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RESUME� 

 

 

La Empresa sujeta al  estudio era la primera empresa que producía cartón 

nivel nacional donde su principal cliente era el sector bananero al cual 

pertenecía como grupo empresarial.  A medida que ha pasado el tiempo se 

han creado otras empresas en el sector de manufactura del cartón corrugado 

que ha reducido poco a poco la participación destacándose en calidad y 

precio reducidos. 

 

Por esta razón la empresa desea implementar el Sistema de Gestión de 

Calidad ISO 9001:2000 el cual muchos de sus clientes lo aplican para lo cual 

apoya a la Jefatura de Calidad de la empresa para la realización del 

Diagnóstico y conocer la situación actual de la misma. 

 

El proyecto se basa en primera instancia en un conocimiento general acerca 

de la historia de la compañía y su entorno.  Luego se realizará un 

reconocimiento de los procesos para conocer sobre que área se desarrollará 

el proyecto; continuando con la identificación de los procesos críticos. 

Finalmente, a través del diagnóstico  se ofrecerá en el Diseño un plan para la 

futura Implementación del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2000, el 



III 

cual se lo presentará  a Gerencia General, la Directiva y de acuerdo con su 

aprobación se planificará su ejecución en la fecha acordada por la Dirección 

la Implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El presente trabajo trata del Diagnóstico para la aplicación del Sistema ISO 

9001:2000 en una empresa cartonera, que se realizará como base a la 

elaboración del Diseño para la Implantación y la capacitación, conociendo 

que hace 6 años se quiso implementar el sistema pero quedo suspendido por 

falta de compromiso e involucramiento del personal. 

 

Ahora deseamos realizar estos estudios porque contamos con el 

conocimiento, involucramiento del personal y el deseo tanto del personal de 

participar como de la Gerencia General de conocer la situación actual para 

postularnos con este proyecto. 

 

En el estudio se recopilará información del mercado, luego se identificarán y 

conocerán  los procesos y sus interrelaciones, para finalmente realizar 

mediante una caracterización de los procesos críticos el diagnóstico y dar las 

conclusiones y recomendaciones para de acuerdo a la decisión Gerencial la 

empresa acoja el diseño para el proceso de implementación del Sistema de 

Gestión ISO 9001:2000.  

 

 



 

 

 

 
 
 

CAPITULO 1 
 
 
 

1. RESEÑA HISTÓRICA DE LA EMPRESA DEL 
CARTÓN C.A. 
 
 
 
 

Antecedentes 

Antecedentes Corporativos y del Grupo 

 

Luis A. Noboa Naranjo logró convertirse en el mayor 

empresario ecuatoriano en la historia del Ecuador hasta el día 

de su muerte, el 28 de abril de 1994. 

 

Sobre sus empresas mencionó: 

 

“Todas mis actividades y empresas son el producto de la fé en 

el trabajo, representan en el país una sustancial fuente de 

divisas y una muy importante contribución en el aspecto 

económico, al dar empleo a miles de personas. 
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“Para mí, cada uno de los empleados y obreros merece mi 

reconocimiento por su valioso aporte. La prosperidad generada 

en base del trabajo eficiente y honesto tiene como resultado el 

bienestar y progreso de sus familias”. 

 

“Mi actitud ante la vida la adquirí en gran medida de las 

lecciones que me brindó mi madre. Su memoria deberá ser una 

inspiración para todos los míos”. 

 

Luis A. Noboa Naranjo. 

 

Para esa época su grupo bananero y naviero mantenía oficinas 

internacionales en los mayores países del mundo. 

 

Usaba el teléfono desde muy tempranas horas por los horarios 

internacionales. 

 

Mencionaba: “En este negocio del banano no hay vacaciones, 

sólo obligaciones”. Por eso su organización tenía que ser 

eficaz. 
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El 30 de Agosto de 1992 fue designado una vez más 

Embajador Itinerante ante el Mercado Común Europeo y sus 

miembros, con motivo del señalamiento de cuotas para los 

países bananeros latinoamericanos. 

 

El 20 de septiembre de 1992 recibió una vez más la orden 

Italiana, pero en un grado superior: el de Gran Oficial. 

 

Las empresas generaban miles de plazas de trabajo y 

alrededor del 5% del PIB ecuatoriano.  La Empresa del Cartón 

constituía el mayor exportador de banano del Ecuador. 

 

Luis  Noboa, recordaba en los años finales de su vida hasta el 

más mínimo detalle.  

 

Durante toda su vida tuvo una memoria fotográfica. 

 

Tenía gran apoyo a los artistas en especial a Manuel Rendón 

Seminario. Adquirió muchos cuadros de los pintores de su 

época y de la colonia. 
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“El éxito de una empresa no es el edificio que posee, sino 

la organización que la opera”. 

 

“No importa que tipo de trabajo sea, lo importante es 

trabajar. Es la única manera de salir adelante. La cosa más 

vil en este mundo lo que más degrada, es la dádiva fácil”. 

 

“Cuando todos tengan trabajo, cuando todos trabajemos 

más, nos olvidaremos de la política y habremos creado 

bienestar. Cuando se tiene bienestar nadie piensa en 

matar, en fusilar ni en conspirar”. 

 

“Base fundamental para el hombre es tener trabajo, 

abundante y honorable. El hombre sin trabajo no cree en la 

justicia social. Me complace saber que he creado trabajo 

para muchos y quisiera seguirlo haciendo para muchos 

más”.   

 

Luis A. Noboa Naranjo. 
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Acerca de la Empresa 

 

La empresa cartonera empieza sus actividades el 17 de 

noviembre de 1960 con un capital de $1000.000 y una 

capacidad instalada aproximada de 100’000.000  cajas por año 

siendo su prioridad la fabricación de cajas para la exportación 

de banano y frutas como el mango y la piña.  

 

 

 

 

 

 

 

                     Fuente: Empresa  del Cartón C.A. 

