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RESUMEN

La presente tesis esta dirigida hacia el disefio e implementacién 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:

< Capitulo 1, se muestra la informacién de la necesidad y objetivos
generales y especificos de la realizacion de esta tesis especificando
la metodologia a utilizarse asi como el marco referencial.

« 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.

“ 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



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

resultados de la implementacién.

+ 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
fabricacién de empaques para motores: Automotrices, Industriales, Agricolas y
estacionarios, inici6 sus actividades en el afio 1990, bajo el nombre de
Servirepuestos en las calles Ayacucho y Leopoldo Izquieta Pérez, dedicandose
sblo 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 afio 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 ubicacidbn a las calles Ayacucho y Alfredo
Valenzuela, permaneciendo tres afos 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
Gestién 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 versién:
Mayo 2013, disponible en: (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

Disefar e implementar un sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001-2008 en la fabrica 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.




14.3.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar los problemas existentes en las diferentes areas de produccion,
administraciéon, 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:.%. CALIDAD
La calidad es una herramienta basica 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 otfro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion que
el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume
conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para

satisfacer sus necesidades.

Oftras definiciones de gurus de la calidad son:

» Philip Crosby (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 satisfaccion 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)

1114, 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 ISO 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 descripcién 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 compaiia. 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

- Calidad que se espera: se da cuando existen propiedades y caracteristicas
que 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.

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

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

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

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




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:

112 ISO

La Organizacion Internacional de Normalizacion (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 estandarizacibn de normas de productos y seguridad para

las empresas u organizaciones a nivel internacional.

En febrero de 1947, la nueva organizacion, ISO, comenzd oficiaimente sus
operaciones. Hoy cuentan con miembros de 161 paises y 3.368 organismos
técnicos para hacerse cargo de la elaboracién 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:

1.1.21. 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

".’-.’

ISO 9001:2008 - establece los requisitos de un sistema de gestiéon de
calidad se hablara en el lapso de esta tesis

ISO 9000:2005 - cubre los conceptos y el lenguaje basicos

ISO 9004:2009 - se centra en cdmo hacer que un sistema de gestion de
calidad mas eficiente y eficaz

ISO 19011:2011 - establece orientaciones sobre las auditorias internas y

externas de los sistemas de gestion de calidad.

y B B & 2 ISO 14000 - GESTION AMBIENTAL

La familia ISO 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:
» 1SO 14001:2004 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con
orientacién para su uso.
» 1SO 14004:2004 Sistemas de gestion ambiental. Directrices generales

sobre principios, sistemas y técnicas de apoyo.

1.1.23. 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 gestion
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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 econdémico y la reputacion profesional, asi como los
resultados ambientales, de seguridad y sociales. Por lo tanto, la gestion 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 tamano, 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 Intemacionales ISO 22000 aborda la gestién de la
seguridad alimentaria.

Las consecuencias de los alimentos insalubres pueden ser graves y las normas
de gestibn 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 gestién de la seguridad alimentaria.

»

v

ISO 22000:2005 contiene las directrices generales para la gestion de la
seguridad alimentaria .

ISO / TS 22004:2005 contiene las directrices para la aplicacion de la
norma ISO 22000

ISO 22005:2007 se centra en la trazabilidad en la cadena alimentaria

ISO / TS 22002-1:2009 contiene los requisitos previos especificos para la
elaboracién de alimentos

ISO / TS 22002-3:2011 contiene los requisitos previos especificos para la
agricultura

ISO / 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

La familia de normas ISO 27000 ayuda a las organizaciones a mantener los

activos de informacién segura.
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El uso de esta familia de normas ayudara a su organizacion a administrar la
seguridad de los activos, tales como la informacién 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 informacion (SGSI) (5).

1.1.3. ;QUE ES UN SGSI?

Un SGSI es un enfoque sistematico para la gestibn 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 aplicacién de un proceso
de gestidon 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 organizacién en lo relativo a

localidad. Con el objetivo de orientar las actividades de la Empresa para obtener

*Organizacion Internacional de Normalizacion, disponible en: (http://www.iso.org/iso/home.html)
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y mantener el nivel de calidad del producto o el servicio, de acuerdo con las
necesidades del cliente.”

Se define a un Sistema de Gestion 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
organizacion organiza a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas,

definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma.

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.
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El Recurso es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro
de los objetivos de la organizaciéon (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
organizacion estan influenciados por:

a) El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos

asociados con ese entorno,

b) Sus necesidades cambiantes,
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c) Sus objetivos particulares,
d) Los productos que proporciona,
e) Los procesos que emplea,

f) sutamano y la estructura de la organizacion (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 Direccién: 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
ambiente de trabajo. Aqui se contienen los requisitos exigidos en su

gestion.

®Norma Internacional ISO 9001:2008
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> Capitulo 7 Realizaciéon 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 Medicién, analisis y mejora: aqui se situan los requisitos

Y

para los procesos que recopilan informacion, la analizan, y que actian en
consecuencia. El objetivo es mejorar continuamente |la capacidad de la
organizacion 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 satisfaccién 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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Mejora Continua del Sistema

de Gestion de la Calidad \
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IMAGEN 1: "MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN PROCESOS”

FUENTE: Norma ISO 9001:2008 -“Enfoque basado en Procesos”

1.1.6. METODOLOGIA PHVA
W. Edward Deming present6 a los japoneses el ciclo PHVA Planifique — Haga -
Verifique 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. ldentificar 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 vy

presentacion de los hechos sujetos a una apreciacion numérica como base a la
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explicacion, descripciébn y comparaciéon de los fenémenos". (Yale y Kendal,
1954).

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

sacar conclusiones de dicha poblacion.

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 poblacion 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.

* Organizacion y representacion de datos.

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

unidimensional_lbarrios/definicion_est.htm)
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o Analisis de datos.

¢ 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 sucesiéon 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 informaciébn 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 recopilacién 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 féormulas aritméticas, y s6lo en la estadistica avanzada se emplean
modelos matematicos complejos, por lo que podemos verla como una aliada
que permite llevar a cabo analisis 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 Ia 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

* Diagrama de Pareto

o Estratificacion (Analisis por Estratificacién)

« Diagrama de Scadter (Diagrama de Dispersion)

o 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 solucién de problemas pueden ser capaces de resolver hasta

el 95% de los problemas.

En la practica estas herramientas requieren ser complementadas con otras

técnicas cualitativas y no cuantitativas como son: (8)

e La lluvia de ideas (Brainstorming)
e LaEncuesta

* La Entrevista

e Diagrama de Flujo

e Matriz de Seleccion de Problemas, etc...

Las siete herramientas sirven para:

e Detectar problemas

* Delimitar el area problematica

« Estimar factores que probablemente provoquen el problema

* Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no
+ Prevenir errores debido a omisién, rapidez o descuido

o Confirmar los efectos de mejora

e Detectar desfases

® Disponible en (http://iwww.monografias.com/trabajos7/herba/herba.shtmi#i x2z3BRmS3UL9)
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‘ 1.2.2. MARCO CONCEPTUAL

‘ Las siguientes definiciones estan basadas en la NORMA SO 9000

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

Accién 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 o 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: relacion 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 desempero 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
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la

localizacién 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.

Verificacién: confirmacién mediante la aportaciéon de evidencia objetiva

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

Revision: actividad emprendida para asegurar la conveniencia,
adecuacion 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.

de que se han cumplido los requisitos especificados.
Criterios de auditoria: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.
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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 econtmica que, mediante la
combinacién de procesos productivos, actia como un elemento dinamico en la
fabricacibn 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.-

Mantener actualizada su calificacién por la Junta de Defensa del

Artesano.

2. Mantener actualizada su inscripcidn 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 Retencién.

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.

9. Presentar mensualmente su declaracion del Impuesto al Valor

Agregado y, anualmente, su declaracion 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, determinara 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 serd 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:

4 Copia de cédula de identidad y papeleta de votacién 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.

4 Copia actualizada del Registro Unico Contribuyente (RUC).

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

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

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

establecimiento.

4 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 afio.

4
&

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 Benemeérito
Cuerpo de Bomberos).

Copia de la cédula de Identidad y papeleta de votacion del
Representante Legal, en caso de que otra persona realiza los tramites
debera adjuntar una carta de autorizacién 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 Il

2. CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA
2.1. ANTECEDENTES

Macroempaques S.A. es una empresa, que se dedica a la fabricaciéon, 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, fabricacion de lainas, bocines y seguros.

Macroempaqgues S.A., inicidé 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 direccion del sefior S.G. P, quien adquirid 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 Calificacién 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 mision 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 empaques 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 automodviles Industriales, Agricolas y estacionarios.

2.4.0BJETIVOS GENERALES

>

Ser lider en el mercado de la fabricacién 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 ano.

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

Capacitar a operarios cada seis meses con el propésito 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 contaminacién e impulsar
ahorro energético y la reduccion de residuos en nuestros productos.

» Procesos y mejora continuas

2.7.VALORES

HONESTIDAD: Claridad y transparencia sobre los servicios y productos

que ofrecemos en el mercado.

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

SA

SERVICIO: Brindar servicio de alta calidad a nuestros clientes de manera
que 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.

Y

Asistir al trabajo en el horario establecido por la empresa, en caso de

faltar se debe justificar por escrito o presentar certificacion meédica, caso

contrario se aplicara lo estipulado en Codigo 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.



EMPLEADOR

» Contratar personal que cumplan con los perfiles solicitados para
desempefiar 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 cual es su rol dentro de la empresa.

Otorgar créditos de: 15 dias plazo a clientes nuevos, 30 dias plazo a

v

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
empaques Automotrices, Industriales, Agricolas y estacionarios se compromete
con el medio ambiente y es por eso que se propone cumplir con las siguientes

directrices.

 Cumplir con la Legislaciéon Ambiental vigente.
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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.

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

Prevenir y mitigar la contaminacion que se deriva del trabajo que

realizamos.

2.10. COMPETENCIA CLAVE DE LA ORGANIZACION
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IMAGEN 2: “COMPETENCIAS QUE POSEE MACROEMPAQUES S.A"
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211, MATRIZ FODA DE MACROEMPAQUES SA
Tabla 2.- MATRIZ FODA DE MACROEMPAQUES S.A.
INTERIOR EXTERIOR
o
b
S
4 Brindamos excelente calidad de servicio, con & La creciente demanda del mercado | 2
=
asesoria personalizada segun las automotriz e industrial g
o
necesidades del cliente. 4 Abrir nuevas sucursales Q
4 Nuestros productos son 100% artesanales y 4 Los competidores locales tienen
garantizados productos de baja calidad.
| Puntualidad en la entrega de trabajos. 4  Clientes satisfechos.
Asesorla y venta mediante la website. 4+ Incrementar nuestro stock y ganancias.
4+ Gama extensa de productos en todas las 4  Contratos con grandes empresas.
marcas de vehiculos.
0
g Ubicacién estratégica del punto de venta
<
E Publicidad mediante redes sociales y radio
2
>
=
m
4+ Falta de capacitacion a todo el personal. 4 Inestabilidad politica y econémica g
4+ No existe documentacion de procesos. 4 Alza de aranceles
o
ual 4+ Manejo inadecuado de recursos. 4  El desarrollo industrial
=
g 4 Espacio insuficiente para el desarrollo de las 4+ Tecnologia
m
E actividades. 4 Nuevos competidores en el mercado.
4 Inseguridad en  trabajos realizados 4 Pérdida de clientes claves.

manualmente.

FUENTE: DATOS RECOPILADOS DE LA EMPRESA
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA, STEPHANIA VITE




212, ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE MACROEMPAQUES S.A

GERENTE GENERA

ASISTENTE
GENERAL

JEEEDE:

aominisTRATIVA/R. . i B
JEFE DE VENTAS “JEFE DE BODEGA PRODUCCION

FINANCIERA

ASISTENTE VENDEDORES DE ASISTENTE

CONTABLE | MOSTRADOR | BODEGA i

VENDEDORES AL
POR MAYOR

OPERARIOS

MATRICERIA

TORNO Y
SOLDADURA

IMAGEN 3: ORGANIGRAMA DE MACROEMPAQUES S.A.
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2121, 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.

» Tomar decisiones oportunas y a tiempo.

ASISTENTE GENERAL.- |a 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.

» Atencion de llamadas telefénicas.



ASISTENTE CONTABLE.- dentro de las funciones tenemos:

» Andlisis de cuentas por Pagar y cuentas por Cobrar.

» Archiva documentos contables para uso y control interno
» Elaboracién de cheques para pagos a proveedores

» Facturacion de ventas al por mayor.

» Ingreso de ventas diarias al sistema.

AREA DE COMPRAS Y VENTAS

—

JEFE DE VENTAS.- dentro de las funciones tenemos:

» Supervisa, controla la atencidon a los clientes.
» Elaboracion de plan de presupuestos.
» Controlar a vendedores de mostrador.

» Comunicacién con vendedores externos.

42

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, recepcién, distribucién 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

produccién es quien esta encargado de:

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

y reparacion de los mismos.
|
\
|



» 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

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

servicios.

» Venta de Empaques y Repuestos para toda clase de vehiculos
» Servicio de fabricacion 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:

e

» 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.
» Maquinado de roscas trapeciales y modulares.

» Fabricacion de sinfines para pinones.

» 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 solucién 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.

r ]

- - ~,

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:



2.15.1. CLIENTES LOCALES

Dentro de las ventas a clientes minoristas tenemos a los mecanicos
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

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 | Daue = |Quito
El Empaime Nobol Santo Domingo
Portoviejo Balzar Loja

Playas Santa Elena Yantzaisa

Manta Libertad Zaruma

Vinces Salinas Pifas
e e e
San Carlos Catamayo Macas

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

216. PROVEEDORES

Macroempaques S.A., trabaja conjuntamente con los siguientes proveedores:




TABLA 5.- PRINCIPALES PROVEEDORES DE MACROEMPAQUES S A.

SUTIN S.A.

TECNIEMPAQUE

DISTRIBUIDORA GUAYAQUIL

JAROMA SA

FRENOSEGURO

HIVIMAR

CODEPARTES

AUTOMOTRIZ EDUARDO.-

DEPORPAS SA

HIDRACENTER
NORMATEC

FUENTE: FACTURAS DE COMPRAS
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Dlstnbwdor de Ia matena pnma para ta fabncacuén de 3

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

2.11. PRODUCTOS

Empaques o 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 union 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

EMPAQUES PARA BOMBAS DE:

GASOLINA
ACEITE

AGUA

EMPAQUES PARA ESCAPES

PLANOS
TRIANGULOS
OVALADO
REDONDO
CONICO
MOFLE

EMPAQUES PARA MULTIPLES

ADMISION
ESCAPES

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

52
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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

218. NORMATIVA LEGAL.

» SUPERINTENCIA DE COMPANIAS

= LEY DE COMPANIAS Y SUS REFORMAS
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» 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 IlI

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 ISO 9001:2008

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALIDADES

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

Debido a que Macroempaques 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

que 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




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

Macroempaques 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 Gestiéon 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.
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5.5.3 COMUNICACION INTERNA

Macroempaques S.A. no tiene establecidos procesos de comunicacion 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

que 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 Gestion de Calidad

5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION

Macroempaques S.A., realiza mejoras en sus procesos y 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 educacion, formacion, habilidades y experiencias, pero esto sélo lo
piden al ingresar a laborar a la empresa, no existe una actualizacion 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 cuales son los debidos procedimientos, que
cumplen a cabalidad con las especificaciones para lograr la aceptacion del
producto por parte de los clientes. Sin embargo no existe documentacién 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 validacion 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 desarrolio 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

Macroempaqgues 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.
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7.3.5 VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

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, verificaciéon y validacién 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
que 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.
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7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

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

7.51 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.

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

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

sin embargo no presenta ningun registro de novedades.

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

Macroempaques S.A., toma la informacidén 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 medicién ya
que en Macroempaques S.A. no existe registro de resultados de la calibracion y

la verificacion.
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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
buscan soluciones que ayuden a mejorar continuamente la prestacion del
servicio, a pesar de que la empresa no planifica un proceso de seguimiento,
medicién, 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.
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8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

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

medicidén a los procesos del Sistema de Gestidon 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.

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 Gestion 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
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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 prestacion del servicio.

3.2.DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Macroempaques S.A., en base a la Norma ISO 9001:2008 ha decidido
elaborar un disefo 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

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

3.2.2. PROCESOS DE MACROEMPAQUES S.A
3.2.2.1. PROCESOS ESTRATEGICOS
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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 evallia y se controlan los
documentos, registros, auditoria interna, productos no conformes,
acciones correctivas y preventivas, mejoras continuas, y analisis de
datos.
MARKETING Y PUBLICIDAD.-aqui se evalluan 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 evalGan la satisfaccién 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 evaluan
la seleccion de los proveedores.
PRODUCCION - El principal proceso que posee Macroempaques S.A. es
la fabricacién de empaques para la produccion de éstos, se verifica la

existencia del stock de los productos, en caso de no tener el producto en
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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 produccién, toma la decisidon si es
fabricacién manual, mediante troqueladoras o torno vy asigna a sus
obreros u operarios, una vez elaborado el producto se envia
departamento de venta, para su respectiva facturaciéon, 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, evaluacion 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.
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» MATRICERIA.- en este proceso tenemos la elaboracion de troqueles que

sirven para la elaboracion de los productos.

El SGC de la ISO 9001 debe cumplir con requisitos minimos de documentacién
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:
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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
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Elaboracion del Manual de Calidad

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

de la norma |SO 9001:2008.
La Norma indica que se debe establecer un manual de calidad que incluya:

v Alcance del sistema, detalle, documentacion y la justificacion 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 elaboracién del manual se realizd con el apoyo de la Gerencia General de
Macroempaques S.A, y con cada uno de los responsables de cada area de la

empresa.
El manual de Calidad para Macroempaques S.A. posee la siguiente estructura:
» Obijetivo del Manual

Indica cual es el principal proposito del sistema de gestiéon de calidad, el cual es

cumplir con la satisfaccién 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.
» Descripcién 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 misiéon y objetivos generales de
Macroempaques S.A., se ha elaborado la siguiente politica de calidad:
Macroempaque; SA 7dec’1ircadraﬂé la f;briéacibﬁ y venta dé Vrempéquaré automotrices,

agricolas y estacionarios, coherente con su misién establece su politica de calidad,

pri , traba : S
innovacion y seguridad en todos nuestros procesos, productos y servicios.
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* 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 Disminucién de desperdicios en la fabricacién de Empaques.

Los objetivos de calidad para Macroempaques S.A. son:

1. Aumentar el grado de satisfaccién 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 fabricacion 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
INDICE 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
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establecidos

FRECUENCIA

Cada mes

(Uet/Ur)X 100

UET: UNIDADES
ENTREGADAS A TIEMPO

UR: UNIDADES REQUERIDAS

Cada mes

(TPCITPP)X 100

TPC: TOTAL PERSONAS
CAPACITADAS

TPP: TOTAL PERSONAS
PROGRAMADAS

Cada mes

(TVC,TVGC,) 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)
» Actualizaciéon 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).
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» Control del producto no conforme (F-G-SC-004).

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 accién preventiva (F-

G-SC-008).
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4.1.1.7. ANALISIS DE DATOS

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-CO-001)

» Formulario de Evaluacioén y seleccion de proveedores (F-G-
C0-001)

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

003)

41.2.3. 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 direccién (P-G-SC-008).

4.1.2.5. MANTENIMIENTO

Para el procedimiento de MANTENIMIENTO se tiene:

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

» Procedimiento para control de mantenimiento (P-G-MT-002)
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» Control de equipos de medicion (F-G-MT-001)
#» Programa de mantenimiento (F-G-MT-002)

» 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).

» Procedimiento para seleccion, evaluaciéon 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).

» Evaluacién de competencia (F-G-RH-004).

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

» Control de capacitacién no programada (F-G-RH-006).

‘/’

Efectividad de capacitacion (F-G-RH-007).
» Perfil del puesto (F-G-RH-008).

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

v

» Evaluacion de desempefio (F-G-RH-010).

\’.'

Programa de induccion (F-G-RH-011).



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

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

* Atencidn de quejas y reclamos (F-G-VE-001)

4.2.SEGUIMIENTO Y MEDICION

4.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE

RESULTADOS DE LA ENTREVISTAS

83

Macroempaques S.A. cuenta con una cartera de clientes locales son quienes

realizan sus compras diarias en el almacén vy 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, quejas o

reclamos.
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Se realizaron dos entrevistas antes y durante la implementacidon 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:

3 N a27?
~ (N=1)e? 4 o222

n

Donde;

n = el tamano de la muestra.

N = tamano de la poblaciéon. 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)

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



352 % 0,52 * 1,962

"= (352 —1)0,052 + 0,52 = 1,962
_338,0608
"= 18379

n = 183,938626

n =~ 184
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RESULTADOS OBTENIDOS DESPUES DE LAS DOS ENTREVISTAS QUE

SE REALIZARON:

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

1. ¢C6émo conocié 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



1902 | 2446

R 25 MR S L £ LE or _1'

IMAGEN 8.- OPCIONES DE CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

2. La atencion 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 2717 35 19,02
D {Malo 6 3,26 4 217
E [ Deficiente 5 212 4 217
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 T i
SEHPIRTIT v T i ¢ sl
|HSeries1| 28.80 | 3804 | 27.17 | 3.26 | 272

\WSeries2| 37.50 3913 | 19.02 | 217 @ 217

L 1 | i ! JE

IMAGEN 9.- ATENCION A CLIENTES



3. ;Como califica la forma y 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 4511

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

! | ok B
| mSeriesl  30. 43 34 4.24 2174 815 543 |
DSenesz 45.11 | 39 13 | 10.87 | 326 | 163

'IMAGEN 10.- TIEMPO DE COTiZACJON '

i

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 4565 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
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© IMAGEN 11.- TIEMPO DE LOS VENDEDORES

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

empresa?
TABLA 14.- CALIDAD DE PRODUCTOS
OPCIONES DE REPUESTA Al % Al DI % DI
Excelente 7 38,59 78 42 39
Bueno 82 44 57 81 44,02
Regular 16 8,70 18 9,78
Malo 10 5,43 5 3 7]
Deficiente 5 272 2 1,09
184 100 184 100
FUENTE: ENTREVISTA A CLIENTES
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE
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~ IMAGEN 12.- CALIDAD DE PRODUCTOS



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 2717

B Bueno 35 19,02 69 37,50
C Regular 84 4565 44 23,91
D Malo 31 16,85 15 8,15
E Deficiente 14 7.61 6 3,26
184 100 184 100

7. ¢Coémo considera a nuestra empresa en relaciéon con proveedores

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

50.00
40.00
30.00
‘ 2000
1 1000
| 0.00

€} op g

el al MR (R R Ve TS

4565 | 1685 | 761 |

B |
(@ Series1| 10.87 | 19.02 |

| |DSeries2| 27.17 |

IMAGEN 13.- PLAZOS DE ENTREGA

del mismo giro?

