion llamado muestra y, posteriormente, extiende los resultados obtenidos

a toda la poblacion (7).

Un estudio estadistico consta de las siguientes fases:

¢ Recogida de datos.

¢ Organizacién y representacion de datos.

” Disponible en  (http://recursostic.educacion.es/descartes/web/materiales_didacticos/

unidimensional_lbarrios/definicion_est.htm)


http://recursostic.educacion.es/descartes/web/materiales_didacticos/
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e Analisis de datos.

e Obtencion de conclusiones.

Administrar la calidad es un proceso continuo que incluye la evaluacion
permanente de los resultados que se van obteniendo dia con dia en la cadena
de valor compuesta por la sucesion de procesos productivos desde la entrada

de insumos hasta su distribucion como productos o servicios.

La medicion de la calidad desde el punto de vista del proveedor y el cliente
requiere una minuciosa recopilacion de datos para determinar si el sistema de
gestion esta funcionando correctamente. La informacion generada con el
analisis de estos datos proporciona indicadores y parametros para medir y
determinar el grado de conformidad que se ha alcanzado con respecto a los

objetivos del plan estratégico.

Los instrumentos de recopilacion y analisis de datos son un aliado no un

enemigo

La estadistica es una disciplina que facilita la tarea de recopilar y analizar datos
con sencillas formulas aritméticas, y solo en la estadistica avanzada se emplean
modelos matematicos complejos, por lo que podemos verla como una aliada
gue permite llevar a cabo andlisis de datos de manera sencilla pero con un alto

valor para medir el desempefio.
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Desde la década de los 50 del pasado siglo, estudiosos del control de la calidad
como Kaoru Ishikawa principalmente, Joseph Juran y Edwards Deming,
propusieron el uso de algunas herramientas de estadistica como parte del

sistema de gestion, dando impulso a siete instrumentos basicos de analisis.

Herramientas estadisticas para el control de calidad

Existen Siete Herramientas Basicas que han sido ampliamente adoptadas en las
actividades de mejora de la Calidad y utilizadas como soporte para el analisis y
solucion de problemas operativos en los mas distintos contextos de una

organizacion.

Esta son las siguientes:

¢ Hoja de control (Hoja de recogida de datos)

e Histograma

e Diagrama de Pareto

e Estratificacion (Analisis por Estratificacion)

e Diagrama de Scadter (Diagrama de Dispersién)

e Grafica de control

La experiencia de los especialistas en la aplicacion de estos instrumentos o

Herramientas Estadisticas sefiala que bien aplicadas y utilizando un método
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estandarizado de solucion de problemas pueden ser capaces de resolver hasta

el 95% de los problemas.

En la préactica estas herramientas requieren ser complementadas con otras

técnicas cualitativas y no cuantitativas como son: (8)

e Lalluvia de ideas (Brainstorming)
e La Encuesta

e La Entrevista

e Diagrama de Flujo

e Matriz de Seleccién de Problemas, etc...

Las siete herramientas sirven para:

e Detectar problemas

e Delimitar el area problematica

e Estimar factores que probablemente provoquen el problema

e Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no
e Prevenir errores debido a omision, rapidez o descuido

e Confirmar los efectos de mejora

e Detectar desfases

® Disponible en (http://www.monografias.com/trabajos7/herba/herba.shtml#i xzzZ3BRMS3UL9)
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1.2.2. MARCO CONCEPTUAL

Las siguientes definiciones estan basadas en la NORMA I1SO 9000

Accion Preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

Accion Correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u o conformidad cumplimiento de un requisito.
Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos.

Capacidad: aptitud de una organizacion, sistema o0 proceso para realizar
un producto que cumple los requisitos para ese producto.

Caracteristica De La Calidad: caracteristica inherente de un producto,
proceso o sistema relacionada con un requisito.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

No Conformidad: Incumplimiento De Un Requisito.

Disefio y Desarrollo: conjunto de procesos que transforma los requisitos
en caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto,
proceso o sistema.

Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: relacidon entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
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Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
las expectativas de los clientes.

Estructura De La Organizacion: disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones entre el personal.

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios
para el funcionamiento de una organizacion.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Producto: se define como “resultado de un proceso”

Requisito: expresion en el contenido de un documento formulando los
criterios a cumplir a fin de declarar la conformidad con el documento, y

para los que no se permite ninguna desviacion.

Satisfaccion Del Cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que
se han cumplido sus requisitos.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la

localizacion de todo aquello que esta bajo consideracion.
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Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestion
de la calidad de una organizacion

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades.

Evidencia objetiva: datos que respaldan la existencia o veracidad de
algo.

Verificacion: confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva
de que se han cumplido los requisitos especificados.

Validacién: confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de
gue se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion
especifica prevista.

Revisién: actividad emprendida para asegurar la conveniencia,
adecuacioén y eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos
objetivos establecidos.

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el
fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Criterios de auditoria: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.



27

Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de hechos o
cualquier otra informacion que son pertinentes para los criterios de

auditoria y que son verificables.

1.2.3. MARCO LEGAL

Macroempaques S.A. tiene una actividad econémica que, mediante la
combinacion de procesos productivos, actia como un elemento dinamico en la
fabricacion de empaques y venta de repuestos de vehiculos, quien para su
normal y legal funcionamiento requiere la obtencion de permisos y requisitos
gue habiliten su constitucion legal en el desarrollo de sus actividades.

A continuacion, las mas importantes regulaciones que norman el desarrollo de
actividades automotrices; dentro del marco juridico son: Ley de Defensa al
Artesano y Ley Régimen Municipal.

Macroempaques S.A. por poseer calificacion artesanal debe cumplir las
siguientes condiciones para Ley de Régimen Tributario Interno:

Art. 188.-

1. Mantener actualizada su calificacion por la Junta de Defensa del

Artesano.

2. Mantener actualizada su inscripcion en el Registro Unico de

Contribuyentes.
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3. No exceder del monto de activos totales permitido por la Ley de

Defensa del Artesano.

4. Prestar exclusivamente los servicios a los que se refiere su calificacion

por parte de la Junta de Defensa del Artesano.

5. Vender exclusivamente los bienes a los que se refiere su calificacion

por parte de la Junta Nacional de Defensa del Artesano.

6. Emitir los comprobantes de venta debidamente autorizados y que
cumplan los requisitos previstos en el Reglamento de Comprobantes de

Venta y de Retencion.

7. Exigir a sus proveedores las correspondientes facturas y archivarlas en

la forma y condiciones que determine el Servicio de Rentas Internas.

8. Llevar su registro de ingresos y gastos de acuerdo con lo dispuesto por

la Ley de Régimen Tributario Interno.

0. Presentar mensualmente su declaracion del Impuesto al Valor

Agregado y, anualmente, su declaracién de Impuesto a la Renta.

10. Cumplir con los deberes formales previstos en el Cédigo Tributario.
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Al artesano que reuna los requisitos sefialados en los numerales del 1 al 5, el
Servicio de Rentas Internas le conferira el certificado que indique que esta

facultado a emitir comprobantes de ventas con el IVA tarifa 0%.

El incumplimiento de cualquiera de las obligaciones previstas en los numerales
anteriores, determinard que el artesano deba emitir en lo posterior sus

comprobantes con el IVA tarifa 12%, sin perjuicio de las demas sanciones.

El estado ecuatoriano tiene elevado rango constitucional de leyes protectoras

del consumidor que garantizan a todos los ciudadanos el goce de derecho y

obligaciones. Este articulo se refiere:

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

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

Art. 12.- Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se
podra anotar el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente

reglamentado.
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LEYES Y ORDENANZAS MUNICIPALES.
Macroempaques S.A cumple con las leyes y ordenanzas municipales, por lo que

cada afio realiza los siguientes tramites:
Para el cuerpo de bomberos debe cumplir los siguientes requisitos:

+ Copia de cédula de identidad y papeleta de votacion del Representante
legal. En el caso de que realice otra persona debera adjuntar una carta
de autorizacion, junto con copia de cédula del represente legal y de la
persona autorizada.

+ Copia actualizada del Registro Unico Contribuyente (RUC).

+ Copia del Nombramiento vigente de la persona que es Represente
Legal.

+ Copia de Consulta de Uso de Suelo otorgado por el Muy llustre
Municipalidad de Guayaquil.

+ Copia de una planilla de servicios basicos con la direccion del

establecimiento.

+ Copia de las facturas por la compra de extintores o recargo.
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Macroempaques S.A. una vez realizado los tramites del cuerpo de bomberos
debera realizar la declaracion conjunta del impuesto 1.5 por mil y registro de la

patente municipal que se debe presentar hasta el 30 de mayo de cada afo.

+ Tasa Unica del Contribuyente.

+ Original y copia del formulario 1.5 por mil y registro Patente Municipal,
debe incluir la copia de los estados financieros.

+ Copia autorizada del Registro Unico Contribuyente (Ruc).

+ Copia del Nombramiento vigente de la persona que es Representante
Legal.

+ Original y Copia del certificado de seguridad (otorgado por Benemérito
Cuerpo de Bomberos).

+ Copia de la cédula de Identidad y papeleta de votacién del
Representante Legal, en caso de que otra persona realiza los tramites
debera adjuntar una carta de autorizacion notariada con copia de cédula
y papeleta de votacion del representante Legal y de la persona

autorizada

Con este tramite puede liquidar para el pago de la patente
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CAPITULO I

2. CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

2.1. ANTECEDENTES

Macroempaques S.A. es una empresa, que se dedica a la fabricacion, compra y
venta al por mayor y menor de partes y piezas para vehiculos como: Empaques
para motores: Automotrices, Industriales, Agricolas y estacionarios, con los
mejores materiales importados, cuenta con un stock completo de repuestos
para vehiculos de marcas comerciales. Ademas la empresa da servicios de

torno, soldaduras, fabricacién de lainas, bocines y seguros.

Macroempaques S.A., inici6 sus actividades en el afio 1992, se encuentra
ubicada en el centro de la ciudad en una zona comercial en cuanto al mercado
automotriz, inicié bajo la direccién del sefior S.G. P, quien adquirié experiencia
en este sector en la ciudad de Quito, mas tarde en el afio 2010, este negocio
pasa al mando de su hijo, y juntos han hecho de MACROEMPAQUES S.A la

empresa mas reconocida en su rama en la ciudad de Guayaquil.

Macroempaques S.A. trabaja en conjunto con el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social y en el Ministerio de Relaciones Laborales, asi mismo cuenta

con una Calificacion Artesanal, y también esta afiliado a la Camara de Comercio
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de Guayaquil, actualmente laboran diecinueve (19) empleados distribuidos de

la siguiente manera:

TABLA 1.- DISTRIBUCION DE EMPLEADOS MACROEMPAQUES S.A.