 

El 78% de la capacidad productiva, se la emplea para la 

fabricación de cajas para banano, piñas y mango de la 

Exportadora Bananera, el 22% restante de su capacidad se 

destina al mercado doméstico que puede ser local o de 

exportación dependiendo del cliente. Sus productos que 

elabora están garantizados y certificados ya que se los fabrica 

FIGURA 1.1 IMPRENTA SYS  FIGURA 1.2.  IMPRENTA WARD 
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bajo normas y procedimientos de manufactura internacional 

tales como NORMAS TAPPI (Normas Internacionales para la 

Fabricación del Cartón Corrugado). 

 

La actividad económica con la que se encuentra registrada en 

el Servicio de Rentas Internas S.R.I es “Fabricación de Papel y 

Cartón Ondulado o Corrugado”. 

 

Ubicación 

 

La empresa Cartonera, se encuentra ubicada en la provincia del 

Guayas cantón Guayaquil parroquia Ximena, en la zona 

industrial “Luís Noboa Naranjo” al sur de la ciudad de Guayaquil 

en la Av. 25 de Julio 2½ Km. al este del Puerto Marítimo 

ingresando por la avenida “Cacique Tomalá”, su Teléfono es el 

2-482745 y su número de Fax. 2480800.  

 

Además cuenta con una oficina del área de ventas en Quito, su 

dirección es Alpallama 289 y Diego de Almagro - Piso 4, sus 

Teléfonos son 02-2521554 – 02-2521496. 
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       FIGURA 1.3. VISTA SUPERIOR “EMPRESA DEL CARTÓN C.A” 

  

Identificación con el C.I.I.U. 

 

El C.I.I.U. es un clasificador de datos establecido por las 

Naciones Unidas que sirve para actividades netamente 

estadísticas. 

 

La empresa del cartón es una empresa que realiza una 

actividad económica se identifica con el C.I.I.U. 2102 ya que se 

encuentra ubicada en la sección “D” Industrias 

Manufactureras y se denomina de la siguiente manera:     

 

2102  Fabricación de papel y cartón ondulado y de envases 

de papel y cartón.    
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Hipótesis 

 
Al implementar el Sistema de Gestión de calidad se mejorará el 

Sistema de Producción y Control del proceso, creando 

conciencia en el personal de operación en la importancia de 

hacer llegar un producto de buena calidad a los clientes acorde 

a los estándares requeridos por la norma. 

 

Objetivos 

a) Objetivo General 

 

Realizar el Diagnóstico para que la dirección pueda decidir la 

Implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la 

empresa. 

 

b) Objetivos Específicos 

 

1.- Disminuir el Índice de reclamos realizadas por los clientes 

para que se sientan satisfechos en sus necesidades. 

 

2.- Disminuir las Devoluciones de los clientes para, mejorar la 

imagen en el mercado y reducir los costos por reproceso. 

 

3.- Capacitar al personal operativo para utilice las herramientas 

y que sean parte del Sistema de Gestión de  Calidad. 
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Beneficios del Sistema de Gestión de Calidad 

 

� Reducción de costos de calidad. 

� Transferencia de Conocimiento. 

� Fomento del trabajo en equipo y motivación. 

� Aumento de la Competitividad. 

� Aumento de la Satisfacción del cliente. 

 

Resultado Mayor Rentabilidad 

 



   

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO 2  
 

 

 

2. ENTORNO 
 
 

 
 

Una vez que hemos conocido parte de los inicios de la Empresa del 

Cartón C.A. su evolución como parte del grupo empresarial, sus inicios y 

rubro comercial al cual va dirigido es bueno considerar cual es el mercado 

en que se desarrolla, esto involucra los productos que ofrece, el sector al 

cual va dirigido y sus principales proveedores tanto de materias primas 

como de insumos; para poder conocer el uso de los mismos en la 

descripción del proceso, sus interacciones (Capítulo 3) y tener la base 

fundamental para visualizar de manera comprensible el estudio de 

diagnóstico y el diseño sugerido para la futura Implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2000. 
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2.1  Productos que se ofrece 

 

El 78 % del cartón corrugado producido es para el sector bananero y 

el 22 % para mercado doméstico. 

 

Mercado del Sector Bananero 

 

Los principales productos para este mercado son los mencionados a 

continuación en la siguiente tabla resultado de la investigación con 

sus respectivas medidas (expresadas en mm.) Ver TABLA 1. 

 

Para el sector bananero se entregan cajas compuestas de una tapa 

y un fondo y en algunos casos con refuerzos, además existen cajas 

para el mercado bananero del modelo bandejas auto armables las 

cuales no necesitan la utilización de goma para su armado y para el 

mercado domestico se utilizan cajas del tipo regular y bandejas.  

 

Estas cajas pueden ser fabricadas de pared sencilla en flauta “C” o 

en flauta “B”, así como también de doble pared, la cual consta de 

una flauta “C” y una flauta “B”; dichas cajas son utilizadas para el 

almacenamiento y transportación de productos perecibles, los cuales 

se fabrican bajo los más estrictos sistemas de producción y calidad, 
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ya que sus cajas servirán principalmente de empaque para la 

exportación de productos del mercado nacional. 