TABLA 16.- RELACION CON OTROS PROVEEDORES

"

3750 | 2391 | 815 | 3.26 |

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 T 3,80 5 2,72
184 100 184 100

FUENTE: ENTREVISTA A CLIENTES
AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE
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IMAGEN 14.- RELACION CON OTROS PROVEEDORES

S0

8. Nuestro desempeiio en cuanto al tiempo de entrega en comparacién

al altimo 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
i 0.00

9.78

Series1 40.22 | 3804 |

543

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 4239 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
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IMAGEN 16.- ATENCION DE QUEJAS, SUGERENCIAS O RECLAMACIONES
10. ;Cual es su grado de satisfaccion con los productos y servicios?

TABLA 19.- NIVEL DE SATISFACION EN PRODUCTOS Y SERVICIOS

OPCIONES DE REPUESTA Al % Al DI % 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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L 'mSeriesl| 17.39 | 5163 & 2500 @ 543 |

\CSeries2| 4674 | 3152 | 1739 | 435 |

© IMAGEN 17.- NIVEL DE SATISFACCION DELCLIENTE
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, Portoviegjo,
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% informé que tuvo contacto
con la empresa mediante recomendaciones empresariales y anuncios en

medios de comunicacion.

En cuanto a la atencion que presté el personal de ventas de Macroempaques
S.A. el 38,04% de los clientes opind que la atencién 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 catalogo, 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 Regufar, indican que a partir del pedido que ellos realizan

Macroempaques S.A. demora de 15 a 30 dias en despacharle los productos,



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 satisfaccién 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

que se realizaron a los clientes.

INDICE
ENTREGA

TIEMPO

DE

A

(Uet/Ur)X 100

Uet:

entregadas a tiempo

Ur: unidades requeridas

unidades

Cada mes

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 i
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 logro cumplir con la satisfaccion 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

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

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

EMPLEADOS CAPACITADOS
80% PRt R e
T S
ol l:- B Area Administrativa
23;: !L—— : 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 afo 2013 se realizaron

8 capacitaciones, comparando con el segundo semestre del afio 2013 durante y



después del proceso de implementaciéon 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

empaques.
4.2.3. RECUPERACION DE CARTERA

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

| e - VENTAS A CREDITO
Enero $3140,00
Febrero $9689,00
Marzo $5711,00
Abril $3060,00
Mayo : SR $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 e 0

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:




Julio

_ total de ventas cobradas,

Indicador de Recuperacion de cartera = 100

total de ventas a credito

17160,00

30050,00 *100 = 57%

Indicador de Recuperacion 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

que la empresa pueda mantener liquidez para afrontar pagos futuros.

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

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 T A e

30 a 60 dias 1091,03 27,5
60 a 90 dias 515,76 13,0
Mas de 90 dias 99,18 25
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. realizé las siguientes evaluaciones correspondientes del

periodo de julio a Diciembre aplicando el siguiente indicador:

total de ventas cobradas
total de ventas a credito

Indicador de Recuperacion de cartera =

22816,62
IRC= ————* 100
26784,00

IRC= 85,19%

Macroempaques S.A. luego de la implementacion del objetivo de calidad la
empresa obtuvo un 85.19% de recuperacion 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:

cuentas por cobrar™*360

N° de dias Cartera a mano =

ventas a credito

12890,007+360

—mreree e 154 dias

N° de dias Cartera a mano enero a junio =

3967,38"+360

= 53 dias
26784,00 53di

N° de dias Cartera a mano julio a Diciembre =
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A realizar el analisis de “Dias Cartera a mano” de Enero a Junio en
Macroempagues 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 observo que en los meses de julio a diciembre se demoro6 para realizar
la cobranza de las ventas a créditos sélo 53 dias, lo cual proporciona un

porcentaje significativo de recuperacion para la empresa.

- . ; 360
Rotacion de la cartera enero a junio= i 2,33 veces

5 - Fia 6
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 convirtid $3967,38 en efectivo 6,79

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



4.24. 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

i e 16 2 6 6 12 12
OJILLOS 8 S g 10 6 5
PEGADO 10 15 - 18 10 15
PULIDO 30 8 3 19 6 18
WS m | - [ w | o [ |
TOTAL
i 89 25 21 63 a7 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 TOTAL PNC % % 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%
0JILLOS 29 10% 100% | 80%
TOTAL PRODUCTOS NO CONFORMES 301 100%

FUENTE: CONTROL DE PRODUCCION

AUTORES: ROSA GUAMAN, NAYDA ORRALA STEPHANIA VITE




s TOTAL PNC

=== % ACUMULADO

—sir—80-20

IMAGEN 20.- PARETO DE PRODUCTOS NO CONFORMES
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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 produccién 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
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Tenemos un total de produccion de 8963 unidades
NO CONFORMES A DICIEMBRE 2013
MEDIDAS NO DESEADAS 9 1 4 2 3 4
OJILLOS 5 . = 4 = 1
PEGADO 4 5 7 3 2
PULIDO 10 3 | - 6 2 i
MATERIAL NO ESPECIFICADO 3 ® 6 4 5 2
S 5 | 5 | w | = | s | s

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

Tabla 30.- PORCENTAJES 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

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 produccién de empaques se logré
disminuir a tan sélo a 1% de productos no conformes de un total de produccién

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



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 implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en
Macroempaques S.A. tuvo una duracion de 8 meses donde se establecio
y estandarizd un sistema documental de todos los procesos vy
documentos que intervienen en el alcance del Sistema. Estos se
encuentran en el anexo 2y 3 del presente trabajo.

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

v Se elaboré 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.



Se cred de un mapa de procesos, indicadores de gestibn y de

desempefios, que permitira analizar de forma periddica las actividades y
realizar una toma de decisiones mas acertada.

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

Se establecieron instructivos para la recuperacién 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 satisfaccién a los clientes en base
al producto, calidad y servicio. En cuanto al producto y 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 satisfaccion 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 comunicacién interna no es tan 6ptima, esto

impide que el desarrollo del SGC siga mejorando continuamente



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

proteccién personal.

RECOMENDACIONES

v

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

Se recomienda a la empresa a realizar auditorias internas cada afo con
el fin de verificar la eficacia del Sistema de Gestibn de Calidad
implementado.

Asegurarse de la satisfaccion de todo el personal interno y externo,
mejorando la comunicacion de la organizacibn 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.

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 Gestién 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 produccién, 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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1. OBJETIVO Y ALCANCE DEL MANUAL DE CALIDAD

OBJETIVO

El sistema de Gestion de la Calidad de Macroempaques SA tiene como objeto
aumentar la satisfaccion del cliente y gestionar el mejoramiento continuo,
mediante la implantacion y el mantenimiento de los procesos necesarios para
asegurar conformidad con los requisitos del cliente, legales y reglamentarios.

ALCANCE

El sistema de Gestion de la Calidad de Macroempaques S.A. comprende todos
los procesos de operativos desde la obtencion de los materiales hasta la
entrega de los productos terminados, todos relacionados con la elaboracion de
sistemas de almacenamiento.

2. RESPONSABILIDADES

Todos los niveles de la organizacion deben cumplir las directrices establecidas
en el presente Manual de Gestion de la Calidad.

El Representante de la Direccidbn es responsable de controlar, distribuir, y
actualizar el presente Manual de Gestién de la Calidad.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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INTRODUCCION

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, cuenta con
un stock completo de repuestos para vehiculos de marcas comerciales,
ademas a la fabricacién de empaques para motores: Automotrices, Industriales,
Agricolas y estacionarios.

El grado de competitividad, la alta demanda de consumidores y el constante
crecimiento de este sector en la actualidad han provocado que
Macroempaques SA aborde problemas en cuanto a la produccidon vy
satisfaccion del cliente.

Por tales motivos Macroempaques SA ha decidido implementar un Sistema de
Gestion de Calidad para alcanzar el mayor posicionamiento en el mercado
nacional, aumentar la satisfaccioén de los clientes y la lealtad de los mismos,
reducir costes, desperdicios, aumentar la rentabilidad; produciendo asi
mayores ingresos o0 un mayor margen de beneficios.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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3. INFORMACION GENERAL DE MACROEMPAQUES S.A.

3.1.VISION

Nuestra mision 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 empaques Automotrices,

Industriales, Agricolas y estacionarios, ofreciendo productos de alta calidad e

innovacion, a precios competitivos.

3.2.MISION

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 automoviles Industriales, Agricolas y estacionarios.

3.3.0BJETIVOS GENERALES

» Ser lider en el mercado de la fabricacion de empaques para motores

automotrices, Industriales, Agricolas y Estacionarios.

Y

atencion a nuestros clientes.

» Capacitacion constante de nuestros empleados.

» Incrementar las ventas anuales.

Integrar un equipo capaz de afrontar las adversidades y brindar la mejor

Elaborado por:
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3.4.ORGANIGRAMA GENERAL MACROEMPAQUES S.A.

3.5.ENFOQUE POR PROCESOS

Macroempaques S.A. adopta el enfoque basado en procesos para el
desarrollo, implementacion, y mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de
la Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente, cumpliendo los requisitos
de la norma ISO 9001:2008.

Para cumplir con este objetivo, se han identificado los procesos descritos en el
Manual de Procesos M-G-SC-002, la metodologia aplicada contempla siguiente

esquema de procesos:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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» PROCESOS ESTRATEGICOS: Se consideran aquellos procesos que
determinan las directrices, politicas y estrategias que dan orientacion a

la organizacion.

» PROCESOS OPERATIVOS: Se consideran aquellos procesos que dan
el valor al cliente e involucran la operacién y realizacion de actividades

cotidia

nas dentro de la empresa.

» PROCESOS DE APOYO: Tiene en cuenta aquellos procesos que

brindan soporte y colaboracién a todos los procesos de la organizacion

para mejorar su desempeno.

El modelo reconoce la importancia del cliente en la definicion de los requisitos de

entrada, los mismos que dan como resultado la conformidad del servicio. Estos

requisitos, proporcionados por el cliente, se los recoge de cada una de sus 6érdenes de

trabajo.

Elaborado por:
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

4.1.REQUISITOS GENERALES

Macroempaques S.A establece, documenta, implanta y mantiene un Sistema

de Calidad, adaptado de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

La organizacién ha implementado este sistema de calidad para:

a) ldentifica los procesos para el SGC y su aplicacion en toda la

organizacion; mediante su Manual de Procesos.

b) Determina la secuencia e interaccion de los procesos identificados (a

través

de meétodos graficos);

c) Determina los metodos y criterios que aseguran el funcionamiento y

control de los procesos identificados, y que estos sean eficaces;

d) Asegura la disponibilidad de recursos e informacién para soportar la

operacion y verificacién de los procesos identificados.

e) Verifica, mide y analiza los procesos identificados; e

f) Implantar las acciones para alcanzar los resultados planeados y la

mejora continua de los procesos identificados.

Elaborado por:
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4.2.REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1. GENERALIDADES

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de Macroempaques S.A.

incluye:

4.2.2. MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

El manual de calidad establecido por Macroempagues S.A incluye:

a) Alcance del SGC con las justificaciones de las exclusiones

b) Referencia a los procedimientos requeridos por el SGC;

c) Descripcion de la interaccién entre los procesos del SGC

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




MANUAL DE CALIDAD

CODIGO: M-G-SC-001

FECHA:

Pagina 11 de 36

MACROEMPAQUES S.A.

4.2.3. CONTROL DE DOCUMENTOS

La organizacion controla los documentos (incluyendo los registros de la

calidad) requeridos por el SGC.

Se establece el procedimiento P-G-SC-001 "Procedimiento para Elaboracion y

Control de Documentos” para definir lo siguiente:

a) Aprobacién del documento en su adecuacion antes de su emision;

b) Revisién, actualizacion del documento cuando sea necesario y aprobarios

nuevamente;

c) Asegurar la identificacién de cambios y estado de revision actual,

d) Asegurar la disponibilidad de que las versiones pertinentes de los

documentos aplicables se encuentran en los puntos de uso;

e) Asegurar que los documentos permanecen legibles e identificables;

f)  Asegurar la identificacion de los documentos de origen externo y de su

control;

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicar una

identificacién si son retenidos.

Elaborado por:

Revisado por:
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4.2.4. CONTROL DE LOS REGISTROS

Macroempaques S.A establece y mantiene registros que proporcionan
evidencia de conformidad de la operacion del SGC. Los registros permanecen
legibles, identificados y son recuperables. Se establece el procedimiento P-G-
SC-002 *Procedimiento para el Control de los Registros” que define los

controles para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion,
tiempo de retencion, y disposicién de los mismos.

Macroempaques S.A se compromete a conservar los registros por un periodo
de tres afos, los mismos que estaran a disposicion del cliente o su
representante para cuando este lo solicite, vencido este periodo el area
responsable por la conservacion puede ordenar su destruccion en el momento
gue se lo considere oportuno.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1.COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Gerencia proporciona evidencia del compromiso para desarrollar e implantar
un Sistema Gestién de Calidad, asi como la mejora continua del mismo, por
medio de:
a) La comunicacién a la organizacion, la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente; asi como los reglamentos y normativas legales;
b) Establecer una politica de la calidad
c) Asegurar que los objetivos de calidad.
d) Realizar revisiones por la direccion al menos una vez por afo (véase
Seccion 5.6 del presente Manual); y
e) Asegurar la disponibilidad de recursos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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5.2.ENFOQUE AL CLIENTE

La Gerencia de Macroempaques S.A. asegura que los requisitos del cliente se
determinan de acuerdo a lo requerido por ellos, con el propdsito de cumplir sus
expectativas y aumentar su satisfaccion.

5.3.POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccidon asegura que la politica de la calidad:

a) Se verifica constantemente en cuanto a que este adecuada a la situacion
y propésifo de Macroempaques S.A. y a su efectividad, y se registra su
cumplimiento en la revision por la direccion.;

b) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad;

c) Se comunica y entiende dentro de la organizacion esto se realiza
mediante la difusion y capacitacion del personal de Macroempaques S.A;

y
d) Se revisa para manteneria vigente.

POLITICA DE CALIDAD
MACROEMPAQUES SA

Macroempaques S.A dedicada a la fabricacibn y venta de empaques
automotrices, agricolas y estacionarios, coherente con su mision establece su
politica de calidad, mostrando un firme compromiso con los Clientes,
satisfaciendo plenamente sus requerimientos y expectativas, para ello
garantizamos impulsar una cultura de calidad basada en los principios de
honestidad, trabajo en equipo, liderazgo, solidaridad, innovacion y seguridad en
todos nuestros procesos, productos y servicios.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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5.4. PLANEACION

5.4.1.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Macroempaques S.A. ha establecido sus objetivos de la calidad incluyendo

aquellos necesarios para cumplir los requisitos del producto, en las demas

funciones y n

iveles de la empresa.

Estos objetivos que son medibles y consistentes con la politica de la calidad,

son los siguientes:

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 fabricacion de empaques.

5.4.2. PLANEACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La alta direcc

i6n de Macroempaques S.A asegura que:

Elaborado por:
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a) La planeacion del SGC se lleva a cabo en las reuniones de Revision por

MANUAL DE CALIDAD

la Direccion para cumplir los requisitos establecidos en 4.1; asi como los
objetivos de la calidad; y

b) Se planifican los cambios para mantener la integridad del SGC.

5.5.RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD, Y COMUNICACION

La Gerencia se asegura de que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de la empresa a través de uno de los
siguientes mecanismos:

1. Elaboracion del Organigrama
2. Responsabilidad y Autoridad de cada uno de los Integrantes de la
Empresa.

5.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La Gerencia de Macroempaques S.A. define las responsabilidades y
autoridades se pretende que cada posicidn tenga claro cuales son sus
funciones minimas, que eficientemente cumplidas permitan facilitar una efectiva
gestion.

5.5.2. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION.

La Alta Gerencia de Macroempaques S.A delega al Jefe Comercial como
Representante de la Direccion o la persona que determine en su reemplazo
para el Sistema de Calidad, quien independiente de otras actividades, tiene la
autoridad y responsabilidad para:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad acorde a la
norma ISO 9001:2008.

b) Informar a la alta Gerencia sobre el desempefio del sistema de gestion
de la calidad y de cualquier necesidad de mejora.

c) Promover el conocimiento de los requisitos del cliente a través de la
Organizacion y establecer una fluida comunicacién con los mismos.

d) En Macroempaques S.A se promueva la toma de conciencia de todo el
personal acerca de las necesidades y requisitos de los clientes y
normativas a cumplir.

Ademas la responsabilidad del Representante de la Direccién incluye las
relaciones con entidades externas relacionadas con el Sistema de Gestién de
la Calidad. (ANEXO 1)

5.5.3. COMUNICACION INTERNA

El Proceso de Comunicacion Interna establecido dentro de Macroempaqgues
S.A. garantiza que cada uno de las areas conoce la cadena de comunicacion
para que la informacion llegue desde el Responsable del Proceso hasta la
persona que ejecuta.

El representante de la Direccion es el responsable de difundir la Politica de
Calidad a todo el personal.

La documentacion aplicable es entregada en forma controlada a todas las
areas involucradas mediante un documento de entrega.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Todas las inquietudes recibidas sobre el Sistema de Gestion de Calidad son
respondidas verbalmente, por el representante de la direccion en forma
personalizada.

5.6.REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1. GENERALIDADES

La Gerencia de Macroempaques S.A. realiza este proceso para verificar que el
sistema de gestién de calidad se mantiene adecuadamente implementado.

Uno de los papeles de la Gerencia, es llevar a cabo de forma regular
evaluaciones sistematicas de la conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia
del Sistema de Gestion de Calidad. La periodicidad depende de las
necesidades de la empresa. La revision incluye la evaluacion de oportunidades
de mejora y la necesidad de realizar cambios al SGC incluyendo los objetivos y
a la politica de la calidad.

Participan de la revision por la direccién las siguientes funciones:
o Gerente General
+ Jefe Financiero
Jefe Comercial (Representante de la Direccién)
o Jefe de Produccion
e Coordinador de Calidad

e Cualquier otro colaborador que se considere necesario

Estas revisiones por la direccidn se encuentran definidas en el Procedimiento

para Revision por la Direccion P-G-SC-008 que explica la forma de realizar

esta actividad.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




MANUAL DE CALIDAD

CODIGO: M-G-SC-001

FECHA:

Pagina 18 de 36

MACROEMDAQUES S.A.

5.6.2. ENTRADAS PARA LA REVISION

La revision por la Coordinacién incluye el funcionamiento actual y las

oportunidades de mejora relacionados con:

a) Resultados de auditorias
b) Retroalimentacién del cliente: resultados de satisfaccion del cliente

c) Desempefio de los procesos y conformidad del producto

d) Estado de acciones correctivas y preventivas

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas

f) Cambios que podrian afectar el sistema de gestion de la calidad

g) Recomendaciones para la mejora

h) Medicion de la satisfaccion de los clientes.

i) Evaluaciéon del mercado y de la competencia

) Evaluacion de los Proveedores

k) Cualquier otra informacién que se considere necesaria

5.6.3. RESULTADOS DE LA REVISION

La revision por la direccion incluye resultados relacionados con las decisiones y

acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia de la gestion de la calidad y sus procesos

b) La mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente

c) Cumplimiento con la politica y Objetivos

d) Las necesidades de recursos a otorgar a efecto de propiciar las mejoras

correspondientes.

Elaborado por:
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Esos resultados por la direccién se encuentran en el Informe por la direccion
F-G-SC-009(Anexo).

MANUAL DE CALIDAD

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1.PROVISION DE RECURSOS.

Macroempaques S.A, a través de la Coordinacion asegura la provision de |
recursos esenciales para la implantacion de la estrategia y mejora continua. |
Macroempaques S.A, asigna los recursos entre otros los relacionados con la |
formacion de personal, mejoras de la infraestructura, posesion de la ‘
documentacion actualizada, evaluacion de proveedores, etc. ‘
Como evidencia se mantienen la identificacion de necesidades, planeacion o

presupuestos de actividades relacionadas con los requisitos del sistema de

calidad.

6.2.RECURSOS HUMANOS
6.2.1. GENERALIDADES

El personal que desarrolla trabajos que afectan a la calidad del producto o
servicio es competente con base en la educacion, formacion, habilidad y
experiencia apropiadas, de acuerdo a lo establecido en los Perfiles de cada
Cargo.

Macroempaques S.A. cuida de su principal recurso de sus trabajadores y se
preocupa que tenga la formacién para desarrollar competentemente sus tareas
especificas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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6.2.2. COMPETENCIA, CONCIENCIAY ENTRENAMIENTO

Macroempaques S.A. a efecto de dar cumplimiento a este requisito:

a)

b)

d)

Determina las competencias para el personal que realiza actividades
que afectan a la calidad del producto de acuerdo a los criterios
establecidos en cada uno de los perfiles;

Proporciona el entrenamiento  mediante el formato F-G-RH-005
‘Programa de Capacitacion” para satisfacer dichas competencias;

Evalta la efectividad del entrenamiento mediante el formato F-G-RH-

007 “Evaluacion de la efectividad de Capacitacion”.

Asegura que los trabajadores son conscientes de la importancia y
relevancia de sus actividades y de cémo ellos contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad a través del entrenamiento de induccion y las
continuas charlas de actualizacién establecidas por el area de Recursos
Humanos, y

El area de Recursos Humanos mantiene registros de la educacién,
entrenamiento, habilidades y experiencia del personal que realiza
actividades que afectan la calidad del producto.