ADMINISTRATIVA/ GERENCIA GENERAL ASISTENTE GENERAL
FINANCIERA ASISTENTE CONTABLE

3 VENDEDORES
COMPRAS / VENTAS JEFE DE BODEGA

AYUDANTE BODEGA

6 OPERARIOS

PRODUCCION JEFE DE PRODUCCION 4 OBREROS

FUENTE: DATOS DEL IESS
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA, STEPHANIA VITE

Macroempaques S.A. al fin de satisfacer a sus clientes a nivel nacional cuenta

con personas que prestan sus servicios como vendedores externos.

2.2.MISION
Nuestra misién es lograr una relacion estratégica y de confianza mutua con

nuestros clientes que requieran de nuestros productos y servicios y satisfacer
asi las necesidades del mercado en la gama de empagues Automotrices,
Industriales, Agricolas y estacionarios, ofreciendo productos de alta calidad e

innovacion, a precios competitivos.
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2.3.VISION
Consolidarnos como una empresa comercializadora de alto nivel, logrando la

plena satisfaccion del cliente y ser la empresa lider en el mercado nacional de

empaques automdéviles Industriales, Agricolas y estacionarios.

2.4.OBJETIVOS GENERALES

>

Ser lider en el mercado de la fabricacion de empaques para motores
automotrices, Industriales, Agricolas y Estacionarios.

Integrar un equipo capaz de afrontar las adversidades y brindar la mejor
atencion a nuestros clientes.

Capacitacion constante de nuestros empleados.

Incrementar las ventas anuales.

2.5.0BJETIVOS ESPECIFICOS

>

Incursionarnos en el mercado de nuestra linea a nivel nacional dentro de
un afno.

Capacitar a vendedores cada tres meses con el fin de dar una excelente
atencion a nuestros clientes.

Capacitar a operarios cada seis meses con el proposito de garantizar
nuestros productos.

Incrementar nuestras ventas anuales en un 20%.
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2.6.0BJETIVO AMBIENTAL

» Cumplir las normativas legales ambientales que sean aplicables para
nuestra organizacion.

» Llevar una estrategia agresiva para evitar la contaminacion e impulsar
ahorro energético y la reduccién de residuos en nuestros productos.

» Procesos y mejora continuas

2.7.VALORES

HONESTIDAD: Claridad y transparencia sobre los servicios y productos

gue ofrecemos en el mercado.

TRABAJO EN EQUIPO: Generar compafierismo y una correspondencia
mutua, trabajando juntos hacia el logro de la vision de Macro empaques

S.A

SERVICIO: Brindar servicio de alta calidad a nuestros clientes de manera
gue todas sus necesidades, requerimientos e inquietudes sean atendidos
en el menor tiempo posible, logrando asi la satisfaccion de nuestros

clientes.
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INNOVACION: Mejora continua y reinvencion de nuestros procesos y

servicios con eficiencia.

CONFIANZA: Ofrecer confianza y seguridad a nuestros empleados y

clientes.

RESPETO: Por el medio ambiente, a los empleados, a nuestros clientes,

y con la sociedad en general.

2.8.POLITICAS

EMPLEADOS

» Los empleados de Macroempaques S.A. deben mantener un
comportamiento integro y ético.

» Asistir al trabajo en el horario establecido por la empresa, en caso de
faltar se debe justificar por escrito o presentar certificacion médica, caso
contrario se aplicara lo estipulado en Cédigo de Trabajo.

» Ejecutar los trabajos de acuerdo con el plazo establecido por el jefe
inmediato superior.

» Atender al cliente es responsabilidad de todos los integrantes de la
empresa, para lo cual deberan conocer los procedimientos a fin de

orientarlos.
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EMPLEADOR

» Contratar personal que cumplan con los perfiles solicitados para
desempeniar las diferentes funciones dentro de la empresa.

» Mantener informados al personal sobre las Politicas, Reglamentos,
Normas, Procesos y Procedimientos, de manera que todos tengan
plenamente identificado cudl es su rol dentro de la empresa.

» Otorgar créditos de: 15 dias plazo a clientes nuevos, 30 dias plazo a
clientes que superen montos de $200.00 y sean recurrentes y 60 dias de
plazo a clientes que superen montos de $500.00 y que cuenten con un
buen historial crediticio dentro de nuestra empresa.

» Pagar a proveedores se realizan los dias viernes y si las compras

superan montos de $100.00 el pago se realizara con cheques.

2.9.POLITICAS AMBIENTALES

Macroempaques S.A. al ser una empresa dedicada a la fabricacion de
empagues Automotrices, Industriales, Agricolas y estacionarios se compromete
con el medio ambiente y es por eso que se propone cumplir con las siguientes

directrices.

e Cumplir con la Legislacién Ambiental vigente.
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e Adoptar un sistema de evaluacion de procesos, desde la extraccion de
las materias primas hasta el desecho final de los mismos, y siempre que
sea posible usar materiales reciclables.

e Mejorar continuamente cada uno de los procesos que se ejecuta, con el
fin de reducir los dafios al medio ambiente, y asi poder,

e Prevenir y mitigar la contaminacién que se deriva del trabajo que

realizamos.

2.10. COMPETENCIA CLAVE DE LA ORGANIZACION

Servicios y
productos

Asesoria complement

Entrega a
domicilio

Utilizacion
de
maquinari
a

IMAGEN 2: “COMPETENCIAS QUE POSEE MACROEMPAQUES S.A.”



MATRIZ FODA DE MACROEMPAQUES SA
Tabla 2.- MATRIZ FODA DE MACROEMPAQUES S.A.
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Inseguridad en trabajos realizados

manualmente.

INTERIOR EXTERIOR
o
b,
8
Brindamos excelente calidad de servicio, con La creciente demanda del mercado E‘
z
asesoria personalizada segun las automotriz e industrial )U>
O
necesidades del cliente. Abrir nuevas sucursales m
Nuestros productos son 100% artesanales y Los competidores locales tienen
garantizados productos de baja calidad.
Puntualidad en la entrega de trabajos. Clientes satisfechos.
Asesoria y venta mediante la website. Incrementar nuestro stock y ganancias.
Gama extensa de productos en todas las Contratos con grandes empresas.
marcas de vehiculos.
R
w Ubicacion estratégica del punto de venta
-
<
E Publicidad mediante redes sociales y radio
o
L
>
<
g
Falta de capacitacion a todo el personal. Inestabilidad politica y econémica ,33‘
>
No existe documentacioén de procesos. Alza de aranceles ©
0 L . .
LéJ Manejo inadecuado de recursos. El desarrollo industrial
<
% Espacio insuficiente para el desarrollo de las Tecnologia
) - .
I.IDJ actividades. Nuevos competidores en el mercado.

Pérdida de clientes claves.

FUENTE: DATOS RECOPILADOS DE LA EMPRESA
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA, STEPHANIA VITE
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2.12. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE MACROEMPAQUES S.A

GERENTE GENERA

ASISTENTE
GENERAL

ADMINISTRATIVA JEFE DE
FINANCIERA JEFE DE BODEGA PRODUCCION

ASISTENTE VENDEDORES DE ASISTENTE
CONTABLE MOSTRADOR BODEGA

OBREROS

VENDEDORES AL
POR MAYOR

OPERARIOS

MATRICERIA

TORNO Y
SOLDADURA

IMAGEN 3: ORGANIGRAMA DE MACROEMPAQUES S.A.
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2.12.1. DESCRIPCION DEL ORGANIGRAMA

AREA ADMINISTRATIVA/ FINANCIERA

GERENTE GENERAL.- En Macroempaques S.A. el Gerente General esta

encargado del bienestar de la empresa, dentro de sus funciones tenemos:

Representacién legal de la empresa

Comunicacion con los clientes.

Comunicacion con los Proveedores.

Seleccion de personal.

Supervisar y controlar las actividades encomendadas.

Realizar planes para lograr los objetivos de Macroempaques S.A.

YV Vv VY ¥V V VY V¥V

Tomar decisiones oportunas y a tiempo.

ASISTENTE GENERAL.- la asistente general cumple un papel muy

importante en Macroempaques S.A., sus principales funciones son:

Manejo de correspondencia
Archivo
Encargada de Caja

Llevar agenda del jefe inmediato.

vV VYV ¥V VvV VY

Atencién de llamadas telefénicas.
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ASISTENTE CONTABLE.- dentro de las funciones tenemos:

Andlisis de cuentas por Pagar y cuentas por Cobrar.
Archiva documentos contables para uso y control interno
Elaboracion de cheques para pagos a proveedores

Facturacion de ventas al por mayor.

vV VvV VYV V VY

Ingreso de ventas diarias al sistema.

AREA DE COMPRAS Y VENTAS

JEFE DE VENTAS.- dentro de las funciones tenemos:

» Supervisa, controla la atencién a los clientes.
» Elaboracién de plan de presupuestos.
» Controlar a vendedores de mostrador.

» Comunicacion con vendedores externos.

VENDEDORES DE MOSTRADOR.- existen tres vendedores en

MACROEMPAQUES SA a quienes se les han asignado un rol principal el cual

es satisfacer las necesidades de los clientes.

VENDEDORES EXTERNOS.- Macroempaques SA cuenta con dos

vendedores externos quienes prestan sus servicios y laboran en diferentes
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provincias del Ecuador como: Guayas, Manabi, Santa Elena, Pichincha, Azuay,
Loja, Zamora Chinchipe, y estan encargados de cumplir con las ventas al por
mayor. Del mismo modo en ocasiones estan encargadas de realizar los

respectivos cobros.

JEFE DE BODEGA.- este puesto se encuentra a cargo de la Sra. Mary Cruz

dentro de sus funciones tenemos:

» Dirigir y Administrar las diferentes Bodegas que hay en Macroempaques
S.A.

» Registro, recepcion, distribucion y la cuadratura de stock en bodega.

ASISTENTE DE BODEGA.- es el encargo de velar que los productos se

encuentren en perfectas condiciones y estén en sus respectivas perchas,
ademas es quien comunica al jefe de Bodega cuando un producto esta por

terminarse o no hay en stock.

AREA DE PRODUCCION.

JEFE DE PRODUCCION.- dentro de Macroempaques S.A. el jefe de

produccion es quien esta encargado de:

» Las maquinarias y las instalaciones del taller; asi como el mantenimiento

y reparacion de los mismos.
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» Los procesos de fabricacion de empaques.