TABLA 1 

 

CAJAS DE BANANO 

MEDIDAS INTERIORES PRIORIDAD TIPO TEST 
PIEZA LARGO ANCHO ALTO 

1 PEW-4 200 CW TAPA 520 381 230 
  PEW-4 405 BC FONDO 506 367 225 
2 CN-2 200 CW TAPA 498 391 232 
  CN-2 405 BC FONDO 484 377 227 
3 DW-2 200 CW TAPA 489 385 244 
  DW-2 405 BC FONDO 475 371 238 
4 DPI(I)2 200 C TAPA 501 340 212 
  DPI(I)2 394 BC FONDO 487 326 207 

5 
BW-P5 
PIÑAS 

300 
BCW 

FONDO 586 342 143 

   200 C TAPA 596 396 66 
6 208 SJ-3 250 C TAPA 492 291 184 
   275 C FONDO 482 281 183 
7 208 DP(I)3 200 C TAPA 501 340 212 
   394 BC FONDO 487 326 207 
8 PNM-3 250 C TAPA 500 398 240 
   275 C FONDO 486 384 235 

9 PEW-4B 200 CW TAPA 520 381 230 
   405 BC FONDO 506 367 225 

10 MW2 200 CW TAPA 392 292 141 
   250 C FONDO 384 284 138 

11 PW (A) 250 C TAPA 496 381 283 
   250 C FONDO 486 371 280 

12 PW (B) 200 C TAPA 361 230 129 
   250 C FONDO 351 220 123 

13 MANGO 250 CW BANDEJA 320 238 103 
 ALTAS CANTIDADES 

 
 

MEDIANAS CANTIDADES 

 
 

 

POCAS CANTIDADES 

Clasificación de Productos – Sector  Bananero 
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     Mercado Doméstico 

 

En el mercado doméstico existe una gran variedad de dimensiones 

en las cajas acorde al requerimiento de cada cliente, 

mencionaremos solo en forma general los tipos de productos que a 

ellos se ofrecen: 

 

- Cartón Sencillo Flauta C 

- Cartón Doble Pared BC 

- Separadores  

- Bandejas 

- Cajas Auto armables 

- Láminas de Cartón 

- Componentes de la Caja : 

• Separadores  

• Refuerzos 
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2.2 Clientes 

 

 Sector Bananero 

 

Para el Sector Bananero constituye básicamente Exportadora 

Bananera ya que ellos utilizan la caja en sus productos banano, piña 

o mango, para luego ser exportados a Estados Unidos, Europa y Asia. 

 

Sector Doméstico 

 

Para el mercado doméstico los clientes más importantes constituyen 

los siguientes: 

 TABLA 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LACTEOS SAN ANTONIO BOPP DEL ECUADOR 

ORIFLAME GRUPO SUPERIOR 

EL CAFÉ SEAFMAN 

EUROFISH PEPSLASA 

CRIDESA TRANSMAR 

SUPERMAXI BIC DEL ECUADOR 

INALECSA PINTURAS UNIDAS 

CLIENTES PRINCIPALES MERCADO DOMESTICO 
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• Clasificación del Mercado Doméstico. 

 

La Demanda para el presente año para el mercado doméstico 

esta distribuido para el mercado local (MERCADO NACIONAL) 

Ver Tabla  3 y Figura  2.1 y el de exportación (MERCADO DE 

EXPORTACIÓN) Ver Tabla 4 y Figura 2.2 en la siguiente 

manera. Esta información es resultado de la Investigación por el 

autor de la misma para el desarrollo de la tesis. 

  TABLA 3 

 

 

 

 

PRONÓSTICO 2008 VENTAS POR SECTORES 

UNIDADES 

Nº SECTOR DE MERCADO 
 DOMÉSTICO 
NACIONAL 

PORCENTAJE 80/20 

1 Productos Alimenticios 3’650.820 28.17% 

2 Aceite / Manteca / Margarina / Jabón 2’251.818 17.37% 

3 Licores 1’130.538 8.72% 

4 Bebidas / Lácteos / Helados 1’113.928 8.59% 

5 Vidrios 923.100 7.12% 

6 Lab. De Farmacia y Cosméticos 757.136 5.84% 

7 Pinturas / Pegamentos / Diluyentes 610.084 4.71% 

80.53% 

8 Camaroneras 511.210 3.94% 

9 Lubricantes y Grasas 284.906 2.20% 

10 Imprenta 284.300 2.19% 

11 Plásticos 219.998 1.70% 

12 Químicos 204.130 1.58% 

13 Conservas / Enlatados 188.350 1.45% 

14 Hojalatería 177.800 1.37% 

15 Ferretería Automotriz 176.600 1.36% 

16 Explosivos 175.206 1.35% 

17 Varios 172.494 1.33% 

18 Café y Cacao 127.038 0.98% 

19 Productos Agrícolas 1.100 0.01% 

19.47% 

 TOTAL 12’960.556   

DISTRIBUCIÓN DE CLIENTES MERCADO DOMÉSTICO NACIONAL 
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TABLA 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PRONOSTICO 2008 VENTAS POR SECTORES 

UNIDADES 

Nº SECTOR DE MERCADO 
DOMÉSTICO 

EXPORTACIÓN 
PORCENTAJE 80/20 

1 Conservas / Enlatados 4’362.720 39.02% 

2 Productos Agrícolas 2’595.294 23.2% 

3 Productos Alimenticios 1’535.256 13.7% 

4 Café y Cacao 975.856 8.73% 

84.7% 

5 Productos de Mar 627.542 5.61% 

6 Camaroneras 546.120 4.88% 

7 Textiles 213.554 1.91% 

8 Floricultor 145.552 1.30% 

9 Hojalatería 84.388 0.75% 

10 Plásticos 70.940 0.63% 

11 Químicos 18.480 0.17% 

12 Varios 2.880 0.03% 

13 
Lab. Farmacia y 

Cosméticos 
2.600 0.02% 

15.3% 

 TOTAL 11’181.182   

FIGURA 2.1.- DISTRIBUCIÓN DEL MERCADO DOMÉSTICO NACIONAL 

DISTRIBUCIÓN DE CLIENTES MERCADO DOMÉSTICO EXPORTACIÓN 

Abreviatura: 
Ace.    =   Aceite 
Beb.    =  Bebidas 
Cosm. =  Cosméticos 
Diluy   =  Diluyente 
Far      =  
Famacéutico 
Jab.     =  Jabones 
Lab.     =  Laboratorio 
Lact.    =  Lact 
Lubric =  Lubricante 
Man.   =   Manteca 
Mar.   =   Margarina 
Hel      =  Helado 
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La concentración de ventas para el mercado doméstico local 

esta en los sectores: Alimenticio, Aceite - Jabones, Licores, 

Bebidas - Lácteos, Farmacia – Cosméticos; y Pintura - 

Pegamentos - Diluyentes constituyen el 80,53% del volumen 

vendido.  Por lo tanto, es necesario que nuestras estrategias 

vayan dirigidas hacia esos sectores en el mercado nacional. 