Todas las personas de la empresa deben conocer sus responsabilidades
y desarrollar los procesos siguiendo la metodologia planificada.

Este proceso esta descrito en el Procedimiento P-G-RH-002 “Procedimiento

de Recursos Humanos”

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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6.3.INFRAESTRUCTURA

Macroempaques S.A. provee y mantiene la infraestructura necesaria que
permite lograr la conformidad del producto. La infraestructura incluye un taller,
areas de trabajo, equipos para los procesos y herramientas en Optimas
condiciones que permitan realizar un trabajo seguro, los mismos deben
reciben un mantenimiento adecuado.

Para cada proceso el responsable del area gestiona lo necesario para lograr la
infraestructura adecuada a fin de lograr sus propésitos.

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO

El responsable de cada area verifica, identifica y gestiona aquellos factores
fisicos y humanos que permitan potenciar un ambiente de trabajo para
desarrollar los procesos que permitan obtener los productos acorde a las
necesidades y expectativas del cliente, incluyendo factores fisicos vy
ambientales (tales como ruido, temperatura, humedad, iluminacion).

Se fomenta el trabajo en equipo, en la colaboracion con sus comparieros de la
empresa.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1.PLANEACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Macroempaques S.A. planea y desarrolla los procesos necesarios para la
realizacion de sus productos solicitados por el cliente. La planeacion de la
realizacién de los productos es coherente con los otros procesos identificados
del SGC.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Durante la planificacion se determina, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto y/o servicio.

b) La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
requisitos especificos del producto.

c) Equipamiento y los recursos especificos para cumplir con el producto y/o

servicio.

d) Las actividades de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccién y
ensayo/prueba especificas para el producto, asi como los criterios de

aceptacion del mismo.

e) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que
los proceso y el producto resultante cumplen los requisitos establecidos.

Todo cambio en la planificacion se hace en forma controlada para mantener la
integridad del sistema de gestion de la calidad.

7.2.PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS
CON EL PRODUCTO
Macroempaques S.A. identifica los requisitos de los clientes teniendo en cuenta
los siguientes factores:
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
relacionados con la disponibilidad, realizacion, entrega y posteriores a la
misma.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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b) Los requisitos no especificados por el cliente, pero necesarios para la

realizacién del producto.

c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto.

d) Productos y servicios similares realizados por la competencia.

e) Estudios de mercado.

f) Innovaciones.

g) Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion

7.2.2. REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

Macroempaques S.A analiza y estudia cada orden de trabajo para aclarar

posibles dudas y tener la seguridad que se tienen los recursos para cumplir con

el cliente en tiempo, forma y al precio convenido. Se debe asegurar que:

» Estan definidos los requisitos del producto.

= Estan resueltas las diferencias entre los requisitos del contrato o pedido

y los expresados previamente.

= Se tiene la capacidad para cumplir los requisitos definidos.

Elaborado por:
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Cuando se cambien los requisitos del producto, Macroempaques S.A. modifica
la documentacién pertinente y el Gerente de Produccion es responsable de
informar al personal involucrado para que esté consciente de los cambios.

7.2.3. COMUNICACION CON EL CLIENTE

Macroempaques S.A. implementa disposiciones eficaces para la comunicacion
con los clientes, a través del Gerente General, jefe comercial, utilizando medios
como teléfono, fax, e-mail, en ocasiones la atenciébn es personalizada, y
personal competente recurre al sitio de trabajo del cliente para darle
alternativas de acuerdo a las necesidades del mismo.

Toda comunicacién con los clientes permite obtener informacién que
convenientemente utilizada sirve para que Macroempaques S.A. re-alimente
su sistema de gestion de la calidad.

Macroempaques S.A. recepta los reclamos de los clientes para solucionarlos
en el menor tiempo posible.

Los reclamos de los clientes que involucren no conformidades reales o
potenciales seran tratados de acuerdo al procedimiento de Producto No
conforme de este Manual de Calidad.

7.3.DISENO Y DESARROLLO
7.3.1. PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe
determinar:
a) las etapas del disefio y desarrolio,
b) la revisién, verificacion y validacién, apropiadas para cada etapa del
disefio y desarrollo, y
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©)

las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

7.3.2. ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y
DESARROLLO

Para el disefio de productos se registra en la orden de trabajo los elementos

iniciales o de partida del desarrollo.

Los elementos iniciales del desarrollo del disefio son:

5
»
Vg
r

r

Necesidades explicitas de los clientes.

Necesidades implicitas de los clientes.

Caracteristicas cuantitativas y cualitativas propias del producto.
Requisitos legales y reglamentarios vigentes.

Informacion sobre otros productos similares.

Si existe algun otro requisito esencial para el disefio y desarrollo es incluido

también en los elementos de entrada. Todos los elementos de entrada son

revisados.

7.3.3. RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Todo producto elaborado en Macroempaques S.A debe cumplir:

r

Y

Con todos los elementos de entrada establecidos, si no los cumple no
puede ser elaborado el producto;

Todos los productos deben cumplir con el proceso establecido para su
produccion, asi como también se debe establecer todo lo referente a su
elaboracion como: equipos y materiales a utilizar, tiempos de produccién
y entrega, etc.;

Todos los productos deben cumplir con los requerimientos técnicos y
dimensiones establecidos por el clientes, si un producto final no cumple
con estos no se entrega;

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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» Al concluir un sistema las personas encargadas de su produccién estan
en el deber de identificar las posibles no conformidades y darlas a
conocer para que Su uso sea seguro y correcto.

7.3.4. REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

De acuerdo con el cliente debe haber revisiones sistematicas del disefo,
planificadas o necesarias.

Se verifica la capacidad para cumplir con todos los requisitos especificados y
se estudian y resuelven los posibles problemas que puedan suceder.

Los resultados de las revisiones del disefio son documentados y archivados
siguiendo los lineamientos del procedimiento para el control de documentacion.

7.3.5. VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se debe realizar la verificacién del disefio y desarrollo del producto segun lo
planificado para obtener resultados de posibles desviaciones las cuales deben
ser corregidas antes de continuar con la siguiente etapa de desarrollo.

7.3.6. VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Si no existe ningun inconveniente con el producto se realiza la validacién del
disefo. Aprobada la etapa de validacidon del disefio posibilita la aprobacion del
mismo. Los resultados de las validaciones son archivadas de acuerdo a los
lineamientos del procedimiento de control de documentacion de este manual de
gestion de la Calidad.
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7.3.7. CONTROL DE CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Toda modificacion del disefio, debe re-estudiarse y cuando corresponda
proceder de idéntica forma, tal cual lo explicado en los puntos anteriores.
Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y
de cualquier accion que sea necesaria.

7.4.COMPRAS

7.4.1. PROCESO DE COMPRAS

Macroempaques S.A. asegura que los productos adquiridos cumplen los
requisitos de compra especificados. En las érdenes de compra se establecen el
tipo y alcance del control aplicado a proveedores, productos adquiridos.

El Gerente de Produccion, el Gerente Financiero evalian y seleccionan a los
proveedores en funcién de su capacidad para suministrar productos de acuerdo
con los requisitos.

El Gerente de Produccion o el Gerente Financiero son responsables de
mantener los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier
accion necesaria.

El proceso de seleccion, evaluacion de proveedores y compras estan
descritos en el P-G-C0O-001 “Procedimiento de Seleccion, evaluacién de

Proveedores y Compras”

7.4.2. INFORMACION DE COMPRAS

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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La informacion de compras generada por el area que requiere los materiales
debe describir el producto y/o servicio a adquirir, incluyendo segln sea
apropiado:

a) requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y
equipos,

b) requisitos para la calificacion del personal, y

c) requisitos del sistema de gestion de la calidad.

El area financiera debera proporcionar los requisitos y los recursos de la
compra especificada.

7.4.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

Macroempaques S.A. establece e implanta la inspeccién en la recepcidn de las
materias primas que afectan a la calidad del producto. Para asegurar el control
de la verificacion de los productos comprados mantiene el procedimiento de
Inspeccion en la Recepcion.

Cuando Macroempaques S.A. quiera llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor lo establece en la informacién de compra, asi como
el método para la liberacion del producto.

7.5.PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO.
7.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO.

Macroempaques S.A planea y lleva a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas, las cuales incluyen, como sea aplicable:
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a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del

producto (véase especificaciones del producto).

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,
(véase Lista Maestra de Documentos).

c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion

e) la implementacion del seguimiento y de la medicion,

f) la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a

la entrega.

7.5.2. VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE
LA PRESTACION DEL SERVICIO

Macroempaques S.A realizara

la validaciéon de los procesos de produccion

cuando el gerente lo requiera, permitiendo verificar ciertas caracteristicas de

las materias primas o de los productos, demostrando su capacidad para

alcanzar los resultados planificados.

Cuando sea aplicable Macroempaques S.A puede aplicar los siguientes

mecanismos de validacion:

a) Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,

b) La aprobacion de los equipos y calificaciéon del personal.

c) El uso de métodos y procedimientos especificos,

d) Los requisitos de los registros( véase 4.2.4), y

e) La revalidacion
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7.5.3. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Macroempaques S.A identifica el producto producido a través de los procesos,
identificando el estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion. (Especificaciones técnicas).

Macroempaques S.A es muy importante controlar y registrar la identificacion
unica del producto, debido a las caracteristicas y abundantes empaques.

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.

7.5.5. PRESERVACION DEL PRODUCTO

Macroempaques S.A preserva el producto interno hasta su despacho, la
preservacion incluye la identificacion, manejo, empaque, almacenamiento y
proteccion.

7.6.CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION

Macroempaques S.A ha definido el seguimiento y medicién a realizar, asi
como los dispositivos necesarios para proporcionar evidencia de la
conformidad del producto con los requisitos especificados.

Los resultados de estos equipos se han documentado el Procedimiento P-G-
MT-001 control de equipo de seguimiento y mediciodn.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. GENERALIDADES

Macroempaques planifica e implementa los procesos de seguimiento,

medicién, analisis y mejora para:

a) Demostrar la conformidad del producto
b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de la calidad, y
c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad

Macroempaques S.A ha determinado el manejo de técnicas estadisticas,
indicadores de gestibn para evaluar, analizar y mejorar continuamente el
sistema de gestién de la calidad.

8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE

Macroempaques S.A realiza el seguimiento de la informacién del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos, mediante indicadores, Yy
procedimiento de Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente.

8.2.2. AUDITORIA INTERNA
Macroempaques S.A realizara anualmente auditorias internas para

determinar si cumple con los procedimientos del Sistema de Gestion de la
Calidad:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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a) Es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los

MANUAL DE CALIDAD

requisitos de esta Norma Internacional.

b) Implementacion se mantiene de manera eficaz.

El Auditor definira el programa de auditorias, tomando en cuenta la
importancia a las areas auditar, se debe definir criterios, alcance vy
metodologia de la auditoria.

Los responsables de las areas auditadas deben tomar acciones para eliminar
las no conformidades detectadas y sus causas.
La auditoria interna se realiza mediante el P-G-SC-005 Procedimiento de

Auditorias Internas

8.2.3. VERIFICACION Y MEDICION DEL PRODUCTO

Macroempaques S.A aplicara métodos apropiados para el seguimiento y el
control de las caracteristicas del producto para asegurar que cumplan con los
requisitos especificados.

8.3.CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Macroempaques S.A se identifica y controla los productos no conformes a
traves del personal de produccidn para prevenir su uso o entrega no
intencionales. Macroempaques S.A establece P-G-SC 003Procedimiento de

Control del Producto No Conforme define los controles.

Macroempaques S.A trata los productos no conformes mediante unas de las
siguientes maneras:
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a) Tomando accién para eliminar la no conformidad detectada

b) Autorizando su uso, liberaciébn o aceptando bajo concesidn por una
autoridad pertinente y cuando sea aplicable por el cliente

c¢) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originaimente
prevista

8.4. ANALISIS DE DATOS

Macroempaques S.A determina, recopila y analiza los datos para demostrar lo
idoneidad y eficacia del Sistema Gestién de Calidad, para evaluar las areas en

donde se pueda realizar la mejora continua. Ver en el Procedimiento P-G-SC-
007.

La organizacién mantiene el procedimiento de Analisis de Datos, que incluye
analisis de informacién respecto a:

a) Satisfaccion del cliente.

b) Conformidad con los requisitos del producto.

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d) Los proveedores

8.5.MEJORA
8.5.1. MEJORA CONTINUA

Macroempaques S.A mejora continuamente la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad mediante el uso de la politica y objetivos de la calidad,
auditorias, analisis de datos, acciones correctivas y preventivas, y la revision
por la direccién. Para el efecto mantiene el Procedimiento para Mejora
Continua. (P-G-SC-009).

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




CODIGO: M-G-SC-001

MANUAL DE CALIDAD | CHA:

Pagina 34 de 36

MACROEMPAQUES S.A.

8.5.2. ACCION CORRECTIVA

Macroempaques S.A toma acciones para eliminar la causa de la no -
conformidad con el objeto de prevenir.

Macroempaques S.A establece el procedimiento (P-G-SC-005) "Acciones

Correctivas” donde se definen los criterios para:

a) Examinar las no conformidades.

b) Establecer las causas de las no conformidades

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir

d) Determinar e implementar las acciones necesarias

e) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas

8.5.3. ACCION PREVENTIVA

Macroempaques S.A ejecuta acciones para eliminar la causa de la no-
conformidad potencial y para prevenir su ocurrencia. Para Macroempaques
S.A. establece el procedimiento (P-G-SC-006) "Acciones Preventivas" para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas

b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades

c) Determinar e implementar las acciones necesarias

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas

e) Revisar las acciones preventivas tomadas

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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ANEXOS 1

Guayaquil, 06 de Agosto del 2013

Sefior
losé Araujo Magallan
Ciudad

De mis consideraciones:

Cumplo en informale que en la junta de socios de la empresa Macroempaques S.A celebrado el
6 de agosto del presente afio, ha tenido el acierto de designar la funcion de Representante
de la Direccion quien con independencia de otras responsabilidades, deberd asegurar que se
establezcan, implementan y mantengan los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de
Calidad , deberd informar a la alta direccion sobre el desempefio del mismo, de cualquier
necesidad de mejora y asegurarse que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en toda la organizacién.

Sirvase consignar al pie de la presente su razon de aceptacion al cargo de Representante de la
Direccion por lo cual ha sido asignado

i

R e

F{buoh Cortez Cepeda.
Gerente general.

Razon: Acepto el cargo de Representante de la Direccion para calidad de Macroempagues S.A
constante en el presente nombramiento.

{ o i i
. 105 Aatjo Magallan
_ Reépresentapte de la Direccion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene por objeto establecer los lineamientos para la
elaboracién, identificacion, revisién, aprobacion, manejo y almacenamiento de
los documentos del Sistema de Gestion de Calidad de Macroempaques S. A,
asi mismo obtener un mecanismo que permita el control v facil de ubicacion de

la informacion.

Concierne a todos los documentos generados dentro del Sistema de Gestion
de la Calidad de Macroempaques S.A.

3. RESPONSABILIDADES
Todo el personal de Macroempaques S.A es responsable de cumplir y hacer

cumpiir ias disposiciones esiabiecidas en ei presenie procedimienio.

El Representante de la Direccidbn es el responsable de revisar este

El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El responsable de cada area evalua la necesidad de establecer procedimientos
documentados para cada proceso. Cuando exista la necesidad de crear,
modificar o eliminar documentos, el responsable del area realiza una Solicitud
de Actualizacién de Documentos (F-G-SC-001).

La Solicitud de Actualizacién de Documentos debe incluir la justificacion del
documento.

El responsable del area entrega esta solicitud al Representante de la Direccion
para que revise su consistencia con los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008

y le asigne el codigo del documento.

El documento es revisado para su posterior aprobacion. Si el documento es
aceptado satisfactoriamente el Representante de la Direccidn procede a la
distribucion de las copias respectivas. Si no es aceptado retorna al responsable
del area para realizar las correcciones necesarias o archiva definitivamente.

Nota: Los documentos del sistema de calidad de Macroempaques S.A. son
elaborados de acuerdo al procedimiento para Elaboracion de Documentos (P-
G-SC-001)

PROCEDIMIENTOS

Un procedimiento se desarrolla a partir de la siguiente estructura normativa:

1. Objetivo: Describe la finalidad o propésito del documento.
2. Alcance: Determina el campo de aplicacion del documento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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3. Responsabilidades: Identifica los niveles de elaboracion, revision,
aprobacion y cumplimiento del documento.

4. Descripcion del procedimiento: Realiza una descripcién de las
actividades requeridas para desarrollar un proceso.

5. Definiciones y abreviaturas: Indica los términos especializados que
requieren una explicacion mas detallada.

6. Documentos de referencia: Indica los documentos que sirven para
elaborar el procedimiento

7. Registros: Hace referencia a la evidencia objetiva que permite
demostrar el cumplimiento con los requisitos especificados.

8. Anexos: Incorpora la informacion relevante respecto al documento,

incluyendo diagramas de flujos cuando sea necesario.

ENCABEZADO:
CODIGO:
CLAUSULA:
Logo de la Nombre del documento
Empresa FECHA:
PAGINA

Nombre de la Empresa

v' Cédigo: Indica la identificacion del documento de acuerdo a los
siguientes criterios:

A D M~ 4l
ML=\ ~TTTT

La primera letra identifica el tipo de documento:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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" LETRA | REFERENCIA
| MANUAL
| PROCEDIMIENTO
INSTRUCTIVO
' FORMULARIO
| TABLA ]
| DIAGRAMA O FLUJOGRAMA |
| PLAN DE CALIDAD |

Py r-O;Df—ij-nf—?'ug‘

| PROGRAVMA
La segunda letra identifica la cobertura el procedimiento:

LETRA  REFERENCIA

D DISENO
G GENERAL
E EMBALAJE

El tercer bloque de letras identifica el area donde se genera el procedimiento:

'LETRA | REFERENCIA

BM | BODEGA DE MATERIALES
PD | PRODUCCION
co ' COMPRAS
~ MT | MANTENIMIENTO |
"RH | RECURSOS HUMANOS
CC | CONTROL DE CALIDAD
GG GERENCIA GENERAL
'SC | SISTEMA DE CALIDAD
DE | DESPACHO
VE VENTAS
_MP | MARKETING Y PUBLICIDAD

v" Clausula: Hace referencia a la clausula de la Norma I1SO 9001:2008
aplicable.

partir de la cual el documento es |

v" Fecha de vngencua Indica la fech
ligat 0"iu ‘

aa
valiido y su Cuimpiiimiento se nace owii
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PIE DE PAGINA:

Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:

Eiaborado por: indica ei cargo y nombre de quien eiaboro ei documentio.
Revisado por: Indica el cargo y nombre de quien revisé el documento.
Aprobado por: Indica el cargo y nombre de que aprobo el documento.

INSTRUCTIVO

Los instructivos operativos que se generen dentro del Sistema de Gestion de
Calidad contendran la siguiente estructura:

1. Objetivo: Describe la finalidad o propdsito del documento.

_l\:

Aicance: Determina ei campo de apiicacion dei documento.

3. Instrucciones: Indica los pasos en detalle a seguir para realizar una
actividad.

4. Registros: Hace referencia a la evidencia objetiva que permite demostrar el

cumplimiento con los requisitos especificados.

Como elemento normativo contiene un encabezado y pie de pagina similar al

establecido para los procedimientos documentados.

REGISTROS

Los registros de control que se generen dentro del Sistema de Gestion de
Calidad para demostrar el cumplimiento con los requisitos establecidos deben

contener al menos los siguientes elementos normativos:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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» |dentificacion de la organizacion: Indica el nombre o logotipo de la
empresa.

» Nombre del documento: Indica el nombre del registro.

» Responsable: Indica el responsable del registro.

Ademas segun se considere necesario los registros de control pueden contener

elementos como secuencia numérica, codigo, fecha v observaciones

relacionadas con los procesos del sistema de calidad.

Existen también registros generados por Sistemas Computarizados, Reportes
e Informes que tienen formato libre, donde es suficiente contar con el nombre

del registro y la fecha de emision.

CONTRO

" —

Los documentos se controlan de acuerdo al siguiente esquema;

Politica de Calidad: Elabora, revisa v aprueba Gerente General

‘/

» Manual de Calidad: Revisa Representante de la Direccion, aprueba
Gerente General

» Procedimientos: Elaboran Operarios, Jefe de Produccién; revisa Gerente
General.

» Instructivos: Elaboran jefes de cada area

» Formularios: Gerente General.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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El control de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad, se lo
realiza a través de la Lista Maestra de Documentos (F-G-SC-002), la cual

contiene la siguiente informacion:

- Cadigo

- Nombre del documento

- Lista de distribucion donde se indica el numero de copia y el
destinatario

- Version del documento vigente.

- Fecha de vigencia.

El responsable de la emision y mantenimiento de la Lista Maestra de
Documentos es el Coordinador de Calidad.

de Documentos.

Cuando se entrega una version nueva de un documento se retira la version
anterior y se destruyen las copias con excepcion del original el cual se lo

identifica como obsoleto con un sello “Documento Obsoleto” (ver figura 1).

De ser re
conservar una copia controlada que pase a ser obsoleta, identificando el
documento con el sello "Documento Obsoleto” en la primera pagina.

Figura. 1

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




CODIGO: P-G-SC-001

PROCEDIMIENTO PARA CLAUSULA: 423
ELABORACION Y CONTROL DE  |ggcua.
DOCUMENTOS

PAGINA 8 DE 10

} MACROEMPAQUES S.A.

Sistema de Gestion de la Calidad

DOCUMENTO OBSOLETO

Macroempaques S.A. mantiene documentos en formato electrénico e impresos.
El control sobre dichos documentos se mantiene controlando el acceso del
personal y respaldando la informacion de acuerdo a los instructivos de
Sistemas y Respaldo de Informacién en Medio Electrénico. Los documentos en
medios electronicos son soélo de lectura y no pueden ser modificados por los
usuarios del sistema de informacion.