> Elmando y gestion del personal a su cargo.

» Elflujo y distribucion de las materias primas y de los materiales dentro de

la empresa.

» La planificacion y control de la produccion.

> La gestion de los productos terminados

OBREROS.- Macroempaques S.A. cuenta con cuatro obreros quienes estan

encargados de la fabricacion manual de empaques, por lo general ellos fabrican

cuando el cliente necesita empaques en medidas especificas.

OPERARIOS.- con Macroempaques S.A. trabajan cuatro operarios,

troqueladores quienes estan en encargados de la fabricacion de empaques por
medio de matrices (moldes de empaques) con ayuda de maquinarias. Asi
mismo cuenta con un matricero quien es el encargado de moldear, fabricar
empaques factibles en fabricacion. Ademas cuenta con un maestro tornero

quien es el encargado de realizar los diferentes servicios de torno.
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2.13. ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

Macroempaqgues S.A. Es una empresa dedicada a la compra y venta de partes y
piezas de vehiculos, asi mismo como a la fabricaciébn de empagues en caso
gue los clientes lo deseen, es por ello que ofrece los siguientes productos y

servicios.

» Venta de Empagues y Repuestos para toda clase de vehiculos
» Servicio de fabricacién de Empaques
» Servicio de Torno

> Servicio de Asesoramiento en esta Rama.

VENTA DE EMPAQUES Y REPUESTOS

Macroempaques S.A. cuenta en sus instalaciones con bodegas en los cuales

poseen un stock completo de:

» Empaquetaduras,
» Repuestos, y

> Piezas.

Para vehiculos de las diferentes marcas reconocidas a nivel nacional e

internacional.
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FABRICACION DE EMPAQUES

Macroempaques SA da un servicio para la fabricacion de empaques, en el caso
de que un cliente desee un empaque con alguna especificacion, ellos toman

datos en 6rdenes de trabajo y fabrican de acuerdo a las necesidades del cliente.

SERVICIO DE TORNO

Macroempaques S.A. brinda a sus clientes una maquina de torneado el cual

brinda a sus clientes los servicios de:

» Rectificacion de rodillos, discos, embragues, y tambores.
» Magquinado de roscas trapeciales y modulares.
» Fabricacion de sinfines para pifiones.
» Construccion de anillos en cualquier medida y materiales.
» Enderezada de barras.
» Fabricacion de Lainas

ASESORIA

Macroempaques S.A., ademas de las ventas empaques ofrece a su distinguida
clientela un servicio de asesoramiento con el fin de darle un valor agregado a
sus productos, mediante la simple inspeccion del empaque o los indicios que

tiene el vehiculos para asi dar una solucion al problema del cliente.
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2.14. UBICACION GEOGRAFICA

Se encuentra ubicada en el centro de la ciudad en una zona comercial en

cuanto al mercado automotriz se refiere.

| Tréfico en vivo cambiar Lento  Ripdo

——— Datos sl maca &3014 Gasole - Informar un oroblems

IMAGEN 4.- UBICACION GEOGRAFICA DE MACROEMPAQUES SA

2.15. CLIENTES

Macroempaques S.A., cuenta con clientes locales y nacionales tanto minoristas

como los mayoristas, asi tenemos:
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2.15.1. CLIENTES LOCALES

Dentro de las ventas a clientes minoristas tenemos a los mecénicos
automotrices de la ciudad, ya que son los que tienen mas movimientos en sector

automotriz.

También se cuenta con empresas publicas, y privadas, almacenes de repuestos

que realizan sus compras al por mayor, entre los principales los tenemos a:

TABLA 3.- CLIENTES DE VENTAS AL POR MAYOR DE MACROEMPAQUES S.A.

CLIENTES MONTOS
MENSUALES
EL BALLET AZUL $850.00
LUBRICADORA KARINA $800.00
AUTOMOTRIZ SUAREZ $800.00
REPUESTOS KARINA $750.00
COMERCIAL DEL MAESTRO $500.00
AUTO MUNDIAL $500.00
FERRETERIA DOS HERMANOS $400.00
LA CASA DEL PERNO $400.00

FUENTE: FACTURAS DE VENTAS
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA, STEPHANIA VITE
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2.15.2. CLIENTES NACIONALES

Macroempaques S.A. cuenta con una cartera de clientes muy amplia, es por ello

que distribuye sus mercaderias a las siguientes ciudades:

TABLA 4.- PRINCIPALES CIUDADES PARA DISTRIBUCION DE PRODUCTOS

Babahoyo Naranjal Cuenca
Quevedo Daule Quito

El Empalme Nobol Santo Domingo
Portoviejo Balzar Loja

Playas Santa Elena Yantzaisa
Manta Libertad Zaruma

Vinces Salinas Pifas

Duran Antoncito Zamora

San Carlos Catamayo Macas

FUENTE: CARTERA DE CLIENTES MACROEMPAQUES SA
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA, STEPHANIA VITE

2.16. PROVEEDORES

Macroempaques S.A. trabaja conjuntamente con los siguientes proveedores:
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TABLA 5.- PRINCIPALES PROVEEDORES DE MACROEMPAQUES S.A.

PROVEEDOR

SUTIN S.A.

TECNIEMPAQUE

DISTRIBUIDORA GUAYAQUIL

JAROMA SA

FRENOSEGURO

HIVIMAR

CODEPARTES

AUTOMOTRIZ EDUARDO.-

DEPORPAS SA

HIDRACENTER
NORMATEC

FUENTE: FACTURAS DE COMPRAS

QUE PROVEEN
Distribuidor de la materia prima para la fabricacion de

empaques.

Distribuidor de empaques fabricados

Distribuyen repuestos automotrices y empaquetaduras
Distribuidor de repuestos automotrices y materia
prima.

Distribuidor de piezas y repuestos automotrices.

Distribuidor de repuestos y empaquetaduras.

Distribuidor de lubricantes.

Distribuidor de piezas y repuestos automotrices.

Distribuidor de repuestos automotrices

Distribuidor de O- rignes

AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA, STEPHANIA VITE

2.17.

PRODUCTOS

Empaques o0 juntas automotrices, son piezas en su mayoria troqueladas de

diferentes materiales de acuerdo al uso o parte del automotor donde se lo va a

colocar. Normalmente se los usa en la unién de dos piezas con lo cual se evita
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que se produzcan fugas o filtraciones ya sean de gases o liquidos que

comunmente son usados en los distintos automotores.

Los empaques estan fabricados en diferentes materiales de acuerdo a la parte

donde trabajen entre estos materiales tenemos:

TABLA 6.- MATERIA PRIMA UTLIZADA PARA FABRICAR EMPAQUES

Felbesto

Amiento

Caribe

Corcho caucho

Felbesto laminado

Neopreno

Otros de usos industriales.

FUENTE: FACTURAS DE COMPRAS- BODEGA DE MATERIA PRIMA
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA, STEPHANIA VITE

Dentro de los empaques que se ofrecen tenemos los siguientes:



TABLA 7.- PRODUCTOS PARA LA VENTA

JUEGO DE EMPAQUES

EMPAQUES PARA CABEZOTES

EMPAQUES PARA TAPA VALVULAS

EMPAQUES PARA CARTER

EMPAQUES PARA CARBURADOR

EMPAQUES PARA CORONAS

EMPAQUES PARA CAJAS DE CAMBIOS

= GASOLINA
EMPAQUES PARA BOMBAS DE: = ACEITE

=  AGUA

= PLANOS

= TRIANGULOS

=  OVALADO
EMPAQUES PARA ESCAPES

= REDONDO

= CONICO

= MOFLE

=  ADMISION
EMPAQUES PARA MULTIPLES

= ESCAPES

FUENTE: FACTURAS DE COMPRAS- BODEGA DE INVENTARIO
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA, STEPHANIA VITE
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A pesar de ser una empresa cuya rama principal son los empaques
Macroempaques S.A. ofrece a su clientela repuestos para diferentes marcas de

carros entre estos productos tenemos:

TABLA 8.- REPUESTOS PARA LA VENTA

BANDAS DE DISTRIBUCION

GALLETAS DE FRENO

PISTONES

RINES

BIELAS

BANCADAS

PLATOS DE SUSPENSION

RADIADORES
FILTROS

=  GASOLINA
BOMBAS DE: = ACEITE

=  AGUA

FUENTE: FACTURAS DE COMPRAS- BODEGA DE INVENTARIO
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA, STEPHANIA VITE

2.18. NORMATIVA LEGAL.

> SUPERINTENCIA DE COMPANIAS

= |LEY DE COMPANIAS Y SUS REFORMAS



54

> INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
(IESS)
= SART
= DECRETO 2393
= |LEY DE SEGURIDAD SOCIAL
> MINISTERIO DE RELACIONES LABORALES (MRL)
= CODIGO DE TRABAJO
> SERVICIO DE RENTAS INTERNAS (SRI)

= LEY ORGANICA DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO

» LEY DE REGISTRO UNICO CONTRIBUYENTE.
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CAPITULO llI

3. DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA
MACROEMPAQUES S.A.

3.1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA CON
RESPECTO A LA NORMA I1SO 9001:2008

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALIDADES

Macroempagues S.A. no tiene debidamente establecidos los documentos ni los
procesos para el Sistema de Gestibn de Calidad, sin embargo realiza los
procedimientos pertinentes y necesarios para la realizacion de sus productos y
operaciones.

Debido a que Macroempaqgues S.A. no ha establecido los procesos del Sistema
de Gestion de Calidad no se puede realizar mediciones y tener una mejora

continua de los mismos.
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 GENERALIDADES
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Macroempaques S.A. a pesar de ofrecer a sus clientes un servicio y productos
de calidad no ha determinado de manera formal sus objetivos, politicas y

manuales de calidad como los requiere esta norma.

4.2.2 MANUAL DE CALIDAD
Macroempaques S.A. no ha determinado sus manuales de calidad y tampoco
ha documentado los procedimientos para el Sistema de Gestion de Calidad

gue la norma manda.

4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

Macroempaques S.A. lleva un control de los documentos tratando de que no

sean vulnerables y sean objeto de uso inintencionado.

4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS

Macroempaques S.A. cuenta con un control de registro basico, de manera
digital como fisicamente sin embargo no existe el debido seguimiento a estos

registros.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
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Macroempaques S.A. realiza mejoras continuas en sus procesos, se encarga
de difundir la importancia de satisfacer a los clientes asi como los legales y
reglamentarios y asegurar la disponibilidad de recursos. Sin embargo no posee

documentacion necesaria.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

Macroempagques S.A. no ha establecido la politica de calidad de manera formal

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Macroempaques S.A. no ha establecido sus objetivos de calidad puesto que

tampoco tiene politicas de calidad.