 

En cuanto al mercado para exportación las estrategias deberán 

ser enfocadas a los clientes de los sectores conservas - 

enlatados, productos agrícolas y productos alimenticios,  café  y 

cacao que constituye el 84,69% en los volúmenes de venta. 

 

 

FIGURA 2.2.- DISTRIBUCIÓN DEL MERCADO DOMÉSTICO EXPORTACIÓN 
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         Abreviatura: 
 
-Cosm   = Comésticos 
- Cons.  =   Conservas 
- Enlat.  =   Enlatado 
- Farn   =  Farmáceutico 
- Prod. =  Producto 
- Alim.  =  Alimenticio 
- Lab.   =  Laboratorio 
- Far.    = Farmacéutico 
- Cosm =  Cosméticos 
-Agric  = Agrícola 
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2.3 Proveedores Principales 

 

Entre los proveedores principales tenemos los de materia primas: 

papeles liner, médium y los insumos que comprende los componentes 

del adhesivo. 

  

Materia Prima 

 

Papel 

 

Los papeles que se utilizan para fabricación del cartón son: el 

papel liner que es usado en las caras externas y el médium que 

es usado entre los papeles liner para la formación de la onda. 

 

• Papel Liner 

 

En el caso del Papel Kraft se mencionan los proveedores y 

se describen la cantidad anual importada en el 2007 por 

cada  proveedor.  Solo en International Paper el año pasado 

llegó en papel liner blanco 205 gr. /m2. Ver Figura 2.3. 
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a) International Paper (I.P) 

 

Proveedor de papel liner el cual para el presente año y el 

año pasado han constituido el principal proveedor de papel 

Blanco 205 gr. /m2 y de los papeles Kraft 361 gr. /m2 y 185 

gr. /m2. 

 

b) Jefferson Smurfit (J.S.C) 

 

 Aunque su calidad en las pruebas físicas esta por debajo 

de los estándares, pero no en límite, es decir sin perjudicar 

el producto final se utiliza cuando hay variaciones en el 

precio del kilo de papel que favorecen a este proveedor. 

 

c) Parking Corporacion American (P.C.A) 

 

Los gramajes que se traen de este proveedor son 

generalmente son 330 gr. /m2,  337gr. /m2 y  205 gr. /m2 
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5,157,560 

6,273,690 

1,401,960 

5,655,510 

4,092,160 

277,150 

11,219,140 

5,072,910 

2,615,430 

4,338,788 

-  

2,000,000 

4,000,000 
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10,000,000 

12,000,000 

Gr: 3 30
gr./ m2

 G r: 3 37
gr./ m 2

G r: 2 05
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W gr/ m 2
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P .C .A P .C .A P .C .A I.P .C . I.P .C . I.P .C . J .S .C . J .S .C . R .W. R .W. 

PROVEEDOR - GRAMAJE

PAPEL LINER PEDIDO AÑO 2007 (KILOS)

d) River Wood (R.W) 

Es otro de los proveedores que durante el último año el 

papel 205 gr. /m2 fue el que mas se importó.  El resumen del 

2007 se observa en la Figura 2.3. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FIGURA 2.3 Consumo 2007 de Papel Liner por Proveedor y Gramaje 

FIGURA  2.4.-  ÁREA DE ALMACENAJE PAPEL LINER 
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PROVEEDOR - GRAMAJE

PAPEL MEDIUM  PANASA PEDIDO AÑO 2007 (KILOS)

• Papel Medium 

 

En el caso de Papel medium el que es utilizado para la 

formación de la onda tenemos un buen proveedor Local que 

es Papelera Nacional S.A. (PANASA), del cual nos llegan en  

gramajes 146  gr. /m2 y 176 gr. /m2.  Observar demanda en 

el año 2007. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FIGURA  2.5.- CONSUMO 2007 DE PAPEL MEDIUM POR GRAMAJE 

FIGURA 2.6.-  ÁREA DE ALMACENAJE PAPEL MEDIUM 
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Insumos 

 

Entre los principales insumos tenemos: el Adhesivo, las Tintas y la 

Goma PVA. 

 

Adhesivo 

 

Este insumo es utilizado para el pegado del médium (la flauta) con el 

liner que permite la formación del cartón simple o el doble. 

 

• Componentes del Adhesivo 

 

Entre los componentes del adhesivo tenemos: el almidón de maíz 

peruano, la soda cáustica en escamas, el bórax decahidratado, la 

resina hydratite 599, la resina hidratyte 401, el Almidón modificado 

Harlobond 50, estos se explica su uso brevemente continuación 

 

a) Almidón de Maíz Peruano (Perla) 

 

Tenemos el almidón de maíz componente principal en la formulación 

del adhesivo el 92% de los kilos importado constituye este insumo, 

básico para la formulación. Proveniente de la molienda húmeda del 



24 

maíz, refinado y sus características físico-químicas y microbiológicas 

garantizan su uso alimenticio. Ver Figura 2.7 

 

 

 

 

 

 

 

 

b) Soda Cáustica  

 

La Soda Cáustica otro de los componentes dentro de la formulación 

del Almidón. Ver Figura.2.8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
FIGURA. 2.8.- SODA CÁUSTICA 

FIGURA. 2.7.- ALMIDÓN  PERLA 
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FIGURA 2.10.- PROPORCIÓN DE LOS COMPONENTES DEL AHDESIVO 

           c) Bórax 

 

Otros de los componentes en la formulación del Adhesivo es el Bórax. 