Cualquier documento sin sello de control es considerado solo de referencia.
El Coordinador de Calidad es el responsable de mantener actualizados los

documentos del Sistema de Gestion de la Calidad en medio electrénico y los

documentos impresos controlados.

El Representante de la direccién archiva el documento impreso original
vigente y el Jefe de Recursos Humanos archiva el Manual de funciones.

1.2 Modificacion de Documentos y Datos
Las modificaciones se deberan resaltar en letras negritas e inclinadas para

facilitar su observacion y comprension.

1.3 Control de datos

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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El Manual de Gestion de la Calidad, los Procedimientos e Instructivos no

deben tener tachones, borrones ni escritos a mano que alteren su contenido.

De existir documentos alterados el responsahle

11

a dicho documento solicita
al Representante de la Direccion, por medio del formulario “Actualizacion de
Documentos” F-G-SC-001, una copia para reemplazarlo y el documento

alterado es destruido.

Todo dato recolectado en un formato debe llevar todas las firmas de
responsabilidad correspondientes para que sea considerado como dato
valido. En el caso de que exista una modificacion de un dato debe validarse

mediante una firma, iniciales o rubrica del responsable de la modificacion.

1.4 Documentos externos

Los documentos de origen externo que afecten a la calidad del producto,
son registrados por el Coordinador de Calidad en la Lista Maestra de

Documentos y archivados por el usuario.
El usuario es responsable de:
- Reemplazar el documento si se requiere para mantener la version

vigente.

- Archivar y manejar copias.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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El mecanismo para asequrarse sobre cual es la version vigente de los

documentos externos, si asi se requiere, es que al menos una vez al afno se

confirma con el ente emisor de cada documento o con su representante,

sobre la ultima version de este.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

Norma ISO 9001:2008

7 REGISTROS.

F-G-SC-001 Solicitud de Actualizacion de Documentos.
F-G-SC-002 Lista Maestra de Documentos

8. ANEXOS.

No aplica.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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RESPONSABLE:
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REVISION COORDINADOR
CALIDAD

lCﬂD!GO DEL DOCUMENTO T

[1] ADJUNTAR UN BCRRADOR DEL DOCUMENTO A PROPONER
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1. OBJETIVO

Establecer los controles necesarios para identificar, almacenar, proteger,
recuperar, retener y disponer de los registros generados por el Sistema de
Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE

Concierne a los registros que se utilicen para dejar evidencia de cumplimiento
con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad de Macroempaques
S.A determinados en la Lista Maestra de Registros (F-G-SC-003).

3. RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Calidad es el responsable de elaborar este procedimiento.

El Representante de la Direcciébn es el responsable de revisar este
procedimiento.

El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

Todo el personal de Macroempaques S.A. es responsable de cumplir y hacer

cumplir las disposiciones establecidas en el presente procedimiento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Los registros que evidencian conformidad con los requisitos establecidos, asi
como los que demuestran la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad,
estan incluidos en la Lista Maestra de Registros (F-G-SC-003).

El Coordinador de Calidad es responsable de mantener y actualizar la Lista

- Caodigo (cuando sea aplicable).

- Nombre del registro.

- Sitio de Almacenamiento.

- Mecanismo de proteccion.

- Responsable de la recuperacion.

- Tiempo minimo de retencion.
Los registros de calidad del Sistema de Gestion de la Calidad se conservan en
lugares accesibles por el responsable de archivarlos y en un ambiente
adecuado, de tal manera que se previene su deterioro o dano y evita su
pérdida.

Modificaciones a la Lista Maestra de Registros
La Lista Maestra de Registros, esta sujeta a continua actualizacion debido a la
inclusion o exclusion de reqistros controlados, el Coordinader de Calidad es el

encargado de mantener actualizada la informacién que contiene esta lista.

Tiempo de Retencién de los Registros
Los tiempos minimos de retencion de los registros controlados, estan

especificados en la Lista Maestra Registros.

\
|
;
| Elaborado por: I Revisado por: Aprobado por: ____]
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Destino final de los registros vencidos
Los responsables de archivar los registros una vez que se ha cumplido el
tiempo minimo de retencidn establecido en la Lista Maestra de Registros estan
en la facultad de desecharlos o darles ola disposicion final que crean

conveniente.

Datos en los registros
Los tachones, borrones o enmendaduras debido a algun cambio presentado o
error en el llenado del formulario, son acompafiados por la firma del

responsable de llenar el formulario.

Registros en formato electrénico
Se pueden mantener registros en formato electrénico de acuerdo a lo indicado
en la lista maestra de registros. El control sobre el acceso y respaldo de los

registros en formato electrénico se realiza de acuerdo a lo dispuesto en

instructivos de sistemas y de resnaldo de informacion en medio electrdnico.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

Norma ISO 9001:2008

7. REGISTROS

F-G-SC-003 Lista Maestra de Registros.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: I
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8. ANEXOS
|
No aplica
|
\
|
|
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1. OBJETIVO

Establecer los controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con la identificacion y el tratamiento del Producto No

Conforme.

2. ALCANCE

Aplica a los productos no conformes, identificados durante la
confeccion; incluyendo los productos no conformes recibidos del
cliente, proveedor o devueltos por el cliente.

3. RESPONSABILIDADES

El Representante de la Direccién es el responsable de elaborar este
procedimiento.

El Coordinador de Calidad es el responsable de revisar este

procedimiento.

Todo el personal de Macroempaques S.A. es responsable de cumplir
y hacer cumplir las disposiciones establecidas en el presente
procedimiento.

| Elaborado por: Revisado por: ] Aprobado por:




CODIGO: P-G-SC-003

PROCEDIMIENTO PARA BLADHHLA: B3

PRODUCTOS NO CONFORME |FecHa:

PAGINA 2 DE 6

MACROEMDPAQUES S.A.

. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El producto no conforme es detectado en las siguientes instancias
en el proceso:

- Recepcidén de materias primas, materiales e insumos

- Inspeccién del producto durante el proceso de produccion
- Inspeccién del producto terminado

- Inspeccion del producto etiquetado

- Inspeccion del producto embalado

- Producto no aceptado por el cliente o su representante

- Producto devuelto por el cliente

4.1 IDENTIFICACION DEL PRODUCTO NO CONFORME

El Coordinador de Calidad, los operarios y personal de produccién
detectan el producto no conforme a través de la realizacion de sus
actividades diarias.

El producto no conforme se identifica a través de registros de

iInspeccion.

4.2 REGISTRO DE LA NO CONFORMIDAD.

Cuando se detecte un producto no conforme, el responsable de su
deteccion registra la desviaciéon utilizando el formato para Control

I[ Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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de Producto No Conforme (F-G-SC-004) donde se describe el

incumplimiento respecto a los requisitos especificados.

En el caso de desviaciones puntuales de producto durante el
proceso de confeccion, la operaria responsable toma las acciones
necesarias para corregir la desviacién dejando constancia a
través de los reportes de producciéon y control de calidad.

4.3 SEGREGACION DEL PRODUCTO NO CONFORME

Los productos que no cumplan con los requerimientos vy
especificaciones establecidas, son segregados en areas

especialmente acondicionadas para el efecto.

A A EVAILLIACION DEL PRODLICTO NO

CONFORME

El Coordinador de Calidad evalua la causa que dio origen a la no
conformidad. En caso de requerir mayor informaciéon sobre el
proceso, participan en la evaluacion del producto no conforme los
Operarios, Jefe de Produccion o Gerente General.

El Coordinador de Calidad es responsable de decidir el
tratamiento que tienen los productos no conformes, y que pueden

ser:

Elaborado por:

- —
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a) Reproceso para satisfacer los requisitos especificados
b) Aceptacién con o sin reparacion, previa concesion

c) Reclasificacién para otros tipos de calidad, ¢

d) Rechazo definitivo o desecho

El destino del producto no conforme es registrado en el formato
para Control de Producto No Conforme, este registro es

mantenido por el Coordinador de Calidad

Los productos que sean reprocesados son sometidos a una
inspeccion final por parte del Coordinador de Calidad para

verificar que cumplan con los requisitos establecidos.

La evidencia objetiva de la inspeccidén, disposicion y seguimiento

Aa lInc prr\rhlr*fnc. no conformee ca racoace an al farmato para

Control de Producto No Conforme y registros de Control de
Calidad.

4.6 CONCESION

El Gerente General es responsable de solicitar y conseguir la

concesion de parte del cliente. Previo al despacho de cualquier

4.7 INSTRUCCIONES DE REPROCESO

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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El Coordinador de Calidad es el encargado de definir
Instrucciones de Trabajo cuando se requiera realizar reproceso de

sistemas de almacenamiento.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Producto No Conforme: Sistema en Proceso de Produccién, Prenda

Al e s BA~ . 2
ciavuviaua, wialciia

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

Producto sospechoso: Cualquier producto en el cual el estado de

inspeccion es incierto.

Reproceso. hMedida lomada sobre ius producios no coniormes de

manera que cumplan con los requisitos especificados.
Reclasificacion: Destino de un producto no conforme distinto al
propuesto inicialmente, de tal forma que sea conforme con
requisitos, diferentes a los originales. Normalmente se trata de
reclasificaciones en niveles de calidad.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma I1SO 9001:2008

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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7. REGISTROS

F-G-SC-004 Control de Producto No Conforme

8. ANEXOS

No aplica

| Elaborado por: | Revisado por: ___Aprobado por: |
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EODlGO: F-G-SC-004

MACROEMPAQUES S AL

PRODUCTO:

CLIENTE:

CODIGO:

REPORTADO POR:

FECHA:
PEDIDO:
LOTE:
TURNO:

DESCRIPCION DEL PRODUCTO NO CONFORME

rResponsable:

ANALISIS DE CAUSA

—

Responsable:

ACCIONES A SEGUIR:

REPROCESO
RECLASIFICACION
RECHAZO

LIBERADO POR CONCESION

ACCIONES NECESARIAS

RESPONSABLE PLAZO

| Elaborado por:

Revisado por:
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EN CASQ DE REPROCESC SE REQUIERE VOLVER A REALIZAR UNA INSPECCION DEL
PRODUCTO REPROCESADO:

RESULTADO DE LA INSPECCION:

[ APROBADO

| |[RECHAZADO |

Responsable:

Fecha:

OBSERVACIONES:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por: |
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1. OBJETIVO

internas de calidad y determinar la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad de Macroempaques S.A.

2. ALCANCE

UElinir un sisteima de audit
con el fin de que verifiquen el cumplimiento y efectividad de los procesos
identificados dentro del Sistema de Gestion de la Calidad de Macroempaques
SA

3. RESPONSABILIDADES

El Representante de la Direccion es el responsable de revisar este
procedimiento.

El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.
El personal auditado es responsable de facilitar la informacion que demuestre

cumplimiento de los requisitos evaluados y de tomar las acciones necesarias

que aseguren la eficacia del Sistema de Calidad.

| Elaborado por: Revisado por: ~ Aprobado por:




CODIGO: P-G-SC-004

PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS |CLAUSULA:822

INTERNAS DE CALIDAD S

PAGINA 2 DE 10

MACROEMDPAQUES S A.

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

4.1 Planificacion y frecuencia de las Auditorias Internas.

La empresa realiza por lo menos una auditoria interna por afio. Las
auditorias son planificadas a través del Plan Anual de Auditorias

Internas, el cual es elaborado por el Auditor interno, considerando:

- Estado e importancia de los procesos y las areas a auditar.

- Resultados de auditorias previas, cuando existan.

El Plan Anual de Auditorias Internas es flexible para permitir cambios en su

alcance y extension, asi como para usar efectivamente los recursos. El

La frecuencia de realizacion de las auditorias, puede aumentar de acuerdo a

los siguientes criterios:

- Solicitud explicita del responsable de un proceso

- Gcliieicia de no conifoimidades ineimas yio exieinas

- Quejas y Reclamos de los Clientes

- Solicitud del Gerente General o del Representante de la Direccion

| Elaborado por: Revisado po_r:____Lﬂ _Aprobadﬂg:_h_]




CODIGO: P-G-SC-004

PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS |CLAUSULA:8.2.2
INTERNAS DE CALIDAD EEGHA:

PAGINA 3 DE 10

MACROEMPAQUES S A,

4.1.1 Criterios de Auditoria.

Los criterios de auditoria aplicados son:

- Los elementos de la Norma ISO 9001: 2008, excluyendo aquellas
excepciones consideradas en el alcance del SGC.

- Manual de Procedimientos e instructivos definidos por la empresa.
- Manual de Funciones
- Normas, especificaciones y requisitos legales identificados por la

organizacion.

Los incumplimientos detectados durante una auditoria, se los clasifican

COIMmuo.

NO CONFORMIDAD MAYOR: Se tiene este tipo de no conformidad en los
siguientes casos:

» El incumplimiento total de una clausula de la norma de ISO 9001:
2008.

| Elaborado por: - Revisado por: Aprobado por: _J
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» El incumplimiento total de lo sefialado en los documentos de trabajo
establecidos por la organizacion..

» Tener tres o0 mas NO conformidades menores acumuladas durante
una auditona interna.

» Incumplimiento de un requisito legal.

NO CONFORMIDAD MENOR: Este tipo de no conformidad incluye todos
aquellos incumplimientos detectados durante una auditoria y que no
constituya ningun caso de no conformidad mayor. Por ejemplo:
incoherencias entre la evidencia objetiva y lo declarado en los documentos,
incumplimientos puntuales evidenciados en los registros de calidad o por el

personal auditado, que alguna persona desconozca la existencia de un
procedimiento o documento,

4.1.2 Alcance de las auditorias.

El alcance de las auditorias se describe en los respectivos ‘Programas de
Auditoria”.

=
—

9

durante un ano calendario se revise el cumplimiento de todos los elementos
de la norma de referencia, en los respectivos procesos de la estructura

organizacional de la empresa donde se apliquen.

@aborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4.2 Realizacion de la Auditoria.

Las auditorias internas son llevadas a cabo a través auditores internos de la

empresa, caiificados y evaiuados para este fin.

Las Auditorias se realizan por personal independiente de las actividades a ser

auditadas.

es decir, gque en ningun caso los auditores pueden auditar sus

propias areas de trabajo.

4.2.1 Preparacion de la Auditoria

Previa

ejecucion de las auditorias internas, el Representante de la Direccién

designa al equipo auditor, al auditor lider y determina los procesos a

avaliia

r

El auditor lider junto al equipo auditor se encargan de definir el Programa de

Auditorias, el cual contiene:

Objetivos de la auditoria
Alcance

Equipo de auditores
El programa propiamente dicho incluyendo: fecha, hora, procesos y
los elementos a verificar.

| Elaborado por: Revisadopor: |  Aprobado por:
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El Programa de Auditoria es comunicado por lo menos con una semana de
anticipacion a los Auditados.

El Auditor Lider inicia con una reunion de apertura, en la cual realiza las
siguientes actividades:

» Saluda y agradece la asistencia de los miembros presentes en la

reunién, como minimo en la reunion de apertura se encontraran el

L N Y -

P SV L, Shionas o P Mice as.t
€quip0o audilor, &l Repiresentanie de ia Direccio

i, y represeitann
areas auditadas

» Presenta el equipo de auditores

Y

Confirma el objetivo y alcance de la auditoria

Presenta el programa de auditoria y pone a consideracion de los

responsables de area. Este contempla las reuniones de enlace entre

auditores

» Expiica que y cuando se ievania una No Conformidad, como son
reportadas y como son calificadas (mayores y menores)

» Conforma la logistica ( recorridos, horarios de comidas y cualquier

detalle requerido)

» Permite un periodo para aclaraciones sobre el proceso

. 4.2.3 Ejecucion de la Auditoria.

Elaborado por: | Revisado por: ~_ Aprobado por: j
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Para garantizar la efectiva ejecucion de la auditoria, los auditores deben
seguir las siguientes pautas de comportamiento:
= Recolectar evidencia objetiva.
- i mit
= No emitir conclusiones ni recomendaciones.
» Anotar cualquier sugerencia del personal auditado, para iniciar un

proceso de mejora.

Las auditorias internas del SGC son realizadas por los auditores internos,

de la siguiente manera:

El auditor reline evidencia objetiva a través de entrevistas, revision de los

documentos, registros y de la observacion de los procesos y actividades.

Los indicios de no conformidades son anotados.

Si de la revision de la evidencia objetiva, se detecta una No Conformidad,
esia es regisirada en ei formaio Reporie de No Conformidad. Se
completan los campos: Descripcion de la No Conformidad, el elemento de la
norma que incumple, el area / proceso, la fecha y el auditor responsable.

El Reporte de No Conformidad es completado por el auditor y entregado al
auditor lider para ser canalizado al responsable de tomar las acciones

correctivas necesarias para eliminar la no conformidad.

| Elaborado por:

) Revisado por: Aprobado por: |
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El auditor realiza el Analisis de la Causa del incumplimiento y registra sus

conclusiones en el mismo formato.

tomarse para eliminar la no conformidad, indicando la fecha maxima de la
implantacién de esta accion.

Una vez identificadas las acciones correctivas, el auditor envia el Reporte
de No Conformidad, al Representante de la Direccion.

- ol e -

Cioin Coordina a

- — & - H

e e . R
CiI mgpiesciilalilc ue la Uil

eC lividades, paia Gue €l audilor
responsable verifique que las acciones correctivas se efectuaron y
resultaron efectivas. Si la verificacion es exitosa, el auditor firma el Reporte
de No Conformidad, como evidencia de cumplimiento y da por cerrada la

no conformidad.

En caso de que las acciones correctivas no se hayan ejecutado o no han
sido efeciivas, ei audiior es responsabie de esiabiecer nuevos piazos de
cumplimiento o nuevas acciones correctivas. El auditor deja constancia de
tales acciones en el mismo registro y coordina las fechas para la nueva
revision o verificacion.

4.3 Informe de los Resultados de las Auditorias.

ks responsabilidad del grupo auditor elaborar el reporte correspondiente a la
auditoria en un plazo no mayor a 60 dias, este plazo se puede ampliar

Elaborado por: ~ Revisado por: Aprobado por: _]
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dependiendo de la categoria de la no conformidad y debe ser reportado en el

mismo formato de No Conformidades.

Concluido el informe el Auditor Lider convoca a la reunién de cierre en la cual
estaran presentes los asistentes a la reunion de apertura, en la medida de lo
posible. En esta reunion se expresa un comentario general de la auditoria, se

presentan los resultados comentando el Informe de Auditoria.

4.5 Manienimienio de ios Regisiros.

Una vez cerrada la no conformidad, los registros son enviados al
Representante de la Direccion para su archivo junto con la informaciéon de
respaldo correspondiente.

El control de los registros derivados de la aplicacién de este procedimiento se
realiza a traves de ia Lista Maestra de Registros F-G-SC-003.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

AUDITORIAS DE CALIDAD: Procedimiento sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera

| Elaboradopor: | ~ Revisadopor: |  Aprobado por:
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objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de
auditoria.
CRITERIOS DE AUDITORIA: Conjunto de procedimientos, procedimientos o

NO CONFORMIDAD: Es el incumplimiento de un requisito especificado.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma ISO 9001:2008

F-G-SC-005 Plan Anual de Auditorias Internas.

F-G-SC-006 Programa de Auditorias.

F-G-SC-007 Reporte de No Conformidad y Accién Correctiva.
Formato libre: Informe de Auditorias.

Formato libre; Informe Anual de Auditorias.

8. ANEXOS

No aplica

| Elaborado por: Revisado por: B Aprobado por: _j
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Revision,

Elaborado por
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ELEMENTOS ISiO

9001:2008

PROGRAMA ANUAL

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGCSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEM3RE

DICIEMEBRE

1

2

3

4.1

4.2

5.1

5.2

5.3

54

3.5

5.6

6.1

6.2

6.3

6.4

Tl

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5
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CLAUSULA: 8.2.2

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

[ e el | |

FECHA;
EQUIPO AUDITOR:
Auditor Lider:
DIA: .
HORA PROCESO EL%B;EE;' 0s AUDITOR
NORMA
-
e
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l

ALCANCE:

!
I

CRITERIOS DE AUDITORIA:

METODOLOGIA:

FECHAS DE AUDITORIA:
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1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene por objeto establecer las politicas,
condiciones, actividades, responsabilidades y controles para lograr
giaboracidon, ejecucion, seguimienio y cierre de ias  acciones
correctivas, que permitan eliminar las causas de no conformidades
reales y potenciales que puedan afectar la eficiencia y eficacia del
Sistema Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para las acciones correctivas que se
tomen deniro dei Sisiema de Gestion de ia Caiidad de
Macroempaques S.A. con el fin de evitar o eliminar las no
conformidades reales y potenciales.

3. RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Calidad es el responsable de elaborar este
procedimiento.

El Representante de la Direccion es el responsable de revisar este
procedimiento.

El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

Los responsables de los procesos donde se detecten no
conformidades, son responsables de tomar acciones correctivas sin
demora injustificada para eliminar los incumplimientos y las causas
gue i0s oiiginaroil.

| Elaborado por: | Revisado por: Aprobado por:
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Se generan acciones correctivas cuando se producen
incumplimientos o desviaciones a los requisitos especificados por
AB e e v e o sz Y A
viacioeimpagues o.A.
Los origenes de las acciones correctivas pueden venir de muchas

fuentes en las cuales tenemos:

< Quejas o Reclamos de Clientes

< Los Informes de Auditorias al Sistema de Gestion de la Calidad.
% informes de producios no conforme

+ Resultados de la revision por la direccion

% Resultados de Analisis de Datos

< Incumplimiento de los Objetivos de la Calidad

% Incumplimiento de los Indicadores de Gestion

< Tendencias de los Procesos

% Analisis de Riesgos

< Analisis de Mercado

% Cualquier otra fuente que se considere necesario

El primer paso consiste es identificar claramente el incumplimiento o
desviacion respecto a los requisitos especificados por
Macroempaques S.A. E| responsable de identificar la No
Conformidad es cualquier miembro del equipo de auditores (internos

o externos), inspectores de calidad o personal de planta.

Elaborado por: Revisado por: I Aprobado por:
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A continuacion el responsable del proceso donde se detectd la no
conformidad, debe proceder a realizar un analisis de la causa que
provoco el incumplimiento. Es recomendable que dicho analisis sea
realizado por los responsables directos del proceso o la actividad
donde se detectd la desviacion.