5.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Macroempaques S.A. no ha podido planificar el Sistema de Gestion de calidad

debido a que no lo ha establecido

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Macroempaques S.A. tiene definido sus autoridades y cada empleado conoce

sus responsabilidades a pesar de no existir manuales de procesos establecidos.



58

5.5.3 COMUNICACION INTERNA

Macroempaques S.A. no tiene establecidos procesos de comunicacién interna

como lo determina esta norma.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 GENERALIDADES

Macroempaques S.A. no ha realizado revisiones para evaluar las oportunidades
de mejora ni efectuar cambios en el Sistema de Gestion de Calidad debido a

gue no se lo ha establecido.

5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION

Macroempaques S.A. no cumple con el inciso de esta norma debido a que no se

tiene un Sistema de Gesti6én de Calidad

5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION

Macroempaques S.A. realiza mejoras en sus procesos Yy productos
dependiendo las necesidades de los clientes a pesar que estos no estén bajo

revision
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GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

A pesar de la empresa no posee un sistema de gestion de calidad, trata de

cumplir con cabalidad los requisitos que los clientes desean,
6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 GENERALIDADES

Las personas que laboran en Macroempaques S.A, tienen claro cuales son sus
funciones y que actividades realizan, sin embargo no existe un manual que

especifique sus funciones, esto hace que exista realizacion de trabajo doble.
6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

Macroempaques S.A. brinda a sus empleados capacitaciones anuales, ya que
cuenta con cursos, seminarios que le brinda la Camara de Comercio de
Guayaquil, sin embargo en su mayoria no asisten. A pesar que por experiencia
del personal se logra cumplir con las necesidades del cliente.

La empresa si posee el expediente de cada uno de sus empleados donde se
detalla su educacién, formacién, habilidades y experiencias, pero esto solo lo
piden al ingresar a laborar a la empresa, no existe una actualizacién de datos y

documentos.
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6.3 INFRAESTRUCTURA

Macroempaques S.A. cuenta con una infraestructura adecuada, puesto que se
encuentra ubicada en una zona comercial de facil acceso para los clientes, sin
embargo no se encuentra bien segmentada para cada area de la empresa, esto

hace que exista reduccion de espacio laboral.

6.4AMBIENTE DE TRABAJO

Macroempaques S.A., determina y gestiona todas aquellas condiciones que
sirven para la realizacion del trabajo en cada una de las areas, sin embargo en
el area de operaciones existen condiciones como el ruido que son dificiles de

controlar debido al uso de maquinarias.

REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Macroempaques S.A. sabe cudles son los debidos procedimientos, que
cumplen a cabalidad con las especificaciones para lograr la aceptacién del
producto por parte de los clientes. Sin embargo no existe documentacion de

dichos procesos.
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7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Macroempaques S.A. ha determinado las etapas, autoridades ni
responsabilidades del disefio del producto, asi como para la revision,
verificacion y validacién del desarrollo del producto todo de manera verbal, no

posee una manera documentada de dicha planificacion.

7.3.2 ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y DESARROLLO

No existe registro de elementos de entrada para el disefio y desarrollo del
producto.

7.3.3 RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Macroempaques S.A. ha identificado los requisitos de entrada para el disefio y

desarrollo de los productos, sin embargo, no se encuentran documentados.

7.3.4 REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

Macroempagues S.A. antes de entregar los productos revisa que cumplan con
las disposiciones que los clientes han especificado antes de entregar el

producto, sin embargo no existe un registro de los resultados de las revisiones.

7.3.5 VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO
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Macroempaques S.A., realiza la debida verificacion del disefio y desarrollo de

los empaques sin embargo no existe registros de dicha verificaciones.

7.3.6 VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Macroempaques S.A. si realiza la validacion de sus productos validando que se
cumplan con las especificaciones que el cliente necesita, asi mismo no se

mantiene registro de dichas validaciones.

7.3.7 CONTROL DE CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Si existen cambios en el disefio y desarrollo en la elaboracion de los productos,
pero al no tener un registro de la revision, verificacion y validacion no se puede

establecer controles a estos cambios.

7.4 COMPRAS

7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

Macroempaques S.A. adquiere sus mejores productos con las especificaciones
gue cumplan con los requisitos que la empresa necesita, asi mismo elige a los
proveedores de acuerdo a las promociones, precios, y calidad de productos que

ofrecen, pero no existen registros de evaluaciones a proveedores.

7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS
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Macroempaques S.A. no posee detalles, especificaciones de productos a

comprar, realizan sus compras de acuerdo a las necesidades adquiridas.

7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

En Macroempaques S.A. la compra recibida tanto productos terminados como
materia prima es revisada, verificada de acuerdo a las especificaciones y

necesidades de la empresa. La verificacion se la realiza con la facturas.

7.5 PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL

SERVICIO

Macroempaques S.A. tiene claro cuales son sus procesos y procedimientos para
la elaboracion de sus productos, usan materia prima, implementos necesarios
para cumplir con los requisitos y necesidades de los clientes, sin embargo nada

de esto se encuentra documentado.

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO
Macroempaques S.A. no cuenta con métodos validacion de los procesos una

vez entregado el producto
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7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Macroempaques S.A. realiza un seguimiento en la realizacion de un producto

sin embargo no presenta ningun registro de novedades.
7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

Macroempaques S.A., toma la informacion de los clientes, del mismo modo se
toma partes y piezas de sus vehiculos para la realizacion de los empaques,
estos son protegidos y guardados sin embargo no existe ningun registro de las

propiedades de los clientes.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

No se puede realizar el control sobre dispositivo de seguimiento y medicion ya
que en Macroempaques S.A. no existe registro de resultados de la calibracién y

la verificacion.
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

El Gerente General conjuntamente con los empleados que realizan las

operaciones de productividad para el giro del negocio, identifican problemas y
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buscan soluciones que ayuden a mejorar continuamente la prestacion del
servicio, a pesar de que la empresa no planifica un proceso de seguimiento,
medicion, analisis y mejora ya que no se encuentra definido el Sistema de

Gestion de Calidad.

8.2 SEGUIMIENTO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

No existe un método para medir la satisfaccion de sus clientes, a pesar de que

tiene clientes fieles a la prestacion de sus servicios y productos.

8.2.2 AUDITORIA INTERNA

La empresa no ha definido criterios, alcance o metodologia a utilizar, debido a

que no ha establecido un programa de auditorias.

8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Debido a que la empresa no cuenta con metodologia para darle seguimiento y

medicion a los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO
La empresa no cuenta con procedimientos documentados para darle

seguimiento y medicion a las caracteristicas del producto requerido.
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8.4 ANALISIS DE DATOS

Macroempaques S.A. no ha determinado métodos para recopilar, analizar los
datos, ni para evaluar donde se pueda realizar la mejora continua del Sistema

de Gestion de Calidad.
8.5 MEJORA
8.5.1 MEJORA CONTINUA

Debido a la ausencia de un Sistema de Gestién de Calidad, la empresa no ha
establecido una politica de calidad, ni objetivos de calidad, ni se han realizado

auditorias de calidad. Debido a estas razones no existe la mejora en la calidad
8.5.2 ACCIONES CORRECTIVAS

No existe una metodologia apropiada a pesar de que la alta gerencia expone
criterios y sugerencias para eliminar las no conformidades, mejorar el servicio y

la calidad del producto.
8.5.3 ACCIONES PREVENTIVAS

No existe un plan de acciones preventivas en caso de presentarse problemas de

gran impacto en la prestacién del servicio.
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3.2.DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Macroempaques S.A., en base a la Norma ISO 9001:2008 ha decidido
elaborar un disefio Sistema de Gestion de Calidad, identificando y evaluando

los procesos involucrados directamente con el giro del negocio.

3.2.1. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DE MACROEMPAQUES

S.A.

Una manera de representar los procesos identificados y sus interrelaciones es a
través del mapa de proceso que es una forma grafica de presentar la estructura

de procesos que conforman parte del sistema de gestion.

Para los procesos de Macroempaques S.A. se ha propuesto un esquema basico

donde se muestran los procesos:

> ESTRATEGICOS
> CLAVES (OPERATIVOS)

> APOYO
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IMAGEN 5.- MAPA DE PROCESOS MACROEMPAQUES S.A.

3.2.2. PROCESOS DE MACROEMPAQUES S.A
3.2.2.1. PROCESOS ESTRATEGICOS

DIRECCION DEL NEGOCIO.- Es un proceso de gestion que tiene como
finalidad analizar, evaluar, y tomar de debidas decisiones para el
mejoramiento continuo de Macroempaques S.A.

GESTION DE CALIDAD.- En este proceso se evaliia y se controlan los
documentos, registros, auditoria interna, productos no conformes,
acciones correctivas y preventivas, mejoras continuas, y analisis de

datos.
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MARKETING Y PUBLICIDAD.-aqui se evaltan los diferentes medios de
comunicacion y las diferentes estrategias de marketing para la
comercializacion del producto que ofrece Macroempaques S.A.
ATENCION A CLIENTES.- se evaltan la satisfaccion de los clientes,
también sus quejas y sugerencias.

3.2.2.2. PROCESOS CLAVES (OPERATIVOS)
COMPRAS.- Considerado como una proceso clave, aqui se realiza el
analisis para el abastecimiento de materia prima que sirven para la
elaboracion de los empaques, ademas la mercaderia, también se evalian
la seleccién de los proveedores.
PRODUCCION.- El principal proceso que posee Macroempaques S.A. es
la fabricacion de empaques para la produccién de éstos, se verifica la
existencia del stock de los productos, en caso de no tener el producto en
stock se comunica al cliente y se pregunta si desea realizarlo, aceptada
la realizacion del pedido, y se le indica a los clientes el tiempo de entrega
de los empaques solicitados. Posteriormente se envia a produccion y se
entrega una muestra al jefe de produccion, toma la decision si es
fabricacion manual, mediante troqueladoras o torno y asigna a sus

obreros u operarios, una vez elaborado el producto se envia
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departamento de venta, para su respectiva facturacion, cobro y entrega
del producto.
3.2.2.3. PROCESOS DE APOYO

» RECURSOS HUMANOS.- En este proceso se indica la evaluacion y
seleccion del personal, evaluaciéon de competencias, capacitaciones, del
personal de Macroempaques S.A.