Ver Figura. 2.9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En el siguiente gráfico puede observarse según lo importado la 

proporción de cada insumo que compone el adhesivo.  Ver Figura.2.10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  PROPORCIÓN DE LOS COMPONENTES DEL ADHESIVO

ALMIDÓN DE 
MAÍZ PERUANO

91.8%

BORAX  
DECAHIDRATADO 

0.8%

RESINA 
HIDARTYTE 401 

3.2%

SODA CAUSTICA 
EN ESCAMAS 

2.1%

ALMIDON 
MODIFICADO 

HARLOBOND 50 
1.1%

RESINA 
HIDRATYTE 599

1.0%

FIGURA 2.9.-  BÓRAX 
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La cantidad comprada durante el año 2007 expresada en Kilos de los 

diferentes insumos que componen el adhesivo se muestra en el 

siguiente gráfico, a excepción de almidón que cuya cantidad muy 

considerable y es mencionada en la descripción. Ver Fig.2.11. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tintas 

 

 En las tintas tenemos 2 proveedores: Uno Local el cual es Tintesa: 

Sinclair al cual se le compra un 3,7%  (2708 Kilos) del volumen total y 

el restante 96,3% (73852 Kilos) que es importado a Heritage Inks en el 

año 2007. En el siguiente gráfico se puede observar lo solicitado para 

ambos proveedores y se muestra solo el valor en kilos del proveedor 

Heritage que es más representativo. Ver Fig. 2.12 
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FIGURA 2.12. CONSUMO DE TINTAS POR PROVEEDOR AÑO 2007  
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Goma PVA 
 

 

Es un adhesivo vinílico, líquido, desarrollado para máquinas 

rápidas de pegado de pestañas de cajas de cartón corrugado y 

en especial de aquellos que tienen recubrimiento parafínico en 

una de sus superficies.  Tiene un buen agarre en húmedo y 

rapidez de secado, se caracteriza por una buena resistencia a 

la humedad. Ver Figura. 2.14. 

 

Este insumo es utilizado para el pegado de las aletas de la caja, 

este es aplicado en proceso de conversión o imprenta, de 

acuerdo al ajuste de un dosificador.    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FIGURA. 2.14.- GOMA P.V.A 



 

 

 

 

 

 

CAPITULO 3 
 

 
3. PROCESO 

 
 

 
Una vez que hemos podido ver los inicios de la empresa, su entorno 

donde se puede observar los productos que se ofrece, los sectores al 

cual va dirigido y sus proveedores. Es necesario siguiendo la 

metodología continuar con el estudio de los procesos por nivel para 

enfocarnos finalmente en el diagnóstico de la empresa en base a los 

Norma ISO 9001:2000.
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31 
 

 
 
 
 

 
Descripción del Mapa de Proceso Nivel 0. 

 

 
a) Procesos Estratégicos 

 

 
Comprende todos los Procesos Estratégicos en la empresa que 

comprenden el área financiera, el área de importaciones principalmente 

en las materia primas (papel liner, tintas); y el área de recursos 

humanos. 

 
b) Procesos de Apoyo 

 

 
Para que el proceso de producción es necesario varios procesos de 

apoyo entre los cuales se encuentran: la bodega de materia prima, la 

bodega de materiales, mantenimiento y la gestión de los sistemas. 

 
c) Procesos Claves 

 

 
Para que el proceso sea de manera eficiente, son varias las áreas que 

son consideradas claves en el proceso de manufactura del cartón entre 

las cuales se encuentran: el proceso de ventas, facturación y cobro, 

compras locales, la planificación, la producción del cartón, su 

almacenamiento, el despacho y la distribución. 

 
Todos estos procesos son controlados no solo por el área de Auditoria, 

sino por el área de Control de Calidad ya son procesos directamente 

relacionados con la Materia Prima, Producto en Proceso, el Producto 

Terminado y el contacto con el cliente. 
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d) Necesidades y Expectativas 

 

 
Estas vienen dadas por los requisitos que transmite el cliente por medio 

del contrato, los e-mails, las tarjetas aprobadas y las expectativas que 

espera obtener con nuestro producto, las cuales algunas veces no son 

especificadas claramente por el cliente y salen a relucir cuando existe 

un control más exhaustivo en las empresas o cuando les llega el 

producto por primera vez. 

 
e) Satisfacción 

 

 
La satisfacción actualmente solo se la tiene medida mediante la relación 

permanente del cliente es decir, si se mantiene la relación de compra la 

cual casi nunca se pierde a excepción de otras razones como las 

variaciones del costo del producto; por consiguiente quiere decir que 

estamos satisfaciendo al cliente. 
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Descripción del Diagrama de Proceso Nivel I 

 

 
Procesos Estratégicos 

 

 
Comprende la Gestión de los Recursos Financieros, la Importación de 

las materias primas y la Gestión de los Recursos Humanos. 

 
a) Gestión de Recursos Financieros 

 

 
Los recursos financieros los maneja la Gerencia General que tiene sus 

estudios realizados en el exterior, además es el representante directo de 

la Corporación y quien toma las decisiones de inversión y gastos en la 

empresa. 

 
b) Importación de Materias Primas 

 

 
Las Importaciones constituyen un rubro muy importante en las 

decisiones estratégicas una pequeña variación en el precio, hace 

grandes cambios, por eso tenemos algunos proveedores de papel liner, 

los cuales se describieron en el Capitulo 2, de igual manera en lo que 

tiene que ver con las tintas nos manejamos con un Distribuidor Local 

Eurotex que es representante de Heritage Inks Internacional por la 

calidad de la tinta, cuando hay algún desfase por un mayor consumo es 

decir un déficit se cubre con un proveedor local Tintesa. Ver Capitulo 2. 

 
 

 
c) Gestión de los Recursos Humanos 
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La contratación del personal ha sido una de las principales estrategias 

de la empresa y de la Corporación en si solo existe en la empresa 24 

personas que pertenecen directamente a la nómina confidencial de la 

Compañía, todo el resto de personal ha sido tercerizado. Con el 

mandato y nueva constitución se suspendieron las tercerizadoras 

menos al área de servicios generales y mantenimiento que persisten en 

esa modalidad. 

 
Sin embargo el personal que forma parte de la empresa empezó con 

nuevo contrato a un año. 

 
Procesos Claves 

 

 
Comprende el proceso de Gestión y Control de Calidad, Ventas, 

Facturación y Cobro, Compras Locales, Planificación, Almacenamiento 

en Bodega de Producto Terminado, Despacho y Distribución. 

 
a) Gestión y Control de Calidad 

 

 
El Control de Calidad siempre ha sido enfocado solo al control 

estadístico del proceso de manufactura sin mayor alcance que solo la 

recopilación de datos. A partir de la nueva administración del 

departamento liderada por el Auditor Líder Alejandro Valverde autor del 

presente proyecto el enfoque ha sido el proceso completo desde la 

toma del pedido hasta la entrega del producto. Es así que este enfoque 

intenta abarcar desde el área de materia prima, el proceso de 

producción, el almacenamiento, despacho y distribución. 

 
Aunque las importaciones es un proceso estratégico cabe mencionar 

que la relación directa se da por los requisitos en cuanto al cumplimiento 
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de las pruebas físicas, las cuales la Gerencia que tiene a cargo estas 

funciones está considerando con mayor importancia las pruebas de 

calidad en el papel, inclusive dando apertura a la renovación de los 

equipos, reemplazo y adquisición en caso de ser necesario. 

 
b) Ventas 

 

 
Tenemos 2 representantes de ventas en Quito y 2 en Guayaquil una de 

las falencias es la falta de formación técnica, por esa razón hay veces 

que se comprometen a tomar pedidos que no esta la empresa en 

capacidad de producir o que involucra un alto costo por ser ordenes 

pequeñas que no resultan económicamente para la empresa de ahí que 

uno de los enfoque es hacia la capacitación y reforzamiento de esta 

área. Para así dar cumplimiento a los incisos de la norma ISO entre los 

que están la formación, comunicación, enfoque y satisfacción del 

cliente. 

 
c) Facturación y Cobro 

 

 
Es importante mencionar que aunque la gestión y el control de calidad 

no tienen jurisdicción sobre la facturación y cobro es importante 

integrarlo para el cumplimiento de la satisfacción del cliente y por la 

comunicación que se mantiene con el mismo. 

 
d) Compras Locales 

 

 
Las compras se han orientado solo al cumplimiento de lo que indica el 

suministro sin muchas veces considerar los requisitos de calidad. 

Actualmente estamos en  comunicación con el Dpto. de Compras para 
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que se cumplan los requisitos de calidad, incluido en las importaciones 

de suministros e insumos varios. 

 
e) Planificación 

 

 
La planificación esta orientada a revisar lo que envía ventas a través de 

la hoja de ruta, el pedido semanal que realiza la Exportadora Bananera 

y ajustarse al stock de materia prima (papel liner y medium) a las 

necesidades para la realización del producto cuya información la 

transmite en la hoja de fabricación del cartón corrugado. 

 
f) Almacenamiento en Bodega de producto Terminado, Despacho y 

Distribución 

 
Este proceso comprende desde el almacenamiento del producto en la 

bodega, el despacho y la distribución. Cabe mencionar que la 

distribución es hecha por transportistas externos. Este punto es 

necesario integrarlo al Sistema de Gestión en virtud que es el último 

eslabón entre el producto elaborado y el cliente, por lo que cualquier 

falla en esta etapa repercutirá en la imagen y la calidad del producto 

ante el cliente. 

 
Procesos de Apoyo 

 

 
Comprende la Bodega de Materia Prima, Bodega de Materiales, 

Mantenimiento y Gestión de Sistemas 
 

 
a) Bodega de Materia Prima 
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Existen dos zonas claramente identificadas la de papel liner y la del 

médium. En la zona de papel liner la materia prima esta separada por 

ancho, gramaje y proveedor esta al descubierto solo tiene definidas sus 

zonas por el asfalto colocado en la zona. 

 
En un galpón se encuentra el medium se protege contra las 

inclemencias del clima por su sensilibilidad a la humedad. 

 
De estas zonas son tomadas las bobinas e ingresadas a la línea. 

 

 
b) Bodega de Materiales 

 

 
La bodega de materiales brinda los implementos, insumos y 

herramientas para que el proceso de producción se ejecute de una 

forma eficaz. La interrelación de este departamento se da con el 

proceso de compras al ser el que recibe todos los insumos antes de ser 

distribuido confirma parte de los requisitos de entrada al menos en la 

parte física porque la parte técnica corresponde al área que solicito el 

suministro. 

 
c) Mantenimiento 

 

 
Brinda su apoyo con el mantenimiento de las máquinas y los equipos, el 

mantenimiento semanal y periódico. Si existe una falla de natulareza 

mecánica, eléctrica o electrónica que perjudica la calidad del producto, 

las condiciones de trabajo o causa un impacto al medio ambiente es 

necesario se tomen las acciones de prevención y corrección si fuere el 

caso para evitar que se vuelva a suscitar el punto y solucionar el 

problema. 
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d) Gestión de Sistemas 

 

 
Los sistemas que son manejados en todos departamentos tenían 

mucho impacto en la forma de trabajar, el sistema operativo era antiguo, 

sus capacidades en disco duro y memoria perjudicaba la productividad 

de las máquinas y del personal que trabaja con esos equipos. Ahora se 

cambio tanto los computadores como el sistema operativo lo que ha 

permitido aumentar la eficiencia en el tiempo del personal. 
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Descripción del Diagrama de Proceso Nivel II. 

 

 
Proceso de Producción 

 

 
El proceso de producción esta conformado por la sección del corrugado y la 

sección imprenta o conversión y la planificación anteriormente descrita. 

 
a) Corrugadora 

 

 
La sección de corrugado esta conformada por las máquinas corrugadoras en 

donde constan dos máquina una que realiza cartón simple y la otra cartón 

doble. 

 
b) Imprenta 

 

 
En la sección de Imprenta se encuentra 5 convertidoras que realizan la 

impresión de las láminas de cartón sea simple o doble. 

 
Bodega de Materia Prima 

 

 
En esta área se almacena la bobinas que llegan tanto de papel Médium 

como Liner y se ubican considerando el proveedor, el ancho, el gramaje y la 

fecha de desembarco (N º pedido). Las de papel medium se almacena en el 

galpón cerrado y las de papel liner en el área destinada para la colocación de 

bobinas que es área descubierta. 
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Almacenamiento en bodega de Producto Terminado, despacho y 

distribución. 

 
En esta área se almacena el producto terminado que sale de la sección 

Imprenta. Cuando se fabrica láminas para alguna convertidora estas son 

almacenadas temporalmente en planta por sus dimensiones hasta ser 

despachadas. 
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Descripción del Diagrama de Proceso Nivel III 
 
 

 
a) Gestión de Calidad 

 
 

 
La Gestión comprende las actividades coordinadas para dirigir y controlar 

el departamento de calidad. 

 

 
b) Administración de Calidad 

 
 

 
La Administración comprende la forma en que se dirige, planifica, 

interactúa y organiza las actividades para poder cumplir las funciones del 

departamento que incluyen el control de calidad, la asistencia técnica al 

cliente, el servicio al cliente y la gestión de reclamos. 

 

 
b.1) Control de Calidad 

 
 

 
El control de calidad es parte de la gestión orientada al 

cumplimiento de los requisitos. Se realiza mediante el control en la 

materia prima, el proceso y el producto terminado cumpliendo las 

necesidades del cliente. 

 

 
b.2) Servicio al Cliente y Visitas Técnicas 

 
 

 
Comprende la visitas realizadas por parte del departamento de 

calidad es parte del mejoramiento del servicio y  adicionalmente se 
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atiende al cliente sus requerimientos en la parte técnica como fichas 

técnicas, hojas de seguridad, certificados de análisis y asesoría. 

 
b.3) Gestión y Análisis de reclamos 

 
 

 
Comprende la Gestión y Análisis de los reclamos tanto externos, internos, las 

devoluciones y las observaciones. 

 

 

3.3 SITUACIÓN ACTUAL POR PROCESO 

 

 

 

La empresa del Cartón cuenta con dos áreas de producción anteriormente 

mencionadas: la primera la compone la sección Corrugado y la segunda 

la de Conversión o Imprenta. 

 

 
“Corrugadoras: Son las encargadas de fabricar las láminas de cartón 

corrugado, en los diferentes Test, (pared sencilla y doble pared). 

 

 
La empresa cuenta con dos Corrugadoras una del modelo S&S que es la 

encargada de producir láminas de cartón corrugado de pared sencilla (Ver 

Figura 3.5.) y otra del modelo Langston (Ver Plano 1 y Anexo A) que por 

su diseño tiene la posibilidad de fabricar los dos tipos de láminas de 

cartón, sencillo o combinado también llamado cartón doble pared (Ver 

Figura 3.6.). 
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FIGURA 3.5. Cartón pared Sencilla FIGURA 3.6. Cartón pared Doble 

 

 
Convertidoras o Imprentas: Son las encargadas de transformar las 

láminas que son producidas por las corrugadoras en cajas, (Ver Figura 

3.7.) siendo estas de diferentes tamaños, formas y diseños dependiendo 

de los requisitos del cliente. (Ver Figura 3.8.). 

 

 

FIGURA 3.7. Caja Regular 
 

 
Descripción de los Problemas 

FIGURA 3.8. Diferentes diseños de Cajas 

 

 
Dentro de los principales problemas de mayor influencia que se han 

podido detectar a lo interior de la empresa se los enumera a continuación: 

 

 
1- Desventaja ante la competencia por falta de un Sistema de Gestión de 

la Calidad que le permita llegar a la obtención de una certificación 
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Internacional como es ISO 9001:2000 asegurando la calidad de los 

productos que ofrece a sus clientes. 

2. Desactualización de los Manuales de Procedimientos. 

 
3. Documentación no organizada. 

 
4. No existen parámetros para determinar el grado de satisfacción del 

cliente. 

5. Pérdida del mercado por ser menos competitivo. 

 
6. Aumento en los reclamos. 

 
7. Elevación en los  costos  de producción  por  el  incremento de 

desperdicio. 

8. Retrasos en las entregas de los pedidos. 

 
9. Falta de servicio post-venta. 



 

 

 

 
 
 

CAPÍTULO 5  

 
 
 

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

 

 

 

Una vez que se ha realizado todo el diagnóstico sobre la situación de la 

Empresa del Cartón C.A., es necesario finalizar con las conclusiones y 

recomendaciones del proyecto. 
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CONCLUSIONES 

 

1. Las áreas que requieren una urgente atención que se 

muestran en el diagnóstico realizado son las áreas: ventas, 

servicio al cliente, despacho y recursos humanos las cuales 

las 3 primeras son el principal vínculo con el cliente y estas 

áreas están alejadas del cumplimiento de los incisos de la 

Norma ISO 9001:2000, se tendrá que trabajar con 

sensibilización en dichas áreas. 

 

2. Una vez realizado este diagnóstico la Primera Gerencia y la 

Gerencia General puede tener una idea más clara hacia que 

parte del  proceso dirigirse con la aplicación de la Norma ISO 

9001:2000 ya que podemos orientarlo a que no solo a un área 

de determinado proceso sino hacia la posibilidad realizar la 

certificación en toda la empresa. 

 

3.  El 36,5% de las devoluciones correponde por defectos de 

diseño, por lo que es necesario no solo verificar como 

requisito de entrada enviado por el cliente sino considerarlo 

como un proceso previo a la manufactura y aplicar   
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procedimientos, instructivos, sus respectivos registros y 

controles de acuerdo a la norma ISO 9001:2000. 

 

4. Constituye un factor importante la rotación ya que la 

Inducción al personal operativo no es posible programarla si 

se tiene el personal que no es fijo y además nos afectaría de 

gran manera el Sistema de Gestión de Calidad el período 

rotación de una persona es de 3 meses lo que afectará la 

Sensibilización del Sistema de Gestión de Calidad, debido a 

que tendrá que disponer de personal permanente que 

capacite al nuevo personal caso contrario el sistema en un 

año se puede perder fácilmente por la rotación. 

 

5. La rotación influye en la motivación del personal y el deseo de 

realizar las cosas correctamente y participar en el sistema ya 

que el personal al no tener estabilidad no tiene deseos en 

mejorar y no se siente sino esta preocupado por su 

permanencia en la empresa. 

 

6. Se pudo detectar en el área de ventas que hay pérdidas de 

llamadas y falta de asesoría técnica por lo que se acepta 
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muchos reclamos sin cuestionar o realizar el análisis 

respectivo, por desconocimiento técnico del área de ventas. 

 

7. El área de compras le falta realizar evaluación de 

proveedores su selección solo se basa en precios y no 

parámetros de calidad, tiempo de entrega, garantía y stock de 

repuestos. 

 

8. El área de despacho no tiene control sobre la limpieza e 

higiene de sus áreas, al igual forma sobre el cuidado del 

producto en el manipuleo y transportación aumentando el 

desperdicio. 

 

9. El área de Mantenimiento no dispones de planes preventivos 

ni de mantenimiento, stock de respuestos, sus equipos y de 

planta calibrados, capacitación para mantener calibración 

permanente y respuesta inmediata a acciones correctivas y 

preventivas. 
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RECOMENDACIONES 

 

1. Orientar a que la Alta Dirección, es decir: la Gerencia 

General, Gerencia y Contraloría tenga una mayor 

participación ya que hay que recalcarle la importancia de 

aplicar el sistema y los beneneficios que se obtiene en el 

mercado nacional e internacional. 

 

2. Capacitar al personal para que puedan tener el conocimiento 

básico para la futura Implementación del Sistema de Gestión 

de Calidad. Es necesario planificar una fase de inducción en 

temas de mejora continua, herramientas estadísticas e 

introducción a la norma así el personal estará más dispuesto 

a los cambios que se puedan dar. 

 

3. Existe la posibilidad de aplicar otros sistemas como el de ISO 

14001 y OHSAS 18001, pero se debe en primer lugar dejar 

cimentado y puesto en ejecución el de ISO 9001:2000 en la 

empresa. 

 

4. Se sugiere para el futuro para el plan de Implementación 

estructurar el área de Diseño no solo para disponer del mismo 
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como requisito de entrada suministrado por el cliente sino 

como proceso, ya que se tiene estadísticas que más del 30% 

de las devoluciones corresponde al diseño. 

 

5. La parte más difícil constituyen las Gerencias y Jefaturas, ya 

que son las personas que llevan mucho tiempo en la empresa 

y ya tienen hábitos y costumbres, como a su vez consideran 

que hacen todo en forma correcta, son en su mayoría reacios 

a los cambios, a nuevas técnicas y adaptaciones al nuevo 

entorno competitivo. Deben ser programados en un plan de 

capacitación continuo. 

 

6. Es necesario involucrar aún más a la Gerencia General, 

Gerencia y adicionalmente a la Contraloría a través de una 

mayor participación, en este caso se cuenta con el 

Representante de la Dirección, el Auditor Líder y la Gerencia 

de Recursos Humanos es la mayor apertura que se dispone 

actualmente. 

 

7. Cuando se establezca en el plan de Capacitación se puede 

incorporar BPM (Buenas Prácticas de Manufactura), SSOP 

(Procedimientos de Sanitización Operacionales) así podremos 
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dar las bases necesarias para que cualquier Sistema de 

Gestión de Calidad se puede aplicar con eficacia. 

 

8. Es necesario evaluar cada área con el Diagnóstico y los 

objetivos específicos de la empresa para verificar su 

cumplimiento y ver lo que realmente pudiera hacerse para 

que mejore su desempeño y si es necesario realizar algún 

cambio para llegar a la meta. 

 

9. La comunicación con la Primera Gerencia y la Gerencia 

General es fundamental y es importante no se debe romper 

ese vínculo más bien tener reuniones constantes acerca de 

los avances del proyecto. 

 

10. Para el área de ventas debe mejorar en la atención al cliente  

evitando las llamadas perdidas, colocando un índice de 

medición y  con sensibilización sobre el área de ventas se 

puede resolver este problema. 

 

11. Para el área de compras realizar evaluación de proveedores 

considerando no solo precios, sino parámetros de calidad, 
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tiempo de entrega, garantía y stock de repuestos. Se sugiere 

realizar un procedimiento y un registro para el efecto. 

 

12. Para el área de despacho la sensibilización sobre el manejo 

de material es necesario es esta área. También es necesario 

un mejor control sobre el servicio contratado de transporte ya 

que no hay evaluación de los transportistas. 

 

13. El área de producción necesita capacitación en puntos de 

productividad y mejora de la calidad, debido a su rotación 

tiene muy poco conocimiento al respecto y es necesario para 

su participación en el futuro proceso de implementación de 

Sistema de Gestión ISO 9001:2000. 

 

14. El área de Mantenimiento debe ejecutarse planes de trabajo, 

stock de respuestos, sus equipos y de planta calibrados y su 

capacitación para mantener calibración permanente y 

respuesta inmediata a las acciones correctivas y preventivas. 

 

15. Se le propondrá a Gerencia la creación del área de Servicio 

Técnico con 1 persona inicialmente para lo cual deberá ser 

personal calificado con el manejo del cartón corrugado y con 
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técnicas de negociación aprendidas en su formación y por 

experiencia. 

 

16. Se recomendará que se utilice como referencia la Norma ISO 

9001:2008 para la Implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad en virtud que es más explicita y se puede orientar de 

una vez para tener presente en un futuro certificar el proceso 

de producción o la empresa sobre la misma. 
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