A partir del analisis de causa, se evalua la necesidad de tomar
acciones correctivas aue aseguren que el incumplimiento no se

vuelva a repetir.

Las acciones correctivas deben incluir un detalle de las acciones a

tomar, el plazo de cumplimiento y el responsable de la ejecucion.

Como una medida que asegure la ejecucion de las acciones

corractivas i miamhro del aniiino da auditnras intarnne o iin
arreclivas, un miembro del! eguipo de audllores internos o un

inspector de calidad, es responsable de realizar un seguimiento de

las acciones correctivas para verificar su cumplimiento.

El seguimiento se realiza de manera peridédica dependiendo de las
acciones propuestas. En caso de que no se cumplan las acciones

propuestas, el responsable del seguimiento, debe determinar con el

s |

ﬂlﬁi

et atale L= ~
CTopVviIIoaw (¥

-~ -~ - e tatellalalatal ~
A~ < ao avuviviico )

cumplimiento.

Una vez concluida la ejecucién de las acciones correctivas, el
responsable del seguimiento debe confirmar la efectividad de las

acciones tomadas, esto significa que la causa que originé el

1 Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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incumplimiento haya sido eliminada v el problema no se vuelva a

presentar.

En el caso de que las acciones correctivas no hayan eliminado la
causa real de la no conformidad y el incumplimiento se vuelva a
presentar, es necesario realizar un nuevo analisis de causa hasta
que la desviacion sea superada completamente.

El registro de las acciones correctivas tomadas se puede realizar en
el Reporte de No Conformidad v Accién Correctiva (F-G-SC-007),

registros de produccion o de control de calidad.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestién de la Calidad
No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito especificado.

Auditoriag de Calidad: Procedimiento sistematico, independiente vy

Cal oced istematico, inde nendient =
documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de
manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se
cumplen los criterios de auditoria.

Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una
no Conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad

detectada.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2008
P-G-SC-005 Procedimiento de Auditorias Internas

| Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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7. REGISTROS

F-G-SC-007 Reporte de No Conformidad y Accidon Correctiva

| Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por: |
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ANEXOS

{ inicio

identificar na
conformidades

| reales o potenciales |

—~ZExiste una no

~..conformidad - :

No

Andlisis y evaluacion |
' de la causa raiz de la |

| no conformidad

v

| Registrar en el

formato de acciones '——'———“"J

1 correctivas

v

Planteamiento y
ejecucion de las

j , e »
F-G-5C-007 |

| acciones correctivas |
|

Coordinar el

| seguimiento de las |
| acciones correctivas | i

propuestas

b3 No

] | Verificar si las |

| acciones correctivas | | S
—————p son efectivas para ——————P ISon efectivas? =

resalver la no
confarmidad

ZEWRES |

-

Actualizar los |
reportes de ]
1 acciones correctivas |

4

Cierre de las |
acciones correctivas |

Elaborado por:

Revisado por:




Codigo: F-G-SC-007

- REPORTE DE NO CONFORMIDAD Y ACCION T ——
e g £4
—— CORRECTIVA Focha vigoncia: i
Revisién: |
Elaborado [ Revisado Aprobado
: Ror por.
PROCESO / AREA NORMA/CLAUSULA
AUDITADO FECHA
AUDITOR NUMERO
TIPO DE NO CONFORMIDAD: Mayor Menor
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD |
A
u
D
|
T
[s]
R Auditor:
ANALISIS DE CAUSA I
Causa de la No Conformidad:
A
u
D Responsable: l
|
T ACCIONES A TOMAR _l
A Acciones Correctivas a implementar Plazo Responsable
D
(o]
Responsable: ]
[ CUMPLIMIENTO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS |
A
u
D |Responsable: —l—
I
T VERIFICACION DE LA EFECTIVIDAD DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS l
(o]
R

{Fecha de Verificacién

[Res ponsable:




PROCEDIMIENTOS PARA
ACCIONES PREVENTIVAS

MACROEMPAQUES S.A.




CODIGO: P-G-SC-006

PROCEDIMIENTO PARA  |CLAUSULA: 853

ACCIONES PREVENTIVAS  |recHa:

PAGINA 1 DE 5

MACLROEMDPAQUES S.A.

1. OBJETIVO

Determinar los requisitos necesarios para la revisar las no
conformidades potenciales dentro del sistema de calidad, analizar las
causas probables y evaluar la necesidad de ejecutar acciones
preventivas, registrar las acciones tomadas y evaluar la efectividad
de dichas acciones.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para las acciones preventivas que se
tomen dentro del Sistema de Gestion de la Calidad de
Macroempaques S.A

3. RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Calidad es el responsable de elaborar este
procedimiento.

El Representante de la Direccién es el responsable de revisar este
procedimiento.

El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

Los responsables de los procesos donde se detecten oportunidades
de mejora o de prevenir la ocurrencia de no conformidades, son
responsables de tomar acciones preventivas sin demora injustificada
para eliminar los incumplimiento potenciales y las causas probables
que los puedan originar.

Elaborado por: ___Revisadopor: = |  Aprobado por:
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Se generan acciones preventivas cuando existen potenciales
incumplimientos o desviaciones a los requisitos especificados por
Macroempaques S.A.

Los potenciales incumplimientos o desviaciones a los requisitos
establecidos son conocidos como No Conformidad Potencial, y
pueden provenir de las siguientes fuentes:

Recomendaciones o Sugerencias de Clientes

Informes de Auditorias al Sistema de Gestion de la Calidad
Resultados de Revisiéon por la Direccion

Resultados de Analisis de Datos

Tendencias de los Procesos

Cualquier otra fuente que se considere necesario

7 * *
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Las acciones preventivas, se registran en el Reporte de No
Conformidad Potencial y Accion Preventiva (F-G-SC-008).

El primer paso consiste es identificar claramente el potencial
incumplimiento o desviaciéon respecto a los requisitos especificados
por Macroempaques S.A. Para esta actividad es conveniente evaluar
el efecto potencial del incumplimiento y su repercusién sobre el
sistema de calidad. El responsable de identificar la No Conformidad
Potencial es cualquier empleado de la empresa.

A continuacion el responsable del proceso donde se detectdé la no
conformidad potencial, debe proceder a realizar un analisis de la
causa probable que puede provocar un incumplimiento. Es
recomendable que dicho anélisis sea realizado por los responsables
directos del proceso o la actividad donde se detecté la potencial
desviacion.

| Elaborado por: ~ Revisadopor: | = Aprobado por:
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A partir del analisis de causa probable, se evalia la necesidad de
tomar acciones preventivas que aseguren que el incumplimiento no
se vaya a presentar.

Las acciones preventivas deben incluir un detalle de las acciones a
tomar, el plazo de cumplimiento y el responsable de la ejecucion.

Como una medida que asegure la ejecucién de las acciones
preventivas, un miembro del equipo de auditores internos o un
inspector de calidad, es responsable de realizar un seguimiento de
las acciones preventivas para verificar su cumplimiento.

El seguimiento se realiza de manera periddica dependiendo de las
acciones propuestas. En caso de que no se cumplan las acciones
propuestas, el responsable del seguimiento, debe determinar con el
responsable de las acciones preventivas nuevos plazos de
cumplimiento.

Una vez concluida la ejecucion de las acciones preventivas, el
responsable del seguimiento debe confirmar la efectividad de las
acciones tomadas, esto significa que la causa probable del
incumplimiento potencial haya sido eliminada y el problema no se
presente.

En el caso de que las acciones preventivas no hayan eliminado la
causa probable de la no conformidad potencial y el incumplimiento se
presenta, es necesario aplicar el procedimiento para Acciones
Correctivas (P-G-SC-0086).

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

NO CONFORMIDAD: Es el incumplimiento de un requisito
especificado.

| Elaborado por: _ Revisadopor: |  Aprobado por: =
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AUDITORIAS DE CALIDAD: Procedimiento sistematico,
independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension
en que se cumplen los criterios de auditoria.

ACCION PREVENTIVA: Accidon tomada para eliminar la causa de una
no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma I1SO 9001:2008

P-G-SC-005 Procedimiento de Auditorias Internas
7. REGISTROS

F-G-SC-008 Reporte de No Conformidad Potencial y Accion
Preventiva.

| Elaborado por: __Revisado por: |  Aprobado por: |
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8. ANEXOS
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1. OBJETIVO

Establecer los criterios para determinar, recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar ia idoneidad y eficacia del Sistema de
Gestidén de la Calidad de Macroempaques S.A.

La finalidad es utilizar esta herramienta para identificar las
oportunidades de mejora y optimizar el uso de los recursos.

2. ALCANCE

Este procedimiento es apilicabie para aqueilos datos que permitan
realizar el seguimiento, medicion y analisis de resultados de los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de Macroempaques
SA.

3. RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Calidad es el responsable de elaborar este
procedimiento.

El Representante de la Direccién es el responsable de revisar este
procedimiento.

El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.
Los responsables de los procesos tienen la obligacién de realizar la

medicidon, seguimiento y analisis de la informacién disponible para
identificar las oportunidades de mejora.

| Elaborado por: Revisado por: |  Aprobado por:
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El analisis de los datos generados por el Sistema de Gestion de la
Calidad debe proporcionar informacién sobre:

a) Satisfaccion del cliente

b) Conformidad con los requisitos del producto

c) Caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas

d) Desempefio de proveedores

Macroempaques S.A. recopila informacién de los indicadores de
Gestion mediante alguna de las siguientes fuentes:

INDICADORES ASOCIADOS A LA SATISFACCION DEL CLIENTE:

e [nformacion de encuestas de calidad a clientes
« Quejas y reciamos de ciientes

INDICADORES ASOCIADOS A LA CONFORMIDAD CON LOS
REQUISITOS DEL PRODUCTO:

* Porcentaje de Productos No Conformes

INDICADORES ASOCIADOS A LAS CARACTERISTICAS Y
TENDENCIAS DE LOS PROCESOS:

e Eficiencia en los procesos de produccion.
e Porcentaje de Cumplimiento de Pedidos de Produccién

| Elaboradopor: |  Revisado por:
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INDICADORES ASOCIADOS AL DESEMPENO DE LOS
PROVEEDORES

e Numero de reclamos a proveedores.

¢ Numero de requisicion de productos
e Total de devoluciones

Los responsables de cada proceso, deben analizar la informacién \
requerida y presentar informes en formatos libres a la alta gerencia

para que sean utilizados como elementos de entrada para la revisién

por la direccion.

Ademas se consideran de interés los siguientes indicadores de gestion:

RECURSOS HUMANOS

* indices de evaluacién de competencia
» indices de seleccién de personal

» indice de capacitacién.

MANTENIMIENTO.
* (Costo de Mantenimiento

CONTROL DE CALIDAD.
» Control de Defectos por Procesos
= Porcentaje de Productos Reprocesados

ALMACENAMIENTO.
= Rotacién del Inventario

ALTA DIRECCION.
* [ndice de Liquidez
=  Endeudamiento

| Elaborado por:

Revisado por: |  Aprobado por:
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5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad
No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito especificado.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2008

7. REGISTROS.

Los registros de cumplimiento son entregados por cada responsable
de cada area en formato libre.

8. ANEXOS
No aplica
| Elaborado por: | Revisadopor: =~ |  Aprobado por: |
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1. OBJETIVO.

Este procedimiento tiene por objeto establecer las actividades para realizar las
compras de materiales y productos necesarios para el 6ptimo desarrollo de las
actividades de Macroempaques S.A. Asi como de analizar y evaluar los
criterios de seleccidn y evaluacion de los proveedores garantizando el

2. ALCANCE.

Este procedimiento es aplicable a las compras de materiales, productos y las

pautas necesarias para la evaluacién y seleccion de los proveedores que

afecten a la calidad del producto de Macroempaques S.A

3.- RESPONSABILIDAD

e ElI jefe de compra es responsable de la elaboracion de este
procedimiento.

e Ll jefe de Finanzas es responsable de la revision y Gerente (General es
responsable de la aprobacién de este procedimiento.

Es responsabilidad del bodeguero comunicar al jefe de compra. los inventarios
de productos a la fecha que este lo requiera, para asegurar el oportuno
abastecimiento y continuidad en los procesos de produccion.
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

Las necesidades de compra son generadas a partir de los resultados de los
inventarios por parte del Bodeguero quien comunica al jefe de compra, al jefe
de Finanzas los respectivos productos o materiales para la realizacion del

PR PR
oG uUCLO.

Los productos requeridos deben cotizarse, se recomienda contar al menos con
3 cotizaciones, debera pasar por la aprobacion del jefe de finanzas. Cuando no
sea posible cumplir este requerimiento, continuara con el proceso de la
aprobacion del Gerente General.

iviacroempaques S.A  adquiere ios producios soiamenie a proveedores
calificados, es decir si cumple con los criterios de establecidos para la
evaluacion y seleccién de los proveedores.

Los siguientes criterios de evaluacion son:

o Calidad: 45%

e Precio: 15%

e Plazo de entrega: 20%
e Servicio : 15%

« Formas de pago: 5%

1. CALIDAD: CALIFICACION TOTAL 45 PUNTOS

Para Macroempaques S.A es muy importante |la calidad de los productos que
adquiere, ya que cumple un proceso transparente, que garantizan la

satisfaccién de los clientes. De acuerdo a las siguientes caracteristicas de

calidad:
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Especificaciones Técnicas: Deberan cumplir con todas

las especificaciones técnicas del producto. Se califica con 15 PUNTOS en caso
de contar con todas las especificaciones.

Certificados de Productos: Se evalua el envio de certificados de control de
calidad del producto. Se califica con 12 PUNTOS en caso de contar con todos

los certificados.

Referencias de otros clientes: Se evalla la confirmacion de las referencias
de otros clientes. Es responsabilidad del jefe de Finanzas realizar tales
referencias. Se califica sobre una base de 10 PUNTOS, de acuerdo a lo

siguiente:
NUMERO DE REFERENCIAS PUNTAJE
0 0
1-2 3
3-4 5
MAS DE 5 10

Tiempo como proveedor: Se evalua el tiempo que dicho proveedor nos ha

brindado sus productos. Se califica sobre una base de 8 PUNTOS, de acuerdo

a lo siguiente:
ANOS COMO PROVEEDOR PUNTAJE
MENOR A 1 ANO 0
1-2ANOS 3
MAS DE 2 ANOS 8
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2. PRECIO: CALIFICACION TOTAL 20 PUNTOS
Como medida de la evaluacion del proveedor se considera el precio, por lo
tanto se requiere efectuar un analisis comparativo de precios, su
comportamiento durante las ultimas adjudicaciones y los descuentos que

ofrece, io cuai se debe tomar en cuenia ios siguienies criterios:

PRECIO PUNTAJE
ALTO 4
ACEPTABLE 12
BAJO 20

De las cotizaciones, se considera como PRECIO ALTO al valor mas
elevado, como PRECIO ACEPTABLE al valor medio y como PRECIO BAJO

al menor valor dentro del mercado.

3. PLAZO DE ENTREGA: CALIFICACION TOTAL 20 PUNTOS.
Se considera como plazo de entrega el periodo transcurrido desde que
realizamos el pedido al proveedor hasta que se recibe el producto requerido o
se obtiene una respuesta efectiva por parte del proveedor. Se ha considerado
establecer criterios para los proveedores de acuerdo a los siguientes criterios:
PARA PROVEEDORES LOCALES Y NACIONALES.

TIEMPO DE ENTREGA PUNTAJE
INMEDIATO 20
MENOR A 24 HORAS 15
25 A 72 HORAS 9
MAYOR A 72 HORAS 5
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4. SERVICIO: CALIFICACION TOTAL 10 PUNTOS

Como parte del servicio que proporciona el proveedor se considera MUY
BUENO cuando le brinda un valor agregado, nos referimos un valor agregado
los servicios adicionales sin costo y la garantia que nos da por el dicho
producto ofrecido. Se considera Reguiar cuando soio ofrece ios producios sin

explicacion alguna.

CADACTEDICTICAC NEIT DIINTA IE i
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Se evalla las facilidades para el pago que ofrece el proveedor, la calificacion

se realiza teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

FORMA DE PAGO PUNTAJE
ANTICIPADO 1
CREDITO A 30 DIAS 3
CREDITO 31 A 90 DIAS 4
MAS DL 81 DIAS 5

Como evidencia se mantiene el formato Evaluacion y Seleccion de
Proveedores (F-G-C0-002)

-y
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SELECCION DE PROVEEDORES

Los proveedores se seleccionan de acuerdo a los criterios establecidos,
mediante puntaje total acumulado. MACROEMPAQUES S.A adquiere
productos, materiales, repuestos de vehiculos unicamente a los proveedores
aprobados, esto se caiifica como A, B OC

A los proveedores con calificacion tipo C se les puede realizar compras
unicamente en casos de urgencia, con la aprobacion de la Gerencia General,

segun sea el caso. Los criterios de seleccion son los siguientes:

CALIFICACION PUNTAJE
2 89-100
B 69-88
C 50-68
D | MENOR 49

Los proveedores aprobados se identifican en la Lista de Proveedores
Calificados (F-G-CQ-003),

------------ \

Antes de realizar la adquisicion de dicho productos o materiales todo
proveedor debe cumplir con estos criterios, en caso de emergencia se requiera
adquirir nuevos productos a proveedores no calificados sera aprobado por el

Gerente General.

Nota: Todas las adquisiciones de productos que realice Macroempaques S.A,
deben llegar acompanadas de la Orden de Compra respectiva. Las
necesidades de compra, pueden ser identificadas por cualquier colaborador de
la empresa y aprobadas por el Jefe de Produccion, Jefe de Finanzas o
Gerente General, segun corresponda.
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Verificaciéon de Producto Comprado

Los productos se reciben con factura y guia de remision del proveedor. Si el

producto cumple con los requisitos especificados, es ingresado al inventario.

Cuando los productos no cumplen con los requisitos solicitados se procede de
acuerdo a lo establecido en el procedimiento para Control de Producto No
Conforme. Para repuestos o empaque de vehiculos que no cumplan los
requisitos, se presenta el reclamo al proveedor y se retiene el pago hasta

recibir una solucion adecuada.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» Requerimiento de Clientes (Pedidos)

» Lista de Matenales Criticos (F-G-CO-001)

» Evaluacion y Seleccién de Proveedores (F-G-C0O-002)
» Lista de Proveedores Calificados (F-G-CO-003)

7. REGISTROS.
» Orden de Compra.

» Facturas y Guia de Remision del Proveedor.

» Informe de pruebas realizadas (Formato Libre)
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8. ANEXOS
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Codigo: F-G-CO-002
EVALUACION Y SELECCION DE Clausula: 7.4
| PROVEEDORES Fecha vigencia:
| Revision:
| Revisado Aprobado
ROL.
PROVEEDOR:
PRODUCTOS:
ENALHREEN I RE EVALUACION l____:l
1. CALIDAD
CARACTERISTICAS DE CALIDAD PUNTAJE | RESULTADO
ESPECIFICACIONES TECNICAS 15 S
CERTIFICADOS DE PRODUCTOS 12
REFERENCIAS DE OTROS CLIENTES 10
TIEMPO COMO PROVEEDOR 8
2. PRECIO
CARACTERISTICA DE PRECIO PUNTAJE | RESULTADO ‘
LR - TOTAL PRECIO ‘
ACEPTABLE 12
BAJO 20 ‘

3. PLAZO DE ENTREGA |

PROVEEDORES NACIONALES
CARACTERISTICAS DE RESPUESTA PUNTAJE | RESULTADO |
INMEDIATO 2 TOTAL TIEMPO DE ENTREGA |
IENOR A 24 HORAS 15

25 A 72 HORAS 5 |
MAYOR A 72 HORAS 5

4. SERVICIO

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO PUNTAIE | RESULTADO

MUY BUENO 10

REGULAR 5 TOTAL SERVICIO

MALO 0

5. FORMAS DE PAGO

CARACTERISTICAS DE FORMAS DE PAGO PUNTAJE | RESULTADO

ANTICIPADO i TOTAL FORMA PAGO

CREDITO A 30 DIAS 3

CREDITO 31 A 90 DIAS 4

MAS DE 91 DIAS s

EVALUACION TOTAL DEL PROVEEDOR

CRITERIOS DE SELECCION DE PROVEEDORES RESPONSABLE:
CALIFICACION | PUNTAJE OBTENIDO CALIFICACION
A 89 - 100
B 69- 88
= 50 - 68
D MENOR A 49 FECHA: |




Codigo: F-G-CO-003

Clausula: 7.4
LISTA DE PROVEEDORES CALIFICADOS Fecha vigencia:
Revision:
Elaborado por: | _|Revisado por: | ~ |Aprobado por:
INFORMACION DEL PROVEEDOR
No. NOMBRE DEL PROV o A
il A NLRJSLUERN, || ERCIAIN RUC TELEFONO DIRECCION CORREO ELECTRONICO

RESPONSABLE:
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MACLROEMDPDAQUFES S.A. ‘

1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento para que la recepcion, almacenamiento y
distribucién de materiales utilizados en Macroempaques S.A se realice de
modo que se preserven y se mantengan los requisitos de la calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para la recepcién, almacenamiento,
manipulacion y entrega de materiales tanto locales como importados de
Macroempaques S.A, incluyendo los productos suministrados por los clientes

3. RESPONSABLES

» Jefe de Produccién
» Jefe de bodega

» Bodeguero

» Qbreros - Operarios

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Recepcién de Materiales

El Bodeguero es informado sobre la llegada de materiales, éste aprueba el

El encargado de bodega junto con el jefe de bodega y el jefe de produccion
chequeara las cantidades, calidades y especificaciones entre la Orden de
Compra y las facturas. Verificaran que los materiales recibidos corresponden
exactamente a los solicitados.

Una vez otorgada la conformidad a los materiales recibidos, el encargado de

| e | - - - Lmemm

oodega piocede a firmair ias

=h

acluras en oOiiginal y Copia entiegando al
transportista el duplicado de la factura y archiva el original. Algunas empresas
emiten Guias de Recepcion internas, que se adjuntan a las guias de despacho

o factura y es el respaldo oficial de la empresa.