» MANTENIMIENTO.-funciona como un soporte para la elaboracién de los
productos, aqui se realizan las diferentes actividades y procesos
necesarios para el mantenimiento de las instalaciones, maquinarias y
equipos.

» FINANCIERO.- un proceso de apoyo ya que se revisa, analiza y se toman
las decisiones necesarias para el correcto manejo del dinero en
Macroempaques S.A.

» MATRICERIA.- en este proceso tenemos la elaboracién de troqueles que

sirven para la elaboracion de los productos.

El SGC de la ISO 9001 debe cumplir con requisitos minimos de documentacion
para eso definimos la matriz de suficiencia. Esta matriz nos va ayudar clausula
a clausula al cumplimiento de la norma sea con Procedimientos, registros,

manuales etc. A continuacion:



MATRIZ DE SUFICIENCIA DE LA NORMA ISO 9001:2008

CLAUSULA REQUERIMIENTOS
N NOMB RE PROCESO DOCUMENTO PROCEDIMIENTO REGISTRO
4.1 PROCESOS - - - -
MANUALES
4.2.1 |[DOCUMENTACION - PROCEDIMIENTOS - -
REGISTROS
P - MANUAL DE CALIDAD B -
=2 ImanuAaL (4.2.1)
CONTROL DE
423 |bocumeEnTOS - PROCEDIMIENTO DOCUMENTOS -
CONTROL DE
424 |rRecisSTROS - PROCEDIMIENTO REGISTROS -
5.1 DIRECCION - - - -
52 ENFOQUE - - - -
5.3 POLITICA - POLITICA (4.2.1) - -
5.4.1 [OBJETNVOS - OBJETIVOS (4.2.1) - -
5.4.2 [PLANIFICACION - PLAN ESTRATEGICO - -
551 |RESPONSABILIDAD - - - -
552 |REPRESENTANTE - - - -
5.5.3 [comuNicACION COMUNICACION -
REVISION POR LA
5.6 REVISION REVISION PLAN Y REGISTROS DIRECCION (5.6.1)
6.1 RECURSOS - - - -
EDUCACION,
FORMACION,
6.2 RRHH - REGISTRO - HABILIDADES Y
EXPERIENCIA (6.2.2)
6.3 INFRAESTRUCTURA - - - -
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO - - - -
71 PRODUCCION/  |PLAN B CUMPLIMIENTO DE
- PLAN SERVICIOS REGISTRO REQUISITOS
RESULTADO DE LA
72 CLIENTE - REGISTRO - REVISION (7.2.2)
ELEMENTOS DE
ENTRADA (7.3.2)
RESULTADO DE LA
REVISION (7.3.4)
3 DISERO Y PLAN RESULTADO DE LA
DESARROLLO - REGISTRO - VERIFICACION (7.3.5)
RESULTADO DE LA
VALIDACION (7.3.6)
RESULTADO DEL
CONTROL DE
CAMBIOS (7.3.7)
74 R REGISTRO, L'Blf;gg:?c'\_'rgEL RESULTADO DE LAS
COMPRAS PROCEDIMIENTOS COMPRADO EVALUACIONES (7.4.1)
— PRODUCCION/ PLAN CONTROL DE N N
>~ |PrRODUCCION SERVICIOS PRODUCCION
METODOS DE VALIDACION Y
752 |vaLibacion - REGISTRO VALIDACION REVALIDACION
753 - REGISTRO - :DDEEL'\‘;:_ESS‘S'COT%UN'CA
TRAZABILIDAD
7.5.4 |PROPIEDAD CLIENTE - REGISTRO - BIENES DEL CLIENTE
7.5.5 |PRESERVACION - - - -
BASE USADA
VALIDEZ DE LOS
RESULTADOS DE LAS
MEDICIONES
ANTERIORES CUANDO
7.6 METROLOGIA - REGISTRO - EL EQUIPO NO ESTE
CONFORME CON LOS
REQUISITOS
RESULTADO DE LA
CALIBRACION
SEGIMIENTO,
8.1 MEDICION MEDICION, PLAN £§$/’:IIDCISA$IC s -
ANALISIS Y MEJORA
SEGIMIENTO, MEDICION DE
8.2.1 [SATISFACCION CLIENTE|MEDICION, - SATISFACCION DEL -
ANALISIS Y MEJORA CLIENETE
PROCEDIMIENTO RESPONSABILIDADES Y
REQUISITOS PARA LA
8.2.2 |AUDITORIAS - PLAN DE AUDITORIAS [PLANIFICACION Y QEELFI?TRADIASO;
REALIZACION DE
REGISTRO AUDITORIA
METODO DE
SEGUIMIENTO Y
8.2.3 - PROCEDIMIENTO SEGUIMIENTO Y -
MEDICION PROCESOS ME DICION
SEGUIMIENTO Y LIBERACION DE
824 |MEDICION PRODUCTOS - REGISTRO - PRODUCTO
TRATAMIENTO DE NATURALEZA DE LAS
83  |ERQPSSe - ST RMIENTE. PRODUCTO NO NO CONFORMIDADES
CONFORME Y ACCIONES TOMADAS
8.4 ANALISIS - DATOS - -
851 |MEJORA CONTINUA - - - -
852 |ACCIONES PROCEDIMIENTO, ACCIONES RESULTADO DE
22 |CORRECTIVAS - REGISTRO CORRECTIVAS ACCIONES TOMADAS
a8.53 |ACCIONES _ PROCEDIMIENTO, ACCIONES RESULTADO DE

PREVENTIVAS

REGISTRO

PREVENTIVAS

ACCIONES TOMADAS

IMAGEN 6.- MATRIZ DE SUFICIENCIA. VER ANEXO 1

71
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CAPITULO IV

4. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1.ELABORACION DE LA DOCUMENTACION

Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad para Macroempaques S.A.

se pueden visualizar en la siguiente piramide:

IMAGEN 7.- DOCUMENTOS NECESARIOS ISO 9001:2008

Elaboracién del Manual de Calidad
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Para la elaboracion del manual de calidad se ha tomado en cuenta la estructura

de la norma ISO 9001:2008.

La Norma indica que se debe establecer un manual de calidad que incluya:

v" Alcance del sistema, detalle, documentacién y la justificacién de posibles
exclusiones.
v" Procedimientos documentados o referencia de los mismos

v Descripcién de los procesos del sistema.

El Manual de Calidad para Macroempaques S.A. se presenta en el ANEXO N° 2

La elaboracion del manual se realizd con el apoyo de la Gerencia General de
Macroempaques S.A, y con cada uno de los responsables de cada éarea de la

empresa.

El manual de Calidad para Macroempaques S.A. posee la siguiente estructura:

» Objetivo del Manual

Indica cual es el principal propdsito del sistema de gestion de calidad, el cual es

cumplir con la satisfaccion de los clientes.

> Alcance
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Aqui se define de manera especifica el punto donde se aplica el sistema de
gestion de calidad, ademas las posibles exclusiones que tendria la empresa,

Macroempaques no posee exclusiones.

» Informacién General de Macroempaques S.A.

Informa datos como la mision, vision, los objetivos generales el cual ayudaran a

Macroempaques S.A con el cumplimiento de este Sistema de Gestion.

» Descripcion del Sistema de Gestion de Calidad

Se detallan los documentos, requisitos que la norma exige, ademas en el

manual de calidad se encuentran definidos:

e La politica de calidad.- de acuerdo a la misién y objetivos generales de

Macroempaques S.A., se ha elaborado la siguiente politica de calidad:

Macroempagues S.A dedicada a la fabricacion y venta de empaques automotrices,
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e Los objetivos de calidad: de acuerdo con la politica de Macroempaques
S.A. se han establecido cuatro objetivos los cuales son medibles y
coherentes basados en:

v’ Satisfaccion del cliente
v' Capacitacion del personal de Macroempaques S.A
v" Reduccion de Cartera de Vencida

v" Disminucion de desperdicios en la fabricacion de Empaques.
Los objetivos de calidad para Macroempaques S.A. son:

1. Aumentar el grado de satisfaccion de los clientes, minimizando los
tiempos de entrega de los productos de un 85% a 95% en el periodo
comprendido de julio a diciembre del 2013.

2. Incrementar las capacitaciones del area operativa y administrativa en un
80%.

3. Minimizar el 80% de la cartera vencida de las ventas nacionales en
periodo comprendido de junio a diciembre.

4. Disminuir en un 90% la cantidad de productos no conformes en los

procesos de fabricacién de empaques.



Para la evaluacion y cumplimiento de estos objetivos se han

indicadores de gestion.

TABLA 9.- INDICE PARA CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

NOMBRE
INDICE DE

PRODUCTIVIDAD
iINDICE DE
ENTREGAS A

TIEMPO

iNDICE DE

CAPACITACION

INDICE DE
RECUPERACION DE

CARTERA

INDICE DE NO

CONFORMIDAD

FORMULA

(Up/Ud)X 100

VARIABLES
UP: UNIDADES PRODUCIDAS

UD: UNIDADES DEVUELTAS

76

establecidos

FRECUENCIA |

Cada mes

(Uet/Ur)X 100

UET: UNIDADES
ENTREGADAS A TIEMPO

UR: UNIDADES REQUERIDAS

Cada mes

(TPC/TPP)X 100

TPC: TOTAL PERSONAS

CAPACITADAS

TPP: TOTAL PERSONAS

PROGRAMADAS

Cada mes

(TVC4/TVC,) X

100

TVC,: TOTAL VENTAS A
CREDITO
TVC,: TOTAL VENTAS

COBRADAS

Cada mes

(PNCR/PNCD)X100

PNCR = NUMERO DE
PRODUCTOS NO
CONFORMES RESUELTOS.
PNCD = NUMERO DE
PRODUCTOS NO

CONFORMES DETECTADOS.

Cada mes

AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA, STEPHANIA VITE
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4.1.1. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS SEGUN

NORMA ISO 9001:2008

4.1.1.1. CONTROL DE LA DOCUMENTACION

En el procedimiento de CONTROL DE DOCUMENTACION se tiene los

siguientes procedimientos y formularios:

» Elaboracion y Control de documentos (P-G-SC-001)
» Actualizacion de documentos (F-G-SC-001)
» Lista Maestra de documentos (F-G-SC-002)

4.1.1.2. CONTROL DE LOS REGISTROS
Dentro del CONTROL DE LOS REGISTROS encontramos:

» Control de los registros (P-G-SC-002).
» Lista Maestra de registros (F-G-SC-003).

4.1.1.3. CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Para el procedimiento de CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME se

establecio lo siguiente:

» Procedimiento para el control de producto no conforme (P-
G-SC-003).

» Control del producto no conforme (F-G-SC-004).



78

4.1.1.4. AUDITORIA INTERNA
En el procedimiento de AUDITORIA INTERNA tenemos:

» Procedimiento para Auditoria interna (P-G-SC-004).
» Plan anual de Auditorias (F-G-SC-005).
» Programa de Auditoria (F-G-SC-006).

4.1.1.5. ACCIONES CORRECTIVAS

Para las ACCIONES CORRECTIVAS se ha desarrollado el siguiente

procedimiento:

» Procedimiento para acciones correctivas (P-G-SC-005).
» Reporte de no conformidad y acciones correctivas (F-G-SC-
007).

4.1.1.6. ACCIONES PREVENTIVAS

Para el procedimiento de ACCIONES PREVENTIVAS se encuentra los

siguientes datos:

» Procedimiento de acciones preventivas (P-G-SC-006).
> Reporte de no conformidad potencial y accion preventiva (F-
G-SC-008).

4.1.1.7. ANALISIS DE DATOS
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Para el ANALISIS DE DATOS se encuentra:

> Procedimiento para analisis de datos (P-G-SC-007).
4.1.2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS VARIOS DE LA EMPRESA

4.1.2.1. COMPRAS

Dentro de COMPRAS se encuentra:

» Procedimiento de Evaluacion y seleccion de proveedores y
compras (P-G-C0O-001)

» Formulario de Evaluacion y seleccién de proveedores (F-G-
CO-001)

» Formulario para Lista de proveedores calificados (F-G-CO-

002)

4.1.2.2. BODEGA

Para los procedimientos de BODEGA se tiene:

» Bodega de materiales (P-G-BM-001).

» Procedimiento para bodega de producto en proceso (P-G-BM-
002)

» Procedimiento para bodega de producto terminado (P-G-BM-

003)
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4.1.2.3. PRODUCCION

Para los procedimientos de Produccion se tiene los siguientes:

» Procedimiento para Produccion (P-G-PD-001)

» Control de Produccién Diaria (F-G-PD-001)

» Solicitud de Materia Prima A Bodega (F-G-PD-002)

4.1.2.4. DIRECCION DEL NEGOCIO

Dentro de DIRECCION DEL NEGOCIO se encuentra:

» Procedimiento para revision por la direccion (P-G-SC-008).

4.1.2.5. MANTENIMIENTO

Para el procedimiento de MANTENIMIENTO se tiene:

» Procedimiento para control de equipos de seguimiento y
medicion (P-G-MT-001)

» Procedimiento para control de mantenimiento (P-G-MT-002)

» Control de equipos de medicion (F-G-MT-001)

» Programa de mantenimiento (F-G-MT-002)
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» Control de maquinas (F-G-MT-003)

4.1.2.6. RECURSOS HUMANOS

Para el procedimiento de RECURSOS HUMANOS se tiene:

» Manual de Funciones (M-G-RH-001).

A\

Procedimiento para seleccion, evaluacion y capacitacion del
personal (P-G-RH-002).

Requerimientos de personal (F-G-RH-001).

Solicitud de empleo (F-G-RH-002).

Cronograma de entrevista (F-G-RH-003).

Evaluacion de competencia (F-G-RH-004).

Programa de capacitacion (F-G-RH-005).

Control de capacitacion no programada (F-G-RH-006).
Efectividad de capacitacién (F-G-RH-007).

Perfil del puesto (F-G-RH-008).

Registro de capacitacion (F-G-RH-009).

vV Vv VY Vv VY V V VY V VY

Evaluacion de desemperio (F-G-RH-010).
» Programa de induccion (F-G-RH-011).

4.1.2.7. SERVICIO AL CLIENTE
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Dentro de SERVICIO AL CLIENTE se tiene:

¢ Instructivo de quejas y reclamos (I-G-VE-001)
e Encuesta de satisfaccion del cliente

e Atencién de quejas y reclamos (F-G-VE-001)

4.2.SEGUIMIENTO Y MEDICION

4.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE

RESULTADOS DE LA ENTREVISTAS

Macroempaques S.A. cuenta con una cartera de clientes locales son quienes
realizan sus compras diarias en el almacén y clientes nacionales quienes
realizan sus compras por mayor, por tales motivos se han realizado dos tipos de

entrevistas:

Entrevista A: para clientes _ ventas por mayor ésta cuenta con diez preguntas
con respuestas simples, adicional un espacio para sus sugerencias, guejas o

reclamos.
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Se realizaron dos entrevistas antes y durante la implementacion que nos
ayudaran a analizar el servicio al cliente y calidad del producto que se les ha

entregado a los clientes de Macroempaques S.A.

Macroempaques S.A. cuenta con 352 clientes en ventas al por mayor no es
factible realizar la entrevistas a cada una de ella sin embargo calculamos una

muestra estadistica.

Para calcular el tamafio de la muestra se utilizo la siguiente formula:

B N 0272
(N —1)e? + g222

n

Donde;

n = el tamafio de la muestra.

N = tamafio de la poblacién. Macroempaques cuenta con 352 clientes

o = Desviacion estandar de la poblacion en este caso utilizaremos un
valor constante de 0,5

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Al no tener valor se
toma una relacion del 95% de confianza, equivalente a 1,96

e = Limite aceptable de error muestral que, se tomara un % de error del
5% (0,05)

Célculo de la muestra de clientes de Macroempaques S.A.:



B 352 0,52 % 1,962
~ (352 —1)0,052 + 0,52 % 1,962

n

_338,0608
11,8379

n = 183,938626

n ~ 184

84

RESULTADOS OBTENIDOS DESPUES DE LAS DOS ENTREVISTAS QUE

SE REALIZARON:

Al: Antes de la Implementacion
DI: Después de la Implementacion

1. ¢Cbémo conocid nuestra empresa?

TABLA 10.- TABLA DE CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

OPCIONES DE REPUESTA Al %
A | Internet 11 5,98
B | Prensa o revistas 35 19,02
C | Contactos empresariales 45 24,46
D | Amistades 25 13,59
E | Visita directa del vendedor 68 36,96

CLIENTES 184 100

FUENTE: ENTREVISTA A CLIENTES

AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE
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| B % 5,98 19,02 24,46 13,59 36,96

IMAGEN 8.- OPCIONES DE CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

2. Laatencién y cortesia brindada por el personal de ventas ha sido

TABLA 11.- TABLA DE ATENCION A CLIENTES

OPCIONES DE REPUESTA Al % Al DI % DI

A | Excelente 53 28,80 69 37,50

B | Bueno 70 38,04 72 39,13

C | Regular 50 27,17 35 19,02
D | Malo 6 3,26 4 2,17
E | Deficiente 5 2,72 4 2,17
184 100 184 100

FUENTE: ENTREVISTA A CLIENTES
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE

40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

A B C D E
M Series1| 28,80 | 38,04 | 27,17 | 3,26 2,72

M Series2| 37,50 | 39,13 | 19,02 | 2,17 2,17

IMAGEN 9.- ATENCION A CLIENTES
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3. ¢Como calificalaformay el tiempo en que se efectud su cotizacion?

TABLA 12.- TIEMPO DE COTIZACION

OPCIONES DE REPUESTA Al % Al DI % DI

A | Excelente 56 30,43 83 45,11

B | Bueno 63 34,24 72 39,13

C | Regular 40 21,74 20 10,87
D | Malo 15 8,15 6 3,26
E | Deficiente 10 5,43 3 1,63
184 100 184 100

4. ¢Como considera la disponibilidad del personal de ventas que lo

FUENTE: ENTREVISTA A CLIENTES

AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE

50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00 -
A B C D E
M Seriesl| 30,43 | 34,24 | 21,74 | 8,15 | 5,43
[Series2| 45,11 | 39,13 | 10,87 | 3,26 | 1,63

IMAGEN 10.- TIEMPO DE COTIZACION

visita?

TABLA 13.- DISPONIBILIDAD DE TIEMPO

OPCIONES DE REPUESTA Al % Al DI % DI

A | Excelente 10 5,43 56 30,43

B | Bueno 46 25,00 49 26,63

C | Regular 84 45,65 54 29,35
D | Malo 29 15,76 15 8,15
E | Deficiente 15 8,15 10 5,43
184 100 184 100

FUENTE: ENTREVISTA A CLIENTES

AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE



IMAGEN 11.- TIEMPO DE LOS VENDEDORES

5. ¢Coémo califica la calidad de los productos que ofrece nuestra

empresa?
TABLA 14.- CALIDAD DE PRODUCTOS
OPCIONES DE REPUESTA Al % Al DI % DI
Excelente 71 38,59 78 42,39
Bueno 82 44,57 81 44,02
Regular 16 8,70 18 9,78
Malo 10 5,43 5 2,72
Deficiente 5 2,72 2 1,09
184 100 184 100

FUENTE: ENTREVISTA A CLIENTES
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE

50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

A

B

C

D

[ Seriesl

38,59

44,57

8,70

5,43

2,72

[ Series2

42,39

44,02

9,78

2,72

1,09

IMAGEN 12.- CALIDAD DE PRODUCTOS
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6. ¢Como valoraria los plazos de entrega de nuestros productos?

TABLA 15.- PLAZOS DE ENTREGA DE LOS PRODUCTOS

OPCIONES DE REPUESTA Al % Al DI % DI
A Excelente 20 10,87 50 27,17
B Bueno 35 19,02 69 37,50
C Regular 84 45,65 44 23,91
D Malo 31 16,85 15 8,15
E Deficiente 14 7,61 6 3,26

184 100 184 100

FUENTE: ENTREVISTA A CLIENTES

AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE

50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

A

B

C

D

M Series1

10,87

19,02

45,65

16,85

7,61

[ Series2

27,17

37,50

23,91

8,15

3,26

IMAGEN 13.- PLAZOS DE ENTREGA

7. ¢Como considera a nuestra empresa en relacion con proveedores
del mismo giro?
TABLA 16.- RELACION CON OTROS PROVEEDORES

OPCIONES DE REPUESTA Al % Al DI % DI

A | Excelente 45 24,46 65 35,33
B | Bueno 85 46,20 91 49,46
C | Regular 35 19,02 15 8,15
D | Malo 12 6,52 8 4,35
E | Deficiente 7 3,80 5 2,72
184 100 184 100

FUENTE: ENTREVISTA A CLIENTES

AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE



50,00

40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

A

B

C

D

E

M Seriesl| 24,46

46,20

19,02

6,52

3,80

[Series2| 35,33

49,46

8,15

4,35

2,72

IMAGEN 14.- RELACION CON OTROS PROVEEDORES
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8. Nuestro desempefio en cuanto al tiempo de entrega en comparacion

al ultimo despacho ha sido

TABLA 17.- TIEMPO DE ENTREGA DESPUES DE IMPLEMENTACION

OPCIONES DE REPUESTA DI % DI

A | Excelente 74 40,22

B |Bueno 70 38,04
C | Regular 18 9,78
D |Malo 12 6,52
E | Deficiente 10 5,43
184 100

FUENTE: ENTREVISTA A CLIENTES

AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE

50,00

40,00

30,00

20,00

10,00

0,00
A

B

.o
c | D | E

Seriesl| 40,22

38,04

9,78

6,52

5,43

IMAGEN 15.- TIEMPO DE ULTIMA ENTREGA
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9. Las respuestas a sus quejas, sugerencias o reclamaciones han sido

TABLA 18.- ATENCION DE QUEJAS, SUGERENCIAS O RECLAMACIONES

OPCIONES DE REPUESTA Al % Al DI % DI

A | EXCELENTE 17 9,24 26 14,13

B |Bueno 45 24,46 69 37,50

C | Regular 78 42,39 64 34,78
D | Malo 29 15,76 18 9,78
E | Deficiente 15 8,15 7 3,80
184 100 184 100

FUENTE: ENTREVISTA A CLIENTES
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE

50,00 -
40,00 -
30,00 -
20,00 -
10,00 -
0,00

A

B

C

D

E

B Seriesl

9,24

24,46

42,39

15,76

8,15

M Series2

14,13

37,50

34,78

9,78

3,80

IMAGEN 16.- ATENCION DE QUEJAS, SUGERENCIAS O RECLAMACIONES

10.¢Cuédl es su grado de satisfaccién con los productos y servicios?

TABLA 19.- NIVEL DE SATISFACION EN PRODUCTOS Y SERVICIOS

OPCIONES DE REPUESTA Al % Al Dl % DI

A | Excelente 32 17,39 86 46,74

B | Bueno 95 51,63 58 31,52

C | Regular 46 25,00 32 17,39
D | Malo 10 5,43 8 4,35
E | Deficiente 1 0,54 0 0,00
184 100 184 100

FUENTE: ENTREVISTA A CLIENTES
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE
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60,00 -
50,00 -
40,00
30,00 -
20,00
10,00 -
0,00

-_—-
A B C D E
[ Seriesl| 17,39 51,63 25,00 5,43 0,54

[Series2| 46,74 31,52 17,39 4,35 0,00

IMAGEN 17.- NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Para los meses de junio a julio del 2013 se han realizado entrevistas a los
clientes de las ventas por mayor en las ciudades de Manta, Jipijapa, Portoviejo,
Babahoyo, Guayaquil y Libertad mediante visitas a los almacenes, llamadas

telefonicas, y correos de los clientes.

Se obtuvo que el 36,96% ha conocido a Macroempaques S.A. por la visita de los
vendedores en sus locales comerciales, el 43,48% informd que tuvo contacto
con la empresa mediante recomendaciones empresariales y anuncios en

medios de comunicacion.

En cuanto a la atencidén que presto el personal de ventas de Macroempaques
S.A. el 38,04% de los clientes opind que la atencion recibida fue Buena siendo

Excelente la mayor opcién, en su mayoria los clientes dijeron que algunos de los
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vendedores tardan en buscar los empaques en el catadlogo, ademas que algunos
de ellos desconocen ciertos empaques de carros nuevos que han salido al
mercado, es por eso que el 34,24% de estos clientes dicen que los vendedores

realizan con lentitud la cotizacién de sus pedidos, y lo califican como Bueno.

Ademas, en cuanto a la disponibilidad que mantiene el personal de ventas se
puede observar que el 45,65% lo califica como Regular, ya que, los vendedores
tardan en visitar a los clientes, en otras provincias como Manabi informan que
el vendedor los visita cada tres meses y en ocasiones ellos tienen que llamar a
la empresa para que envien un vendedor o que le tomen el pedido para

posteriormente le despachen los empaques.

El 38,59% de los clientes de Macroempaques S.A. opinan que la calidad del
producto que ofrece la empresa es excelente, sin embargo se tiene un 8,15%
que informan que ciertos empaques no cumplen con las especificaciones que

ellos desean y lo califican con malo o deficiente.

En cuanto el plazo de entrega de los productos se tiene un 45, 65% de los
clientes que se quejan por el tiempo de entrega de la mercaderia calificandolo
como Regular, indican que a partir del pedido que ellos realizan

Macroempaques S.A. demora de 15 a 30 dias en despacharle los productos,
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sin embargo ellos los reciben por la calidad, precio, tiempo de crédito que la

empresa les ofrece comparados con otros proveedores de la misma rama.

Dentro de los objetivos de calidad se tiene:

Aumentar el grado de satisfaccion de los clientes, minimizando los tiempos de
entrega de los productos de un 85% a 95% en el periodo comprendido de julio a

diciembre del 2013.

Para el cumplimiento de este objetivo se ha propuesto el indice de entrega a
tiempo, ademas de se puede verificar con las preguntas 6 y 8 del cuestionario

gue se realizaron a los clientes.

INDICE DE Uet: unidades
ENTREGA  A|(Uet/Ur)X 100 | entregadas a tiempo Cada mes

TIEMPO Ur: unidades requeridas

Para cumplir con este indice se han tomado las 6rdenes de pedidos que
entregan los vendedores con las facturas de ventas de cada mes obteniendo los

siguientes resultados.

TABLA 20.- UNIDADES REQUERIDAS Y ENTREGADAS A TIEMPO

ENERO | FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL Al
UNIDADES
REQUERIDAS 1800 1750 1750 1700 1650 1600 10250
UNIDADES
ENTREGADAS A
TIEMPO 1407 1596 1383 1454 1377 1494 8711
78% 91% 79% 86% 83% 93% 85%
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IMPLEMENTACION

JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE DICIEMBRE | TOTAL DI
UNIDADES
REQUERIDAS 1850 1700 1600 1490 1415 1600 9655
UNIDADES
ENTREGADAS A
TIEMPO 1593 1514 1534 1446 1413 1583 9083
86% 89% 96% 97% 100% 99% 94%

FUENTE: CONTROL DE PRODUCCION
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE

ENTREGA A TIEMPO

Al
E DI

IMAGEN 18.- GRAFICO DE ENTREGA A TIEMPO

La pregunta 6 del cuestionario realizado a los clientes dice “; Como valoraria los

plazos de entrega de nuestros productos?”

Como podemos observar después de la implementacion se tiene que un 27.17%

opina que los plazos de entrega son EXCELENTE en comparacion a un 10.87%
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que se obtuvo antes de la implementacion puesto que los productos fueron
entregado entre los 5 a 8 dias una vez receptado el pedido por parte de los

vendedores.

Se observa en la grafica de entrega a tiempo que se ha mejorado de un 85% a
un 94% no se cumplié con el objetivo de mejorar a un 95% el tiempo de entrega

del producto pero se logré cumplir con la satisfaccién de los clientes.

4.2.2. CAPACITACIONES AL PERSONAL DE

MACROEMPAQUES S.A.

Con respecto al mejoramiento en capacitacion a los trabajadores,
Macroempaques S.A. realizaba capacitaciones para el area administrativa y

operativa sin embargo los empleados no asistian.

TABLA 21.- TOTAL DE CAPACITACIONES POR AREA

Area Enero-Junio  Julio-Diciembre Total de
2013 2013 capacitaciones por
Implementacién area
Area Administrativa 6 14 20
Area de Produccion 2 5 7
Total de capacitaciones 8 19 27
30% 70%

FUENTE: CONTROL DE ASISTENCIA A CAPACITACIONES
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE
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TABLA 22.- TOTAL DE EMPLEADOS CAPACITADOS

8

45% 61% 11

19

FUENTE: CONTROL DE ASISTENCIA A CAPACITACIONES
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE

EMPLEADOS CAPACITADOS

80%
60%
40% B Area Administrativa
20% p

0% M Area de Produccién

Enero-Junio 2013 Julio-Dic.
Al 2013 DI

IMAGEN 19.- GRAFICO DE TOTAL DE EMPLEADOS CAPACITADOS

De un total de 19 empleados que tiene Macroempaques S.A. 11 pertenecen al
area operativa y 7 al area administrativa, como se observa en el grafico que
antes de implementar el SGC el personal de operaciones no asistia a las
capacitaciones en vista de eso en el primer semestre del afilo 2013 se realizaron

8 capacitaciones, comparando con el segundo semestre del afio 2013 durante y
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después del proceso de implementacion que el 61% del personal ha asistido a
las capacitaciones por tales motivos se aumentaron las capacitaciones con esto
se puede observar que se ha mejorado los procesos en la fabricacion de

empagques.
4.2.3. RECUPERACION DE CARTERA

TABLA 23.- VENTAS A CREDITO DE ENERO A JUNIO 2013

MESES VENTAS A CREDITO

Enero $3140,00
Febrero $9689,00
Marzo $5711,00
Abril $3060,00
Mayo $4080,00
Junio $4370,00
TOTAL VENTAS A CREDITO $30050,00

FUENTE: FACTURAS DE VENTAS
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE

TABLA 24.- ANTIGUEDAD DE VENCIMIENTO DE ENERO A JUNIO 2013

Menos de 30 dias 5156,00 40
30 a 60 dias 3995,90 31
60 a 90 dias 2835,80 22
Mas de 90 dias 902,30 7
Total de cuentas por cobrar 12890,00 100

FUENTE: FACTURAS DE VENTAS
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE

Macroempaques S.A realizé las siguientes evaluaciones correspondientes del

periodo de enero a Junio:
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total de ventas cobradas*l 0

Indicador de Recuperacién de cartera = :
total de ventas a credito

17160,00

30050,00 *100 = 57%

Indicador de Recuperacién de cartera

Macroempaques S.A. de las ventas realizadas en los meses de enero a junio, la
empresa obtuvo un 57% de recuperacion de su cartera, quedando el 43% de
ser liquidado por los clientes. Se recomienda aplicar objetivos de calidad para

gue la empresa pueda mantener liquidez para afrontar pagos futuros.

TABLA 25.- VENTAS A CREDITO DE JULIO A DICIEMBRE 2013

Julio 5030,00
Agosto 4365,00
Septiembre 3630,00
Octubre 4258,00
Noviembre 4350,00
Diciembre 5151,00
Total de Ventas a crédito 26784,00

FUENTE: FACTURAS DE VENTAS
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE

TABLA 26.- ANTIGUEDAD DE VENCIMIENTO DE JULIO A DICIEMBRE 2013

Menos de 30 dias 2261,41 57

30 a 60 dias 1091,03 27,5
60 a 90 dias 515,76 13,0
Mas de 90 dias 99,18 2,5
Total de cuentas por cobrar 3967,38 100%

FUENTE: FACTURAS DE VENTAS
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE
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Macroempaques S.A. realizo las siguientes evaluaciones correspondientes del

periodo de julio a Diciembre aplicando el siguiente indicador:

total de ventas cobradas

Indicador de Recuperacién de cartera = .
total de ventas a credito

22816,62
26784,00

IRC= 100

IRC= 85,19%

Macroempaques S.A. luego de la implementacion del objetivo de calidad la
empresa obtuvo un 85.19% de recuperacién de su cartera de los meses de

julio a Diciembre quedando un minimo porcentaje de recuperacion.

El objetivo aplicado le permiti6 a la empresa aumentar en movimiento de

recuperacion de cartera en un 28.19% lo cual es favorable para la empresa.

Macroempaques S.A. por medio de este indicador evalia las ventajas o

desventajas financieras tenemos los siguientes indicadores:

N° de dias Cartera a mano = SXentas por cobrar +360

ventas a credito

12890,007+x360
30050,00

N° de dias Cartera a mano enero a junio = = 154 dias

3967,387x360
26784,00

N° de dias Cartera a mano julio a Diciembre = = 53 dias
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A realizar el andlisis de “Dias Cartera a mano” de Enero a Junio en
Macroempaques S.A. obtuvo el resultado promedio del plazo concedido a los
clientes es aproximadamente de 154 dias que equivale a los dias que demora

la cobranza de las ventas a créditos.

Luego de la implementacion del objetivo de calidad la empresa Macroempaques
S.A. se observd que en los meses de julio a diciembre se demor6 para realizar
la cobranza de las ventas a créditos solo 53 dias, lo cual proporciona un

porcentaje significativo de recuperacion para la empresa.

., . . 360
Rotacion de la cartera enero a junio= Toa 2,33 veces

60

., P . 3
Rotacion de la cartera julio a Diciembre = - 6,79 veces

Macroempaques S.A. en los meses de enero a junio convirtié los $ 12890,00 en
efectivo 2,33 veces es decir que en promedio tardo 154 dias en rotar su cartera,
en cambio en los meses de julio a diciembre convirtié6 $3967,38 en efectivo 6,79

veces es decir que en promedio tarda 53 dias en rotar su cartera.



101

4.2.4. PRODUCTOS NO CONFORME
TABLA 27.- PRODUCCION DEL PRIMER SEMESTRE
PRODUCCION
MULTIPLES
TAPA MULTIPLES DE
MES CABEZOTES | VALVULA | CARTER | ESCAPES ADMISION | ESCAPES
ENERO 263 43 36 320 310 435
FEBRERO 345 40 41 425 320 425
MARZO 266 37 35 325 310 410
ABRIL 223 41 37 415 313 425
MAYO 275 45 25 297 320 415
JUNIO 273 45 37 398 298 443
TOTAL
UNIDADES 1645 251 211 2180 1871 2553
Tenemos un total de produccion de 8711 unidades
NO CONFORMES A JUNIO 2013
MEDIDAS NO
DESEADAS 16 2 6 6 12 12
0JILLOS 8 10 6 5
PEGADO 10 15 18 10 15
PULIDO 30 8 3 19 6 18
MATERIAL NO
ESPECIFICADO 25 12 10 13 6
TOTAL
ZgODUCTOS 89 25 21 63 47 56
CONFORMES
FUENTE: CONTROL DE PRODUCCION
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE
TABLA 28.- PORCENTAJES DE PRODUCTOS NO CONFORMES
NO CONFORMES A JUNIO 2013
CAUSAS DE NO CONFORMIDAD TOTALPNC | % % ACUMULADO 80-20
PULIDO 84 28% 28% | 80%
PEGADO 68 23% 50% | 80%
MATERIAL NO ESPECIFICADO 66 22% 72% | 80%
MEDIDAS NO DESEADAS 54 18% 90% | 80%
OJILLOS 29 10% 100% | 80%
TOTAL PRODUCTOS NO CONFORMES 301 100%

FUENTE: CONTROL DE PRODUCCION
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE
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IMAGEN 20.- PARETO DE PRODUCTOS NO CONFORMES

Se puede observar que los mayores problemas en las no conformidades para
los productos estan en los pulidos, pegados y porque no se ha realizado el
empaque en el material especificado, esto abarca que tenemos un 3% del total

de produccion de 8711 unidades es decir tenemos 301 unidades no conformes.

TABLA 29.- PRODUCCION DEL SEGUNDO SEMESTRE

PRODUCCION
MULTIPLES
TAPA MULTIPLES DE
MES CABEZOTES | VALVULA CARTER ESCAPES ADMISION ESCAPES
JULIO 300 41 42 450 320 440
AGOSTO 268 40 36 430 310 420
SEPTIEMBRE 253 33 48 380 305 415
OCTUBRE 247 24 44 398 305 418
NOVIEMBRE 229 29 37 385 308 425
DICIEMBRE 286 32 50 455 315 445
TOTAL UNIDADES 1583 199 257 2498 1863 2563




103

Tenemos un total de produccion de 8963 unidades

NO CONFORMES A DICIEMBRE 2013

MEDIDAS NO DESEADAS

9

1

4

2 3

OJILLOS

5

PEGADO

4

PULIDO

10

MATERIAL NO ESPECIFICADO

3

6

4

7

6 2
4

TOTAL PRODUCTOS NO
CONFORMES

31

9

10

23 13

FUENTE: CONTROL DE PRODUCCION

AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE

Tabla 30.- PORCENTAIJES DE PRODUCTOS NO CONFORMES SEGUNDO SEMESTRE

NO CONFORMES A DICIEMBRE 2013

CAUSAS DE NO CONFORMIDAD TOTALPNC |% % ACUMULADO 80-20
MEDIDAS NO DESEADAS 23 24% 24% 80%
PEGADO 21 22% 46% 80%
PULIDO 21 22% 68% 80%
MATERIAL NO ESPECIFICADO 20 21% 89% 80%
OJILLOS 10 11% 100% 80%
TOTAL PRODUCTOS NO CONFORMES 95 100%

FUENTE: CONTROL DE PRODUCCION
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE
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IMAGEN 21.- PARETO PRODUCTOS NO CONFORME SEGUNDO SEMESTRE 2013
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Se puede observar que al igual que al primer semestre del 2013 pulido y pegado

siguen siendo parte del problema para tener productos no conformes sin

embargo a pesar de haber aumentado la produccion de empaques se logré

disminuir a tan solo a 1% de productos no conformes de un total de produccion

de 8963 unidades es decir se obtuvo 95 unidades no conformes.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se ha logrado
contribuir con la mejora y disciplina de la empresa con un enfoque basado en el

cliente.

v' La implementacién del Sistema de Gestion de Calidad en
Macroempaques S.A. tuvo una duracién de 8 meses donde se establecio
y estandarizO un sistema documental de todos los procesos y
documentos que intervienen en el alcance del Sistema. Estos se
encuentran en el anexo 2y 3 del presente trabajo.

v' Se realiz6 un manual de funciones donde se mejoré el organigrama
estructura, ademas se establecieron los perfiles de los puestos con sus
respectivas funciones para cada area.

v' Se elabor6 el manual de calidad para Macroempaques S.A. donde se
establecieron las politicas y objetivos de calidad ademas de los
procedimientos, que seran de utilidad para guiar al personal en los

diferentes procesos.
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Se cre60 de un mapa de procesos, indicadores de gestion y de
desempefos, que permitird analizar de forma periddica las actividades y
realizar una toma de decisiones mas acertada.

Se realizaron capacitaciones para las areas de administracion y
produccion donde se logré incrementar al 70% en comparacion con el
30% obtenido en el primer semestre del 2013.

Se establecieron instructivos para la recuperacion de cartera vencida,
donde para el segundo semestre del 2013 se logro recuperar el 85% del
total de las ventas a crédito.

Se realizaron entrevistas para medir la satisfaccion a los clientes en base
al producto, calidad vy servicio. En cuanto al producto vy calidad se
obtuvo como resultado clientes satisfechos, en lo que respecta a
servicios se logré minimizar el tiempo de entrega de los productos dando
como resultado un 93% de satisfaccién en comparacion al 85% del primer
semestre del 2013

Se logré reducir el 2% de los productos no conforme en el segundo
semestre del 2013.

Se ha observado que la comunicacion interna no es tan optima, esto

impide que el desarrollo del SGC siga mejorando continuamente
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v' En el area de producciéon se observd que los empleados en ocasiones
estan expuestos a riesgos laborales debido al mal uso de equipo de

proteccion personal.

RECOMENDACIONES

v El Sistema de Gestion de Calidad debera ser monitoreado
periédicamente con la finalidad de verificar que los documentos y
registros se encuentren bajo orden, que se planifiquen las actividades y
gue todas las acciones que se tomen sean eficientes.

v' Se recomienda a la empresa a realizar auditorias internas cada afio con
el fin de verificar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
implementado.

v' Asegurarse de la satisfaccion de todo el personal interno y externo,
mejorando la comunicacion de la organizacidon de manera oral, escrita y
simbdlica, con fin, de lograr que los procesos de la empresa mejoren
continuamente y en caso de haber alguna inconformidad se debe tomar
las acciones correctivas correspondientes.

v' La seguridad y la salud de los empleados deben ser tratadas con mayor
importancia por lo que se recomienda capacitar al personal sobre el uso
adecuado del Decreto 2393 para evitar los riesgos que pueden ocasionar

lesiones graves a los empleados.
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v' Se recomienda realizar reuniones cada trimestre para afianzar el
compromiso por parte de los directivos y los responsables de los
procesos del Sistema de Gestion de Calidad, con el fin de mantener la
mejora continua en las actividades de la empresa.

v/ Continuar con las capacitaciones a los empleados del area administrativa
y del area de produccion, utilizando los beneficios que otorga la Camara
de Comercio de Guayaquil, ademas de buscar opciones con empresas
privadas para instruir en temas especificos que sean de importancia

segun las necesidades del area.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE SUFICIENCIA
ANEXO 2: MAPA DE PROCESOS
ANEXO3: MANUAL DE CALIDAD

ANEXO 4: MANUALES DE PROCEDIMIENTOS
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