Si la revision es satisfactoria se ingresan los materiales a las respectivas
bodegas. En caso de que se detecte producto no conforme, el jefe de
produccion comunica ai proveedor.

Almacenamiento de Materiales

Para asegurar la preservacion de los productos se cuenta con areas de
almacenamiento identificadas, cubiertas y protegidas que previenen el

deterioro de los productos.

Fl araa da hndana ca anciiantra dictrihiiida da la cinniianta manara-
C gaifag ge Dodeda e ancuenira gristnpuiag ge (8 sigiianie manara;

Bodega 1: Bodega de materia prima — corcho caucho
Bodega 2: Bodega de Matrices

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Bodega 3: Bodega de productos en procesos- empagues
Bodega 4: Bodega de productos terminados - empaques
Bodega 5: Bodega de Repuestos

Bodega 6: Bodega de Lubricantes

Semanalmente el Bodeguero es responsable de realizar una inspeccion de las

condiciones de almacenamiento con la finalidad de detectar materiales v

productos en mal estado.

Si encuentra productos defectuosos se lo separa y se toman acciones de

acuerdo al procedimiento para Control de Producto No Conforme.

Despacho de Materiales a Produccion

produccion. En coordinaciéon entre el jefe de Produccién y el Bodeguero se

asegura la disponibilidad de todos los materiales requeridos para la produccion.

- am e - . -

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad
No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito especificado.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma ISO 9001:2008

7. REGISTROS
Ingreso y Egreso de Bodega (F-G-BM-001)

Facturas
Guia de Remision (Formato Libre)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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1. OBJETIVO

Establecer los procedimientos para el control de producto en proceso que se
maneje en Macroempaques S.A.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para la recepcion, almacenamiento,
manipulacion y entrega de producto en proceso que realice Macroempaques
SA.

3. RESPONSABILIDADES

El Gerente de Produccion es responsable de aprobar este procedimiento.
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Los obreros son responsables de la manipulacion de los productos en

procesos.

Elaborado por: | Revisadopor: |  Aprobado por:

—
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Recepcion de Producto en Proceso

El Bodeguero es responsable de la recepcién de los productos en procesos
que se realizan en Macroempaques S.A. y es quien verifica las cantidades a
recibir. Los productos se reciben con una Orden de Recepcion de Productos

en Procesos

Almacenamiento de Productos en Proceso

Para asegurar la preservacion de los productos en proceso se cuenta con
areas de almacenamiento claramente identificadas,
a Bodega 3 ha sido destinada para el almacenamiento de los

| N
i eg a2 S mn gara mien

transito, aqui los empaques son almacenados de acuerdo a la marca del carro

y por codigos, y se encuentran listos para el proceso de pulido y anillado.

Semanalmente el Bodeguero es responsable de realizar una inspeccién de las
condiciones de almacenamiento con la finalidad de detectar productos en mal
estado, debido a que la materia prima que se utiliza con el tiempo se desgasta.

al procedimiento para Control de Producto No Conforme.

Control de Inventarios

l Elaborado por: | Revisado por: ~__Aprobado por:
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Como evidencia de los materiales entregados para la producciéon. se mantiene

los registros de entrada y salida de los materiales indicando la persona

responsable de este, se llevan en el sistema de control de inventarios.

En caso de existir diferencia coordina con el Gerente Financiero las acciones

que se consideren necesarias.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

Producto en Transito: Producto que estd en espera para continuar con la

siguiente etapa del proceso

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2008

7. REGISTROS

Amman Ao Tralaaia

Ingreso y Egreso de Bodega (F-G-BM-001)

LElaborado_pi 54
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8. ANEXOS
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1. OBJETIVO

Establecer los mecanismos para el control de producto terminado que se

maneje en Macroempaques s.a.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para la recepcion, almacenamiento,

manipulacion y despacho de producto terminado que realice Macroempaques

S.A.

3. RESPONSABILIDADES

El Bodeguero es el responsable de elaborar este procedimiento.

El Gerente de Produccién es responsable de aprobar este procedimiento.

Todo el personal es responsable de cumplir con las disposiciones establecidas

en este procedimiento para asegurar la preservacion del producto terminado

hasta su despacho al cliente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Recepcion de Producto Terminado

El producto terminado se recibe una vez que ha concluido el proceso de

empaque y el producto esta listo para ser despachado.

El Rodeguero es responsable de comunicar al jefe de bodeqga para que realice
la inspeccion final de los productos. Si el producto terminado no satisface los
requisitos de calidad establecidos por el cliente, se aplica el procedimiento para
el Control de Producto No Conforme.

Almacenamiento de productos terminados

lIna var raalizada la inc
ol A v NS LR L SR L S L LU

donde estan las areas claramente identificadas, cubiertas y protegidas que

previenen el deterioro de los productos.

Semanalmente el Bodeguero es responsable de realizar una inspeccién de las
condiciones de almacenamiento con la finalidad de detectar productos en mal
estado. Si encuentra producto defectuoso se lo separa y se toman acciones de

e immnl e Al -
avuciuwv ar p

Control de Inventarios

| Elaborado por: Revisado por: | Aprobado por: J
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Como evidencia de los productos entregados por la produccion. se mantiene

los registros de entrada y salida de los productos indicando la persona

responsable de este, se llevan en el sistema de control de inventarios.

En caso de existir diferencia coordina con el Jefe de Bodegas las acciones que

se consideren necesarias.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

Producto Terminado: producto elaborado de acuerdo a las especificaciones del

cliente, listo para la venta.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2008

7. REGISTROS

Fom o ieom o o 38 ~
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1. OBJETIVO

El objeto de este procedimiento es establecer las bases para garantizar y

gestionar los diferentes procesos en el area de produccion que mantiene

Macroempaques S.A.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todos los procesos en el area de produccién con el

fin de cumplir lo determinado por la empresa.

3. RESPONSABILIDAD

El Jefe de Produccion es el encargado de elaborar el presente manual

El Gerente General es responsable de controlar, distribuir, y actualizar el presente

procedimiento.

Todo el personal esta encargado de cumplir el presente procedimiento

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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4. PROCEDIMIENTO

Macroempaques S.A. cumple con las necesidades de los clientes, es por eso que

disefa y elabora empaques. Realizandolo de manera:

» MANUAL
» TROQUELADO

4.1.PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE EMPAQUES DE
FORMA MANUAL

1. Se recibe el empaque con la orden de trabajo enviada desde el area de

ventas donde consta:

Datos del cliente

Descripcion del empaque: marca del carro, medidas, en que material
va elaborado, efc.

Valor a pagar

Si es que el cliente ha abonado parte del pago o si ha cancelado por
adelantado el producto.

2. El jefe de produccion registra en el formulario F-G-PD-001 Control de

produccion diaria las ordenes recibidas.

3. El jefe

de produccidn realiza la solicitud de materia prima a bodega. F-G-

PD-002 Solicitud de materia a bodega.

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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4. El jefe de Produccion designa al empleado que va a elaborar el producto,

entregando la materia prima y la especificacion la descripcion del producto.

5. El Obrero Artesano recibe la muestra o la pieza del empaque que va a
realizar con la orden de trabajo.

6. El obrero artesano toma la muestra del empaque y comienza a calcar la
forma del empaque en el materia prima a utilizar.

7. Se recorta y se le da forma al empaque utilizando las tijeras y sacabocados
de las medidas necesarias

8. Se colocan las latas y anillos en el empaque segun especificaciones.

9. Se pule y se dan los acabados necesarios.

10. El obrero entrega al jefe de produccion el empaque terminado.

11.El jefe de produccion y el encargado de calidad revisan que el empaque
cumpla las especificaciones de calidad y las solicitadas por el cliente.

12.El jefe de produccion registra la hora de entrega y lo coloca en el area de

» N° de orden

» Cantidad de piezas realizadas para el cliente
» Valor del empaque

» Abono

Quien realizo el empaque

v

La elaboracion de empagues manual se realiza diariamente de acuerdo a las

necesidades de los clientes, es por eso que se mantiene un control diario.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4.2.PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE EMPAQUES POR

TROQU

ELES

Con el fin de ahorrar el tiempo en la fabricacion de empaques Macroempaques

S.A. realiza matrices que con la avuda de maqguinas troqueladoras se pueden

realizar los empaques de manera rapida.

Esto ayuda a que las ventas a nivel nacional sean despachadas a la brevedad

posible siempre y cuando no se tenga en stock de productos terminados.

1. Se recibe el empaque con la orden de trabajo enviada desde el area de

ventas en caso de ser una venta diaria donde consta :

¢ Datos del cliente

e Fecha

¢ Cantidad de empaques a elaborar

e Descripcidon del empaque: marca del carro, medidas, en que material

va elaborado, etc.

* Valor a pagar

e Sies que el cliente ha abonado parte del pago o si ha cancelado por

adeianiado ei producio.

2. El jefe de produccion registra en el formulario F-G-PD-001 Control de

produccién diaria las érdenes recibidas.

3. El jefe de produccion realiza la solicitud de materia prima a bodega. F-G-

PD-002 Solicitud de materia prima a bodega.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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El jefe de Produccion designa al empleado que va a elaborar el producto,
entregando la materia prima y la especificaciéon la descripcion del producto
e incluyendo el cédigo del empaque.

El troquelador recibe la orden de trabajo diario con el codigo del empaque
a realizar.

El troquelador busca el cédigo y toma la matriz.

Se troquela el empaque vy,

Fn caso de ser necesario se nule v se dan acabados al empaatue

El troquelador entrega el empaque al jefe de produccion y junto con el
encargado de calidad, verifican que el producto cumpla con las

especificaciones solicitadas. Esto se lo realiza diariamente.

4.2.1. TROQUELADO PARA VENTAS POR MAYOR:

Macroempaques S.A. tiene clientes en diferentes provincias por tales motivos
cuenta con los servicios de tres vendedores externos.

El vendedor ingresa el pedido mediante una orden de pedido donde consta
* Nombre del cliente
« CIlORUC
e Teléfono
* Direccion
e Ciudad
e Cantidad
o Descripcion del pedido en este caso como cada vendedor tiene su

catalogo envia por codigo el empaque deseado por el cliente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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e

e Nombre del vendedor o cédigo
Este pedido es receptado por el jefe comercial para su revisidon una vez
aprobado el pedido, es enviado al jefe de bodegas quien hace la
verificacion en el sistema si se posee en stock de productos terminados.
En caso de no haber el producto el jefe de bodega realiza orden de
produccion.
Esta orden es enviada al area de produccion el jefe de produccion analiza

v realiza |

solicitud de materia prima a hodega. F-G-PD-002 Salicitud de
materia prima a bodega.

El troquelador recibe la orden de produccién con los cédigos de los
empaques a realizar.

El troquelador busca los codigos y toma las matrices.

Se comienza a producir en caso de necesitar material el troquelador realiza

la solicitud al jefe de produccion
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y se envian a bodega como productos en proceso

Aqui el encargado de calidad verifica que se hayan cumplido con las
especificaciones del producto, caso contrario se envia a tratar como
producto no conforme.

10.Luego de ser aprobado, el jefe de bodegas revisa y envia al area de

despacho donde embalan, codifican y almacenan en productos terminados

Hmbm o onmiam oo Emmbe s
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5. DEFINICIONES ABREVIATURAS

Matrices: Son moldes de los empaques creados en Macroempaques para facilitar

e =
I

oricacion.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ISO 9001:2008
7. REGISTROS

» F-G-PD-001 Control de produccion diaria.

Y
¢

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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8. ANEXOS
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y actividades necesarias para la ejecucion de la

revision por la direccion de Macroempaques S.A con el fin de asegurar la

eficacia del mismo, y aportar los cambios oportunos para prevenir, corregir

desviaciones

ALCANCE

y mejorar 105 resultados alcanzados.

Este procedimiento es aplicable a todos los resultados obtenidos del Sistema
Gestion de Calidad.

2. RESPONSABILIDADES

e Gerente General.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

El coordinador de calidad debe programar la revision de los requisitos, ya que
debe recopilar y procesar la informacién referente a los temas que seran de
discusion.

Una vez recopilado la informacion se debe consolidar la auditoria del afo y
también el estado de cumplimiento de las acciones correctivas y preventivas,
para realizar el analisis respectivo del estadc actual de Sistema de Gestidn de

Calidad con fundamento en los informes presentados.

De acuerdo al andlisis se debe mantener los registros que evidencien el
cumplimiento de los requisitos de la revision por la direccion mediante informes
de Revisioén por la Direccion.

£i informe de revisidon por fa direccidn es redaciado por el coordinador de
calidad y aprobado por el Gerente General.

4. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Norma Iso 9001:2008.

5. REGISTROS

F-G-SC-007 Reporte de no conformidad y acciones correctivas.
F-G-SC-008 Reporte de no conformidad y acciones preventivas.
F-G-5C-004 Reporte de control de producto no conforme

F-G-SC-009 Informe de Revisién por la Direccion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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6. ANEXOS

Si aplica.
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SEGUIMIENTO A LA REVISION ANTERIOR

COMPROMISO ESTABLE

RESPONSABLE

ESTADO(SEGUIMIENTO)

CAMBIOS QUE PUEDEN AFECTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

LESGILACION PROCESOS ESTRUCTURA NO HAY
NORMA 150 9001:2008 OTROS
DESCRIPCION (S| HAY CAMBIQS)
ELABORO: FECHA:
REVISO: FECHA:
APROBO: FECHA:
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e

z Clausula: 5.6:1
DIRECCION Fecha vigencia:
Elaborado | Revisadopor: | Aprobado por:

ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEIORAS

TIPO DEFINIDAS IMPLEMENTADAS | % ACCIONES IMPLEMENTADAS

Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

Acciones de Mejora

TOTAL

NOTA:
% de Solucion de no conformidad: (1-((D-1))/D)*100
Donde D: Numero de acciones definidas
I: numero de acciones implementadas

RECOMENDACION PARA MEJORA

PROCESO PROPUESTA QUIEN PROPONE




A igo: F-G-5C-009
INFORME DE REVISION POR LA 2990 o
‘ DIRECCION Fecha vigencia:
Elaborado [ Revisado por: [ Aprobado por:
COMPARATIVO REQUISITOS EN LA NORMA IS0 9001:2008
#DE NO #DE
REQUISITOS CONFORMIDADES | OBSERVACIONES TOTAL DE HALLAZ7GOS %

4, Sistema Gestion
de Calidad

5. Responsabilidad
por la Direccion

6. Gestion de los
Recursos

7. Realizacion del
Producto

8. Medicion, analisis
y Mejora

TOTAL
ESTADO DE CONFORMIDAD DEL SERVICIO
#DEN #DENC % DE SCLUCION Dt
CONFORMIDADES | CONFORMIDADES NO OBSERVACIONES
DEFINIDAS SOLUCIONADAS | CONFORMIDADES
NOTA:

% de solucion de no conformidades: (1-((D-S))/D)*100

donde:

D: numero de no conformidades definidas
S: numeio de no conformidades solucionadas
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F-G-SC-009
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Elaborado
por:

Revisado por:

Aprobado por:

RESULTADO DE LAS AUDITORIAS

COMPARATIVO CON LA AUDITORIA INTERNA

VARIACION
ITEM ANTERIOR ACTUAL (ANTERIOR-ACTUAL)
NUMERO |FECHA NUMERO |FECHA] (-) (+)
# DE CONFORMIDADES
# DE OBSERVACIONES
HALLAZGOS POR PROCESOS
# DENO %

PROCESOS

CONFORMIDADES |# DE OBSERVACIONES

TOTAL DE HALLAZGOS

TOTAL
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CODIGO: P-G-MT-001

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE  |CLAUSULA: 7.6

EQUIPOS DE SEGUIMIENTOY | FECHA DE VIGENCIA:
MEDICION REVISION:
MACROEMPAQUES S.A.

1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene por objeto establecer los mecanismos de control para
asegurar que los equipos de medicidon e inspeccion utilizados, se encuentran en
condiciones de uso y estan correctamente calihrados v asi asegurar los

productos fabricados por Macroempaques S.A.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los equipos de medicidon e inspeccion
identificados en el formato Control de Equipos de Medicion y que son utilizados
por Macroempaques S.A. para asegurar la calidad de materias primas y productos

en proceso.

3. RESPONSABLES

El Gerente de Produccion es el responsable de elaborar este

Y

procedimiento.

» Fl Coordinador responsable de calidad es el resnonsable de revisar este
procedimiento.

» El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

» Todo el personal de Macroempaques S.A. que realiza inspeccion vy
medicién de productos utilizando equipos de medicion, es responsable de

cumplir con las disposiciones establecidas en este procedimiento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Seleccidn, adquisicion y recepcién de los Equipos de Medicion

El Coordinador de Calidad es responsable de identificar y seleccionar el equipo
de inspeccion y medicion que utilice Macroempaques S.A. para asegurar la
calidad de sus productos.

La seleccion de los equipos de medicion se realiza en base a la capacidad de
lograr la exactitud requerida y cumplir con las especificaciones.

Para ello tiene en cuenta, ademas de la opinidn del personal que los utilizara, lo
siguiente:

Tipo de equipo
Unidades de medida

Y ¥V ¥

Rango de la medida
Divisiones de la escala

v

v

Incertidumbre de equipo

Y

Condiciones de trabajo
Condiciones ambientales

Y

A la recepcidn de un equipo, es responsabilidad del Jefe de Produccion el
comprobar que el equipo cumple con los requisitos especificados en el pedido y
que éste contenga toda la documentacidon solicitada. Posteriormente, la

documentacion del eauipo se archiva en su carpeta correspondiente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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En el momento de recibir un equipo, el Responsable Técnico determina si el
equipo debe estar sometido a calibraciéon o, bien, no es necesario. En este ultimo
caso se coloca en el equipo una etiqueta en lugar visible con el texto EQUIPO NO
SOMETIDO A CALIBRACION

Si algin equipo no cumple con estos criterios se procede a informar al
Coordinador de Calidad para que inicie las actividades necesarias para

reemplazar el equipo de medicién.

Identificacion de los Equipos de Inspecciéon y Medicién

Los equipos sometidos a caiibracion se ideniifican con una etiqueia que indica ei
codigo del equipo, fecha de ultima calibracién y fecha de la préxima calibracién y
firma del responsable.

El hecho de que un equipo lleve pegada la etiqueta debidamente significa que la
calibracion del aparato es CONFORME y puede utilizarse.

Los instrumentos que no se encuentran identificados con la etiqueta no pueden
ser utilizados para comprobar la conformidad del producto con los requisitos
especificados.

Cuando no sea posible colocar etiquetas directamente sobre el equipo. la
identificacion se puede realizar a través de la ubicacién del equipo o la

identificacion del empaque del mismo.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Plan de calibracién

Anualmente el Jefe de Produccién prepara el “Calendario de Calibraciones” en el
que para cada equipo se indica la fecha de calibracién prevista.

"Relacioin de equipos sometidos a calibracion” y 10s resuitados obienidos en ias
calibraciones anteriores, que le permitiran modificar los intervalos de calibracién,

acortandolos o alargandolos.

El Responsable debe asegurarse de que el “Calendario de Calibraciones” vigente
sea conocido por los responsables de las calibraciones, para que éstas se realicen
en las fechas previstas.

Calibracion

Las calibraciones pueden realizarse internamente o, a través de proveedores
externos acreditados. En todo caso se debe tomar como referencia patrones de
calibracion o materiales de referencia trazables a patrones nacionales o
internacionales.

En el caso de calibraciones externas:

El Coordinador de calidad debe revisar y aprobar el informe elaborado por el
proveedor externo.
El responsable de la calibraciéon de un determinado equipo debe establecer los

contactos necesarios con el proveedor externo a fin de que las calibraciones se

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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realicen en las fechas sefialadas en el y mantener actualizada la etiqueta del
estado de calibracion del equipo.

En el caso de calibraciones internas:

El Coordinador de Calidad elabora las instrucciones de calibracion y las somete a
la aprobacion del Jefe de Produccion. En ellas se describe el procedimiento a
seguir y se especifica para cada aparato el “Error maximo permitido”, asi como la
incertidumbre calculada para el mismo.

Revisa que los equipos sean sometidos al mantenimiento adecuado que asegure
gue su manejo, conservacion y alcance no alteran la exactitud y su adecuacion al
uso.

El Coordinador de Calidad es responsable de mantener los registros de la
calibracion o verificacion de los equipos.

No conformidades

En el caso de que una calibracion fuese encontrada No Conforme el Coordinador
de Calidad evaluara la validez de los resultados obtenidos anteriormente y definira
todas las acciones a realizar.

En el caso que un equipo sea rechazado por la calibraciéon, se ajustara, si es
posible, o se utilizara para realizar medidas de menor precision. Cuando ninguna
de las dos soluciones anteriores sea posible, el equipo sera rechazado y

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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trasladado de inmediato fuera de su lugar habitual de utilizacion. En caso de que
ello no sea posible, se identificara con una etiqueta roja, colocada en lugar bien
visible, de “Aparato fuera de uso”

Si el equipo de medicion es

soimetlido a sobrecaiga O imangjo inadecuado, gue
proporcione resultados dudosos, o0 demuestre ser defectuoso o fuera de los limites
especificos, se aisla para evitar su uso o se etiqueta claramente como “fuera de

servicio” hasta que sea reparado y demuestre su correcto funcionamiento.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2008
Procedimiento para Control de Producto No Conforme

6. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Calibracion: Conjunto de operaciones encaminadas a determinar el valor del error

de medida de un instrumento de medida.

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas.

Inspeccion: Accidon de medir, examinar, ensayar o verificar una o varias
caracteristicas de un producto y de compararlas con los requisitos especificados,
con el fin de establecer su conformidad.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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)

7. REGISTROS
Control de Equipos de Medicion (F-G-MT-001)
8. ANEXOS

No aplica

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene por objeto establecer los mecanismos de control para el

y
correcto funcionamiento, disponibilidad y prevenir que afecten a la calidad de los
productos fabricados por Macroempaques S A.

Con el mantenimiento se busca:

Evitar, reducir, y en su caso, reparar, las fallas sobre los bienes precitados.

-

Disminuir ia gravedad de ias fallas que no se iieguen a evitar
Evitar detenciones inutiles o paros de maquinas.

¥ Y ¥

Evitar accidentes.

-

Evitar incidentes y aumentar la seguridad para las personas.

Y

Conservar los bienes productivos en condiciones seguras

Y

Balancear el costo del mantenimiento con el correspondiente al lucro
cesante.

Alcanzar o prolongar la vida util de los bienes.

v

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a las maquinas, equipos e instalaciones que

utiliza Macroempaques S.A. para la produccién.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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3. RESPONSABLES

» ElI Jefe de Mantenimiento es el responsable de elaborar este
procedimiento.

» El Jefe de Produccion es el responsable de revisar este procedimiento.

» El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

Y

Todo el personal de Macroempaques S.A. es responsable de ayudar en el

2 3 »
mantanimiantn hacirAn Ao eciie m-<
B EGAT PR IR NI AN A LAV e AN T

personal de mantenimiento cuando se presenten fallas de funcionamiento

que puedan afectar la calidad de los productos.

4. PROCEDIMIENTO

Macroempaques S.A. dispone de personal para realizar actividades de
mantenimiento preventivo y correctivo de las maquinas utilizadas en los procesos

de produccion.

Las actividades de mantenimiento preventivo se cumplen a partir de lo establecido
en el Programa de Mantenimiento (F-G-MT-002), donde se indican datos de
identificacion de la maquina y la frecuencia de revision. Parte del mantenimiento
preventivo, es realizado también por los Operarios de Produccion, quienes tienen
la obligacion de mantener las maquinas en condiciones de limpieza y lubricacion
adecuadas

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Es responsabilidad del Jefe de mantenimiento, bajo la supervision del Jefe de
Produccién, establecer un Programa de Mantenimiento Preventivo de Maquinaria
y Equipo, en el que describan las actividades, ubicacién, frecuencia, fechas,
reprogramaciones. Estas programaciones deben ser realizadas al final de las

Toda Maquinaria, Equipo e Infraestructura que por su uso intensivo y por sus
caracteristicas propias de desgaste sea susceptible de mantenimiento preventivo,
el mismo debe ser evidenciado en el Programa de Mantenimiento (F-G-MT-002)

en el cual se identifican las actividades de mantenimiento realizadas.

Toda ia informacion es recabada para su consoiidacion y ciasificacion.
Se efectiia ademas, una clasificacion del equipo y maquinaria en los cuales ya no
es rentable invertir en reparaciones y / 0 mantenimiento y se inicia el procesc de

solicitud de baja de los bienes ante las autoridades competentes.

El Jefe de Finanzas realiza la labor de cotizacién con el fin de contratar los
servicios de mantenimiento y / o reparacion a la vez obtiene los costos que
permiten establecer y proyectar los requerimientos en los renglones

presupuestarios relacionados para el mantenimiento o reparacion de bienes.

En el area operativa el Delegado. velara porque los técnicos registren en cada
bitacora la informacién necesaria que describa el trabajo realizado. En las
unidades administrativas le corresponde al encargado de la misma supervisar el

trabajo realizado.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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El Jefe Técnico, los Jefes de Taller, o Delegado realizan la supervisién para
verificar la realizacion del mantenimiento y / o reparacion.

ita de aigin recurso O cuaijuier contratieimnpo se dejara Ge realizar aiguia

Si por faita

actividad de mantenimiento previamente programada, se debera dejar constancia
de su reprogramacion en un memorando o correo electrénico, donde el
responsable del bien o actividad informara a su jefe inmediato las fechas y detalles

de la reprogramacion, asi como anotarlo en el registro respectivo.

Como evidencia de cumplimiento del mantenimiento correctivo y preventivo, se
mantiene ei formato Controi de Maquinas (F-G-iviT003), donde se regisiran ias

actividades, novedades y observaciones realizadas.

Norma ISO 9001:2000
Planificacion de la Produccién (P-G-IN-001)

6. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Mantenimiento: Actividad relacionada con la conservacién de la infraestructura,
maquinaria y equipo, que permite un mejor desempefio de operacion del bien y
reduccion del nivel de riesgo de fallos y/o dafios humanos y materiales.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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7. REGISTROS

T -

~ ]l RWE .t
LONuLI ue wiayull

N il ) AAAN
Ias (Mr=Oo-=vii-uuvo)

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




CODIGO: P-G-MT-002

CLAUSULA: 7.51

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE

FECHA DE VIGENCIA:

MANTENIMIENTO

REVISION:

Pagina7 de7

MACROEMDPAQUES S.A.

8. ANEXOS

\
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1. OBJETIVO
Apoyar y guiar a la empresa en el desarrollo y fortalecimiento de la

Administracion Recursos Humanos como soporte a los procesos de
aseguramiento de la calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los trabajadores que laboren en
Macroempaqgues S.A.

3. METODOLOGIA

Para la elaboracion del presente manual de funciones se partid en primer lugar
de la estructura organizacional vigente, reflejada en el organigrama
institucionai.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4. ORGANIGRAMA GENERAL MACROEMPAQUES S.A.

GERENTE
GENERAL

Elaborado por:
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Aprobado por:
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5. FUNC Y E
POR CADA AREA

MANUAL DE FUNCIONES

GERENTE GENERAL

Es una persona clave para el mantenimiento regular y eficiente de las
operaciones de un negocio.

FUNCION GENERAL
Planear, proponer, aprobar, dirigir, coordinar y controlar las actividades
administrativas, comerciales, operativas y financieras de Macroempaques S.A,

asi como resolver los asuntos que requieran su intervencion.

FUNCIONES ESPECIFICAS
» Ejercer la direccion administrativa, operativa y financiera de

Macroempaques S.A.
» Representar judicial y legalmente a la Macroempaques S.A.
Designar todas las posiciones gerenciales.

v

> Realizar evaluaciones periédicas acerca del cumplimiento de las
funciones de los diferentes departamentos.

» Crear y mantener buenas relaciones con los clientes, gerentes
corporativos y proveedores para mantener el buen funcionamiento de
Macroempaques S.A.

Y

Informar  sobre las acciones tomadas asi como elevar a su
consideracion el plan operativo y presupuesto anual de ingresos y
egresos, informando los resuitados de las evaluaciones periédicas.

» Aprobar el Manuales de Calidad, funciones, y operativas

» Aprobar los diferentes procedimientos de la empresa

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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> Planifi

car, organizar y mantener una imagen positiva de

Macroempaques S.A., puede realizarlo mediantes medios reconocidos

de la localidad.

» Delegar cualquiera de sus atribuciones en funcionarios de menor

jerarquia.

‘/

Aprobar y difundir los documentos normativos de Macroempaques S.A.

» Girar, aceptar y endosar letras, abrir cuentas corrientes, girar cheques y

endosar los mismos, retirar depdsitos, contratar sobregiros y avances

en cuenta corriente.

A\

Firmar contratos en representacion de Macroempaques S.A.

» Nombrar, promover, amonestar, suspender y despedir de acuerdo a las

disposiciones vigentes a los empleados, asi como conceder licencia al

personal de acuerdo a la normatividad interna establecida.

ASISTENTE DE GERENCIA
FUNCION GENERAL

Asistir y apoyar en las labores relacionadas con las actividades de la Gerencia

General.

FUNCIONES

ESPECIFICAS

» Ejecutar coordinaciones administrativas orientadas a agilizar la gestion y

despacho de la Gerencia.

» Informar diariamente al Gerente General la relacion de documentos

pendientes indicando el area solicitante de los mismos.

» Procesar la informacion remitida al Gerente General para la realizacion

del analisis rapido y certero.

Elaborado por:
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A7

74

Preparar documentos de respuesta a la correspondencia de la Gerencia
y derivar los que deban ser resueltos por otros gerentes de apoyo o de
linea.

Preparar la carpeta de informacién del movimiento econdmico y
operativo de la Empresa, para sus reuniones o toma de decisiones.
Coordinar oportunamente con otras Areas de Macroempaques S.A las
reuniones del Gerente, anotadas en la agenda de trabajo.

Dar opinién técnica a los documentos que se le solicite el Gerente
General.

Revisar la documentacion dirigida al Gerente General.

Efectuar el seguimiento de la documentacion remitida al Gerente
General para su firma.

Participar en equipos de trabajo que le sean asignados, asi como
cumplir otras funciones afines al cargo que le sean encargadas por el
Gerente General.

» Contestar las llamadas telefénicas recibidas en la Gerencia.

» QOrganizar y controlar el archivo fisico y computacional de la Gerencia.

AREA ADMINISTRATIVA

JEFE ADM

INISTRATIVO

FUNCION GENERAL
Planear, supervisar, coordinar, controlar y optimizar el desarrollo de todos los

proyectos, programas y actividades relacionados con la administracion de

recursos humanos, legales,

los servicios administrativos, con el fin de

garantizar el cumplimiento de las metas propuestas para Macroempaques S.A

FUNCIONES

ESPECIFICAS

Elaborado por:
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» Organizar y planear actividades y servicios determinando eficazmente
las metas y prioridades, definiendo la accion, plazos y recursos
necesarios para alcanzarlos.

» Establecer relaciones interpersonales positivas con las personas que
trata. |

» Controlar los procesos y procedimientos de Macroempaques S.A.
haciendo operativas las politicas de calidad.

» Evaluar procedimientos, ayuda a establecer las acciones preventivas y
correctivas que permitan el mejoramiento para la satisfaccion del cliente,

» Presentar informes mensuales sobre la gestion del area.

RECURSOS HUMANOS
FUNCION GENERAL

Planear, supervisar, coordinar al personal de Macroempaques S.A

FUNCIONES ESPECIFICAS

»

vV V V¥V

Y

v

v

Y V V

"‘7

Diseniar los puestos de trabajo oportunos,

Definir funciones y responsabilidades,

Prever las necesidades de personal a medio y largo plazo

Captar candidatos competentes para un puesto de trabajo a la empresa
Seleccionar el candidato que aporta al puesto de trabajo y para ello este
ha de pasar por una serie de pruebas de seleccion.

Capacitar al personal de la Macroempaques S.A.

Evaluar el desempefio y control del personal

Prevencion de riesgos laborales.

Ingresos de Contratos al Ministerio de Relaciones Laborales

Elaborar de Actas de Finiquito

Elaborar y declaracion de Decimos y utilidades

» Ingresar al Personal al IESS

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AREA DE VENTAS

JEFE COMERCIAL Y MARKETING
FUNCION GENERAL

Llevar adelante al equipo de vendedores y liderar a los mismos.

FUNCIONES ESPECIFICAS

Planificar las estrategias de ventas

Supervisar las ventas locales y nacionales

Representar a sus vendedores, frente Gerente General y los clientes.
Vender y captar nuevos clientes.

Fijar Precios de los productos y autoriza a los vendedores, a hacer
acuerdos puntuales.

Gestionar la cobranza con clientes nacionales

Llamar a los clientes en los dias y horarios de consultas.

Reclamar y verificar que las facturas estén dentro del sistema de pagos.
Verificar los montos a pagar y los plazos que se negociaron al realizar la
venta.

Coordinar el envio de los productos a otras partes del pais.

Solicitar capacitacion cuando sea requerido al departamento de RRHH
Solicitar nuevos vendedores a RRHH

V VYV VY

VY VY

V VvV

VENDEDORES

FUNCION GENERAL

Retener a los clientes actuales, captar nuevos clientes, lograr determinados
volimenes de venta, mantener ¢ mejorar la participacion en el mercado,
generar una determinada utilidad o beneficio para Macroempaques S.A.

FUNCIONES ESPECIFICAS

» Mantener y retener a los clientes.

» Incrementar las compras de los clientes actuales.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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» Conocer los productos que ofrece Macroempaques S.A.

» Conocer el mercado de sus clientes

» Formarse constantemente en las técnicas necesarias para su labor.
» Dar servicio a sus clientes

» Administrar eficientemente su cartera de clientes.

AREA OPERATIVA
JEFE DE PRODUCCION

FUNCION GENERAL
Planear, supervisar, coordinar, controlar y verificar, la produccién de

Macroempaques S.A.

FUNCIONES ESPECIFICAS

» Las maquinarias y las Iinstalaciones del taller; asi como el
mantenimiento y reparacion de los mismos.

» Velar por el mejoramiento continuo de los procesos y capacidades que
se encuentran bajo su gestion.

» Coordinar periédicamente con las demas Gerencias de la Empresa y
con la debida anticipacion, los requerimientos necesarios que permitan
ejecutar con eficacia y eficiencia las actividades productivas de su area
funcional.

» Evaluar periédicamente los resultados operativos y tomar las decisiones
en forma oportuna, con el propésito de alcanzar un O&ptimo
aprovechamiento del personal productivo y de los recursos materiales
puestos a su disposicion.

» Cumplir con las tareas especificas dadas a la Gerencia, por y para el
cumplimiento del Manual de Gestién de Calidad.

» Desarrollar los procesos y determinar los procedimientos operativos para
la elaboracion de empaques.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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OPERARIOS (TROQUELADORES)

V Y V V V

Cuidar, y mantener en orden las matrices (moldes de empaques)
Troquelar de manera inmediata los empaques necesarios
Informar al jefe inmediato sobre falta de materia prima

Informar al jefe inmediato sobre alguna matriz en mal estado.
Informar al jefe inmediato sobre alguna falla en las maquinas.

Dejar en orden, limpia la maquina que utilicen.

OBREROS

»

vV Vv

A 74

Elaborar de forma manual empaques que no tengan troqueles.
informar al jefe inmediato sobre falta de materia prima

Informar al jefe inmediato sobre la falta de algun implemento

Dejar los materiales sobrantes e implementos en su respectivo lugar
Dejar en orden y limpia el area que utilicen.

TORNERO

»
S

o

>

Elaborar cualquier trabajo que se requiera el torno
Informar al jefe inmediato sobre falta de materia prima
Informar al jefe inmediato sobre la falta de algin implemento

Dejar en orden y limpia el area que utilice y el torno.

MATRICERO

>

vV V VvV

v

Elaborar Matrices para elaboracién de empaques

Dar mantenimiento a las diferentes matrices

Informar al jefe inmediato sobre falta de materia prima
Informar al jefe inmediato sobre la falta de algun implemento

Dejar en orden y limpia el area y maquinaria que utilice.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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AREA FINANCIERA

JEFE FINANCIERO
FUNCION GENERAL

Maximizar el valor de la empresa, para garantizar la permanencia en el largo

plazo.

FUNCIONES

vV V V

A7

ESPECIFICAS

Elabora el flujo de caja, control de ingresos y egresos

rendimiento de los recursos de la empresa.

» Aprobar pagos a Proveedores

COMPRA

S

Este departamento se encargara de:
» Que el proceso de compras cumpla con todos los procedimientos
establecidos en la norma ISO 9001:2008,
» Realizara las evaluaciones correspondientes a los proveedores y a la
materia prima recibida,

» Cerciorarse que el producto adquirido tenga las mejores condiciones,
» Seleccionar la mejor opcion con respecto a las cotizaciones de los
proveedores, buscando el bienestar econémico de la empresa sin dejar
a un lado la calidad de los productos adquiridos.

CONTADOR Y AUXILIAR CONTABLE

Administrar los recursos economicos de Macroempaques S A.

Analisis de resultados operacionales y de gestion de la empresa
Generar indicadores que evaluen al desarrollo de la empresa

Dirigir las decisiones financieras de la empresa, que aseguren el mejor

Elaborado por:
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v

De registrar todas las operaciones y generar todos los reportes
mensuales y balances de la Macroempaques para ver como se
encuentra financieramente.

De generar todos los pagos mensuales al fisco, como declaracién de

IVA,

Aprobar y realizar los pagos de los seguros del personal al IESS.
Realizar los cheques para pagos de Proveedores.

De hacer la declaracion del impuesto a la renta y un estado financiero a
final de afo.

AREA DE BODEGA

JEFE DE BODEGA
FUNCION GENERAL

Ordenar, mantener el area de bodega en perfectas condiciones

FUNCIONES ESPECIFICAS

A4

Y

Diligenciar formatos de entrada y salida del aimacén, se le debe asignar esta funcion
para que pueda saber que mercaderia llego o salié, gue cantidad, cuantas unidades
de una referencia, que articulos, a quien se le compro o vendié y quien la recibio.
Realizar un control de inventarios diarios para que el este enterado de que se esta
agotando o que productos tiene en mayor cantidad.

Recibir y verificar los productos que ingresan esto para estar seguro de
gue io que se le anuncia en el documento correspondiente es io que en
realidad se le entrega.

Diligenciar los documentos necesarios que certifiquen el recibo o despacho de la
mercancia ya que es el directo responsable y asi evitar reclamaciones
futuras.

» Realizar los reportes respectivos para Gerencia General

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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BODEGUERO Y AYUDANTE

>

Velar porque las deficiencias (empaques dafiados, faltantes, sobrantes,
problemas de infestacion, humedad)

» Revisar el adecuado almacenaje del producto en bodega.

» Verificar que sean enviados diariamente los reportes de bodega al jefe

de Bodega

AREA DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

Es la autoridad en los temas de calidad. Tiene la responsabilidad de:

o
»

v

Asegurar que los procesos del Sistema de Gestidon de la Calidad sean
establecidos y mantenidos,

Informar a la Direccién General sobre el funcionamiento del Sistema de
Gestion de Calidad y las necesidades de mejora,

Aprobar ei proceso de su responsabilidad y la documentacion del
mismo,

Analizar el proceso para identificar areas potenciales de mejora y
seleccionar las mas adecuadas,

Convocar a reuniones de Revision del Sistema de Gestion de Calidad
con los gerentes de la empresa,

Realizar el acta correspondiente en las reuniones de Revisién,

Analizar los resultados obtenido de las reuniones y proponer acciones

correctivas, preventivas o planes de mejora.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




PROCEDIMIENTO PARA
SELECCION, COMPETENCIA Y
CAPACITACION DEL PERSONAL B

MACROEMPAQUES S. 4.




PROCEDIMIENTO PARA SELECCION,
EVALUACION DE COMPETENCIA Y
CAPACITACION DEL PERSONAL

CODIGO: P-G-RH-001

CLAUSULA: 6.2.1

FECHA:

PAGINA 1 DE 6

MACROEMPAQUES S.A.

1. OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento es definir las actividades y lineamientos para
la seleccion, induccion, capacitacion del personal, a fin de asegurar que el
personal contratado cumpla con los requisitos definidos y, en lo posible evitar
riesgo que pudieran afectar la calidad del producto y seguridad de Ila

organizacion.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a los posibles candidatos y todo el personal de
Macroempaques S.A que realice actividades que pueden afectar a la calidad.

3. RESPONSABILIDADES

Elaboracion:

Revision:

Aprobacion:

Cumplimiento:

Es responsabilidad del Encargado de Recursos
Humanos la elaboracion del procedimiento de
Seleccién, evaluacion y capacitacion del
personal.

Sera responsabilidad del Representante de la
Direccion revisar dicho procedimiento.

Sera responsabilidad de la Gerencia General
aprobar, dicho procedimiento.

Es responsabilidad de todos los candidatos y a
todo el personal de Macroempaques S.A de
cumplir con dicho procedimiento.

Elaborado por:
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4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

La necesidad de cubrir una vacante en un puesto de trabajo, de
Macroempaques S.A. tiene como finalidad escoger a los candidatos mas
adecuados para 10s cargos que la empresa requiera.

El area de Recursos Humanos tiene la responsabilidad de proveer a las
personas con las cualidades adecuadas para su funcionamiento, y también
conseguir que las personas seleccionadas se encuentren satisfechas con su
trabajo, mas comprometidas con la empresa y que permanezcan en ella por

mas tiempo.

4.1PARA CUMPLIR CON ESTO DESCRIBIMOS CON EL SIGUIENTE
PROCEDIMIENTO:

e Requerimiento o necesidad de personal.-

Esto lo realizaran los jefes

de cada area de trabajo, mediante el formulario de requerimiento de
personal (F-G-RH-001).

e Reclutamiento de Carpetas .-

Se puede realizar a través de:

Medios de Comunicacion Escrita ( Publicaciones)

Ministerio de Trabajo.

* Recepcion de Carpetas.

o Preseleccion de Carpetas.- Verificacion superficial de las cualidades de
los candidatos, es decir sus requisitos minimos.

* Programacién de Entrevista Inicial.- Se define el nimero de personas a
entrevistar y se realiza las citas telefonicamente.

o Entrevista Inicial.-

Elaborado por:
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= Se proporciona a los candidatos la solicitud de empleo para ser
completada.

* En la entrevista se verificacion de las cualidades del candidato vs.
las especificaciones del puesto.

e Aplicacion de Pruebas de Conocimiento y Test.- Esto se puede aplicar
de acuerdo al puesto de trabajo requerido.

¢ Solicitud de documentos e informaciones sobre el candidato, aqui se
investiga sobre los antecedentes del mismo.

* Seleccién del personal se la realiza de acuerdo al cargo, en este caso el
Gerente General es quien elige ai candidato oportuno

e Entrev

ista de Empleo

Notas: En el caso de contrataciones temporales o por requerimientos
especificos de Gerencia General, se puede realizar una contrataciéon sin que
intervenga en la seleccion Recursos Humanos.

La contratacion fuera de seleccidon sera validada con la firma de
responsabilidad de Gerencia General.

e Admision y Contratacién de Personal.-

Contrato de Trabajo.
Documentos de IESS

e Induccion de Personal.-

Generai.- Consiste en que el candidato conozca ias instalaciones
y las personas de la empresa, esto lo realizara el encargado del

area de Recurso Humano.

Elaborado por:
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= Sistema de Gestion de la Calidad.- Conocer la Politica y objetivos
de Calidad de Macroempaques S.A. a cargo de Coordinador de
Calidad

= Especifico.- Conocer su puesto de trabajo y responsabilidades
que va asumir, esto lo realizara el jefe inmediato.

e Evaluacion de la contratacion.- En Macroempaques S.A. los contratos
son a plazo fijo sin embargo existe la clausula de a Prueba es decir que
a los 90 dias se definira si el empleado es aprobado o rechazado,
mediante el formato de evaluacién de desempefio (F-G-RH-010).

e« Como evidencia de cumplimiento se mantienen los registros de
Programas de induccion (F-G-RH-011).

El Encargado de RR.HH. tiene la obligacién de evaluar la competencia del
personal que realiza actividades que afectan a la calidad del producto.

Como evidencia se mantiene el formato Evaluacion de Competencia, donde se
determinan los niveles de cumplimiento o incumplimiento con los requisitos
establecidos.

En caso de existir personal que no cumpla con los requisitos de competencia
requeridos, es responsabilidad del Encargado de RR.HH. coordinar con el
Gerente o Jefe de Area las acciones necesarias gue permitan al personal
cumplir con los niveles establecidos.

Las acciones necesarias pueden incluir. capacitacion, entrenamiento, entre
otros.

Nota: Es muy importante que el encargado de Recursos humanos prepare
Programa Anual de Capacitacion por lo cual debe estar aprobado por el

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerente General, el cual determina los recursos necesarios para el
cumplimiento de la capacitacién programada.

Si por algun motivo no se cumple con el Programa de Capacitacion el Gerente
de Recursos Humanos reprogramara las fechas o justificara ante la Gerencia
General, esta informacién sera un elemento de entrada para la revision por la
Direccién. Como evidencia de cumplimiento se mantiene el formato Control de
Capacitacion No Programada.

Para realizar el seguimiento y verificacion de las acciones tomadas, se pueden
utilizar indicadores de gestion o registros de cumplimiento.

Como evidencia de cumplimiento se mantiene el formato de Evaluacion de
Competencia (F-G-RH-004).

Los mecanismos para evaluar la efectividad de la capacitacién facilitada se
determinan en el Procedimiento de Efectividad del Entrenamiento (P-G-RH-
004) y como evidencia de cumplimiento se mantienen el Registro de
Capacitacion (F-G-RH-009).

Nota: El encargado de Recursos Humanos es responsable de mantener los

registros de cumplimiento de capacitacion y de su efectividad.

5. DEFINICIONES ABREVIATURAS

No aplica

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




CODIGO: P-G-RH-001

PROCEDIMIENTO PARA SELECCION, |cLAUSULA: 6.2.1
EVALUACION DE COMPETENCIA Y

CAPACITACION DEL PERSONAL  |FECHA:

PAGINA 6 DE 6

MACROEMPAQUES S.A.

a. Carpetas de Personal (Contratos de Trabajo sellados por MRL,
Avisos de Entrada IESS).

b. Publicaciones de prensa.

M-G-RH-001 Manual Funciones

d. F-G-RH-005 Programa de Capacitacion.

o

7. REGISTROS

F-G-RH-001 Requerimiento de Personal.
F-G-RH-002 Solicitud de Empleo.

F-G-RH-003 Cronograma de Entrevistas.
F-G-RH-004 Evaluacién de Competencia.
F-G-RH-006 Control de capacitacién no programada
F-G-RH-007 Efectividad de Capacitacién.
F-G-RH-008 Perfil del puesto.

F-G-RH-009 Registro de Capacitacién.

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

— T Sae@~eoao0oTp

8. ANEXOS
No aplica.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




Cédigo:

F-G-RH-001

Clausula:

6.2

REQUERIMIENTO DE PERSONAL

|Fecha vigencia:

Revisidn:

Elaborado
lRor

Revisado Aprobado
. por:

No. SOLICITUD:

NOMBRE DEL DEPARTAMENTO:

FECHA QUE SE NECESITA AL PERSONAL

ESTADO DEL CARGO:

PERMANENTE [PARCIAL |

[TEMPORAL

SECCION QUE REQUIERE:

NOMBRE DEL CARGO:

HORARIO DE TRABAJO:

|SALARIO INICIAL:

SALARIO DEL CARGO:

E5TUDIOS NECESARICS

EXPERIENCIA LABORAL

FECHA DE SQUICITUD

|FECHA DE ADMISION

SOLICITANTE

FIRMA DEL JEFE DEL DEPARTAMENTO




SOLICITUD DE EMPLEO

[Revisadopor. |

|FecHa DE NACIMIENTO: [ (ssea-mmdd) |

SOLTERO/A

__Jcasabo/a I DIVORCIADO/A I

CIUDAD DE RESIDENCIA:

FEMENINO

| MASCULIND

INSTITUCION:
ESPECIALIZACION:
ARO DE GRADO:
PAIS:

CIUDAD:

UNIVERSIDAD

INSTITUCION:
ESPECIALIZACION:
ESTADO:

TITULD:

ARO DE GRADO:
PAIS:

CIUDAD:

Jecresaoo | Jen curso I

|aanoonapo | ]

HERRAMIENTAS.

HERRAMIENTAS DE SOFTWARE

I

IDIOMA

INSTITUCION:
iDIcMA:
LEIDO (%)
ESCRITO (%]
HABLADO (%)

[INsTITUCION:
NOMBRE DEL CURSO:

CERTIFICACION OBTENIDA:

PERIODO DE DURACION {sefialar fecha de inicio y final}

CERTIFICACION OBTENIDA:

PERIODO DE DURACION (seRalar fecha de inicic y final)

CERTIFICACION OBTENIDA:
PERIODO DE DURACION (sefialar fecha de inicio y final]
DURACION EN HORAS

DURACION EN HORAS DURACION EN HORAS
PAIS: PAIS:
CIUDAD: CIUDAD:

Tz
INSTITUCION: INSTITUCION:
NOMBRE DEL CURSO: NOMBRE DEL CURSO:

CERTIFICACION OBTENIDA:

PERIODO DE DURACION {safialzr fecha de inicio y final)

DURACION EN HORAS

PAIS:

CIUDAD;

JEFE INMEDIATO:

TELEFONO DE LA EMPRESA:
FECHA DE INGRESC:

FECHA DE SAUDA:

CONTACTO: TELEFONO: CORRED:
CONTACTO: TELEFONO: CORREG:
(CoNTACTO: TELEFONO: CORREC:




Cédigo:

F-G-RH-003

8.2

CRONOGRAMA DE ENTREVISTAS Clausula:

Fecha vigencia:

Revision:

Elaborado por: | [Revisado por: |

|Aprobado por:

[ FEGHA | TORARIO | DENOWINACIONDELC] —

Responsable :




EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD DE
CAPACITACION

Cédigo: F-G-RH-004
Clausula: 6.2
Fecha de

Ejgencia:

Revisién:

RGO:

EMBRE DEL EMPLEADO:

PERFIL DEL CARGO

OBSERVACIONES |

EDUCACION

FORMACION

EXPERIENCIA

HABILIDADES

CCIONES A TOMAR:

/ALUADO POR:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




I g [Codige:
B w N1 Clausula:
(AL PROGRAMA DE CAPACITACION T
Revision:
Elaborado Revisado por: _’ _)u-ovl_a por:

fl

TEM\ DE CAPACITACION INSTITUCION PARTICIPANTE CARGO DEL PARTICIPANTE ENE MAR ABR MAY JUN

y




CONTROL DE CAPACITACION NO PROGRAMADA

Cédigo:

F-G-RH-006

Gl

6.2

Fecha vigencia:

Revisidn:

|Revisado por: |

|Aprobado por:

FECHA:

CAPACITACION INTERNA

P S—
ENTRENAMIENTO —/—

PO —
R —

|NOMBRE DEL EVENTO:

[DEPARTAMEHTO 0O SECCiON:

NOMBRE DEL CENTRO DE CAPACITACION:

ILUGN!:

I;EGHA DE INICIO:

FECHA DE FINALIZACION:

HORARIO:

S

'DURM:ION:

lVALOR:

. -




FORMULARIO DE EVALUACION EFECTIVIDAD DE
CAPACITACION

Cédigo:

L™ |

lAmMu por:

¢Por qué? A quiénes?

NOMBRE DEL PERSONAL CAPACITADO | |
NOMBRE OF LA CAPACITACIGN | |
FECHA DE INICIO T 1
FECHA DE FINALIZAGION 1 |
inomnn: DEL CAPACITADOR o 1
OBJETIVO DE LA CAPACITACION{se debe aclarar que se buscd lograr al
capacitar al personal}
st OBSERVACIONES
1- El curso impartido ha mejorado los ptos técnicos del 107 [ |
& Por qué? (Evi ia de la respuest: paracién entre antes y después de la ion):
51 OBSERVACIONES
2.- ¢ Existe aplicacién efectiva de los conocimientos adquiridos? [ I
s OBSERVACIONES
3 - ¢La calidad del trabajo del ha mejorado?, ¢han disminuido los errores? T
&Por qué? (Evidencia de la resp P 16n entre antes y después de la cap )
sl OBSERVACIONES
4 - ;Recomendaria este curso para mas p de la organi ? [ T




INSTRUCTIVO DE QUEJAS ¥y

RECLAMOS

MACROEMPAQUES S. 4.




CODIGO: |I-G-VE-001

INSTRUCTIVO DE QUEJAS Y RECLAMOS

FECHA:

Pagina1de4

MACROEMPAQUES S A.

1.- OBJETIVO

Establecer un mecanismo mediante el cual podamos atender las quejas y
reclamos de manera oportuna, confidencial y objetiva con el fin de garantizar la
mejora de las actividades.

2.- ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a las quejas y reclamos que el cliente realice a
Macroempaques S.A.

3.- INSTRUCCIONES

e Cualquier colaborador de Macroempaques S.A puede recibir una queja o
reclamo, utilizando el formulario, el colaborador debe adjuntar el formato
de Atencion de Quejas y Reclamos para su respectiva evaluacion.

* El colaborador comunica al jefe de Produccion de dicho reclamo.

+ El Jefe de Produccién evallia y analiza el reclamo y determina si este
procede 0 no.



CODIGO: |-G-VE-001

INSTRUCTIVO DE QUEJAS Y RECLAMOS

FECHA:

Pagina2de4

MACROEMDPDAQUES S A,

Si el reclamo no procede, el Jefe de Producciéon comunica al cliente los
motivos por los cuales el reclamo no ha sido aceptado.

Si el reclamo es procedente, el Gerente de Produccién envia el formato
de Atencién de Quejas y Reclamos junto con el formulario a las areas
de Control de Calidad y Produccion.

El area responsable de dar solucion al reclamo, tiene la obligacion de
analizar la causa que dio origen al incumplimiento y de proponer las
acciones correctivas necesarias para dar respuesta al cliente en un
tiempo establecido.

El Gerente General, Jefe de Produccién o Lider de Calidad tienen la
responsabilidad de comunicar los resultados de las acciones tomadas al
cliente.

El Jefe de Produccion es el responsable de realizar el seguimiento a
las acciones correctivas tomadas y determinar su efectividad.

Como evidencia de cumplimiento se mantienen el registro de Atencion
de quejas y reclamos F-G-VE-002 y del formulario.




|
|
‘ CODIGO: I-G-VE-001
|

INSTRUCTIVO DE QUEJAS Y RECLAMOS

FECHA:

Pagina3de 4

MACROEMDAQUES S A,

4.- REGISTROS.
e Entrevista

o F-G-VE-002 Atencién de Quejas y Reclamos




ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

cwﬂo: Clausula: Fecha vlﬂeicla: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
I-G-VE-002 852
Revision:
3 DATOS DEL CLIENTE
[EMPRESA/PERSON
g A TELF:
E CONTACTO: FECHA:
: |PRODUCTO: LOTE:
3
g DESCRIPCION DEL PROBLEMA
o
1
3
é RESPONSABLE: l,.ECHA:
g ANALISIS DEL PROBLEMA:
E ACCIONES A TOMAR: CONTROL DE CALIDAD EN CASO DE NO PROCEDER INDICAR MOTIVOS:
5 DESPACHC
W S| PROCEDE VENTAS
i NO PROCEDE ASISTENCIA TECNICA
NO OLVIDE COMUNICAR LOS MOTIVOS AL CLIENTE
; ANALISIS DE CAUSAS DE PROBLEMAS:
H
-]
w
a
g RESPONSABLE:

ACCIONES A TOMAR POR AREA RESPONSABLE:

rsesmoncs [ wl ] emd )

ACCIONES RESPONSABLE PLAZO

DIAS
DIAS
DIAS
DIAS

RESPONSABLE DE AREA

___RESPUESTA AL CLIENTE Y DE LAS ACCIONES TOMADAS.

L I
W BLOE 9 &

6 .-
COMUNICACION AL CLIENTE:

JEFE DE PLANTA E INGENIERIA

CONTACTO: FECHA:

RESPONSABLE FECHA DE CIERRE DE RECLAMO




FORMULARIO DE QUEJAS Y RECLAMOS

BUGERENCIA

RESPONSABLE

FiRMA DE CONSUMIDOR




INSTRUCTIVO PARA RECUPERACION ‘
. CARTERA "

MACROEMPAQUES S.A.




CODIGO: I-G-VE-002

INSTRUCTIVO PARA RECUPERACION DE | CLAUSULA:
CARTERA

FECHA:

Pagina 1de 3

MACROEMPAQUES S A.

1.- OBJETIVO

Establecer politicas de seguimiento de control de cobranzas que nos permita
crear un plan estratégico para el recaudo de la cartera de crédito de

Macroempaques S.A.

2.- ALCANCE

Concierne a todos los documentos que conforman el Sistema de Gestion de la
Calidad de Macroempaques S.A.

3.- RESPONSABILIDADES

El jefe de ventas es el responsable de revisar este procedimiento.

El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

Todo el personal ventas de Macroempaques S.A. es responsable de cumplir y
hacer cumplir las disposiciones establecidas en el presente instructivo.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




CODIGO: I-G-VE-002

INSTRUCTIVO PARA RECUPERACION DE | CLAUSULA:

CARTERA =
MACROEMPAQUES S.A.

4.- DESCRIPCION

El jefe de ventas es la persona responsable de analizar la cartera vencida y

tomar acciones junto con la gerencia general.

Debera llamar a los clientes antes de su vencimiento y después de 5 dias de

su vencimiento, deberan registrar las llamadas de los clientes.

A los clientes fieles con Macroempaques S.A. se les otorgara los 30 dias a
crédito.

En caso de que los clientes no se hayan acercado a cancelar debera ser
notificado por escrito y se visitara para llegar a acuerdos beneficio mutuo
donde les brindes la oportunidad de re-acceder su crédito. Todos los acuerdos
por escrito, con fechas especificas de pago.

El jefe de ventas debera comunicar al gerente general y al departamento
financiero sobre la evolucidén de la cartera del semestre del afio para que
realice los asientos correspondiente al finalizacion del afic en caso de que no
se ha podido recuperar.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




INSTRUCTIVO PARA RECUPERACION DE
CARTERA

CODIGO: I-G-VE-002

CLAUSULA:

FECHA:

Pagina3de3

MACROEMPAQUES S A.

5. DOCUMENTOQ DE REFERENCIA,

Norma Iso 9001:2008

6. REGISTROS

Registro de llamadas

7. ANEXOS
Ninguno

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




PROCEDIMIENTO PARA ME]ORA
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CODIGO: P-G-SC-009

PROCEDIMIENTO PARA  |CLAUSULA: 8.5.1

MEJORA CONTINUA FECHA:

PAGINA 1 DE 7

MACROEMPAQUES S A.

1. OBJETIVO

Establecer los criterios para mejorar la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad de Macroempaques S A.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para todos aquellos proyectos
orientados a mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
de Macroempaques S A.

3. RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Calidad es el responsable de elaborar este
procedimiento.

El Representante de la Direccion es el responsable de revisar este

procedimiento.
Ei Gerenie Generai es responsabie de aprobar este procedimienio.
Cualquier colaborador de la empresa puede generar un proyecto de

mejora continua en su area de trabajo, ya sea de forma individual o

de manera conjunta.

| Elaborado por: ~_Revisado por: |  Aprobado por:




PROCEDIMIENTO PARA
MEJORA CONTINUA

CODIGO: P-G-SC-009

CLAUSULA: 8.5.1

FECHA:

PAGINA 2 DE 7

MACROEMPAQUES S A.

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTOQ

La planificacion de la mejora continua tiene las siguientes entradas

de informacion:

* Politica de Calidad
e« Objetivos de Calidad

e Resuiiados de Auditoria.

e Analisis de Datos

e Acciones Correctivas

e Acciones Preventivas

e Revision por la Direccién

e Sugerencias del Personal

e Células de area

e Cualquier otra fuente que se considere necesaria

COMO GENERAR PROYECTOS DE MEJORA CONTINUA

Se consigue la mejora continua dentro de los procesos del Sistema

de Gestion de la Calidad de Macroempaques S.A., cuando cualquiera

de los colaboradores de la empresa presenta ideas, sugerencias o

recomendaciones que permitan optimizar o incrementar la eficacia de

los procesos.

La metodologia propuesta para asegurar la mejora continua esta

basada en las siguientes etapas:

| Elaborado por:

| Revisado por:

____Aprobado por:




CODIGO: P-G-SC-009

PROCEDIMIENTO PARA  [CLAUSULA: 8.5.1

MEJORA CONTINUA FECHA:

PAGINA 3 DE 7

MACROEMPAQUES S.A.

1. IDENTIFICACION DE LA OPORTUNIDAD DE MEJORA

El proyecto se inicia con el reconocimiento de una oportunidad de

mejora a partir de las entradas indicadas.

Esta actividad se puede apoyar en la medicion de indicadores de
gestion, pérdidas relativas a la calidad o a la comparacién contra

Cualquier colaborador de la empresa puede participar en la
identificacién de oportunidades de mejora.

El proceso se inicia completando el formato de Control de
Proyectos de Mejora Continua (F-G-SC-009). Resulta de utilidad
identificar el probieima gue se desea soiver, 108 resiitados

re
esperados y designar un Responsable del Proyecto,
2. ANALISIS DE LAS CAUSAS POSIBLES

El Responsable del Proyecto dependiendo de la oportunidad de
mejora identificada, selecciona a los miembros que conformaran
su Equipo de Trabajo, tratando de invoiucrar a todas ias areas
afectadas por el proyecto.

Aplicando técnicas de resolucion de problemas como Analisis
Causa - Efecto o la Lluvia de Ideas, el Equipo de Trabajo
participa activamente en el analisis y determinacion de las causas

_Elaborado por: _

| Revisadopor: |  Aprobado por:




CODIGO: P-G-SC-009

PROCEDIMIENTO PARA  [CLAUSULA: 8.5.1

MEJORA CONTINUA FECHA:

PAGINA 4 DE 7

MACLRLOEMPAQUES S A,

nosibles o la raiz del problema que se desea solucionar a traveés

del proyecto de mejora continua.

3. EVALUAR LAS ACCIONES CORRECTIVAS O PREVENTIVAS
APLICABLES

Es conveniente establecer claramente la condicién inicial y la
~A
A=

condicién esperada de ejecutarse las actividades relacicnadas
con la oportunidad de mejora, se puede incluir ademas un
indicador de gestion para el seguimiento y medicién de las

actividades.

Con la participacion del equipo de trabajo se proponen las
acciones correctivas o preventivas orientadas a mejorar la eficacia

del Sistema de Gestidon de la Calidad.
Ademas se requiere definir, entre otras cosas:

» Responsabilidades de ejecutar las acciones correctivas o
preventivas aplicables.
e Plazo estimado para ejecutar las acciones correctivas o
preventivas aplicables.
» Presupuesto para la ejecucion de las acciones correctivas o
preventivas aplicables.
o Analisis Costo — Beneficio de la ejecucion de las acciones

correctivas o preventivas aplicables.

Elaborado por:

___Revisado por: |  Aprobado por: |




CODIGO: P-G-SC-009

PROCEDIMIENTO PARA  |CLAUSULA: 8.5.1
MEJORA CONTINUA ERGHE:

PAGINA 5 DE 7

MACROEMPAQUES S A.

4, ANALISIS DE FACTIBILIDAD Y DISPONIRILIDAD DE |
RECURSOS |

El proyecto de mejora continua pasa a ser revisado por la
Gerencia General o su Representante, donde se analiza la
factibilidad técnica y economica de las acciones correctivas o

preventivas planteadas.

Si el proyecto es aceptado por la Gerencia General o su
representante, se asignan los recursos (técnicos, humanos,
financieros) necesarios.

El Representante de la Direccion debe designar un responsable
del seguimiento del proyecto de mejora continua.

Si el proyecto no es aceptado por la Gerencia General o su
representante, tiene las siguientes alternativas de solucién:

a. Retorna al equipo de trabajo para completar la informacién de
soporte.

b. Se rechaza ei proyecio y se archiva.

5. EJECUCION DEL PROYECTO DE MEJORA CONTINUA
Consiste en la implantacion de las acciones correctivas o
preventivas aplicables que estaran a cargo de los responsables
establecidos.

Elaborado por: _ Revisadopor: |  Aprobado por:




CODIGO: P-G-SC-009

PROCEDIMIENTO PARA  |CLAUSULA: 8.5.1

MEJORA CONTINUA FECHA:

} PAGINA 6 DE 7

MACROEMDPDAQUES S A.

Adicionalmente participa el responsable del seguimiento
designado por el Representante de la Direccion, quien verifica el

cumplimiento de las acciones aprobadas por la alta gerencia.

6. REVISION DE LOS RESULTADOS DEL PROYECTO DE
MEJORA CONTINUA

A través de los indicadores de gestién se deben recoger y analizar
los datos para confirmar si se ha obtenido una mejora en la

eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad.

Los datos de confirmacion deben ser recolectados sobre las

mismas bases de datos utilizadas para evaluar las acciones

Si no se puede confirmar una mejora en la eficacia del Sistema de
Gestidn de la Calidad, se deben tomar las acciones necesarias y
reiniciar el proceso con un nuevo Analisis de Causas Posibles, si

justifica tal medida.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestidn de la Calidad
No Conformidad: Es el incumplimiento de un requisito especificado.

Elaborado por: _ Revisadopor: |  Aprobado por:




CODIGO: P-G-SC-009

W%ﬂ]ﬂdﬁ PROCEDIMIENTO PARA  |CLAUSULA: 8.5.1
e MEJORA CONTINUA FECHA:
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MACROEMDAQUES S A.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma I1SO 9001:2008

7. REGISTROS

F-G-SC-010 Control de Proyectos de Mejora Continua.

8. ANEXOS

No aplica

_Revisado por: | Aprobado por:




