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Resumen

El presente proyecto de investigacion tiene conjetiob determinar el rol que
tienen los sistemas de gestion de la calidad prolduccion y proponer un
modelo para incrementar la productividad de la esgMAXTAPE. El analisis
de la investigacion tiene como punto de partidalguwemparia no dispone de un
sistema de gestion de la calidad en ninguno dprewegsos, para lo cual no hay
un control de mermas y tampoco una correcta gedgbmventario, ya que todos
los procesos se manejan de acuerdo con la necetatbmento, pudiendo
cometer ciertos errores que podrian afectar y cometer la calidad del producto
final. Para plantear una mejora en el sistema dtdgede la calidad, se
analizaron los aspectos teoricos y metodoldgicesdijucidaron las bases para la
formulacién de un plan de accion que tuvo cuati@aesgyias: 1) desarrollo de
canales de distribucion; 2) mejora en los procdsasperacion; 3) plan de
fidelizacion de clientes; y 4) un plan de seguirtogncontrol, a fin de disponer
de un conjunto de procesos, politicas e indicadguesgaranticen un producto de
calidad al término de los procesos productivo dedér la compafiia.

Palabras claves:Sistema de gestion, calidad, procesos, matriredga,

produccion, inventario.
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Abstract

The objective of this reserarch work is to detewrtime role that quality
management systems have in the production ancdpmpe a model to increase
the productivity of the MAXTAPE company. The resgaproblem has as a
starting point that the company does not have &tguaanagement system in any
of its processes, for which there is no waste cbaind no proper inventory
management, since all the processes are they harcbeding to the need of the
moment, being able to commit certain errors thatadcaffect and compromise the
quality of the final product. To propose an impnmant in the quality
management system, the theoretical and methodaloggpects that elucidated
the bases for the formulation of an action plan ktzal four strategies were
analyzed: 1) development of distribution chann2)smprovement in the
operation processes; 3) customer loyalty plan;gradmonitoring and control
plan, in order to have a set of processes, polamnesindicators that guarantee a
quality product at the end of the production prgesswithin the company.

Keywords: Management system, quality, processes, entensise

management, production, inventory.
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Introduccién

La gestion de la calidad es un término asociadoexdelencia, y es ese
valor agregado que buscan las compafias hoy gradigpoder mantenerse
dentro de un mercado, destacandose por encimauddasgque estan
compitiendo en la misma categoria. Estos concéptisron mayor auge debido
al rol que jugd en empresas japonesas en la mdardate autos y equipos
electrénicos que determinaron la necesidad de busexas metodologias que
aseguren la calidad para los clientes y asi maainsiz nivel de satisfaccion. Sin
embargo, hay quienes malinterpretan a los sistelmgestion de la calidad y
consideran que se trata de implementar mas ingpexcb adquirir los mejores
materiales para garantizar la calidad, olvidand® egte proceso es un cambio
cultural que implica un compromiso mayor para lagnizaciones que lo
implementan. El tiempo determind la necesidad a¢acaon instituciones que se
encarguen de certificar los procesos de algunapaiias que aplicaban a normas
de calidad bajo el estandar ISO 9001.

Es asi como la presente investigacion se desaamltanco capitulos en
donde se analiza el problema central que atralaesampafnia MAXTAPE, con
la finalidad de encontrar soluciones que permitatiseiio de un modelo de
gestion de la calidad a través de la revision dagpectos tedricos en donde se
sustentan estos sistemas. De igual forma, imphoastudio de campo para
diagnosticar la forma en que se desarrollan suspos de produccion y
finalmente, determinar los componentes necesateslgbe involucrar el sistema
de gestion propuesto y asi, mejorar los nivelgsrdéuccion y competitividad de

esta compafia en el mercado ecuatoriano.



Antecedentes

La calidad es un concepto que ha marcado unateladancia desde hace
varias décadas en diversos ambitos, pero espeai@rae el contexto empresarial
al momento de que se realiza el intercambio comledel un bien o servicio entre
una empresa y su cliente. Basicamente, la caligagpse ha existido, pero el
movimiento de lograr un estimulo a la mejora deal&dad liderado por algunas
instituciones del sector privado es lo que ha idoién la creacion de diversas
organizaciones enfocadas en difundir y promoveelaad y la excelencia
empresarial. El interés por la calidad se inicgagir de 1970, como
consecuencia de la crisis econdmica occidentakiddupor el alza del precio del
petréleo y la consolidacion de las empresas jasnesmo competidores en los
mercados internacionales. Las compafias japon@dasin gran éxito en la
fabricacion de vehiculos, motocicletas y demasuds electrénicos para el
consumo, situacion que genero incertidumbre encéspee coOmo gestionar la
calidad para mantener o ganar competitividad (Gami€ruz, & Gonzalez,
2006).

Detras de este andamiaje, se determino que l#esaiin del cliente era
un factor clave para incorporar ventajas compestigue hicieran que estas
empresas ganen un prestigio dentro del mercado.e€8# contexto, se podria
decir que anteriormente las empresas fabricabamgicializaban productos que
tal vez no cumplian con las expectativas de sastels, pero en la medida que
agregaron ciertos aspectos novedosos, ganaron teagno y notaron que habia
mayor interés por parte de sus clientes. De estaaida calidad paso a ser un
requisito indispensable casi en cualquier secton@wnico para disefiar una

estrategia que impulse el éxito competitivo de eorapafia, trayendo consigo



también un crecimiento del nivel de exigencia dedonsumidores, (Camison,

Cruz, & Gonzalez, 2006).

Problema de Investigacion

La investigacion se realizara en la empresa MAXTAdralizada en la
ciudad de Guayaquil, cuya actividad econémica @spartacion de insumos para
el corte de cinta adhesiva para la comercializaeioel sector empresarial,
especificamente destinado a aquellas empresagquienen rollos de cinta de
embalaje para la proteccion de sus bienes al mantglenser transportados. El
proceso productivo de la compafia es semi-automgties, se dispone de una
maquina que sirve para el corte de la pieza prahcip la cinta para dividirlos en
unidades mas compactas que faciliten su distrinuendel mercado, luego del
corte una persona debe realizar la colocacion@ete” que es el centro de la
cinta que hace que se mantenga consistente elgtoodu

Si bien se trata de un proceso simple, el probleen#ral se manifiesta en
que la compafia no dispone de un sistema de geiitancalidad en ninguno de
sus procesos, para lo cual no hay un control denagey tampoco una correcta
gestion del inventario, ya que todos los procesasanejan de acuerdo con la
necesidad del momento, pudiendo cometer ciertosesrque podrian afectar y
comprometer la calidad del producto final.

Si este problema no es tratado a tiempo, es pagillese presente un
incremento de los costos de produccion en la compdAXTAPE, pudiendo
afectar su participacion en el mercado y limitaedado a ciertos sectores, lo cual
va en contra de lo que buscan sus directivos qaenpBar sus nichos de mercado
y ofrecer diversas soluciones para el mercado guasplir sus expectativas.
Ademas, esta falta de control en la calidad dedyeto ha generado ciertas

molestias y quejas en los clientes quienes suaeerievoluciones y eso es

3



negativo, ya que puede deteriorar las relacione®omales que se han
establecido durante el tiempo que lleva operandorapafia en el mercado.
Formulacion del problema
¢, Cual es el rol que tienen los sistemas de gestida calidad en la
produccion y qué modelo se puede proponer pararmamtar la productividad de
la empresa MAXTAPE?

Sistematizacion

¢, Qué fundamentos tedricos se relacionan con lesrss de gestion de

la calidad?

- ¢Como se llevan a cabo los procesos de produceritnodde la
empresa MAXTAPE?

- ¢ Qué componentes involucra la propuesta de sistergastion para la
empresa MAXTAPE?

- ¢ De qué manera debe ser disefiado un modelo dérgestia calidad

para que permita mejorar la productividad en lares MAXTAPE?

Justificacion

La presente investigacion se justifica por la inigacia que tienen los
sistemas de gestion de la calidad dentro de laepos productivos, a fin de
mejorar la eficiencia de los recursos y entreggpreaucto que supere las
expectativas de los clientes. Para este efecttels® aclarar que este tipo de
sistemas no necesariamente implica una inspecdérrigurosa ni desarrollar el
maximo esfuerzo o no es util en una empresa pae@eentable, sino que mas
bien, la gestion de la calidad se define como oogso capaz de generar ventajas
competitivas sostenibles, es decir introducir wituca de calidad desde la

direccion, en la estrategia y en cada area funtcara impulsar un cambio



organizativo que propicie un bien y servicio capazatisfacer las necesidades de
los clientes. Para este efecto, los sistemas d@gek la calidad buscan

potenciar las actitudes y capacidades del recurs@ho para el disefio, el
liderazgo y la conduccion de un proceso de disdipkantacion de un sistema

de gestion de la calidad al interior de la compaf@adiendo en diversos
contextos como el social, organizativo y cultupal; tanto es un cambio integral
gue no solo implica optimizacion de recursos o mggecciones, sino mas bien

un compromiso de cada miembro de la organizaciam{&dn, Cruz, &

Gonzalez, 2006).

Ademas, el presente trabajo de titulacion se joatén que la empresa
Maxtape se beneficiaria directamente, aumentarglingices de produccion y
por ende logrando un incremento a su productividadiendo esta empresa
mejorar su posicion en el mercado y por ende sel dizringresos a percibir; esta
situacion se convertiria en un aspecto positivdotémpara sus empleados, ya
que la entidad lograra una estabilidad financiegrando otorgarles mayor
seguridad en sus puestos laborales.

Otros participantes que se ven beneficiados pprrdsente propuesta son
los clientes de la empresa, puesto que podranirecilonejor servicio por parte
de Maxtape, esto por medio de que ésta pueda diémade mejor manera cada
uno de los procesos necesarios para ofrecer sugicodl mercado.

Finalmente, se ven beneficiados dos entes dentraide y macro
entorno, esto en primera instancia seria la UnidadsCatoélica de Santiago de
Guayagquil, esto debido a que contara con una ilgaesdn para que futuros
estudios puedan contar con informacion fidedignamprobada que sirva como

fundamento para la busqueda de soluciones a prablemilares.



Ademas, el Estado se beneficiaria de manera indjreccual es posible al
lograr que una empresa que desarrolla actividagletsaldel Ecuador mejore sus
ingresos, pudiendo darse dos beneficios, primentribair con una mayor
dinamizacion a la economia y lo segundo, crecelocampresa y lograr exportar
una mayor cantidad de productos, pudiendo consqgaiingresen divisas a la
economia ecuatoriana.

Es asi, que la linea de investigacion en la cudésarrolla este estudio es
la de la innovacion, puesto que se busca mejoffari@a en que una empresa
produce sus bienes, aplicandola en ésta para agnbegeficios que no se hayan

podido captar en ocasiones previas.

Objetivos

Objetivo general
Determinar el rol que tienen los sistemas de gestgdla calidad en la
produccion y proponer un modelo para incrementprdductividad de la
empresa MAXTAPE.
Objetivos especificos
— Analizar los fundamentos teoricos que se relacimoanos sistemas de
gestion de la calidad por medio de la recopilaciénlocumentos de
autores calificados.
— Diagnosticar la forma en que se llevan a caboosgsos de
produccion dentro de la empresa MAXTAPE mediantestndio de
los factores internos y externos para definir &lds actual de la

empresa.



— Definir por medio de un plan de accion los compéeeque involucra
la propuesta de sistema de gestion para la empt&X T APE para
gue se mejoren los procesos actuales de la emydeXaAPE.

— Disefiar un modelo de gestion de la calidad que iemejorar la

productividad en la empresa MAXTAPE.

Hipdtesis de partida

Si se analizan las expectativas de los clienteletminara la importancia
de disefiar un sistema de gestion de la calidadngy@re la productividad de la

empresa MAXTAPE.



Capitulo 1.

Marco Tebrico

Dentro del primer capitulo del presente trabaj@#tigativo se establecen
los fundamentos tedricos necesarios para fundamestastrategias en capitulos
posteriores, para lo cual se han tomado en comsideraspectos relacionados
con los sistemas de gestidn de la calidad, lasa®iB80, la competitividad y el
valor agregado; ademas, aquellos datos que poswtukstria del plastico a nivel
general y en el Ecuador.

Sistemas de gestion

Historia de los sistemas de gestion

Los sistemas de gestidn se conocen desde el deda humanidad,
cuando Dios al final de cada uno de los dias disuexclama: “Y vio Dios todo
lo que habia hecho, y he aqui que era bueno emuaaara” (Primer concepto de
la calidad y descripcion de un sistema de gesti@gahesis 1: 1-31, Version Reina
Valera 1960). El término calidad, entonces, egjaivalente a conseguir la
excelencia, lo que en aspectos cuantitativos pegdhiarse como la obtencion de
una calificacion de 100/100 en la venta de un bien la prestacion de servicio.
De esta forma, a través de los sistemas de gesimcalidad se facilitan la
operacién exitosa de la organizacion, trabajandsir@rgia o cooperando en
equipo, para el cumplimiento de los objetivos ersgrales, en este caso, la
calidad busca convertirse en el valor agregadmdeotganizacion que sea capaz
de satisfacer las necesidades de los clientese gsetende asegurar su fidelidad y
permanencia como cliente versus la imagen de lgatia en el mediano y largo
plazo. Bajo este contexto, la gestion de la caletad

— El conjunto de acciones enfocadas hacia la megmagnente de los

procesos internos de una organizacion,
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- Es el resultado de una serie de circunstanciasgicones especificas.

La calidad ha sufrido muchos e importantes camdanosu concepto con el
transcurrir de las décadas, especialmente enr@afque fue asumida, como una
necesidad del sector empresarial (IsoTools Exaale2015). Es asi, para
Martinez (2017) que la historia y evolucion el térongestion y calidad pueden
dividirse en cinco etapas, las cuales son lasesiges:

— Inicios de la humanidad: Todos los procesos que se dieron previo a la
aparicion de la industrializacion se pueden comardsomo los
antecedentes de los sistemas de gestion de ladasigndo la union de
los organismos como la International Federatiothefational
Standardizing Association y la United Nations Stadd Coordinating
Committee en octubre de 1946, durante ese tiempasmba la
regularizaciéf, lo que era el paso anterior a la calidad.

— Organizacion internacional de normas (Internationalorganization for
Standardization — ISC?): Concluida la segunda guerra mundial en 1947,
el desastre universal comenzaba por eliminar orgaiunes,
sobreviviendo las de mayor eficacia y eficienciatdpa promueve una
comisiér? integrada por paises que voluntariamente anhelaban
normativas o estandares para prevenir conflictda eampraventa de
bienes y/o prestacidon de servicios, de manera gemsrdecir, que los
paises que deseaban este cambio, unidos analight@mexto de cada

pais que se convertia en miembro de la organizap#ia bajo consenso

! Es el conjunto de operaciones que se aplicanrpgrdarla

2 https://www.iso.org/home.html

3 El 26 de octubre de 1946, concluye esta reuniariatinternational Organization for
Standardization” como el Unico organismo de norzaglidn internacional. El 27 de febrero del
afio 1947 ISO, con sede en Ginebra (Suiza), comigiialmente con el desarrollo de su
actividad.
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establecer la normativa ISO. Ecuador es miembanyoctal al aplicar el
criterio de la piramide de Kelsktiene que reconocer y respetar lo que
acepté o firmo como pais miembro de la organizacitantenimiento las
diferencias. UNESCO, OIT, ONU, OMC, son similaressa estructura
por una integracion de paises en busqueda de @fidery respeto
comun. La ISO es la que emite como su nombre licanestandares o
normas con criterios internacionales como son ¢éogesstion de la calidad,
gestion del ambiente, riesgos, anticorrupcion euttia@s bajo el nombre de
ISO y que en Ecuador se le antepone las siglasrgahismo de gobierno
INEN, ejemplo INEN/ISO 9001:2015.

— Industrializacion: La revolucion industrial esta marcada por la
convergencia de las tecnologias fisicas, digital@sldgicas que estan
enfocadas en cambiar el mundo.

— Control estadistico: La segunda etapa se encusihieala entre los afios
1930 y 1950, en donde las compariias no Unicamejar der el interés
gue poseian por la inspeccion, sino también potdogroles de tipo
estadistico; estos procesos se vieron favorecidlo®g diferentes avances
tecnoldgicos de la época, tornandose de una ingpeaan control mas
global.

— Primeros sistemasEntre los afios 1950 y 1980, las empresas declaran
gue el control estadistico no da un efecto sufieidmacia falta desprender
los procesos en fases y luego de un periodo devatrsén se detectaron

fallos que se pueden dar en cada nivel. Durants e$tos surgen los

4 Es una representacion gréafica de un sistema garigicalonado
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primeros sistemas de calidad, asi como tambiém & mla prioridad a la
cantidad de productos que se obtienen, sino ealiiad de estos.

— Estrategias: Desde los afios ochenta y hasta mediados de lostagiee
calidad es asumida como un proceso de estratggicision, siendo uno
de los cambios mas significativos que se ha dateaconcepto, ya que
desde este momento se introducen los procesosjdeamento
permanente. La calidad ya no es impulsada por @éhsfes sino por la
misma direccion de la entidad, contemplandoselaoaama ventaja
competitiva; ademéas toma como centro de acciéa adeesidades de las
partes interesadas, consolidando asi los sisteengsation y la
implicacion del personal se incrementa.

— Calidad total: En los afios noventa y hasta la actualidad ha desaga
la distincién entre producto y servicio, no existifierencias entre el
producto y las etapas que a este preceden, pusstodp forma parte de
un nuevo concepto, el cual es la calidad totalsguleasa en el proceso
COmo un conjunto; ademas, la figura de las pantesdasadas obtiene un
mayor protagonismo que en periodos anterioresrglaaion con el
producto se mantiene hasta la etapas de posventartendose en el
principal indicador de la calidad, logrando asi psesistemas se adapten

y perfeccionen.

Generalidades de los sistemas de gestion

Un sistema de gestion es un conjunto de reglamygipios relacionados
entre si de forma ordenada, para contribuir astéi@ede procesos generales o
especificos de una organizacion. Permite estabpediicas, procesos,

procedimientos, objetivos y alcanzar resultadosmis. Un sistema de gestion
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normalizado es un sistema cuyos requisitos establesidos en normas de
caracter sectorial, nacional, o internacional. (I3@5). En 1987, se publicé la
primera version del documento o informe de requesitara los sistemas de
Gestion de la Calidad, conocido hoy por todos ct®@ 9001. ISO 9001 ha
evolucionado hasta su quinta version (1987, 1994022008 y 2015)
adaptandose a las necesidades de sus usuarieasAdesta Tamayo (2016) los
tipos de sistemas de gestion de acuerdo con squenimn los siguientes:

— Sistemas de Gestion de la Seguridad y Salud en ehbajo (ISO
45001:2018):Las organizaciones cada vez muestran un mayogsesr
conseguir exponer el desempeiio de la seguridaldg ea el trabajo, lo
cual es posible mediante el control de los riesgiosrales y amparandose
en lo dictaminado por las regulaciones vigentes.

- Sistemas de Gestion de la Inteligencia, Desarrol®lnvestigacion (ISO
20252:2012, para la investigacion de mercadogjstos sistemas le
permiten a los organismos y empresas mejorar tasdades de
investigacion, desarrollo e inteligencia que deg@an y proporcionan
diferentes pautas para organizar y gestionar todoi¢ se relaciona con
este tipo de actividades.

— Guia de Responsabilidad Social (ISO 26000:201@on sistemas que
brindan la posibilidad a las organizaciones dedolg integracion de la
responsabilidad social empresarial dentro de sategta de negocio y
crear conciencia en cada uno de nosotros sobfeatb@le nuestras
acciones hacia el desarrollo sostenido de la hutadro sea los 170DS al

2013

12



— Sistema de gestion organizacional (ISO 9001:201%)s un modelo que
ha sido concebido como un enfoque sistematicoesturdlizado,
estratégico - prospectivo de la empresa o de ieidad organizacional via
ISO 9001:2015, de relaciones que se enfocan amabésis de los aspectos
gue la organizacion entrega, ya sean estos tasgiitgangibles, para lo
cual se toman en consideracion aspectos comamgadieel espacio, la
cantidad y sobre todo la calidad como eje centied plcanzar de manera
eficiente la efectividad organizacional.

Ventajas de los sistemas de gestion

Las empresas manejan a diario una gran cantidadatenacion, la cual
puede ser relativa no Unicamente a los procesesog del negocio, sino a las
tendencias existentes en el mercado, asi commdgiartamiento de los
consumidores (Avgrafoff, 2013). Administrar unaamizacion con diferentes
lineas de negocio es una tarea complicada, parddaglas las herramientas que
brinden la posibilidad de efectuar una gestiongirstede los procesos se
convierten en una gran alternativa. Los sistemagedgon permiten trabajar en la
totalidad de las areas de gestion que posee uida@mara agilizar sus procesos y
rentabilizarlos al maximo; es asi, que varias esgados incorporan a su regular
funcionamiento. Segun Aygrafoff (2013) las ventajas se obtienen al emplear
los distintos sistemas de gestion son los sigusente

- Permite la administracion integral de la compafiaTrabaja desde la
produccion hasta la gestion del punto de ventazaamd en la promocion,
logistica, lo que permitira delegar las accionesalanayor nivel de

confianza posible.
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Hace mas eficiente cada eslabon de la cadenhas sistemas de gestion
empresarial se enfocan en puntos determinadosmeadsio
organizacional, lo que les permite volverse mastiefes.

Compromete a todos los trabajadoresPermite redefinir sus acciones,
orientandolas segun los distintos objetivos, auaretd en gran medida la
productividad del personal.

Se trata de un software especializaddl cual incluye varias mejoras
constantes, el mismo que trabaja y disefia en faoredas diferentes
necesidades que posee una organizacion; es pogestta herramienta
gue se seleccione se va a adaptar de manera ekattao de trabajo y
produccion de la entidad en la cual se aplicara.

Permite el andlisis de informacién en tiempo realEl sector de la
inteligencia de la organizacion permite que estadelle sus habilidades
y por ende se mejore la toma de decisiones dedwaéanalisis de los
distintos datos, los cuales también se encuenitagrados en estas
plataformas; de esta manera, la informacion seanspara que se
encuentra accesible para la totalidad de los emipsede la empresa.
Mejora la comunicacion interna: Esto se logra, ya que administra los
datos relativos a diferentes departamentos en latefgrma central y a la
gue tienen acceso la totalidad de los miembroggttenecen a la entidad.
Automatizacién de las accionesAl contrario que en una adaptacion
manual, los sistemas de gestion permiten la autbacain de muchas
tareas, como las érdenes de inventario al almad&s relacionadas con el
campo de la logistica, de manera que el funcionaimide la empresa se

hace de forma mucho mas fluida.
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— Posibilidad de anticipacion:Una de las principales ventajas de la
realizacién de un analisis de datos es que pemiis empresas efectuar
predicciones a futuro, por lo que se crean lineasegjocio con una
antelacion considerable.

- Liderazgo de la calidad e integridad via ISO 9001(15: Los sistemas
de gestion permiten que un negocio implementeasunistracion desde
diferentes puntos de vista, por ejemplo, variaasapeieden verse
beneficiadas de un programa personalizado, adides@ermitira delegar
varias acciones y entonces centrar las actuackaea la consecucion del
exito. Es asi, que el rol de los sistemas de gestidse basa unicamente
en la administracion, sino en recabar informacidlmpara la toma de
decisiones, esto dentro del sector de la inteligegrmpresarial; contar con
los mejores sistemas de gestion permite a las mayaones crecer de
manera considerable; ademas, redefinir su actiypdaa sacar la maxima
rentabilidad de cada proceso.

En la siguiente tabla se puede apreciar de maet¢aliadia cada una de las
etapas que ha sufrido el término calidad, asi celnsoncepto que se tenia y los

objetivos que se perseguian:
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Tabla 1.

Evolucidn del concepto de calidad

Etapa
Artesanal

Revolucion
industrial

Segunda guerra
mundial

Posguerra (Japén)

Posguerra (resto del
mundo)

Control de calidad

Aseguramiento de
la calidad

Calidad total

Concepto Finalidad
Hacer las cosas bien sin  Satisfacer al cliente
importar del coste o el Satisfacer al artesano por
esfuerzo que se requiera un trabajo bien hecho
para esto. Crear un producto Unico

Hacer muchas cosas sin  Obtener beneficios
importar la calidad obtenidaSatisfacer una gran
demanda de bienes
Asegurar la eficacia del Garantizar la
armamento sin importar el disponibilidad de un
costo, ya que mientras masarmamento eficaz y en
rapida sea la produccion, cantidades y momentos

sera mejor precisos
Hacer las cosas bien desdeMinimizar costos por
la primera vez medio de la calidad

Ser competitivos
Satisfacer al cliente

Producir en mayor medida  Satisfacer la demanda de
bienes ocasionada por la
guerra

Técnicas de inspeccidon en Satisfacer las necesidades

produccion para asi evitar laécnicas de los productos

salida de bienes defectuosos

Sistemas y procedimientos Satisfacer al cliente

de la organizacién para Prevenir errores

evitar que se presenten Reducir costos

vienen defectuosos Ser competitivos

Se desarrolla la teoria de laSatisfacer al cliente interno

administracion empresarial y externo

centrada en la satisfaccion Mejoramiento continuo

permanente satisfaccion de Ser altamente competitivos

las expectativas de los

clientes

Tomado de: (1ISO, 2015)

La evolucion presentada en la tabla anterior perogtnprender desde

donde proviene la necesidad de ofrecer una majidadale los productos o

servicios que se proporcionan a los clientes yepde a la sociedad y como
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paulatinamente se ha ido involucrando a toda larozgcion en la consecucion de

este objetivo.

La gestion de la calidad y la responsabilidad sodfa

La evolucién del concepto de calidad

El concepto de calidad ha sufrido una gran cantildattansformaciones
con el paso del tiempo; puesto que los primerasgiess hablaban acerca de un
control de la calidad, siendo esta una etapa deégede la calidad, basandose en
técnicas de inspeccion que se enfocaban en la gridgeu Luego aparecio el
denominado “aseguramiento de la calidad”, la cualuna fase que se conoce por
buscar el alcance de la garantia de un nivel contile la calidad del producto o
servicio que una empresa proporciona; entoncesn Ya actualidad se ha llegado
a generar el término “calidad total”, mismo queefeere a un sistema de gestion
empresarial enfocado mayormente en lograr el mejergo continuo, siendo que
dentro de este se encuentran las dos etapas gnpeate se mencionaron
(Abril, Enriquez, & Sanchez, 2006).

La filosofia de la calidad total proporciona una@epcion global brinda
una concepcion global que fomenta el mejoramieoidituo en las
organizaciones, involucrando a la totalidad densiesnbros, para asi centrarse en
la satisfaccion, tanto de los clientes internos@ae los externos; es asi, que se
puede describir esta filosofia de la siguiente mane

— Gestién: es el cuerpo directivo que se encuentra totalmente
comprometido con su organizacion.
— De la calidad: Son los requerimientos del cliente que se comgrend

se asumen de forma exacta.

5 La calidad se presenta oficialmente en 1947 [&(d¥y la responsabilidad social en 2010
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— Total: Todos los miembros de la organizacion se encuentran
identificados con esta, inclusive los clientes gveedores siempre que
sea posible.

La Gestion de la Calidad

La gestion de la Calidad es el conjunto de accipiasficadas y
sistematicas que resultan necesarias para la daguatdecuada de un servicio o
producto para satisfacer los requerimientos dea@dliEste término surge debido
a que las empresas se percataron de que paraizargoe sus proveedores les
enviaran los productos cumpliendo sus especificasioresultaba necesario que
organizaran y documentaran la totalidad de loscsp@le su organizacion y que
pudiesen influir en la calidad del producto que isustraban a su mercado
objetivo; todo esto debia encontrarse documentasistgmatizado, por lo que se
empez6 a exigir a los proveedores una garantiaama a la calidad. Un sistema
de gestion de la calidad, esté certificado o n@ dglrontrarse documentado con
un manual de calidad, asi como con procesos, proeedos e instrucciones
técnicas, debiéndose revisarse su cumplimientongdio de la autoevaluacion,
realizacién de auditorias, por lo que deben conl@nsgtodos los aspectos que
tengan incidencia en la calidad final en el producservicio que la organizacion
ofrece (Tari & Garcia, 2011, pags. 77-93); escas,la gestion de la calidad de
acuerdo con Méndez (2013) posee los siguientesipids:

- Enfoque al cliente:Las organizaciones dependen directamente de sus
clientes y esto genera que deban comprender yesaisus
necesidades actuales y futuras, cumpliendo coretpgerimientos del
cliente y tratar de no Unicamente darle al cliémigue requeria, sino

superar las expectativas existentes.
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Liderazgo: Los lideres son aquellos que se encargan de geziera
ambiente en el cual los individuos pueden compreraetcon
integridad para entonces poder alcanzar cada ulus ddjetivos que
poseen las organizaciones.

Compromiso de todo el personalLas personas, en todas sus
jerarquias, son la parte crucial de una organimag@oesto que por
medio de poner en practica cada una de sus laédiaalels se genera un
beneficio en esta.

Enfoque de procesoEl resultado que desea una organizacion se
alcanza con mayores niveles de eficiencia en elentoren que los
recursos relacionados y las actividades se magejan un proceso.
Enfoque de sistema a la gestiér8e establece, entiende y se maneja
un sistema como los procesos que se encuentrarelatéonados para
la consecucion de un objetivo en especifico, dompendo a la
eficiencia y efectividad de las empresas.

Mejora permanente: Esta se debe dar de manera objetiva
permanentemente en cada una de las acciones queotlasina
organizacion.

Enfoque basado en hechos, para la toma de decisisnkas
decisiones efectivas se fundamentan en analisigivus y l6gicos de
informacion y diferentes clases de datos.

Relacion de mutuo beneficio con proveedoreSe refiere a la
habilidad de la organizacion, asi como de sus pames de generar
valor, la cual aumenta en relacion de un benefiaituo, en el que se

trata al proveedor como un socio mas de las engresa
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A continuacion se presenta un cuadro comparatitre éms componentes
gue conformaban la calidad segun las normas 1S@ 205 ISO 2015 de

acuerdo con el autor Méndez (2013):

Tabla 2.

ISO 2008-1SO 2015

ISO 2008 ISO 2015

Enfoque al cliente Enfoque al cliente

— Liderazgo — Liderazgo

— Compromiso de todo el - Compromiso de todo el
personal personal

- Enfoque de proceso - Enfoque de proceso

- Enfoque de sistema a la - Enfogue basado en procesos
gestion — Mejora permanente

- Mejora permanente - Enfoque basado en hechos,

- Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones
para la toma de decisiones — Gestion de las Relaciones

— Relacién de mutuo beneficio

con proveedores

Tomado de: (1ISO, 2015)

La Responsabilidad Social Empresarial
La Responsabilidad Social Empresarial se constitoyeo un elemento
Gtil para la perfeccion de los estandares prodostie una organizacion, ya que
unifica las razones de sostenibilidad, eficiencmosperidad con el afiadiendo el
valor de la igualdad, oportunidades, respeto, didad y tolerancia. De acuerdo a
la Norma ISO 26000, la responsabilidad socialreslemento que le permite a

las organizaciones crear un estado de concienlra ebimpacto de nuestras
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acciones u omisiones, para lograr la sostenibildabbs negocios, tanto en el
suministro de productos y servicios para la sateséen del cliente, asi como en la
realizacion de actividades que no pongan en pedigamnbiente, operando de una
forma responsable con la sociedad de acuerdo@n@an SO 26000:2010 (1SO,
2010).

En una compaiiia, la sostenibilidad significa no $&lprovision de
productos y servicios que compensen al clientagheolo sin poner en peligro el
ambiente, sino también operar de una manera sasmesponsable. ISO 26000
es una Norma internacional ISO que ofrece guia®rBRta disefiada para ser
utilizada por organizaciones de todo tipo, tantéosrsectores publico como
privado, en los paises desarrollados y en desaredl como en las economias en
transicion. La norma les ayudara en su esfuerzopenrar de la manera
socialmente responsable que la sociedad exigeveadaas. Es asi, que la
responsabilidad social empresarial se establece com gran oportunidad de
lograr el mejoramiento de los beneficios y bondatiekas empresas, ya sean
éstas grandes o pequeiias, que las organizacioa@sagresan en las politicas de
RSE obtienen una mayor productividad, lo que referde manera directa en los
resultados de la compafia (ISO, 2010). Entre losfimos para las empresas que
la RSE otorga se encuentran los siguientes:

- Mejor capacidad de contratacion y permanencia de bempleados:

Las personas admiran a las organizaciones queaviadosus
empleados, es decir, cuando éstas les brindan gysm@orte continuo,
incluso en momentos complicados.

— Mayor lealtad del consumidor: Los consumidores admiran a las

organizaciongque valoran a sus empleados por medio del delarrol
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de proyectos sociales, aquellas que se preocupat pmbiente e
invierten sus esfuerzos para eliminar la corrupeidmlistintos niveles;
es asi, que la responsabilidad social es un fgamigarantiza la
fidelidad de los consumidores.

Valoracion de la imagen y de la marcat.as practicas de
responsabilidad social agregan valor a los negatgdas
organizaciones, las cuales pueden valerse de @stecal
diferenciador para sus distintas estrategias deanegy el consumidor
se cataloga ahora como “un consumidor preocupaciodgpectos
como el tratamiento a los empleados y la ética.

Sostenibilidad del negocio a largo plazdzsto constituye motivo de
preocupacion para los inversionistas. Las pracioamlmente
responsables disminuyen las contingencias de |laesay permiten su

control, reduciendo el riesgo del negocio comoadiot

La relacion entre la Gestion de la Calidad y la rggonsabilidad Social

Empresarial

Una empresa no unicamente debe enfocarse en geirexay, sino

convertirse en un actor que ocasione situaciongitiyas en la sociedad, lo que se

vuelve un paradigma que debe ser resuelto pord@mizaciones empresariales;

sin embargo, resulta mas habitual la corrienteesis@miento que las acciones

relacionadas con la responsabilidad social sorastogsin retorno de inversion.

Que una organizacion sistematice e incorpore aesionentadas al mejoramiento

del mundo que la rodea le permite mejorar su imagés el mercado, algo que al

principio posee un coste elevado, pero que coasd del tiempo se logra integrar
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a las politicas y procesos de la propia organizra@n esta vision, los principios
de la gestion de la calidad juegan un papel trakseal, creando un sentido de
lealtad del consumidor (Sansinenea, 2016).

Segun Gomez (2008) El punto de partida es el amdkslas necesidades y
expectativas de que los grupos de interés exteletosn generar varias preguntas
para que una organizacion pueda identificar susogrde interés con el mayor
nivel de relevancia, las cuales son:

- ¢Qué grupos de la sociedad se ven afectados pardaccion de los

productos y servicios que la empresa genera?

- ¢Qué parte de la sociedad se ve afectada porresities que la
prestacion de servicios de la organizacion, asiocoon la utilidad de
los productos que son elaborados?

— ¢Cual es la vida util de los productos de la enapyegué sucede con
ellos cuando dejan de cumplir su funcién principal?

Luego de que se identifican los grupos de interdsmas de definir la
relacion existente con la organizacion, entoncgsisde introducir una
metodologia de analisis de oportunidades y rieagosiados a los procesos que
afectan distintos grupos de interés. Finalmenterdanizacion debera incorporar
a su cuadro de mando las metas e indicadores mesgsara controlar el
rendimiento que se lleva a cabo con respecto etndtados que se esperan
obtener en la sociedad; la organizacion se en@ientta obligacion de definir los
resultados esperados en temas de rendimiento grdegeion.

Para la medicién de la percepcion que la sociedadepde la
organizacioén, resulta necesario definir una metmgialque se adapte a las reales

necesidades, todo esto en funcion del coste, a8l de los grupos de interés a
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los que se desea consultar, pudiendo desarrodarzgestas presenciales o a
distancia por medio de la utilizacion de la tecg@gCann, 2016).

Es importante tomar en consideracion que debemsese un liderazgo,
cuidando la integridad del Sistema de Gestion d@alidad, para lo cual se
presentan los aspectos de mayor trascendencia dknéste tema de acuerdo a
las Normas ISO y de la alta direccion, las cuakdetegurarse de que cada una de
las autoridades y responsabilidades para los caeytisentes se asignen,
comuniquen y entiendan en toda la organizacionorord a la norma 1SO
26000:2010.

— Asegurarse de que la integridad del Sistema déged la calidad se
mantenga cuando se planifican e implementan camad@sez.

— Asegurarse de que se promueva el enfoque al ckenite totalidad de
la organizacion.

— Informar a la alta direccién sobre el desempei®&@T, asi como
sobre las oportunidades de mejora.

— Asegurarse que los procesos se encuentran gendsangididas que se
han previsto en primera instancia.

— Asegurarse gue el SGC se encuentre conforme coadassitos
establecidos en la norma internacional (Gémez, 2008

Las organizaciones deber asumir que la estrategia rsponsabilidad
social debe encontrarse alineada con las estratédginegocio, situacién que no
significa que las empresas den una mayor impodandeterminados grupos que
a los propios clientes, pero que si se debe tederén consideracién de una

forma sistémica e integral.
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Tabla 3.

Esquema de las ISO 26000

Titulo del capitulo

Descripcién de los contenidos del capitulo

Objeto y campo de
aplicacion

Términos y
definiciones
Comprender la
responsabilidad social

Principios de la
responsabilidad social
Reconocer la
responsabilidad social
e involucrarse con las
partes interesadas
Orientacion sobre
materias
fundamentales de
responsabilidad social
Orientacion sobre la
integracion de la
responsabilidad social
en toda la
organizacion

Ejemplos de iniciativas
voluntarias y
herramientas para la
responsabilidad social
Abreviaturas
Bibliografia

Define el objeto y campo de aplicacion de esta Namternacional e identifica ciertas limitacionesxglusiones.

Identifica y proporciona el significado de los témos clave que son de importancia fundamental pamgrender la
responsabilidad social y para el uso de esta Namteenacional.

Describe los factores importantes y las condiciapeshan influido en el desarrollo de la resporiskul social y que
contindan afectando su naturaleza y practica. Adedescribe el propio concepto de responsabilideidls lo que
significa y como se aplica a las organizacionesalpitulo incluye orientacion para las pequefiaggiamas
organizaciones sobre el uso de esta Norma Intenmaici

Introduce y explica los principios de la responkddd social.

Aborda dos practicas de responsabilidad sociakaginocimiento por parte de una organizacion desponsabilidad
social; y la identificacién y el involucramientorceus partes interesadas. Proporciona orientaoline $a relacion entre
una organizacion, sus partes interesadas y ladamtisobre el reconocimiento de las materias furdtates y los
asuntos de responsabilidad social y sobre la edéenafluencia de una organizacion.

Explica las materias fundamentales relacionadadacegsponsabilidad social y sus asuntos asoci&wa.cada materia
fundamental, se proporciona informacion sobre sarele, su relacion con la responsabilidad socialpfincipios y las
consideraciones relacionadas y las acciones y tatpes relacionadas.

Proporciona orientacién sobre como poner en patdicesponsabilidad social en una organizacidiuye
orientaciones relacionadas con: la comprensioma desponsabilidad social de una organizacion témracion de la
responsabilidad social en toda la organizaciéoptaunicacion relativa a la responsabilidad soelahcremento de la
credibilidad de una organizacion con respectoradponsabilidad social, la revisién del progresm yejora del
desempenio y la evaluacion de iniciativas volunsagiaresponsabilidad social.

Presenta un listado no-exhaustivo de iniciativheryamientas voluntarias relacionadas con la resgmidad social,
que abordan aspectos de una o mas materias funidd@sem de la integracion de la responsabilidaéhken toda la
organizacion.

Contiene las abreviaturas utilizadas en esta Ndnteanacional.
Incluye referencias a instrumentos internacionaesnocidos y Normas ISO que se referencian enegpo de esta
Norma Internacional como fuente de consulta.

Tomado de: (1ISO, 2015)
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Tabla 4.
Materias fundamentales y asuntos de responsabikdadhl

Materias fundamentales y asuntos

Abordados en el apartado

Materia fundamental: Gobernanza de la organizaciéon
Materia fundamental: Derechos humanos

Asunto 1: Debida diligencia

Asunto 2: Situaciones de riesgo para los derechoshos

Asunto 3: Evitar la complicidad

Asunto 4: Resolucion de reclamaciones

Asunto 5: Discriminacion y grupos vulnerables

Asunto 6: Derechos civiles y politicos

Asunto 7: Derechos econdmicos, sociales y cultsrale

Asunto 8: Principios y derechos fundamentales erabhjo
Materia fundamental: Practicas laborales

Asunto 1: Trabajo y relaciones laborales

Asunto 2: Condiciones de trabajo y proteccion docia

Asunto 3: Didlogo social

Asunto 4: Salud y seguridad ocupacional

Asunto 5: Desarrollo humano y formacion en el ludgtrabajo

Materia fundamental: El medio ambiente

Asunto 1: Prevencion de la contaminacion

Asunto 2: Uso sostenible de los recursos

Asunto 3: Mitigacién y adaptacion al cambio clinéti

Asunto 4: Proteccion del medio ambiente, la biodiikad y restauracion de habitats naturales
Materia fundamental: Practicas justas de operacion

Asunto 1: Anti—corrupcion

Asunto 2: Participacion politica responsable

Asunto 3: Competencia justa

Asunto 4: Promover la responsabilidad social esatiena de valor

6.2
6.3
6.3.3
6.3.4
6.3.5
6.3.6
6.3.7
6.3.8
6.3.9
6.3.10
6.4
6.4.3
6.4.4
6.4.5
6.4.6
6.4.7
6.5
6.5.3
6.5.4
6.5.5
6.5.6
6.6
6.6.3
6.6.4
6.6.5
6.6.6
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Asunto 5: Respeto a los derechos de la propiedad 6.6.7

Materia fundamental: Asuntos de consumidores 6.7
Asunto 1: Préacticas justas oerketing informacion objetiva e imparcial y practicas asste 6.7.3
contratacion
Asunto 2: Proteccion de la salud y la seguridatbgdeonsumidores 6.7.4
Asunto 3: Consumo sostenible 6.7.5
Asunto 4: Servicios de atencion al cliente, apoyesplucion de quejas y controversias 6.7.6
Asunto 5: Proteccion y privacidad de los datosodecbnsumidores 6.7.7
Asunto 6: Acceso a servicios esenciales 6.7.8
Asunto 7: Educacion y toma de conciencia 6.7.9

Materia fundamental: Participaciéon y desarrolldaleomunidad 6.8
Asunto 1: Participacion de la comunidad 6.8.3
Asunto 2: Educacion y cultura 6.8.4
Asunto 3: Creacion de empleo y desarrollo de hiduies 6.8.5
Asunto 4: Desarrollo y acceso a la tecnologia 6.8.6
Asunto 5: Generacién de riqgueza e ingresos 6.8.7
Asunto 6: Salud 6.8.8
Asunto 7: Inversion social 6.8.9

Tomado de: (1ISO, 2015)
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Normas ISO

Las normas ISO son un conjunto de estandares adi@nta encaminar la
gestion que realiza una empresa en diferentes @nhatalta competencia a nivel
internacional debido a la globalizacion de la eooiaoy el mercado, asi como del
poder e importancia de la opinion de los consunesiba generado que estas
normas, pese a poseer un caracter voluntario, tggr@ado un importante
reconocimiento y aceptacion a escala mundial (Betie2016).

El Organismo Internacional de Estandarizacion esganismo que
establece estas normas, componiéndose de estapdpries relacionadas con
herramientas y sistemas especificas de gestiécabjgs en toda clase de
organizacion (ISO, 2015). Las caracteristicas si@tamas ISO en general le
generan a las organizaciones lo siguiente:

— Permiten a las organizaciones acceder a la cornéeatde una
determinada ventaja competitiva.

— Brindan los elementos necesarios para que unainegaim alcance y
mantenga mayores niveles de calidad en los proslacservicios que
provee al mercado.

— Contribuyen a satisfacer las necesidades de lestes, los cuales cada
vez son mas exigentes.

— La empresa puede reducir costos, consiguiendo ayarmentabilidad y
asi aumentar sus niveles de productividad.

— Reducir las mermas o incidencias en la produccipregtacion de
Sservicios.

— Poder implementar procesos de mejora permanente.
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— Conseguir un mejor y mayor acceso a grandes cligasé como a
administraciones y a los mercados internacionales.

— Controlar el comercio exterior con otras naciones.

— Asegurar que los bienes y servicios cumplen congqgsisitos
obligatorios que se relacionan con la seguridddjadho con el ambiente,
asi como otros factores relacionados con cada iaayadn.

— Controlar el comercio exterior entre paises (Grgier2016).

Tipos de Normas I1SO
La ISO (2016) establece varias normas que sonleetdas de manera
periodica y surgiendo otras para cubrir distintg@eatos; para una mayor
clasificacion e identificacion se agrupan por seriada una de las cuales posee
una nomenclatura especifica, mismas que se detattantinuacion:

— Sistemas de Gestion de la calidad (serie ISO 9008pn normas
enfocadas en lograr homogenizar los estandarealidad de los
productos o servicios de las organizaciones privgdaiblicas, esto sin
importar su actividad o tamafio.

— Sistema de Gestiébn Ambientafserie ISO 14000)Son un
instrumento muy clarificador y eficaz para quedeganizaciones
puedan mantener sus actividades dentro de los paasle respeto
hacia el entorno, cumpliendo asi la legislaciorentg y generando
respuestas hacia una mayor concienciacion y exaeeda sociedad.

— Gestion de riesgos y seguridad (norma ISO 22000on normas y
sistemas que tienen el objetivo principal de minano evitar los
diferentes riesgos relacionados a las amenazasamag por la

actividad de corte empresarial.
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— Sistema de gestion de la Seguridad y Salud en ehlyajo (norma
ISO 45000:2018)Se agrupan las normas necesarias para prevenir los
riesgos laborales, evitando distintos accidentdasampresas y
enfermedades que afecten la calidad de vida dentpéeados y que
generen costes econdmicos.

— Sistema de Gestion de Seguridad de la informaciéménciera
(norma ISO 27001:2013)Es una norma internacional que permite
gestionar la seguridad de la informacion en unaresapy se puede
aplicar en cualquier entidad con o sin fines dedupequerios, grandes,
privados o publicos; ademas le permite a una orgaidn certificar
que la informacion que maneja no estara al alcda@etividades
ilicitas.

— Sistema de Gestion Anti - Soborno (norma ISO 37002016):El
principal objetivo de esta norma es el de contribique las empresas
combatan las coimas y asi promover una culturaesapal basada en
la ética; es importante indicar que esta normaamargiza que una
empresa se encuentre libre de sobornos, sino gsenia medidas para
el control de esta clase de actividades en undashpara generar
confianza.

Por medio de este sistema se genera una cultlasoeganizacion,
para que, de esta manera, los miembros que la cenguedan
identificar y reducir la incidencia de este tipositeaciones en la
entidad; esto es considerado en la actualidadamezito que

incrementa el nivel de competitividad de las engsepuesto que al
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realizar las actividades de manera ética, lostelgeprefieren a la
entidad por sobre otras.

Continuidad del negocio (horma ISO 22301)Esta norma se
encuentra relacionada con la seguridad de la saijedorgando un
marco de referencia para asi gestionar la contwauitl negocio en
una empresa; si esta norma se puede implementaamkera apropiada,
se podra disminuir la posibilidad de que ocurrandientes disruptivos,
y en caso de que se susciten, entonces la orgemzeencontrara
preparada para responder de la manera correcta.

Lo mencionado previamente se puede dar al idestifigestionar las
amenazas actuales y aquellas que en un futurogmopiésentarse,
ademas de lograr que la empresas pueda resistifdo®s de un
suceso negativo y empleando un enfoque proactirgogiaminuir el
impacto de los sucesos. Finalmente, todo lo pesgie se haya
logrado conseguir se debe mostrar a los clieneweedores,
situacion que permitird que la empresa sea vistagjer manera por el
mercado y asi captar mas clientes y un mejor posoniento en el
mercado.

Responsabilidad social (norma INEN / ISO 26000:20)0El enfoque
de estas normas es el de ayudar a las organizagratieiduales o
colectivas, publicas o privadas, a mantener en noaimento un
comportamiento ético y transparente que forme padisoluble de su

modelo general de gestion.
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La Normas 1SO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 trajo cambios importantesd® el mas
destacado la incorporacion de la gestion del riesgloenfoque basado en riesgos
de los Sistema de Gestion de la Calidad, aungaeessina técnica que se aplica
regularmente en las organizaciones, nunca antesbéa contemplado este tipo de
sistemas. La nueva norma ya se puede implantasesrdanizaciones, pero se ha
establecido un periodo de transicion el cual €3 dios, informacion que posee
una considerable relevancia para aquellas orgaoimsque posean un
certificado vigente de la norma ISO 9001:2008 (13@,5).

La nueva version de las Normas ISO 9001:2015 eskareconocida a
escala mundial en lo referente a la gestion dalldad, la cual fue publicada el
15 de septiembre del 2015 y se constituye comaraepa revision de
considerable importancia desde el afio 2000 y siesarollado basandose en los
retos mas considerables de las organizacionesidddamario y giro de negocio
(ISO, 2015). La mayor parte de las diferenciasedias normas ISO del afio 2008
y las del 2015 se basan en la diversificacion deaes, las cuales en conjunto
buscan el mejoramiento permanente de las orgaoirilo que a su vez les
permitira alcanzar el liderazgo dentro del meroadel cual se desenvuelven; a
continuacion, se presentan las caracteristicagasdedrmas mencionadas

previamente:
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Tabla 5.

Diferencias entre las Normas 1SO 9001:2008 y 900152

Diferencias entre las normas ISO

9001:2008 9001:2015
Objeto y campo de aplicacion Alcance
Normas para la consulta Referencias normativas
Términos y definiciones Términos y definiciones
Sistema de gestion de la calidad Contexto de la organizacion
Responsabilidad de la direccion Liderazgo con integridad
Gestion de los recursos Planificacion
Realizacion del producto Soporte
Medicion, analisis y mejora Operaciones
Evaluacion del desempefio
Mejora

Tomado de: (1ISO, 2015).

La Teoria de Deming

A diferencia de otros conceptos de administracide galidad, Deming
nunca describio a calidad de una forma precisanafido Unicamente que un
producto o servicio posee calidad si este ayudgLeea y goza de un mercado
sustentable; desde el punto de vista de Demingrlacion es el motivo principal
por lo cual se genera una mala calidad por partendeempresa. En los ensambles
mecanicos, las variaciones en las especificaciends referente a las
dimensiones de las partes dan lugar a un desenpagitsistente, asi como un
desgaste y fallas prematuras; de igual formankasnisistencias en el
comportamiento humano que se dan al ofrecer sesvjrieden generar
frustracion en los clientes, afectando la reputaeid las organizaciones
(Universidad Nacional Autonoma de Honduras, 2005).

Para conseguir una reduccioén en la variacion, Dgmgpemerd un ciclo
permanente que posee un disefio de producto oisetgicnanufactura o
prestacion de servicios, pruebas y ventas, estdéiosercado y el redisefio y

mejora; se afirmo entonces, que una mayor caliéad b una mejor
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productividad, lo que a la postre genera una fueonapetitiva a largo plazo
(Universidad Nacional Autonoma de Honduras, 20B8S)asi, que Deming

expuso la reaccidn en cadena que es descritasitpuiante forma:

Reduccién de costos

. . debido a la disminucién Mejoramiento de la
Mejor calidad -
de reprocesos, errores y productividad
demoras
. . . Captacién de mercado
Crecimiento de mas Permanencia en el

con mayor calidad y

empleados cada vez negocio -
menor precio

Figura 1.Cadena de calidad de Deming
Tomado de: (Universidad Nacional Autbnoma de Hoaslu2005).

La filosofia de Deming sufrié una gran cantidaccdmbios, ya que este
constantemente siguio aprendiendo, es asi, queodissus primeros trabajos en
los Estados Unidos cred 14 puntos, los cuales gerecierto nivel de confusion,
asi como malentendidos entre los empresariosdesido a que Deming no
procedio a explicar las razones por las que hab&o su filosofia.

Sin embargo, al final de su estudio resumio lagsdasbyacentes en lo que
fue denominado como “Sistema de Profundos Cononiwe&; el entendimiento
de los elementos de este sistema brinda las péksgecriticas requeridas para
asi disefar las practicas administrativas eficg@ss tomar decisiones en lo
referente al complejo ambiente de negocios entiabdad. De acuerdo al
estudio realizado por la Universidad Autbnoma dediwas (2005), los 14 puntos

de Deming son los siguientes:
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Crear y dar a conocer a la totalidad de los empkeada declaracion
de los objetivos y propésitos de una organizadi@radministracion
debe demostrar de manera constante su compronmdo declarado
dentro del presente numeral.

Aprender la nueva filosofia, esto empezando corallos ejecutivos
hasta las bases de la organizacion.

Entender el propdsito de la inspeccion, esto cabjetivo de
conseguir la mejora de los procesos, asi comallacoion de los
costos.

Terminar con la practica de premiar los negociosicierando
anicamente el precio.

Mejorar el sistema de produccion y de servicio é@ena continua, asi
como permanente.

Instituir la capacitacion y el entrenamiento.

Aprender e instituir el factor de liderazgo.

Eliminar el temor, crear confianza, generar el @amte adecuado para
la innovacion.

Optimizar los procesos para buscar la consecu@dasdobjetivos y
propésitos de la empresa por medio del esfueramdipos, grupos,
asi como de las diferentes areas de personal.

Eliminar las exhortaciones, es decir, instigacipeesel personal de la
organizacion.

Eliminar las cuotas numéricas necesarias parakdupcion, en

cambio, aprendiendo a instituir métodos para ebragjiento.
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— Eliminar la administracion por objetivos, reemplad@la por el
aprendizaje de las capacidades de los procesd®nyra en que
puedan ser mejorados.

— Eliminar las barreras que no periten que los indigs se sientan
orgullosos de su trabajo.

— Fomentar la educacion y el auto mejoramiento ea catlviduo.

— Aprender acciones para conseguir la transformacion.

El Impacto Ambiental

El impacto ambiental es el efecto a corto, med@mtargo plazo que
generan las diferentes actividades humanas desltantbiente en el cual se
desarrollan; este concepto se origina en la ealogia de la ciencia que se
enfoca en el estudio de la comprension y pres@maigl ambiente natural.
Distintas actividades humanas, principalmenteridastriales poseen un elevado
nivel de costo ecoldgico, generando asi alterasisignificativas en lo referente
al balance de los ecosistemas, lo que a la postrergn sobrepoblacion, extincion
de especies, erosion, pestes o cualquier otrorfga@ocasione un detrimento a la
salud del planeta (Gonzalez, 2015).

Esto ha generado el conocido calentamiento glsiiahcion que se
origina por la presencia de gases de tipo invenoagle la capa de ozono que
protege al planeta Tierra de los rayos del sotisegases se crean por la
utilizaciéon de ciertos productos quimicos, asi cqoola realizacion de
actividades en las que se producen grandes caesidieddioxido de carbono y
metano, los cuales con el paso del tiempo, la higadros produce en mayores
condiciones, esto por buscar la creacion de nuenamictos o servicios que

demandan las sociedades.
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De acuerdo con Maldonado (2018) los tipos de ingpastbiental de

acuerdo con el efecto que generan en el ambiente so

— Directo o indirecto: El de tipo directo es el impacto que genera
cambios inmediatos y perceptibles en el ambiente @rto plazo;
mientras que el indirecto no se percibe a primestav

— Temporal o permanente:El impacto temporal se puede revertir,
mientras que el permanente es aquel que, una dezeteel
ecosistema, este no podra volver a recuperarse.

— Reversible o irreversible:Los de tipo reversible se pueden deshacer
por la naturaleza con el paso del tiempo o por no@hdombre,
mientras que los efectos catalogados como irrdstessno pueden
repararse.

— Acumulativo o sinérgico:Los impactos catalogados como
acumulativos son los que se suman con el pasceedgid y cuyo
efecto se incrementa con su acumulacion; mientraseq el caso de
los de tipo sinérgico, se dan cuando los impa&qgsrgan para
generar un problema mayor, el cual no se dariaaistir la suma de
estos.

— Actual o potencial: El impacto actual es el que se presenta en un
momento determinado, mientras que el potencial @seese dara a
futuro en caso de que no se tomen los correctigossarios.

- Local o diseminado:Se puede dar si el efecto se da en una region

local o si el dafio fluye hacia otros ecosistemas.
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Segun Gonzéalez (2015) el ambiente puede verseadtede varias formas

en relacion a las actividades de alto impactodsidas afectaciones de las

siguientes clases:

Afectacion del medio fisicoquimicoEstos son los cambios que se
presentan en la naturaleza de las sustancias qeeagevida en el
medio amiente, situacion que puede darse en e| agaa suelo,
situacidon que se traduce en distintas reaccioniesicps, las cuales
regularmente terminan siendo imprevisibles y peigmente
descontroladas.

Afectacion del medio bidtico:Es la desaparicion de las especies
vegetales o animales de un ecosistema, lo queooeasn desbalance
en lo referente a la cadena tréfica que conformatituracion que
genera la desaparicion de una o varias especiagras la
proliferacion de plagas que anteriormente teniadapmedador natural
Afectacion del medio humano:Son los cambios que se dan sobre el
modelo de vida humano, los cuales deben adaptdaseadderentes
consecuencias que genera el cambio ambientalpedtéa darse de

forma paulatina o en ocasiones, catastroéfica.

Las consecuencias que genera el impacto ambiemavsdentes, siendo

los cambios ambientales que generan inestabiliddohesticas los mas comunes

y preocupantes, estas ocasionan grandes tragedigsnales y humanas,

deteriorando la calidad de vida de los sectorda bamanidad en los cuales se

presentan. Para evitar que las organizaciones@enerelevado nivel de impacto

ambiental se emplean evaluaciones para medir epley dafios que se podrian

ocasionar al ambiente y asi decidir si se debemirsefgctian ciertas actividades
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0 estas deben redisefiarse para que existan adggiéa la empresa, las cuales
por el contrario causen un impacto positivo emabiante (Sandoval, 2013).
Los 12 Pilares de la Competitividad

De acuerdo con el Global Competitiveness RepodFpexisten 12
pilares de la competitividad, en los cuales persgnampresas o0 naciones deben
basarse para conseguir destacar dentro de un ragecadntinuacion, se detallan

cada uno de estos pilares:

e o La infraestructura La estabilidad
Sl e Ve, amplia y eficiente macroecondémica
La educacion superior La eficiencia del
La salud y la educacidn y la formacion mercado de
primaria de calidad de educaciéon| mercancias en los
superior. paises eficientes.
La eficiencia del La sofisticacion del Disposicién
mercado laboral mercado financiero tecnologica

Sofisticacion de los

negocios Innovacion

El tamafo del mercado

Figura 2.Los 12 Pilares de la competitividad
Tomado de: (Global Competitiveness Report , 2015)

Los pilares presentados en la figura anterior saamtran representados
por colores, siendo los cuadros de color naramjarsativados por factores; los
cuadros de color azul se mueven por eficienciaalente, aquellos de color

verde se mueven gracias a la innovacion.
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— El entorno institucional: Es el marco en el cual las personas, gobierno o
empresas interactlan para asi generar ingresqagzd en la economia,
factor trascendental para logara la competitividizddecir, se refiere al
marco administrativo y legal en el que interactizatotalidad de los
actores con el fin de generar rigueza. En estédeer entorno
institucional se refiere a la razon de ser de daspaniias, la estructura
organizacional. Por ejemplo el Estado o Gobiernoti@e una empresa
como internacional como Facebook o Google.

- Infraestructura: Una eficiente y generalizada infraestructura rasult
trascendental para que la economia de un pais esaypueda funcionar
de la manera mas eficientemente posible. Se refitag edificaciones y
plataformas tecnoldgicas que utilizan las orgamnizees para poder operar,
equipamiento y maquinarias requeridas para losegascproductivos.

— Entorno macroeconémico:La estabilidad macroecondmica resulta muy
importante para los negocios, lo que se da de rmamiero para lograr que
la competitividad global de un pais crezca. Logiswnistas suelen tomar
como referencia las variables econdmicas comocidfta riesgo pais,
tasas de interés, crecimiento del producto internto (PIB), asi pueden
estimar el costo de capital que podria tener seraidn.

— Salud y educacion basicaEs necesario que se cuente con una fuerza
laboral saludable, ademas esta debe haber alcannadeel adecuado en
lo referente a la educacion formal, lo que le ptaradaptarse a los
procesos Yy técnicas productivas cada vez con uomgagtdo de avance y

complejidad. Los paises mas competitivos son ampiglie tienen una
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mayor inversion en educacion y salud, ya que esteimenta las
posibilidades de desarrollo econdmico y ayuda abatimla pobreza.

Alto nivel educativo y desarrollo de destrezaf?asar de una economia
de produccion basica a otra que cuente con seswcifisticados requiere
de una fuerza laboral que pueda adaptarse de nra@péda al cambiante
entorno, asi como a las necesidades del sisterdagtivn. La educacion
superior es clave para el desarrollo de una nasiarembargo, también es
necesario que el recurso humano se capacite \liaetea funcién a las
tendencias del mercado, por ello es importanteshmollo de las
destrezas y talentos del personal.

Mercado de bienes y servicios eficientekps paises con mercados
eficientes en cuanto a bienes y servicios se pugdgtionar de manera
adecuada para asi producir la mezcla necesarigaeshy servicios para
sus propias condiciones de oferta y demanda. Bompd, el Ecuador se
ha podido destacar a nivel internacional por sdycoion agricola
tradicional, especialmente banano, cacao y roséjal a la gran calidad
y volumen de exportacion.

Mercado laboral eficiente: Es necesario contar con flexibilidad y
eficiencia para conseguir el aseguramiento dertgdens de los
trabajadores, lo que se traduce en una mayoradilcdra la economia,
ademas es necesario asegurar de que gozaran timutepncentivos que
los incentive a colocar un mayor esfuerzo en leregfte al desarrollo de
sus diferentes actividades. En Ecuador, la poli¢ibaral esta a favor de
los empleados, en donde se obliga a que las ersprestiaten a personas

en base a sus capacidades y conocimiento, tomamao sueldo minimo
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un monto de $ 386 y el goce de beneficios sociaiekjsive llegando al
sector de labores domésticas.

Desarrollo del mercado financiero:Se deben asignar de manera
adecuada los recursos que provienen del ahorqitédito, asi como los
recursos que provienen del exterior, pudiendo @$éslun mayor uso que
también sea por ende mas productivo. En el pa@®iporacion
Financiera Nacional es una entidad que tiene caemipa impulsar el
emprendimiento con miras a transformar la matrpctiva ecuatoriana;
el desarrollo del mercado financiero se da cuastisenstituciones dan
las condiciones necesarias para poder dinamiznoiaomia a través de la
generacion de nuevas inversiones.

Manejo de la tecnologiaEl dominio de la tecnologia les permite a las
empresas ser mas competitivas y prosperar; earepihda la posibilidad
ademas de medir la agilidad de una economia pasalagtar la
tecnologia existente y entonces potenciar la pitoddad de las

industrias. Algunas empresas utilizan sistemasoratijyos que poseen
modulos para manejar diversas areas de la orgaiize@mo:
Contabilidad, Crédito y Cobranzas, Inventario, Raomibn, entre otras.
Estos sistemas también conocidos como “Sistemagatenacion
Gerencial” oEnterprise Resource Plannir{gRP) sirve como herramienta
de apoyo para el mejoramiento de los procesos agtnaiiivos algunos de
estos sistemas son: SAP, Oracle, Sage X3 y Midr&swmfamics.

Tamafio del mercado:El tamafio del mercado afecta la forma en que se
da la productividad, puesto que un mercado amglimfte a las empresas

conseguir economias de escala.
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Existe una gran evidencia empirica que indica djeeseimiento
econdmico se encuentra correlacionado de formaiyeson la adecuada
apertura de los mercados. Las empresas hoy estdra@mprometidas
en satisfacer las necesidades de los clientesaiganos casos hasta crean
necesidades, como ha ocurrido en el caso de kfsreks inteligentes que
es un mercado gigante y que a diario presenta auaves. Compafias
como Samsung y Apple se coronan como las lidergsrda de
dispositivos méviles donde compiten por tener ¢addogia mas simple
para los usuarios para incluir una gama de sesvalialcance de sus
manos.

Sofisticacion de los negociodientras mas sofisticas sean las practicas
comerciales, mayor serd la eficiencia en la produncde bienes y
servicios; esta sofisticacién abarca dos princgpafpectos, las redes de
negocios eficientes, asi como la calidad de lasagmnes y estrategias
gue las organizaciones desarrollan a diario. Unasieuevas formas de
hacer negocios es a través de internet, especéitta@mitilizando las redes
sociales, las cuales ayudan a formar redes de iosguara la compra y
venta de una gama de bienes y servicios. En edtEq@ima las personas
pueden buscar y encontrar practicamente todo lmgoesitan, haciendo
de esta red una forma de sofisticacion de los negoc

Innovacion: En las naciones de mayor desarrollo se realizan
constantemente procesos y productos cada vez m@ntfs para asi
conservar su posicion en el mercado, lo que ensongaica un esfuerzo
permanente, asi como inversion en investigacioesaaollo. En Ecuador,

el gobierno central invierte alrededor de $ 898anés de doélares en
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actividades de innovacion, aspecto que apenasseyeg el 1.17% del

Producto Interno Bruto (PIB), situacion que debgonag para conseguir

el anhelado cambio de la matriz productiva, espeeiate para la

generacion de nuevas inversiones en pro de laiérede plazas de

trabajo que ayuden a impulsar el desarrollo ecoodé la nacion

A medida que un actor en un mercado va avanzaeddoyces empieza a
competir con una base de procesos mas productigbsigntes, asi como con
productos mayormente diferenciados, por lo quecspe&omo la capacitacion y
la educacion se vuelven de mayor importancia gulse desea es alcanzar una
mejor posicion y por ende una mayor cantidad deéagefCann, 2016). Asi
también, conforme las economias de las nacioneseteen mas fuertes debido a
su nivel de diferenciacion, calidad y sofisticacamlo que a la produccion y
oferta de sus productos y servicios se refiergesun mayor nivel de
competencia al verse una mayor necesidad de inya@isticar en todo lo
referente a los procesos que se dan dentro de@tesps productivos. Es asi, que
los pilares de la competitividad que se asociasadquerimientos basicos son de
mayor importancia para las economias que se onigraafactores, siendo los
pilares los promotores de eficiencia, volviénddages para las economias
orientadas por la eficiencia, mientras que losof@ast de innovacion y
sofisticacién resultan cruciales para las econonriastadas en la innovaciéon

(Sanchez, 2009).

El Valor Agregado
El valor agregado es un concepto empleado actusnpana referirse al

valor que se adiciona a un producto o servicioyicbéndose en un plus extra
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que la empresa entrega a sus clientes y consursjdesdizar esto generalmente
sorprende a los clientes, cautivandolos, ya quse da de manera adecuada,
entonces se logra superar las expectativas demogradores (Equihua, 2011).

Al entregar valor afiadido resulta trascendentaldanile al cliente el
servicio por el que acudia a la empresa de mapdiraa) esto se puede
ejemplificar en el caso de que una empresa ofnegloa agregado, pero el
servicio esencial resulta deficiente, entoncedi@hte quedara insatisfecho y
considerara ese componente extra como una forroandegensar la carencia
existente en el producto. Los beneficios de genatarar agregado por medio de

la entrega de un producto o servicio son los sigage

Permite fidelizar al cliente mediante la superadénas expectativas que
poseia en un principio.
— Diferencia a la oferta de la empresa de las quegpss competencia.
- Incrementa el valor que posee la marca de una smmsi como el
posicionamiento.
— Cautiva a los clientes actuales, preservandol@nad de atraer a nuevos
que adquieran sus productos o servicios.

Actualmente, una parte de gran importancia endtgas que posee una
empresa son los intangibles, los cuales se tradercéamarca, servicio,
personalidad del negocio, entre otros; es por gemresulta de gran importancia
efectuar hincapié en estos factores, para asi anejarestado. El valor agregado

cuenta con las siguientes caracteristicas:
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Informacion
actualizada en
procesos de
negocios

Acceso a Experiencia en
emrcados gestiones de
internacionales comercio

Calidad,

LT 2 rentabbilidad y

consolidacion

confidencialidad

Figura 3.Caracteristicas del valor agregado
Tomado de: (Hernandez J. , 2016)

Agregar valor puede incrementar el precio o vae®ud producto; por
ejemplo, se puede ofrecer un afio de soporte grgtara el adquiriente de un
producto tecnoldgico, siendo esta el valor agregasictambién, los individuos
pueden aportar valor agregado a los servicios gsartbllan, situaciéon que se da
al adquirir habilidades que le permitan a un oparafectuar un trabajo de mejor
manera y que esta forma no haya sido requeridpgte del Departamento de
Recursos Humanos al momento de solicitar los reégsidel puesto a desempeiar
(Salvador, 2016).

De acuerdo con Hernandez (2016), para lograr et egregado dentro de
una organizaciéon es necesario que se sigan logsigs lineamientos:

— Esquematizar el proceso comercial de la empretsdlesiendo el
contacto de los clientes con la organizacion.
— Realizar una descripcion de los detalles de sendel@plir dentro de

cada etapa del proceso de ventas, asi como dedaahcliente.
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— lIdentificar las diferentes etapas en las cualesliestes pueden sentirse
perdidos, abandonados o simplemente pasando paitunaién de
inquietud, ya que esos son los denominados “mondnta verdad”.

— Efectuar una lista en la que consten las tres ipales mejoras que se
deben realizar en cada etapa.

— Enfocarse en la etapa final, la cual es la despedgldecir, el altimo
contacto que se tiene con el cliente.

— Definir la forma en la que la marca de la empresadp volverse
inolvidable, asi como la experiencia de comprasie. e

— Se puede diseiar un guion de atencion al clieate, gue asi se asegure el
trato a este en todo momento.

— Capacitar al personal para que posteriormente pysal@erlo en practica.

— Premiar a los empleados que desarrollen sus aatigglde manera
correcta y de forma consistente.

Es asi, que el valor agregado puede consideraessegencuentra en las

acciones cotidianas, siendo estas las que mas@poseen por parte de los

clientes.

La industria del plastico

Historia del plastico

La historia de la industria del plastico ha preadatun desarrollo
considerable desde hace mas de cincuenta afiosasdpéncluso a la industria
del acero; desde los afios cincuenta los polimerbars vuelto un elemento
trascendental en la vida cotidiana de las persgaasga por medio del
polietileno, polivinilo, polimetilmetacrilato y pwtileno, los cuales estan

presentes en todo tipo de actividades. Segun @zi€2016), a través de la
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historia mundial se han dado grandes etapas ca®caimo la Edad de Piedra, la
Edad de Hierro y la Edad de Bronce, sin embargépteca actual puede
considerarse como la “Edad del Plastico”, ya qeeldimeros tienen
participacion en cualquier tipo de actividad podinale productos de toda
indole.

El primer polimero descubierto fue producido poaflds Goodyear en
1839, este cientifico logro modificar las propieesdhecanicas de la goma
natural, la cual fue extraida de un arbol brasil&inado jebe, para luego
mezclarla con azufre y proceder a calentarla. Lzctagoermitié que el caucho
gue se obtenia se mantuviera flexible y seco ajoiaaltemperatura, lo cual
resulté una solucién para la época, puesto quéasnde calor este se reblandecia
y se tornaba pegajoso; este proceso fue denomuudcknizacion y permitio
entre muchos avances, la creacion de los neumdtgzasautomoviles.

En 1861 Alexander Parkes buscaba sustancias qeesgemejoren
resultados de la goma para su utilizacion en déstimdustrias, se logré crear un
nuevo material que se podia emplear en estadmsélitto o plastico, que podia
ser rigido como el marfil, flexible, opaco y resi#te al agua, ademas de que era
posible emplearlo con metales, laminar o estampac@mpresion, el producto
fue llamado Parkesina y no tuvo un gran éxito camkrmero puede considerarse
la materia plastica primigenia de los polimerosi@ets. Posteriormente aparece el
celuloide, cuya creacion fue posible gracias arlpresa Phetan And Collander, la
cual producia bolas de billar, la cual otorg6é venio de 10,000 délares para
qguien pudiera desarrollar un producto que sea ad@amstituir al marfil para la
elaboracion de las mencionadas bolas, puesto quatkzia prima empleada en

este articulo empezaba a escasear (Lara, 2014).
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En 1868 John Hyatt mejoré el producto de Parkestadando aspectos
como economia, al utilizar alcanfor para la creadiél polimero. Inicialmente,
este producto fue llamado celuloide y se patentd8319, cuyo uso permitio la
produccion de bolas de billar; sin embargo, elloagle también se aplico en
diversos productos como: mufiecos, soportes deslgreenes, peliculas, entre
otros. Posteriormente, surgio el cloruro de pnllgi el cual fue posible mediante
la polimerizacion del cloruro de vinilo por medie I empresa americana Union
Carbide Chemicals en 1927 produciendo los primeopslimeros cloruro-acetato
de vinilo que solo fueron fabricados en escalasitrial a partir del afio 1939.

Finalmente, Baekeland perfecciond la resina ded@dahido que fue
desarrollada previamente y obtuvo una resina rigiolaco inflamable, la cual
denomind baquelita, esta resina fue ampliamentdezti@ en la creacion de
aparatos eléctricos como los teléfonos y en laatidad se esta sustituyendo por
otros polimeros, principalmente por motivos estétipuesto que la baquelita es
oscura y no es susceptible a cambios de color.

A continuacion, se presenta una figura en la qumuede observar la linea

de tiempo de la evolucién del plastico a nivel mahd

1938 o 1392 1942 1947 1948 1950 1951 1953 1954 1988 1970 1972 1978 1985

TEFLON, PET, POLIETILEN  POLIESTERES RESINAS ABS Apareceel  POLETILENO  El quimico Elitaliano FOUAMIDA  POLIESTER  FueE. POLIETILENO POLIMEROS
Roy Whinfie ODEBAJA  INSATURADOS.  EPOXI. POLIPROPILE DE ALTA alemanKarl gy jig TERMOPL  Baumann LINEAL BAJA LiQUIDOS CRISTAL
Plunkett id and DENSIDAD NO(PP).  DENSIDAD  Ziegler Natta ASTIO.  quien DENSIDAD. '
Dickson (HDPE), Poul  desarrolld el gocprops estudid el
Hagan, POLETILEND procedimi
Robert Banks , POLIACETA  poy jpgopy. ento de
L ENO, polimeriza
POLIGXIDO cidn del
DE cloruro de
FELINEO. vinilo.

Figura 4.Linea de tiempo de la evolucion del plastico

Tomado de: (Veritas, 2016).

Productos que se elaboran con plastico

Productos plasticos existen enfocados en distattgidades e industrias,

por lo que a continuacién se presentan los tipqaaiicos, asi como sus
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propiedades y productos en los cuales son tranaftosnpara su posterior uso por

parte del ser humano:

Tabla 6.

Productos y usos de plasticos

Nombre Propiedades Aplicaciones

Polietileno (PE) Termoplastico, traslticido en Laminas, bolsas,
lamina, flexible, permeable atuberias, revestimientos
los hidrocarburos, alcoholes aislantes, tapones,

y gases, resistente a los rayompas, envases,
X'y a agentes quimicos juguetes.

Polipropileno (PP) Termoplastico, baja Articulos domeésticos,
densidad, rigidez elevada, envases, carrocerias
resistente a los rayos X, muymoldeadas, baterias,
poco permeable al agua, parachoques, muebles
resistente a las temperaturasde jardin, jeringuillas,

elevadas y a los golpes. frascos, protesis.
Poliestireno (PS) Termoplastico, transparente Envases, utensilios de
en lamina, no téxico por cocina, difusores
ingestion, buenas opticos, revestimientos
propiedades 6pticas y de muebles, aislamiento
eléctricas, facil de tefir, térmico, juguetes,

resistente a los rayos X, a losarticulos de oficina
aceites, asi como a las grasas.
Policloruro de vinilo Termoplastico, flexible o Termoplastico, flexible
(PVC) rigido, opaco o transparente, o rigido, opaco o
resistente a los rayos X, los transparente, resistente
acidos, las bases, los aceitesa los rayos X, los
las grasas y a los alcoholes. acidos, las bases, los
aceites, las grasas y a

los alcoholes.

Politetrafluoroetileno  Quimicamente inerte, Prétesis, juntas, piezas
(PTFE) o teflén antiadherente, impermeable mecénicas en medios

al agua y a las grasas, corrosivos, aislamiento

excelente resistencia al caloreléctrico, revestimiento

y a la corrosion. de sartenes.
Poliamidas (PA) Termoplasticos, excelentes Envases para productos

propiedades mecanicas, alimenticios,

resistentes a los rayos X y a mecanismos de

los carburantes, contadores de agua, gas
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Siliconas

Poliésteres

Polietilenterftalato
(PET)

impermeables a los olores y § electricidad.

los gases.
Fluidas, lubricantes,

antiadherentes, débilmente

toxicas.

Termoendurecibles,
transparentes, buenas

propiedades mecanicas a

temperaturas elevadas,
propiedades eléctricas,

resistentes a los golpes,
faciles de mecanizar.

Fluidos para
transformadores
eléctricos, masillas,
moldeados complejos,
revestimientos
antiadherentes,
barnices.

Productos textiles,
envases, botellas,
interruptores, tomas y
fusibles para circuitos
de alta tension, proétesis.

Termoplastico, transparente, Envases de bebidas.

flexible.

Tomado de: (Estévez, 2013).

El procesamiento del plastico

La fabricacion de plasticos y su manufactura requie cuatro pasos

basicos, los cuales son los siguientes:

— Obtencion de materias primas.

— Sintesis del polimero basico.

— Composicion del polimero como un producto utilizathé manera

industrial.

— Moldeo o deformacion del plastico de acuerdo aosmd definitiva.

Aimplas (2016) en su estudio sefiala que el mol@dosiplasticos

consiste en dar medidas y formas deseadas a uit@lasr medio de un molde,

el cual es una pieza hueca en la cual se pueds eéqlastico fundido para que

este adquiera la forma que se desea; para esfiakiEos se introducen a
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presion en los moldes y de acuerdo con la presiérsg da se puede presentar de
las siguientes maneras:

— Moldeo a Alta Presion:Es aquel que se realiza por medio de maquinas
hidraulicas, las cuales ejercen la presion ne@paria el moldeado de las
piezas; esto se puede dar mediante tres tipogditye extrusion y
compresion.

- Extrusién: Se basa en moldear productos de forma permanemstop
gue el material se empuja por medio de un torsildéin a través de un
cilindro que termina en una boquilla, lo que gengratira de una
longitud indefinida; por medio del cambio de lanfiarde la boquilla se
pueden obtener barras de perfiles variados.

Este método es altamente empleado para fabricariastpor medio de
inyectar aire a presion a traves de un orificio sgi@ncuentra en la punta
del cabezal y regulando la presién del aire seguéafjrar tubos con
espesores distintos.

— Compresion: En este proceso se emplea plastico en polvo, eesua
calentado y comprimido entre ambas partes de udeygmr medio de la
accion generada por una prensa hidraulica, debiple da presion
requerida en este método es en extremo alta. Ettelmse emplea para
obtener pequefas piezas de baquelita, como losanaigantes de calor
gue poseen ciertos recipientes y utensilios deneoci

- Inyeccion: Se introduce el plastico granulado dentro de undeib el cual
lo calienta, dentro de este cilindro existe unitlarsinfin, el cual actia de

igual forma que el émbolo de una jeringuilla; cuaetplastico se
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reblandece lo suficiente, el tornillo sinfin lo égfa a una alta presion
dentro del molde de acero para asi darle la forcasaria.

El molde y el plastico inyectado se enfrian por imelé canales interiores
por los que circula agua y debido a su rapidezoype@unia, el moldeo por
inyeccion es muy empleado para la produccion deguanracantidad de
piezas en serie, siendo el método utilizado papadduccion de cubos,
palanganas, carcasas y componentes de automoviles.

— Moldeo a Baja Presion:De acuerdo con Uralde (2014) este moldeo se
utiliza para dar forma a laminas de plastico podimée la aplicacion de
presién y calor hasta adaptarlas a un molde; sé¢eamgpos
procedimientos, los cuales son:

a. El primer método se basa en efectuar el vacio paiiorde la
absorcion de aire que existe entre la lamina yodtley de manera
gue esta se logre adaptar a la forma que poseel@tneste tipo
de moldeado se utiliza para obtener envases degiosd
alimenticios en moldes que reproducen la formad®bjetos que
se desea contener.

b. El segundo método consiste en aplicar aire a presidtra una
lamina de plastico hasta que esta adopte al medde;
procedimiento se denomina moldeo por soplado,ualigue en el
caso de la extrusion, aunque se trata de dos dliésréécnicas. Se

emplea mayormente para fabricar piezas huecasujasip

Sector plastico en el Ecuador

La industria ecuatoriana de plasticos se ha vueltsector de gran

importancia en la economia del pais, ya que alardi#sl 600 empresas generan
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aproximadamente 16,000 empleos directos y cer6d @90 de manera indirecta

a nivel nacional.

Las empresas que poseen como actividad principagb@duccion de

articulos de plastico para el hogar ocupan el 4¥5oth, siendo esta una industria

gue cuenta con una produccion limpia al no gererasiones hacia el ambiente,

todo esto enmarcado en las normas ambientaleseqrecgentran reguladas por

los organismos acreditados dentro de este camp@ B8 principales articulos

plasticos destinados al uso en el hogar se enemelos siguientes:

Tabla 7.

Principales productos plasticos empleados en ebHou

Principales productos plasticos empleados en el Eadior

Reposteros

Tachos

Bandejas

Bancos

Tazones
Exprimidores de jugo
Sillas,

Biberones

Caja de herramientas
Maceteros

Baferas para nifios
Atomizadores
Embudos

Repisas

Jarras
Portacubiertos
Vasos
Mesas
Lavacaras
Armarios
Cestos
Baldes
Cajoneras
Adornos
Armadores
Pinzas
Escurrideras

Cubetas

Tomado de: (PROECUADOR, 2017).

De total de plasticos que el Ecuador exporta, ledector de plasticos del

hogar represent6 un 5.32% del valor FOB, lo queaskice en 9.9 millones de

dolares anuales. La produccion nacional de arquil@sticos se la calcula de

acuerdo a la materia prima, ya que el 100% de s$aaiprovienen del exterior,
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siendo que el polietileno, polipropileno, policlasde Vinilo PVC se importa
desde Brasil, India, Colombia y China. Las expaotaes de plastico por parte del
Ecuador han mejorado para el afio 2016 en comparecivlos que se daban una

década atras como puede observarse en la sigtigpie

Evolucién de exportaciones de plastico 2006-
2016
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Figura 5.Evolucion de exportaciones de plastico 2006-2016
Tomado de: (PROECUADOR, 2017).

En 2006 la cifra obtenida por el pais debido af@é&acion de plasticos
era de 67 millones de ddlares, la cual fue en atortesta el 2008, afio en que
luego de alcanzar los 105 millones descendi6 hast5 millones, para desde el
2010 crecer de manera impresionante rozando losnéléthes de ddlares para el
afio 2014, siendo los afios 2015 y 2016 inferiotes a los de los comprendidos

entre 2011 y 2014 (Ministerio de Industrias y Paitidad, 2015).
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Principales destinos de las exportaciones de plastico del
Ecuador

H Colombia
B Guatemala
18% M Perd

“‘ Chile

M Estados Unidos

3%

Figura 6.Principales destinos de las exportaciones de ptédel Ecuador
Tomado de(PROECUADOR, 2017)

Colombia es el pais que mayor demanda los prodptdstcos
ecuatorianos, seguido de Peru y Chile, situaci@sgudebe en gran medida a la
cercania geografica con el Ecuador, asi como lasrdos comerciales entre estas
naciones, lo que ha permitido que los precios puedacompetitivos y asi lograr
gue el pais se vuelva un constante proveedor debhe internacional; ademas,
los otros dos paises que completan los primer@sdsgon Estados Unidos y
Guatemala con el 17% y 3% respectivamente.

Finamente, los principales productos plasticosejuigcuador exporta al
mundo de acuerdo con la categoria a la cual pedarson los presentados en la

figura detallada a continuacion:

56



B Las demas placas, laminas de polimeros
de propilenc.

B Sacos (bolsas) y talegas para envasar de
polipropilena.

W Desechos, desperdicios y recortes de los
demas plasticos.

B Las demas placas, laminas, de
polipropileno metalizada.

B Preformas.

B Las demas vajillas y demas articulos para el
servicio de mesa o de cocina de plastico.

W Sacos (bolsas), bolsitas y cucuruchos, de
polimeros de etileno.

W Las demas placas, laminas de polimeros
de etileno.

Los demas poli{cloruro de vinilo) plastificados.

m Las demés placas, laminas hojas y tiras de
plastico.

Demas productos.

Figura 7.Principales productos plasticos exportados porcehfor
Tomado de: (PROECUADOR, 2017).

Las laminas de polimeros de propileno con el 17&e$producto que
exporta en mayor medida el Ecuador, seguido dsdoss y talegas para envasar
de polipropileno con el 15% y en tercer lugar lesethos, recortes y desperdicios
de todas las clases de plasticos con el 9%; lsptmuctos mencionados
previamente acaparan el 41% de la oferta ecuatohaacia el mercado mundial,
mientras que los productos plasticos de menor cap&mn dentro de la oferta del
pais son las laminas y tiras de plastico, el ctode vinilo y las laminas de
polimeros de etileno, los cuales no sobrepasamenmo de los casos el 3%
(Maldonado, 2018). Posterior a conocer los magsiglie el Ecuador mas
exporta dentro del sector de plasticos, resultasa® determinar en qué se
transforman estos, pudiendo asi definir los ad& ol productos terminados que
tienen procedencia ecuatoriana en los mercadasnatienales, siendo las
principales empresas que desarrollan sus activsdaiel Ecuador las siguientes:

- Plasticos Ecuatorianos S.A

— Bopp del Ecuador S.A.
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— Pica Plasticos Industriales C.A.
- Plasticos del Litoral Plastlit S.A.
— Novovasos S.A.
— Consuplast S.A.
— Torplas S.A.
- Plasticos Panamericanos Plapasa S.A.
A continuacion, se presenta una figura en la guevglencian los

porcentajes de participacion de cada productoiptaskportado por el Ecuador:

Asientos
T

Muebles de
plastico
4%

Valillay demas
articulos NCOP
2%

Estatuillas y
demas articulos

de adomo
2%

Figura 8.Exportaciones de plastico por producto
Tomado de: (PROECUADOR, 2017).

Con el 85% de participacion, las vajillas y articuémpleados en la mesa
0 cocina se convierten en los principales produexp®rtados por el Ecuador en
lo referente a plasticos, seguido los asientos eswlpls para distintos usos con el
7%, los muebles plasticos como sillas y bancosgroek4% vy finalmente se
encuentran las estatuillas y vajillas con el 2%a@anbos casos. La informacion
recabada en cada uno de los numerales previamesdeallados ha permitido
gue se cuente con datos de gran importancia paradaion de una propuesta

posterior, la cual permitiria en teoria la creadérun sistema de gestién de la
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calidad para el mejoramiento de la produccion dethérla empresa Maxtape,
pudiendo de esta forma incrementar su productividad

Marco conceptual

Concepto de matriz de riesgo

El riesgo es un término que se utiliza para idatifla posibilidad de que
algun evento suceda inesperadamente o de quedoieeitnientos no se susciten
de la manera en la que fueron planificados, ya peafactores externos que estan
fuera del control de los involucrados o por factargernos que estan dentro del
control de los implicados; de cualquier maneraiesigo es una incidencia
probabilistica negativa que tiene un efecto o i@medn sobre cualquier cosa
material, inmaterial, persona, accion, elementesiign (Pérez, 2016).

En este sentido, la matriz de riesgo es un elensrtonistrativo que se
utiliza para prever situaciones que puedan aféefalanificacion y control de los
objetivos y metas propuestas, de esta manera. triz e riesgo tiene la
finalidad de identificar la probabilidad de queawento se suscite, medir el
impacto del riesgo sobre el tema que se analiZagndsticar el grado de
vulnerabilidad del tema hacia la exposicion algeedA través de la matriz de
riesgo se pueden identificar las eventualidadespgeden incidir en el cambio de
los resultados, dificultando el logro de los objesi y esta gestion de control debe
ser usada para planificar y generar estrategias@én que permitan disminuir el
impacto y la exposicién al riesgo (SIGWEB, 2016).

Matriz FODA - EFI, EFE

Como herramienta para el desarrollo de la planaas@ratégica Michael
Porter (2013) utiliza el analisis de los factorgetemos e internos que tienen una

incidencia positiva 0 negativa en el desarrollorggocio, este estudio se
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simplifica a través de una matriz FODA por susialés (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades, Amenazas), donde sdifidan las ventajas y
puntos débiles que posee una organizacion intemi@ncempuesta por
trabajadores, procesos de produccion, cadena deealmaientos y todas las
gestiones que se desarrollen dentro de la entidad.

De la misma manera, también se analizan aqueldterés externos que
estan fuera del control de los lideres y diriged&a empresa, como las
fluctuaciones y variaciones del mercado, compedislaspectos politicos,
econdmicos y sociales del pais, impuestos, noratdines y demas temas que
puedan ser identificados como una oportunidad athegnente a través de una
amenaza. La matriz de evaluacion de los factoresres, conocida por sus
iniciales como “Matriz EFE” es un método de plan@ague sirve para evaluar el
impacto que tiene un factor reconocido como opaifatho amenaza y la
probabilidad de ocurrencia de que este se sustil@ eeterminado periodo, esta
matriz es utilizada para la toma de decisiones pprovechar las oportunidades y
por medio de estrategias contrarrestar el impaeiasiamenazas. La matriz de
evaluacion de factores internos, reconocida comatfid EFI”, se utiliza para
valorar los aspectos internos diagnosticados camalézas o debilidades, medir
su impacto y probabilidad de ocurrencia, con lalidtad de mitigar los aspectos
negativos a través de la implementacion de nuex@sres de proceso y control
gue mejore la competitividad de la organizacion e 2015).

Un ejemplo claro de la utilizacion de esta matamo una herramienta
dentro del campo empresarial es el caso del Itstle Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado, entidda cledad de México que

deseaba determinar su situacion actual en relaocidmel entorno, asi como las
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fortalezas con las que contaba para afrontar Isibles amenazas que pudieran
llegar a presentarse; es por esto que a continuaeinuestra la forma en que se

desarroll6 esta matriz:

FORTALEZAS

| Reconocimiento de las autoridades del departamento de
enfermeria

| Coordinacién interdepartamental

| Autonomia de gestion

| Instrumentos administrativos de planeacion, de
organizacion, de direccion y de control.

| Tecnologia de punta

| Buen clima organizacional

|| Facultad para elegir el material y equipo a utilizar

| Ensefianza clinica personalizada

| Programa de ensefianza intra y extrainstitucional

| Asesoria y ensefianza de investigacion en enfermeria

Analisis interno

(P22 P
B Tarial

|1 Comp
| Ausentismo justificado

| | Sindicalismo indulgente

|| Falta de valores y principios en el medio social
| Manejo tol de los d hos h

®)

c AMENZAS
==

)

et

>

()

A,

L.’_7 IIDese_quilibrioemregferhy‘ N ‘_der s _', p .‘
o 11 D e p
| =

<L

Figura 9.Ejemplo matriz FODA

Tomado de: (Mendoza, 2015)

Canal de distribucion

El canal de distribucion es el proceso logisticdliarge el cual el
producto o la mercaderia es trasladada desdeaginy hasta el cliente final,
este proceso puede ser interrumpido por intermedigversonas o empresa que
hacen posible el transito del producto hasta stindenal, donde es distribuido
al consumidor o cliente. Los canales de distribhugideden ser largos o cortos,
esto dependeré de la cantidad de intermediarios.

Por lo general los costos son menores cuando hadesade distribucion

son cortos y son mayores cuando existe un mayoemjlde recursos econémicos
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gue se debe invertir para que el producto lleggéahel consumidor final (Peris,

2014).

Procesos

Se entiende por proceso al conjunto de fases,j@detigs o tareas que
poseen un orden logico y que su disefio permiteiguiato de entrada sea
procesado en un resultado final. Los procesos @sigmelacionados de tal forma
que involucran a diversas personas dentro de En@acion, es por ello que
existen diferentes tipos de procesos segun eledrehque se desarrollan, por
ejemplo: servicio de compras, de atencion al aigptoceso de crédito, entre
otros. Es asi como existen procesos mas complef@stgos y, por ende, tendran
un mayor tiempo de duracion (Acosta, 2011).

La ventaja de contar con un proceso establecidt @ssibilidad de
disefarlos a través de diagramas o flujogramaspeumriten esquematizar cada
tarea a través de simbolos que tienen un signdictave dentro del proceso
principal, pudiendo ser: inicio, documento, procdstinido, decision y demas
nomenclaturas que se utilizan dentro de la orgarinay métodos. Asimismo, los
procesos ayuden a tomar mejores decisiones esti@mee recursos,
permitiendo la identificacion de procesos claveg]los de botella y demas
aspectos que requieran ser mejorados para garamizancionamiento oportuno

y agil, comprometidos con los objetivos organizaales (Sainz, 2013).
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Capitulo 2.

Marco Referencial

Dentro del siguiente apartado se presentan casdargs al que se
pretende desarrollar en el actual documento, toosndn consideracion estudios
en empresas de gran y mediana importancia comad,aggentromar, Ipsomary y
Ralomtex, siendo empresas de distintos rubros, grefas cuales los sistemas de
gestion de la calidad les han permitido mejorarisdiges de produccion,
resolviendo problemas que no les permitian mepgananera integral.

Analisis de investigaciones similares

Sistema de gestion de la calidad para la empresagugiera

CENTROMAR S.A.
El Ing. Paul Adrian Andrade Merril (2017), en sabtajo de titulacion para

la obtencion de su maestria en administracion geesa con mencion en calidad
y productividad presenta el disefio de un sistenged8on orientado a la mejora
continua de los procesos de produccion para laesagftENTROMAR S.A., con

el objetivo de proponer un modelo del mencionadtesia que pueda ser aplicado
en la entidad.

La problematica del estudio se basa en que, eougldér, la cultura de
creacion de sistemas basados en la gestion dedadcao se encuentra
desarrollada, lo cual genera una grave problemgtiea, al momento de competir
internacionalmente, las empresas nacionales seminan en desventaja. Es por
ello que, en la investigacion, se aplicaron diversatodologias como la
correlacional y descriptiva a fin de obtener dagdsvantes por medio de
entrevistas y encuestas a los actores claves paesarollo de los procesos

(Andrade, 2017)
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Una vez realizada la investigacion, se llego alechusion de que, debido al
poco manejo de indicadores de gestion que permitarontrol y monitoreo
Optimos para los procesos relacionados con la ptitiad de la empresa y con
el desarrollo del personal que labora de manenzaagh los mismos, es necesario
disefiar un sistema basado en la gestion de ladalid

Dicho sistema debe contener ideas que contribuyadwir los tiempos
de las actividades productivas, metodologias asadas necesidades de los
colaboradores, mejora y cumplimiento de los obgstidepartamentales, y

cronograma para la puesta en marcha del proyecidrétle, 2017)

Modelo de gestidon de la calidad para empresa delder turistico

Considerando la evolucion del sector de alimentosbydas en el
Ecuador, gracias a la inversion privada y el appylmernamental, y
adicionalmente, evaluando el desarrollo de la dutkaQuito como capital
turistica del pais, el Lcdo. Fernando Acosta (20d@) el fin de obtener su titulo
de magister en administracion de empresas con greenigerencia de la calidad
y productividad disefid una propuesta de modelced&dn de la calidad de
servicio en un estudio de caso de un restaurahsed®r turistico de la ciudad de
Quito (Acosta Tamayo, 2016).

Esta problematica se consideré al evaluar quesar pke la innovacion del
sector de alimentos, el sector turistico no seuesto a la vanguardia de grandes
capitales del mundo con el fin de mejorar sus s@wvipara atraer a los turistas.
Debido a esto, es necesario demostrar que, a gespare, comunmente, los
sistemas de gestion de la calidad lo usan masemigresas manufactureras o
industriales, esta metodologia puede ser aplicadaxito en todos los sectores

econdémicos que lo requieran (Acosta Tamayo, 2016)
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En el caso del restaurante del estudio se obsgrdntroducir esta
herramienta sirvié para gestionar y entender cad#oplel servicio en orden de
mejorar el grado de satisfaccion del cliente. Caomclusion se puede decir
también que esta herramienta va de la mano comsdséstrumentos de
publicidad que establece todos los puntos de contan el cliente. En el trabajo
de campo se constatd que los trabajadores al garprato critico de contacto
visualizan de mejor forma como lograr la satisfacdel cliente.

Finalmente, se consider6 exitosa la aplicacionrmdsistema de gestion de
la calidad en los parametros de una empresa dieisezgn el fin de determinar
puntos clave que ayudaran a mejorar su interacaarel cliente presentando

procesos mas acordes a la satisfaccion de suddestes (Acosta, 2016)

Modelo de gestién para mejora de la productividad e empresa
procesadora de alimentos balanceados

En la siguiente referencia se toma a consideragitmabajo de titulacion
para Magister en Gestion de la calidad y produttdidigestionados por los
Ingenieros Verni Parrales y Juan Carlos TamayoZR0tediante un proyecto
denominado: “Disefio de un modelo de gestion egfi@épara la mejora de la
productividad y calidad aplicado a una planta psadera de alimentos
balanceados”.

De manera inicial, el proyecto buscé determinatesugon las variables o
factores que afectaban la productividad de la esapyajue repercutian en la
calidad de los productos ofertados por la mismtn &sslogrd, analizando el
marco teorico referente a los diversos modelosstensas de gestion que las
empresas han adoptado en los ultimos afios, detaltammo base a la norma ISO

9001 (Parrales & Tamayo, 2012)
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Luego, se determind la situacion actual de la esapr@ momento de
realizada la investigacion por medio de técnicasedepilacion de datos como la
encuesta y la entrevista, a fin de conocer losgeug desarrollados a la fecha por
la entidad para detectar falencias o0 anomaliapgeedan ser las causantes de la
poca eficiencia en la productividad.

Finalmente, se esboza un disefio de procesos jantacreacion de
objetivos para cada uno de ellos, para que sednagls por medio de
indicadores de gestion para lograr una mayor aécaeficiencia en su
desarrollo. Adicional a ello, se describen paswoa dal control estadistico de los
procesos productivos para determinar las variasigne pueden surgir durante el
desarrollo de las actividades y poder tomar logectivos necesarios o generar
planes de contingencia para disminuir las pérdig@esesto pueda generar

(Parrales & Tamayo, 2012)

Mejora continua en procesos de un laboratorio ambigal basado en

un sistema de gestion de la calidad

En el siguiente caso, se procede a analizar laupst@ de un modelo de
mejora continua en los procesos del laboratoriciemédl IPSOMARY S.A.,
basado en un sistema de gestién de la calidaddagmma 1SO 9001:2008,
presentado por los Ingenieros Carolina Zambranergi® Rodriguez (2013), con
el fin de obtener su titulo de Magister en Sistemtegrados de Gestién de la
Calidad, Ambiente y Seguridad.

Cabe indicar que, al contar con una certificaci@ L7025, la empresa
contaba con el 92% de los requerimientos paraafaizdnorma 1ISO 9001:2008,
pues ambas normas tienen como base la gestiorcdidad y el cumplimiento

de los requisitos del cliente. Sin embargo, la sdgunorma se considera mas
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necesaria para la entidad pues ahonda en el tésc@reda al servicio al cliente
y la mejora continua (Zambrano & Rodriguez, 2013).

Sin embargo, a pesar de que la empresa cuentanaamouna ISO
vigente, se detectaron problemas para el cumplimige los controles en los
procesos Yy en la realizacion de actividades dioeadas a la mejora continua,
pues la empresa ha focalizado sus esfuerzos atidad de los resultados de sus
mediciones, pero no en garantizar la satisfaccebcleente.

Debido a esto, se generd una propuesta focalizadassentidos, una
denominada la ruta de la calidad y la segundaiftaid en la gestion por
procesos debido a que ambas metodologias soniberfiendimiento y no
requieren grandes inversiones, por lo cual la esapne sufrird ninguna
afectacion econdmica por su aplicacion. Adicionesta, se evalud la necesidad
de capacitaciones al personal, asi como actividae@sonitoreo compartiendo
los resultados con todos los involucrados en losgsos con el fin de socializar
los objetivos requeridos con la entidad para tealbdg manera armdnica con los

mismos (Zambrano & Rodriguez, 2013).

Sistema de gestion de la calidad para la optimizam de la

productividad en la empresa RALOMTEX

El Ing. Bolivar Israel Cruz Salinas (2014) conielde obtener dicho titulo
académico, presentd ante las autoridades de latdidad Técnica de Ambato un
proyecto denominado: “Sistema de gestion de laadlpara la optimizacion de la
productividad en la empresa RALOMTEX” con el finesablecer las bases
necesarias para la aplicacion de un sistema d@géstjo la norma ISO

9001:2008.
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De manera inicial, se establece el planteamiertprdblema, el cual se
contextualiza en el ambito nacional, provinciabgdl, debido a la falta de una

cultura para el desarrollo de procesos basado moriaativa ISO. Posteriormente

se realiz6 el analisis critico con el fin de deteanlos problemas que la empresa

tendra en un futuro de no ser solucionados mediamtefinicion de los objetivos
por los cuales se va a guiar la investigacion (C2024)

Considerando los antecedentes de la problematrea&s del analisis de
trabajos realizados anteriormente se pudo teneideaamas clara de como los
sistemas de gestion de la calidad han beneficida® empresas. También,
mediante la fundamentacion legal se pudieron carexpgellas leyes que se
establecieron y que son aplicables al proyectadestigacion.

La Metodologia de la investigacion se estableciowoenfoque cuali-
cuantitativo en su modalidad bibliografica y de panSe busco apoyarse en
teorias y contextualizaciones de diversos autaes gue la investigacion se
realizara en el lugar de los hechos en contactztdircon el objeto de estudio

(Cruz, 2014)

Sistema de Produccion Toyota

El sistema de produccion Toyota se basa en elinanatalidad de los
elementos innecesarios en lo que respecta al anpeoduccion, empleado

mayormente para alcanzar una reduccion de loss;astmpliendo con las

necesidades de los clientes a los costos mas dpagosean posibles; este sistema

se constituye en una metodologia que se basa ecired la mayor medida el
desperdicio y asi aplicar el tipo de inventaricstjin time” para el proceso de

produccion.
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Este sistema es llamado como el Toyota Productystes y es la clave
del éxito industrial que ha alcanzado el Grupo Taysiendo un concepto que se
ha basado en que no exista dentro de los procasogipo de
desaprovechamiento, sobrecarga o irregularidaan@astizando procesos
(Zamarripa, 2012), para lo cual se cuenta con gmicwipios:

— Definir el valor desde el punto de vista del clegrgsto debido a que la
mayor parte de los clientes desean comprar unaiéoly no Unicamente
un producto o servicio.

- ldentificar la corriente de valor, esto se logralraete la eliminacién de
los desperdicios, encontrando aquellos pasos qagnmnegan valor al
producto o servicio, algunos resultan inevitabheigntras que otros
pueden ser eliminados inmediatamente.

— Crear flujo, haciendo que todo el proceso fluyand@era directa desde un
paso a otro, siempre generando valor mediantdresisicion, esto desde
la materia prima hasta el producto final.

— Producir el “jale” del cliente, esto se efectuatpner al flujo previo,
siendo un efecto capaz de producir por medio den@slide los clientes,
en lugar de producir conforme a pronosticos deagatlargo plazo.

— Perseguir la perfeccion: Es evidente que si unaesagogra cumplir los
primeros 4 objetivos mencionados, hacer de sugposcmas eficientes
siempre es posible. (Zamarripa, 2012).

Asi también, los pailares para el desarrollo dete®ia de Produccién
Toyota se explican a continuacion:

- Gestion Just in time:Esta filosofia se basa en un principio sencillo, el

cual es hacer estrictamente lo necesario, cuaredoes®sario y en la
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cantidad que sea requerida; la produccion jusiria brinda las piezas
adecuadas cuando el mercado lo necesita y en adesicéxactas para cada
etapa de proceso. Este concepto brinda la positilieé detectar los
problemas que podrian estar ocultos debido a uerdupde inventario
(Zamarripa, 2012),

- El Jidoka: El método Jidoka es una metodologia japonesa cgealgue
cada proceso posee un autocontrol de calidad prppebendo corregirse
los errores que se presente en cada area, evigaedse realicen hasta
llegar al paso final (Zamarripa, 2012).

— Kaizen: Este es un concepto que se encuentra basadodsalde que
todo puede ser mejorable, ocasionando que la fueobaz sea la que
impulsa la consecucion de la calidad (Zamarripa220
El Sistema de Produccion Toyota se desarrolle deeraacorrecta, para lo

cual se efectua bajo tres principios:

— Principio 1-la satisfaccion del clientepara lo cual debe existir un
compromiso con lograr la satisfaccion de los céergor medio
principalmente de la calidad de los productos adiec
(Zamarripa, 2012),

— Principio 2-prevencion: La prevencion de incidentes y accidentes
se toma mucho en consideracion dentro de Toyotdpmpe los
miembros de la empresa deben en todo momento caotdos
elementos que les permitan respetar las normasgieidad
(Zamarripa, 2012),

— Principio 3-respetar los principios propios:Se deben observar

los requisitos legales y las normas de la empnegdantando y
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controlando de manera periddica las practicas gtiobs de
seguridad (Zamarripa, 2012),

Los estudios previamente citados permiten detemian@anera en que se
desarrollan los sistemas de gestion de la calidadddstintos contextos, asi como
las acciones de mayor eficacia y eficiencia de raicua los tipos de problemas
que las organizaciones presentan; ademas, por meld8stema de Produccion
Toyota se pudo determinar los factores de maytrent€ia para lograr disminuir
el desperdicio de recursos en los procesos, tomamdonsideracion una empresa

de alto éxito mundial (Zamarripa, 2012).
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Capitulo 3.

Generalidades de la empresa Maxtape

Informacion de empresa Maxtape

Maxtape es una empresa familiar creada con ekfiolbdener una
rentabilidad sobre la inversién por medio de lataele cintas de embalaje,
iniciando actividades en 2010/11/01 bajo la dirgéealel Economista Jorge
Zarama en compafia de su asociado el Ing. Carl@sdda el fin de proveer
productos para embalar (Plasticos y Cintas de Ex@)alA partir de su
constitucion, la empresa comienza a contratar gpi@recurso humano, el cual
se encarga de vender, realizar la distribuciomatiéa contabilidad (personal
externo) y el personal que se encarga de la fafuraActualmente la empresa se
mantiene en constante crecimiento, por el contexi e internacional

(MAXTAPE, 2018).

Vision, misién, objetivos

Visién

Ser una empresa fabricante de productos de ciatasembalar referente
en el mercado en los proximos tres afos.

Misién

Maxtape se encarga de importar, comercializartyiloisr cintas de
embalaje a precios bajos y con altos niveles ddaglsatisfaciendo las

necesidades de los clientes y respondiendo a pastativas.

Objetivos Financieros

- Incrementar las ventas anuales en un 16 %.
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- Implementar un sistema contable que permita aumehtavel de
eficiencia empresarial.

Objetivos Organizacionales

— Alcanzar la satisfaccion de los clientes en un 90 %

- Implementar un sistema de gestion que mejore tad@n que se
desarrollan las acciones empresariales.

— Apertura de una sucursal que permita cubrir un mangycado.

Valores

Etica: hacer uso adecuado de los recursos e informacitm de

compafia y de los clientes.

— Honestidad: actuar siempre con la verdad y apego a las leyes.

- Respeto:sostener y promover permanentemente relacionesrtasma
cordiales.

— Transparencia: ofrecer a nuestros clientes productos de altaazild
a precios razonables.

— Lealtad: cumplir los compromisos y politicas de la empresa
(MAXTAPE, 2018).

Productos y servicios que ofrece
La empresa fundamentalmente comercializa cintasrd®laje, por lo que

se enlistan las marcas y tipos que posee MAXTAPE:
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Tabla 8.
Productos de MAXTAPE

Marcas Colores Micra Longitud
Zeus Transparente y Café 2-3,6 kg 25-1000 yardas
Maxtape Transparente, Café, Impresa --- 40 - 1100 yardas
Novo Transparente, Café, Rojo, 2,5-3,6 kg 18cm-—1100
Cierpronti  Verde 0,80-3,2 yardas
PlastiAzuay Transparente kg 12 - 50 cm
Embalpak Transparente 2-32kg 12-50cm
Sin Marca Transparente 2,3 kg 38 -50cm

Amarillo, negro, Blanco 1-10kg  ---

Tomado de: (MAXTAPE, 2018)
Organigrama de la empresa

El organigrama de la empresa se encuentra conforp@ad/ personas, las

mismas que se detallan en la siguiente figura seguargo.

Jorge Zarama

Gerente Genergl

Daysi Santos
Asistente de Gerencia
tofelia Moreira tPablo Ruilova tamiago Rodriguez
Asistente Administrativa Vendedor Conductor
t Operario 1 t Operario 2
Operario Matutino Operario Nocturno

Figura 10.0rganigrama empresarial
Tomado de: (MAXTAPE, 2018)
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Cadena de Valor

Infraestructurade la Empresa

Administracién y Finanzas Facturacién y Contabilidad
Cobranza

Gestion de Recursos Humanos

Sistema de Remureracidén  Reclutamiento

Desarrollode Tecnologia

Sisterna para manejo de inventario, produccidn, ventas

Compras
Cinta en Jumbos haquinaria Cinta Terminada Productos Warios
Logistica Interna| Operaciones | Logistica Externa Ventas

- Importadén de - Almacenamiento - Posidonarmiento

Jurnbosy cintas _ Corte de Jumbos cintas por de mercado
terminadas medidas
N B B - Infroduccion de
- Recepddn e - i
cht Jurbat - Empaquetade Distribucion de nuevos
producto {jurmbo, las cintasal productos
X proveedora
- Almacenariento consumidarfinal

Figura 11.Cadena de Valor de Maxtape
Tomado de: (MAXTAPE, 2018)

La Cadena de Valor de MAXTAPE se muestra en lafiguevia, la
misma que cuenta con actividades internas y ex¢easa como aquellas de
refuerzo que se dan por medio del recurso humaieelapresa (MAXTAPE,
2018).
Analisis FODA

Para identificar los aspectos positivos y negatouses se encuentran dentro
y fuera de la empresa se presenta una Matriz FQDIA eual se muestran

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Fortalezas

Tabla 9.

Fortalezas

F1 Precios accesibles Los precios que se manejan son competitivos y
comparados con la accesibles

competencia
F2 Otorgar crédito alos  Ofrecer crédito a clientes considerando y analiaamnd

clientes perfil y la cantidad a adquirir
F3 Entrega del producto en El producto siempre se entrega al cliente en eigee
tiempo acordado previsto o pactado dandonos ese plus de justonpdie
F4 Inventario acorde a las Manejar un inventario en bodega con el cual siempre
exigencias se dispone de producto para cubrir la demandasde lo
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clientes que al momento se posee

F5 Buena atencion al La atencidn al cliente es personalizada y siengre s

cliente ofrecen las visitas del vendedor para cualquieswiten

F6 Comunicacion directa La comunicacion con ehtéiees siempre directa no
requiriendo intermediarios de informacién

F7 Capacidad financiera Manejar una capacidaddirga que permite disponer
de inventarios en bodega
F8 Cobertura nacional Manejar clientes a nivelorad haciendo distribucion

del producto donde se lo solicite considerando i@mpl
mercado nacional

F9 Infraestructura propia Contar con bodega prpm#cina lo cual da
facilidades para la atencion y logistica de co@diin
de ventas y entrega del producto

F10 Buena relacion con Manejar una buena relacion con proveedores desde

proveedores China o Panama que siempre estan contacto con la

empresa para coordinar la produccion, adicional se
realizan visitas directas en Panama al proveedor

F11 Productos muestras El vendedor cuando esyderido ofrece producto de
muestra para que los clientes prueben calidad
comparen y negocien

F12 Descuentosy Se ofrecen descuentos y promociones de acuerdo con
promociones la cantidad del producto

F13 Calidad certificada del EI producto importado cuentas con certificados de
producto calidad.

F14 Pagos puntuales a los La empresa maneja como politica el pago puntuasa s
trabajadores empleados

F15 Variedad en productos Se dispone de todanta gdinea del producto

importado

Tomado de: (MAXTAPE, 2018)

Oportunidades
Tabla 10.

Oportunidades

01 Amplio mercado Existen mercados que no hanesigtotados
en base a este producto
02 Producto con certificacion Confianza de nuevos clientes basados en la
ISO certificacion 1ISO de nuestro producto
03 Alianzas estratégicas Se abren nuevas fuentistdeucion al
realizar alianzas estratégicas
04 Amplia gama de proveedores  Abastecimiento yodispn del producto a mi
cliente en todo momento
05 Facilidad en créditos Con presentar mi proyecto al gobierno ayudara
otorgados por el gobierno a conseguir un crédito que permitira alcanzar
objetivos
06 Crear fidelidad en nuevos Al crear fidelidad en nuevos clientes, se logra
clientes un incremento de ventas
o7 Implementar ventas online Ayuda a expandir maesercado y facilitar
las ventas
08 Mejora de servicios aduaneros Agilita los trasde importaciones y
optimiza tiempo.
09 Asesoria técnica en la Al tener un correcto uso del producto se
utilizacion del producto reducen costos para el cliente
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010

011

012

013

014

015

Posicionamiento de la marca Con la publicidad adecuada se puede tener

en el mercado mayor posicionamiento de la marca.
Incremento de nuevas lineas Diversidad de productos en la linea de embalaje
en el producto para los clientes e incremento de ventas.

Apertura de nuevas sucursales Amplia el posaoimento en el mercado y
genera mas ventas.

Capacitacion del personal Un personal biencditzpk brindara al cliente
una mayor confianza y fidelidad hacia el
producto.

Expansion de la bodega Permite tener un maiy@acanaje de nuestros
productos satisfaciendo la demanda de los
clientes.

Producto reciclable Se puede reutilizar lagdds las cintas y
reducir costos para la empresa

Tomado de: (MAXTAPE, 2018)
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Debilidades

Tabla 11.

Debilidades

D1 No se fabrican cintas para embalar

D2 No se cuenta con automatizacién de procesos
D3 No se cuenta con equipo humano calificado

D4 No se han aplicado las normas ISO 9001

D5 No se cuenta con una pagina web

D6 No se cuenta con gran diversidad de productos
D7 No se cuenta con maquinaria

D8 No se brinda asesoria técnica a los clientes

D9 No se cuenta con distribuidores internacionales

D10 No se cuenta con una infraestructura adecuada,
D11 Pocos vehiculos para la distribucion de pedidos
D12 Importacion de productos

D13 Insuficiencia ante procesos internos y de obntr
D14 No se cuenta con catalogos de los productos
D15 Escasez de infraestructura ante la competencia

Tomado de: (MAXTAPE, 2018)

Amenazas

Tabla 12.

Amenazas

Al La incertidumbre politica que genera el gobietadurno, por sus medidas
politicas y econémicas.

A2 Establecimiento de impuestos rigidos por paettadiutoridad tributaria, que
provocan mayores gastos y limitaciones en lasa@snes de la compafiia.

A3 Mayores costos de empleo por las medidas segjaleformas laborales del
gobierno que llegan de golpe y sin consenso coarfggesarios.

A4 Incremento del riesgo pais lo que limita la isi@n extranjera, que puede
provocar la falta de &nimo por parte de los acstasipara invertir en Ecuador.

A5 Competencia Desleal

A6 Posible fuga de talentos hacia la competenoiapfertas mejores de trabajo,
esto perjudica esencialmente en el personal quejearformacion crucial.

A7 Una mayor cantidad de Empresas Potencialessaiitimos afios.

A8 Mayor Requerimiento de Marketing en el mercdelstiategias Agresivas)

A9 Alianza de nuestros competidores (provocandiniergia).

A10  Cambios en las politicas internas y externaspuedan afectar directa o
indirectamente a la empresa

All  Los pagos aplazados en la distribucion

Al12  Cambios en los gustos, preferencias o tendedei@onsumo
A13  Cambios demogréaficos adversos

Al4 La recesién economica lo que afecta a la esapeenversion

Tomado de: (MAXTAPE, 2018)

78



Capitulo 4.
Metodologia de la investigacion

Tipo de estudio

Se emplea la investigacion descriptiva para elrdeéadel estudio
investigativo, ya que esta sirve para identificadacuna de las caracteristicas que
posee una poblacion especifica, las que determrsinaomportamiento en lo que
respecta a las acciones de las que se desea obfenmiacion (Meyer & Dalen,
2006). La investigacion descriptiva permite estadnieeada uno de los procesos de
mayor relevancia dentro de un sector en particdesta forma facilitando
relacionar las variables que intervienen en undestypara luego elaborar las
conclusiones que sean pertinentes. Este estudmacaen un proceso que inicia
con la identificacion de una situacion, la cualgpaser el problema de estudio,
para luego desarrollar una hipétesis tentativaleetando entonces informacion
con los instrumentos especializados que se hayeecamado y asi verificar la
informacion recabada (Meyer & Dalen, 2006). Esmedio de este método que
se pueden identificar los aspectos relacionadogksistema de gestion de la
calidad en la empresa MAXTAPE.
Métodos

Para esta investigacion se aplicaron los métodhgctivo y deductivo. En
primera instancia, el método inductivo es aquelwgude lo particular a lo general
(Hernandez, Fernandez, & Baptisa, 2014); esto guiecir que consiste en un
analisis de cada una de las variables que comparadajeto de estudio pudiendo
ser: frecuencia de compra, percepcion de caligaol de inconveniente que han
presentado durante el despacho del producto, einte aspectos que permitan

establecer una conclusion general de los datotertados.
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Mientras que, el método deductivo, va de lo geretalparticular; es
decir que realiza una interpretacion general dedssltados para poder
comprender con claridad la razén de ser del objetestudio (Hernandez,
Fernandez, & Baptisa, 2014). En conjunto estosnEtedos ayudaron a
identificar la forma en que la empresa MAXTAPE dewvcabo sus procesos de
logistica interna y externa durante la comercial@ade sus productos.
Asimismo, su participacion en la investigacion ayadlefinir la situacion actual
de los sistemas de gestion de la calidad, sinipg&rjdel contenido de la
normativa internacional ISO.

Enfoque

El enfoque desarrollado es mixto, puesto que séegngh enfoque
cualitativo y cuantitativo; el primero permite rbaa informacion que debe ser
analizada y que no puede tabularse de manera raanguesto que se basa en
aspectos subjetivos; mientras que el enfoque ¢atimti se da en la recoleccion y
posterior de tabulacion de datos numeéricos (MeyBragen, 2006). Bajo este
contexto, la aplicacion de entrevistas y marcadede relacionan con el enfoque
cualitativo porque no hubo medicién de variablegntnas que el enfoque
cuantitativo se manifesto en la aplicacion de estasey estadisticas que
facilitaron la interpretacion de los resultadosa@és de datos numéricos,
frecuencias y porcentajes.

Poblacion y muestra
De acuerdo con datos del area comercial de MAXTA®stitucion cuenta
con un total de 792 clientes, los mismos que fueomsiderados como poblacién

objetivo; sin embargo, por tratarse de una cantidediderable se aplico el ,

80



calculo estadistico, tamafo de la muestra, patarhal nimero de clientes mas

accesible y asi realizar el levantamiento de inéaidn.

= Z°>NPQ
E*(N-1)+Z°PQ

Tomado de: (Rodriguez, 2005)

A continuacion, se detallan cada uno de los térsnquee posee la formula
previamente presentada:

* N: es el tamafio de la poblacion objetivo, son 1@hies de la empresa
MAXTAPE.

» Z: se obtiene segun el nivel de confianza, resdtidn65.

* nl/c: es el nivel de confianza utilizado, en essocezs de 90%.

* p: es laprobabilidad de que el evento llegue armcaiendo comunmente
utilizado el 50%.

e Q: es la probabilidad de que el evento no llegsecader, es el restante del
porcentaje anterior, 50%.

* e: es el error maximo por tolerar en la muestra, 5%
Luego de reemplazar los términos en la formulagealextraer una

muestra de 203 personas, cantidad que es en laecllala a cabo la encuesta.

n/c= 90% n= 7 () (M)
= 155 (N-1) &2 + % (p)(a)
p= E0%
4= E0% (1.65) (0.50) (0.50) (792)
= 792 n= (792- 1) (0.05) + {1.B5Y(0.50)(0.50)
g= 0%
n= 7
539 0k
n= 2 &
n= 203
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Luego de aplicar la formula se determiné que lagtmaecorrespondia a
203 clientes, quienes fueron escogidos para dlliestoediante la aplicacion de
un muestreo aleatorio simple, por ende, cada eli@mtia dos probabilidades, era
encuestado o no.

Por otra parte, considerando que a nivel nacionsten diversas
empresas que demandan de cinta para los procesogpague y embalaje, se
realizd una proyeccion estimada del nimero de lesiatientos que se
encuentran registrados segun la base de datosstiéliio Nacional de
Estadisticas y Censos (2014) cuya cifra correspar@#3.644 empresas. De esta
cifra, se hizo una segmentacion segun las actiegladonomicas que mayor
relacion podrian guardar con el uso de la cintardealaje, siendo las categorias
de comercio con el 36.6%; y transporte y almaceeatmicon el 10.3%, las mas
representativa, se determiné que el mercado met@agia definido en al menos
395.669 compaiiias a nivel nacional. Al realizar segmentacion a nivel de la
ciudad de Guayaquil, los datos del INEC determopamla participacion
corresponde a 19%, por ende, el numero de clipatesciales quedaria reducido
a 75.177 establecimientos.

Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

La técnica de recoleccién de datos fue la enculestaisma que contenia
preguntas cerradas. De igual forma, la entrevistengpleo a través de un
cuestionario de preguntas abiertas para identifsaopiniones objetivas de una
poblacion (Mufioz, 2010). Ambas técnicas estuviemfiocadas en recolectar
datos sobre la calidad del producto, asi como dwl@era en que se desarrolla el
servicio de atencion al cliente. Para la constarcdel cuestionario de encuesta se

tomd en consideracion una matriz de variables platener preguntas que
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pudieran ser responder al objetivo de la invesiiga@n este caso fue

diagnosticar la forma en que se llevan a caborosgsos de produccion dentro

de la empresa MAXTAPE.

Tabla 13.
Matriz operacionalizacion de variables
Variable Dimension Indicador

Percepcion del cliente a) Nivel de calidad

Expectativas del sobre el producto b) Disponibilidad de producto

cliente (Acosta Tamayo, 2016) c¢) Problemas percibidos
Percepcion del cliente a) Frecuencia de compra
sobre la empresa b) Reputacion de la empresa
(Acosta Tamayo, 2016) c¢) Nivel de satisfaccion
Importancia de un a) Factores de calidad

Importancia de  sistema de gestibn de la b) Importancia de la opinién

un sistema de calidad (Cruz, 2014)
gestion de la
calidad

del cliente

Tomado de: (MAXTAPE, 2018)
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Presentacion y analisis de resultados

Encuestas
1. ¢Considera usted que el nivel de calidad de los mhoctos de
MAXTAPE es 6ptimo?
Tabla 14.

Nivel de calidad de MAXTAPE

Respuesta Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 80 39%
Indiferente 57 28%
Totalmente de acuerdo 66 33%
Total general 203 100%

m De acuerdo
= [ndiferente

= Totalmente de acuerdo

Figura 12.Nivel de calidad de MAXTAPE

De acuerdo con la opinion de los encuestados $alocadidad de los
productos de la empresa MAXTAPE, 39% esta de aou@R%s es indiferente y
33% esta totalmente de acuerdo. Es decir queilrges no tienen problema con
los productos que han adquirido y hay un nivelatsfaccion considerable; sin
embargo, hay cierto sector que no muestra algérdgpagrado, ya que tienen

cierta inconformidad por la poca capacidad de abastento.
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2. ¢El producto deseado siempre estuvo disponible?

Tabla 15.

El producto siempre estuvo disponible

Respuesta Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 81 40%
Indiferente 96 47%
Totalmente de acuerdo 26 13%
Total general 203 100%

Figura 13.EI producto siempre estuvo disponible

m De acuerdo
= Indiferente

= Totalmente de acuerdo

Sobre la disposicion del producto, 40% esta derdoud7% es

indiferente y 13% esta totalmente de acuerdo. @gse un porcentaje

considerable no se ha manifestado sobre la disiidadbdel producto

manteniéndose al margen sobre el tema, si tieeeta anconformidad en el

prolongado tiempo de espera que deben tener pquériadbs productos.
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3. ¢Durante su experiencia de compra qué tipo de prodias se han

presentado?
Tabla 16.

Problemas percibidos durante la compra

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Despacho incorrecto 32 16%
Disponibilidad de productos 64 32%
Errores en facturacion 50 25%
Ninguno 25 12%
Plastico/cinta no pega 32 16%
Total general 203 100%

m Despacho incorrecto

= Disponibilidad de productos

= Errores en facturacién
Ninguno

m Plastico/cinta no pega

Figura 14.Problemas percibidos durante la compra

Respecto a los problemas de compra 32% manifiest&ay falta de
disponibilidad de los productos, 25% por errorefadturacion, 16% dice que los
plasticos de cinta no pegan, 12% que no hay nipgiinlema y 16% despacho
incorrecto. De esta manera se evidencian todgsrtddemas segregados, que
deben ser mitigados lo méas pronto posible pardaguelientes incrementen la

confianza en el producto.
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4. ¢Cuédl es su frecuencia de compra en la empresa MAXPE?
Tabla 17.

Frecuencia de compra en Maxtape

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Diario 9 4%
Mensual 97 48%
Quincenal 8 4%
Semanal 65 32%
Trimestral 24 12%
Total general 203 100%

m Diario

= Mensual
= Quincenal
32% Semanal

® Trimestral

Figura 15.Frecuencia de compra en Maxtape

La frecuencia de compra hacia la empresa Maxtapeiestra: 48% lo
hace mensualmente, 32% semanalmente, 12% trirmastred, 4%
quincenalmente y 4% a diario. Se evidencia unaf@taiencia de compra debe
ser abastecida de manera Optima, para que loseditambién mantengan su
cuota de produccién con los insumos que solicitineanpresa y se mantengan

fieles con los mismos.
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5. ¢Lareputacion de la empresa para usted es positivgArgumente su

respuesta
Tabla 18.

Percepcion de la reputacion de Maxtape

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Negativa 40 20%
Positiva 163 80%
Total general 203 100%

= Negativa

m Positiva

Figura 16.Percepcién de la reputacion de Maxtape

El 80% de los clientes tienen una positiva repoatadie la empresa
MAXTAPE y 20% negativa, debido a que no se resplestiempos de entrega y
gue en ocasiones se distribuyen erroneamentepg&gtefio porcentaje deberia
ser considerado para determinar los factores @mfammidad y establecer
estrategias que permitan optimizar la gestion tyidiscion que presenta la
empresa, mejorando su satisfaccion, ya que losteieson la razon de ser de la

empresa.
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Razones por las que la reputacién es positiva

Tabla 19.

Razones por las que la reputacion es positiva

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Entrega inmediata 112 55%
Facilidades de pago 26 13%
N/A 40 20%
Precio asequible 8 4%
Producto cumple su funcion 17 8%
Total general 203 100%

m Entrega inmediata
= Facilidades de pago
= N/A

Precio asequible

= Producto cumple su funcién

Figura 17.Razones por las que la reputacién es positiva

Al indagar los motivos por el cual la respuestadasitiva, 55% dijo que
la entrega es inmediata, 13% por facilidades de,pt precio asequible y 8%
restante manifiesta que el producto si cumple scidn, en este sentido los
clientes no manifiestan inconformidad ya que la@@nde entrega oscila entre
uno y dos dias, manteniendo un inventario constaotéos grandes pedidos que
le hacen a la empresa Maxtape. Para este andlisisestomo en consideracion la
opinion de las 163 personas que calificaron consitiga a la reputacion de
MAXTAPE, por tanto, el grupo de 40 clientes quedvoegativamente fue
clasificado bajo la leyenda “No Aplica” y, por endigeron excluidos de este
analisis.
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Razones por las que la reputacion es negativa
Tabla 20.

Razones por las que la reputacién es negativa

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Demora en la entrega 8 4%
Disponibilidad de inventario 11 5%
Errores en facturacion 16 8%
N/A 163 80%
Marca no reconocida 3 1%
Falta de canales de distribucion 2 1%
Total general 203 100%
2% 1%

5%

8%
m Demora en la entrega

Disponibilidad de inventario
Errores en facturacion
N/A

Marca no reconocida

0,
80% Falta de canales de distribucién

Figura 18.Razones por las que la reputacion es negativa

En esta etapa se manifiestan los motivos por lakesise expone que la
reputacion es negativa y es asi como 4% mencianardeen la entrega, 5%
disponibilidad de inventario, 8% errores de faatitna, 2% marca no reconocida
y 1% restante falta de canales de distribuciérogstrores frecuentes deben ser
mitigados a través de un modelo de gestion delidacdbpara que la empresa
pueda ser mas eficiente en su productividad. Paiesa@alisis solo se tomd en
consideracion la opinion de las 40 personas quikceabn como negativa a la
reputacion de MAXTAPE, por tanto, el grupo de 1b&ntes que voto
positivamente fue clasificado bajo la leyenda “Naiéa” y, por ende, fueron

excluidos de este analisis.
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6. ¢La empresa cumplio con sus expectativas? Si, n@og qué?
Tabla 21.

Cumplimiento de expectativas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
No 40 20%
Si 163 80%
Total general 203 100%

= No

mSi

Figura 19.Cumplimiento de expectativas

De acuerdo con el resultado de esta pregunta.tagne el 80% esta
satisfecho con el producto y servicio brindado spmanifesté que la empresa si
cumplié con sus expectativas. Sin embargo, tandBémta que el 20% ha
presentado alguna inconformidad con la compafaegisamente son ellos
guienes también han dado una calificacién negatieareputacion del negocio; si
bien son la minoria, es necesario tomar accioneouijan las falencias que se
suelen presentar durante el despacho de la mei@adertal forma que exista la
menor cantidad de inconformidades posibles debigiceade momento, 2 de cada
10 clientes no esta satisfecho con la compafibwetaen el mediano o largo

plazo migren a la competencia.
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Forma en la que la empresa cumple sus expectativas
Tabla 22.

Forma en la que cumple las expectativas

Respuesta Frecuencia Porcentaje

El producto es bueno 49 24%
Facilidades de pago 17 8%
N/A 40 20%
Plazo de entrega 80 39%
Precio es asequible 17 8%
Total general 203 100%

m E| producto es bueno
= Facilidades de pago
N/A

40% Plazo de entrega

= Precio es asequible

20%

Figura 20.Cémo cumplié sus expectativas

Al consultar la forma en que la empresa cumpliélesrexpectativas de
los clientes, se encontré que 24% menciona quexpetativas son cubiertas por
medio de la calidad del producto, 8% facilidadepago, 39% plazo de entrega y
8% restante precio asequible. De esta manera, 83i6iesta las razones por las
gue la empresa cumple sus expectativas con el giadue ofrece, permitiendo
asi establecer un alto nivel de confianza, ya queiante satisfecho vuelve a
comprar, da buenas referencias del negocio y ayuldearementar la posicion en
el mercado. Para este efecto, la leyenda “No Aptieautilizé para calificar a

aquellos clientes que mencionaron que la comparicamplié sus expectativas.
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Aspectos que no les satisfacen a los clientes
Tabla 23.

Qué aspecto no le satisfizo

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Demora en solucién de errores 8 4%
El servicio 16 8%
Errores en factura 8 4%
N/A 163 80%
Tiempo de espera 8 4%
Total general 203 100%
4% ) 2%

= Demora en solucién de errores
El servicio
Errores en factura
N/A

Tiempo de espera
80%

Figura 21.Qué aspecto no le satisfizo

Con relacion a la pregunta anterior, el 20% mastifigue la empresa no
cumplié sus expectativas pues, 4% considera giengbo de espera es muy
largo, 4% indicO que suele haber errores de fatituma8% dice que el servicio es
malo y 4% manifiesta que hay demoras en soluciemares. Bajo este contexto
se ha podido evidenciar los principales motivosgdaual el 2 de cada 10 clientes
se sienten insatisfechos; por tanto, no se delsradar acciones que permitan
disuadir esta mala experiencia, para evitar deaplantos hacia la competencia
gue afecte la participacién del mercado de la esapkéaxtape.

Finalmente, vale mencionar que la leyenda “No Agilee utilizé para
calificar a aquellos clientes que mencionaron queompafia si cumplio sus

expectativas.
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7. ¢Estaria usted de acuerdo en referir a MAXTAPE a soos
comerciales? Si, no, ¢por qué?
Tabla 24.

Disposicion de referir a Maxtape

Respuesta  Frecuencia Porcentaje

No 16 8%
Si 187 92%
Total general 203 100%

= No

= Si

Figura 22.Disposicién de referir a Maxtape

La mayoria de encuestados (92%) muestra una aftasicion de referir a
otros clientes buenos comentarios sobre la empresatras que 8% dice que no;
de esta manera la empresa debe trabajar en satipfanamente las expectativas
del cliente, antes, durante y después de la corppra,asi mejorar la imagen de la
organizacion, siendo un canal recomendable laidiius través de las redes
sociales sectorizada. Estos cambios pueden ekteioreados en aspectos como:

materia prima, mano de obra calificada y sistengargzacional.
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8. ¢Cuales son los factores que usted cree que incidamla calidad de los

productos de la empresa MAXTAPE?
Tabla 25.

Factores que inciden en calidad de los productos

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Disponibilidad de producto 24 12%
El producto si cumple su funcion 49 24%
Facilidades de pago 26 13%
Precio asequible 8 4%
Tiempo de respuesta agil 96 47%
Total general 203 100%

' m Disponibilidad de producto
= El producto cumple su funcidn

= Facilidades de pago

Precio asequible

= Tiempo de respuesta agil

4%

Figura 23.Factores que inciden en calidad de los productos

A continuacion, se detallan los factores que lehts consideran que
inciden en la calidad de los productos: 47% meracopre el tiempo de respuesta
debe ser &gil, 12% disponibilidad del producto, 2A#mplimiento de las
funciones del producto, 13% facilidad de pago. B premisa, la organizacion
debe trabajar en todas estas areas, mejorar sesprde inventario, ser puntuales
en la entrega, acompafiada de la calidez y atedeidws trabajadores. En este
caso, todas estas caracteristicas son muy valopad#ss clientes para que
MAXTAPE pueda ofrecer un producto y servicio dedad pues, mientras
menores sean los errores presentados durantepalothes hay mayor posibilidad

de éxito y conformidad con los clientes.
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9. ¢Considera usted que la empresa MAXTAPE ha tomadae
consideracion sus opiniones o0 sugerencias para kesplucion de algun
requerimiento o queja?

Tabla 26.

Maxtape ha considerado su opinién o sugerencia

Respuesta Frecuencia Porcentaje
No 16 8%
Si 187 92%
Total general 203 100%

= No

= Si

Figura 24.Maxtape ha considerado su opinién o sugerencia

La mayoria (92%) manifiesta que la empresa si haiderado las
opiniones o sugerencias de los clientes y 8% meaajoe no. Aunque el
porcentaje que se siente insatisfecho es bajogénizacion siempre debe estar
en la busqueda de una satisfaccion plena, ya queetguefias inconformidades
podria dar lugar a rumores y malos comentario® éogrclientes, quienes podrian
encontrar una mejor oferta con condiciones maseeties que Maxtape y diluir la

demanda existente de la entidad.
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Entrevistas
Entrevistado: Ing. Rafael Zarama
Cargo: Jefe Comercial
1. ¢La empresa cuenta actualmente con un sistema destién de la
calidad?
El entrevistado manifiesta que la empresa no cummtain sistema de
gestion de la calidad, lo que evidencia la probtexa&ue mantiene la empresa.

2. ¢Conoce usted la politica de la calidad de la em@&?

El Ing. Zarama menciona que no se ha establecid@ailitica de control de
calidad y que este tipo de procesos son descorsopitcel equipo de trabajo, de
esta manera la falta de esta gestion se sumaldépra de investigacion, ya que
la empresa no se encuentra en la posibilidad eaizat la calidad como parte de
Su proceso de produccion.

3. ¢Se ha desarrollado un programa de capacitacion yedlifusion a los
empleados sobre los sistemas de gestion de la cadid
El entrevistado detalla que solo existen procesagsagacitaciones internas
para el manejo de la maquina que ayuda al cogéghbinado, pero que los
trabajadores desconocen temas de ventas, atehciienge, facturacion,
cobranza o procesos de sistemas de gestion diédadcan la produccién y
empaque del producto.
4. ¢ El nivel de productividad de la empresa ha mejoranlo empeorado
durante los dltimos 5 afios?
Respecto a la produccidn, el entrevistado manifigat la fabricacion del
producto se ha incrementado en el Ultimo afio dedbidademanda y por

consecuencia esto ha generado productividad, @srdetabilidad o ganancia por
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los productos vendidos, es asi como la cartera senpliado en referencia a afos
anteriores.
5. ¢Cudles son las acciones especificas que consideraleben

implementar para que la empresa mejore permanentenmee?

Sobre mejoras que garanticen la eficiencia detidah el entrevistado
detalla la necesidad de implementar controles, craths adecuadas, tanto en
corte, rebobinado y empaque que facilite conseguiptimo resultado, disminuir
residuos, abastecer la demanda y conocer la péboegpee tiene el cliente desde
el pedido hasta la entrega del producto. Adicioeali® concuerda con la presente
propuesta en la necesidad de contar con proceses p@ficientes, asi como
mejorar la gestion de cobranza.

Entrevistado: Ing. Jorge Zarama
Cargo: Gerente General de Maxtape
1. ¢Cudles considera son las principales causas quepigden mejorar la
competitividad de su empresa?

La principal causa es que la empresa no cuentarcgistema de gestion
de la calidad, por lo que esta requiere en la hdathque se lleve a cabo la
implementacion acciones que permitan mejorar losgsos y productos de la
empresa, es importante indicar que los trabajadorestan con la apertura hacia
la implementacion de este.

2. ¢Mediante que metodologia se ha analizado procesoseprocesos?

Se desconoce la existencia de politicas de caéiddd empresa, ya que no

han sido implementados aun debido a que el traeal@ realizado de manera

informal e incluso los procesos estan siendo famadbds de acuerdo con la
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necesidad de la demanda; sin embargo, estariaudedacen adaptarse a un
sistema de gestion de la calidad que mejore laugadn.
3. ¢Cuanta importancia se ha dado en la empresa a umqgrama de
capacitacion y de difusion a los empleados sobreslsistemas de

gestion de la calidad?

Detalla que el area operativa Unicamente conoagscetle la maquinaria
como parte principal de la produccion; sin embal@ogcesidad actual se enfoca
en el inventario, debido a que deben contabilieaiodna mas eficiente la materia
prima, disminuir desperdicios y evitar faltantegver la demanda para tener
suficiente mercaderia en stock y cumplir puntuabamenn las entregas.

4. ¢El nivel de productividad de la empresa ha mejoramlo empeorado
durante los ultimos 5 afios?

El Sr. Zarama detalla que el nivel de productividada empresa ha
mejorado desde hace un afio, ya que anteriormenterdas estaban bajas, pero
poco a poco han logrado captar nuevos clienteaddes impuls6é a comprar un
camion para realizar despachos; sin embargo, cnastie deben mejorar sus
procesos de produccion e inventario para abadedemanda y expandirse hacia
nuevos mercados.

5. ¢Cudles son las acciones especificas que consideraleben
implementar para que la empresa mejore permanentenmee?

Las acciones y estrategias de mejora empiezan degaer el espacio
fisico de la entidad, para produccién, almacenatmig@administracion, ya que
esto les permitiria estar preparados para un nabastecimiento al mercado,

ademas de que facilitaria llevar un mejor contsdlisventario. Considera urgente
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mejorar el sistema de inventario, porque actualengrto se maneja de manera

manual o en Excel y esto genera desorden.

Conclusion de encuestas y entrevistas

Los resultados mas relevantes del estudio de caetpominan que desde
la perspectiva de los clientes la empresa Maxiape tina buena reputacion en el
mercado, debido a factores como la entrega agildeercaderia pues, alegan que
los pedidos se gestionan de forma inmediata aidiaente de haber hecho la
orden; sin embargo, existe un grupo de clientesnguestan del todo conformes
debido a aspectos como la falta de disponibilidadhdentario en algunas épocas,
y esto se debe a que hay ocasiones en donde ebkprde nacionalizacion de los
rollos para ser cortados demora; esto genera ascatn el proceso de corte de la
cinta, asi como su empacado, para ser despactedentio que el cliente no
disponga del producto que busca para satisfaceessidad, trayendo consigo
secuelas como el posible desplazo a la competencia.

A este problema se pueden sumar otros aspectosealaiaeperdicio, el
mismo que no esta bien controlado en la actualighddo a la falta de controles
de inventario. Los administradores del negociorestdscientes de que deben
hallar una estrategia para optimizar la producagigt disminuir la cantidad de
residuos o mercaderia que deba ser desechada poegeata problemas en su
funcién, ya sea porque la cita no pega, o el coresta bien sujeto, haciendo que
el producto pierda su consistencia.

Es importante que se tomen medidas oportunas pgoaanla calidad del
producto a través de un sistema de gestion queocteta cantidad de inventario
gue ingresa y egresa; asi como también las memm@a®duccion. De darse el

caso, la empresa podria disponer de un prondésticomipra en funcion a la
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demanda, para asi satisfacer plenamente las nadeside los clientes y evitar
problemas por desabastecimiento de inventarioie8i Bon pocos los casos de
inconformidad, apenas un 20%, es importante quesarrolle una propuesta de
sistema de gestion de la calidad para minimizangacto de estos errores en los
resultados del negocio pues, esto conlleva alnmento de costos, reduccion de
rentabilidad, desplazamiento de clientes y positdatisfaccion en el servicio de
entrega, haciendo que Maxtape pudiera tener coagphices en este mercado tan
competitivo.

El sistema de gestion de la calidad debe estaaima la estructura
organizacional con la finalidad de que cada unsusentegrantes tenga pleno
conocimiento de los procesos que conforman la @adersuministro, desde la
importacion, nacionalizacion y cortado, hasta dtega al cliente y la evaluacion
de su nivel de satisfaccion y fidelizacion respecta compafiia Maxtape. En
pocas palabras, ayudaria a tomar mejores decissoes la gestion de cada uno
de los recursos econdémicos y humanos que pudiezan mayor valor agregado

para los clientes.
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Capitulo 5

Propuesta de un modelo de gestion de la calidad @ala empresa

Maxtape

El presente modelo de gestion se desarrollar&égi@de un plan de acciéon que

derivara del proceso de diagndstico de los factotesnos y externos que posee

MAXTAPE para disefiar estrategias claves que ayadaejorar la calidad, tanto

de los productos como del servicio que ofrece hapadiia. Bajo este contexto, las

partes de la propuesta se resumen de la siguienterm

1.

Establecer un modelo de gestion para mejorar lnskgs procesos en
la empresa MAXTAPE.

Disefiar estrategias que permitan mejorar los posoegserativos desde
la fase de creacidn hasta la entrega del producto.

Realizar un plan de accion por medio de una metgimlbasada en la
eficiencia.

Crear indicadores que permitan medir y controldoima en que se
dan los procesos.

Generar manuales de operacion para estandarizardossos dentro de

la empresa.

Caracteristicas esenciales de la propuesta

Para el desarrollo de la metodologia y la impleam&ah del sistema de

gestion de la calidad para la empresa Maxtape heanwdo en consideracion los

siguientes elementos claves:

» Liderazgo.

* Entrenamiento.

* Procedimientos escritos.

+ Validacion.
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e Ordeny Limpieza.
» Operaciones de fabricacion y empaque.
Cada uno de estos puntos sera desarrollado c@sgectivo, objetivo,
alcance y procedimiento.
Desarrollo de la propuesta
Liderazgo
El liderazgo dentro del desarrollo de los sistedegestion tiene un papel muy
importante puesto que podemos garantizar la adaqestion de las personas,
implementando estrategias, politicas internas ggieeh obtener un ambiente
adecuado para la productividad organizacional
Objetivo:
* Generar un ambiente laboral con enfoque en cresio@ganizacional y
profesional a nivel de los trabajadores.
Alcance:
* Se define un alcance con todos los actores deyénmacion y las areas
correspondiente para el logro del objetivo plantead
Procedimiento:
Se establece el procedimiento PLM-001 como lineatnia seguir para

cumplimiento al proceso de liderazgo
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GEREMTE GEMERAL
IMICIO

~

4

Debe diagnosticar brechas y
necesidades de |os
empleados

4

Debe establecer una
planificacion can definidon de
metas y objetivos

PROCEDIMIEMTO DE LIDERAZ GO

Establece planes de
recanocimienta y crecimiento
coh enfoque en las metas

o

EMPLEADOS

Empleados
comprometidos y
motivados ejecutan las
tareas acordadas

Generan resultadas
positivos v eficiencia

en las pracesos

ASISTEMTE DE GERENCIA

Controla resultadosy
y presenta informes

de cumplimienta de
retas y objetivos

presenta resultados a los
empleados en compafiia de
la Gereandia General

FIM

Procedimiento de Liderazgo
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Figura 255.Procedimiento PLM-001

Elaboracion: Autor
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Entrenamiento:

Se define este elemento como clave para la orgadizaconsiderando que es
necesario determinar las competencias aplicablegmimque en la eficacia del
sistema de gestion de la calidad, asegurando gumdahas evidenciadas sean
consideradas como importantes para la implememta@ain plan de
capacitacion y/o entrenamiento, asi como un plaa lpaformacion constante
evaluando la eficacia de dichos entrenamientos

Objetivo:

Diagnosticar y establecer las capacitaciones ratpgepara generar
eficiencia en las funciones de los colaboradorddaape en el corto
tiempo.

Alcance:

Todo el personal colaborador de la empresa Maxtape
Procedimiento:
Se define procedimiento PCM-001 para definir lasdimientos a seguir para

el entrenamiento y/o capacitacion del personal.
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Procedimiento de Entrenamiento

PROCEDIMIEMTO PARA LA GESTION DE CAPACITACION

GEREMTE GEMERAL
IMNICES

Registrar la

ASISTEMNTE DE GEREPCELA

reallzar el levantamiento

capacitacion req uendaJ

revisa plam v

capacitacian

J] de las necesidades de

L

elaborarun plan anus

fednas

r

apruesba

con fechas tentativas
para capacitacidn

coorcina logistica )

necesaria , difunde yw

presupuesto de
capacitacion

recibe resultados L

EMPLEADOS

reciben

controla ejecucion del

evernto

'l capacitacion

-

obtenidos

FIr

realizs seauimiento para
ewaluar eficiencia d=
capacitacion v presenta
resultados

Figura 266.Procedimiento PCM-001

Elaboracion: Autor
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Procedimientos escritos:

Este punto es uno de los mas importantes, puestpammite establecer
controles necesarios para la informacién documandada organizacion, que
permitira contar con la actualizacion, difusionesaynbios requeridos para el
correcto funcionamiento de un sistema de gestida dalidad.

Objetivo:

Establecer controles para el manejo de la infordmadocumentada
necesaria para alcanzar las metas del Sistemadd®iGde la Calidad de
Maxtape.

Alcance:

Todos los procesos administrativos y productivasigaidan en el
desarrollo las actividades economicas de Maxtape.

Procedimiento:

Se define el procedimiento PEM-001 para definidilesamientos a seguir
para controlar la informacion documentada de lamigacion.

Desarrollo:

Los procedimientos que la empresa Maxtapddrdificado que deben ser
documentados son los siguientes:

* Procedimiento para el uso de maquinarias de praahucc

* Manual de calidad.

* Instructivo Box-Maxtape.

» Plantillas de indicadores.

» Evaluaciones a colaboradores

Para el manejo de los documentos antes menciodatéesnos considerar:
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b)

d)

f)

¢)
h)

)

Los procedimientos, manuales, instructivos debseamealizados
bajo un formato estandar.

Toda la informacion documentada debera estar disiesra los
empleados al momento en que se necesite su revision

Los procedimientos administrativos y de produccéheran
contar con una codificacion diferente, es deciracigerdo al area
al que va dirigida.

Cada uno de estos documentos deben ser revisaporyparte de
la Gerencia General, con un firma fisica, antesedbzar la
difusion a los demas colaboradores.

En caso de que existan actualizaciones a éstosngntos, el
registro debe realizarse identificando su Ultima@zacion para
facil reconocimiento.

El archivo de la informacion documentada debe zaede en
carpetas digitalizadas con codificacion en forniiDs-.

Los documentos impresos seran una copia no cod#ola

Los documentos obsoletos deberan ser archivadds con
codificacion Obsoleto/ codigo del documento.

Los documentos externos requeridos para el funciardao de la
compafia deberan estar digitalizados y revisadatestemente
para su actualizacion

La informacion y/o plantilla de los indicadoresgisstion
administrativa estaran disponibles desde la platatale Power

Bi.
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Validacion:

En el entorno de una organizaciéon es importantguageque los nuevos
proceso 0 cambios que surjan durante la ejecuei@n ievisados y aprobados
antes de ser ejecutados con totalidad, para asemeal correcto cumplimiento
del servicio y/o calidad del producto, por lo ggeneuralgico cumplir a cabalidad
lo mencionar en el punto de validacion para la @nm@ntacion de un sistema de
gestion de la calidad.

Objetivo:

Asegurar la ejecucion de los procesos acorde rtpssitos definidos por
el cliente, cuando existan cambios en el mismo

Alcance:

Todos los procesos
Procedimiento:
Se detalla el procedimiento PVM-001 para detatlardasos a seguir para el

funcionamiento de los cambios adecuados.
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Procedimiento de Validacion

PROCEDIMIENTO DE VALIDACION

SOLICITAMTE

Salicitud de
reguerimientbo
del cambio

Elaboracidn de ficha
de cambio

Se debera detallar el objetivo del
cambio, la justificacion, el tlempo
requericlo ¥ los recursos
requeridos

1

GEREMCLA GEMNERAL

Rewvisa solictud del
requerimiento v evalua el
Impacto

ASISTEMTE DE GEREMCLA

cambio 51

Recibe informe de
rechazo

Figura 277.Procedimiento PVM-001

Elaboracion: Autor

i/
1

Prepara reunidn para
pruebas inicales del
cambia

N

AREA O RECURSO DEL CARMBIO

Realizas ejecucidn del
plan piloto

Se gjecuta
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Orden y Limpieza de instalaciones y mantenimiento & maquinarias:

Objetivo:
Establecer un plan de orden y limpieza dentro sigheio fisico y registrar
los mantenimientos para funcionamiento adecuadasd@estalaciones y
maquinarias y asegurar disponibilidad de produatatiente

Alcance:
Instalaciones oficinas, maquinarias de produccigsgan usadas para el
funcionamiento de Maxtape.

Procedimiento:

a) Clasificar todos los articulos de uso diario dedidas
instalaciones, esto implica tanto para las areasrastrativas
como las de produccion tomando en consideraciosidgasentes
preguntas: ¢ Qué debemos eliminar?, ¢ Qué elemesties der
guardados?, ¢ El elemento es util?

b) Organizar nuestros implementos de trabajo de maperaos
ayuden identificar de manera rapida lo que necasgadentro del
area de trabajo

c) Eliminacion de todos los residuos después del pmde
produccion, asi mismo como todos los objetos queeao
necesarios dentro de las areas administrativas.

d) Mantener los lugares de trabajo con higiene y odad las
herramientas de trabajo visibles.

e) Crear compromiso Yy disciplina a los colaboradoeekadcempresa
dando paso a la mejora permanente en los procestsgbivos.

f) Ejecucion de procesos de limpieza general semangme
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Operaciones de Fabricacion y Empaque:
Objetivo:
Contar con todos los procesos necesarios y sualizeitiones
debidamente documentados.
Procedimiento:
Se detalla el Instructivo IPM-001 (Instructivo deguccion Maxtape)
para los lineamientos a seguir para la producciémgaque de las cintas.
Alcance:
Area y personal de produccién y empaque

Desarrollo:

1. Se verifica programacion indicada de producciotagrzarra por turno

2. Se selecciona el tipo de JUMBO que entrara pareebebinado.

3. Unavez que el jumbo ingresa a la maquina, se delifecar que se
disponga del CORE cortado y cargado en la maqeinabinadora.

4. Se realiza la programacion adecuada de la maguoifumeion de la
medida de la cinta que se requiere obtener, mede&mbstructivo
detallado en la maquina.

5. Se verifica que producto este rebobinando adecuaancaso contrario
debe parar la maquina, para adecuacion de la misma

6. Se verificar su funcionamiento y se prepara sigai€@ORE en la maquina
cortadora para el flujo continuo de elaboracioridéas.

7. Para elaboracién de six-pack de cintas, debe e@rifegulacion de la
maquina de termo sellado a la medida que detailtesuctivo de la
misma.

8. Colocar cintas en funda plastica y luego ingresaaquina para el

terminado y posteriormente ser almacenadas eratt@es.
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9. Se realiza el empaquetado en las cajas de camp@mdiente de la medida
y se marca el tipo en la caja

10.Luego se almacena en el bloque asignado para edane

Nota: importante en caso de que un turno no culconesu elaboracion

indicada en pizarra debe continuar el segundo toasta terminar el primer lote.

Con respecto a las mermas y o productos defectupgiosorte o rebobinacion

inadecuada, estan deber ser almacenadas en um garédposterior recuperacion

en maquina rebobinadora pequefa.
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Conclusiones

El desarrollo de la presente investigacion perestablecer las siguientes

conclusiones:

Resulta importante que se emplee un modelo dedgedi la calidad,
esto debido a que mientras la empresa crezca eadaas, se podria
dificultar en mayor medida la correccion de err@iesstos no se
identifican en el momento apropiado

De esta forma, haciendo una revision de los fundérsdedricos se
pudo determinar que el modelo de gestion PDCA agutejorar la
eficiencia de los recursos con la finalidad de gu@roducto cumpla y
supere las expectativas de los clientes. Los sist@la gestion se
basan en un conjunto de acciones para impulsagjarapermanente
de los procesos internos de la organizacion, hdoiposible que
mejore la calidad de un producto y, por ende, tapmtitividad de la
empresa.

Dentro de la empresa MAXTAPE los procesos de pradacse llevan
mayormente manuales, pero a través del uso de naggue realizan
el cortado y ensamblado del producto en el Cora gae sea
consistente. A pesar de esto, la reputacion dentgafia es bastante
positiva segun el 80% de clientes encuestados,daelo a que existe
una minoria que se mostro inconforme fue necesgediar una
propuesta de modelo de gestion para mantenerittadale los
productos y servicios ofrecidos.

El modelo de gestién de la calidad se disefié bas&éneh un modelo

PDCA a partir de un diagndstico estratégico dddosres internos y
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externos que inciden en el negocio, para estabéectones que
permitan mejorar la productividad a través del dela de canales de
distribucion, mecanismos para la medicion, detecgioontrol del
riesgo; y mejoras en los actuales procesos de pcaity los mismos

gue de momento no se encuentran documentados.
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Recomendaciones

Aplicar el modelo de gestidon propuesta con la fitzell de impulsar
cambios en los procesos productivos de la emprésaMPE, y

luego aplicar a la certificacion de las normas I&@no una alternativa
gue garantice la calidad de los productos comézas. Para este
efecto, es necesario que se realice un monitosgguimiento
permanente de la metodologia adecuada a travésgideréas internas,
con el propdsito de que los documentos se encuenitganizados de
manera correcta, en funcién al plan estratégida éenpresa.
Mediante el uso de la encuesta de retroalimentagdatebe tener
pleno conocimiento de las necesidades de los ebgrdra adaptarlas a
los procesos de operacion del sistema de gestger, gapaces de
detectar posibles oportunidades de cambio y riesg@sque sean
mitigados de manera oportuna, es decir, que tantdi@pinion de los
clientes debe ser valorada para disefiar procesogfiméntes en

favor de su nivel de satisfaccion.

Las capacitaciones al personal constituyen un fatdwe para que
conozcan los procedimientos internos ligados &sia de gestion de
la calidad, pero en un futuro podria hacerse wajoesimilar en otros
aspectos administrativos como el manejo del inveEnteuentas por
cobrar, pago a los proveedores, y demas factoeaypden a

gestionar eficientemente los recursos de la coagdAXTAPE.
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Aporte Personal

Como hemos evidenciado, mediante el estudio destlodoaspectos
positivos y negativos que afectan a la empresamosi@roponer varias mejoras a
los procesos que actualmente se lleva a cabo etapxDebemos considerar lo
importante que representa realizar un estudio @ofole los procesos de una
compafia, ésta es la Unica forma en la que poddetestar las falencias y
oportunidades a mejorar para su productividad.

También es importante mencionar que las acotacypnssomendaciones, de
ser tomadas en consideracion por los gerentesatapeesa, pueden llegar a ser
muy productiva, aportando de manera positiva éralanza comercial de nuestro
pais.

Como estudiante de la Maestria en AdministracioBRmeresas de la
Universidad Catdlica De Santiago de Guayaquil ea pa muy alentador realizar
este tipo de investigaciones ya que nos ayudaci¢gaatodos los conocimientos
adquiridos en el transcurso de la maestria, ashangemostrar que mediante esta
ensefianza podemos ayudar a las empresas de madsteoser mucho mas

productivas.
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Apéndices

Apéndice A. Calculo estadistico para hallar la muésa

= Z°NPQ
E*(N-1)+Z°PQ

Tomado de: (Rodriguez, 2005)

A continuacioén, se detallan cada uno de los térsniue posee la formula
previamente presentada:

* N: es el tamafio de la poblacion objetivo, son 1@ghies de la empresa
MAXTAPE.

» Z:se obtiene segun el nivel de confianza, resdtian65.

* nl/c: es el nivel de confianza utilizado, en essoces de 90%.

* p: es laprobabilidad de que el evento llegue armcaiendo comunmente
utilizado el 50%.

e Q: es la probabilidad de que el evento no llegsecader, es el restante del
porcentaje anterior, 50%.

* e: es el error maximo por tolerar en la muestra, 5%
Luego de reemplazar los términos en la formulagealextraer una

muestra de 203 personas, cantidad que es en laellaVa a cabo la encuesta.

n/c= 90% n= 2 (p)(e(N)
- 155 (N-1) &* + 2 () ()
= 0%
q= 0% (165 (0.50) {0.50) (792)
= 792 n= (F92- 13 (0.087 + (1.65)%(0.50)(0.50)
= 5%
n= ?
539 06
n= 2 BF
n= 203
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Apéndice B. Formato de encuesta

Dirigida a: Clientes de la empresa MAXTAPE

1.

¢, Considera usted que el nivel de calidad de los mhactos de
MAXTAPE es Optimo?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢ El producto deseado siempre estuvo disponible?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢,Durante su experiencia de compra qué tipo de prodias se han
presentado?

Despacho de cantidad incorrecto

Plastico/cinta no pega

Errores en facturacion

Disponibilidad de productos

Ninguno

¢, Cual es su frecuencia de compra en la empresa MARPE?
Diario

Semanal

Quincenal

Mensual

Trimestral

Semestral
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. ¢Lareputacion de la empresa para usted es positivalejarla abierta
Si
No

. ¢La empresa cumplié con sus expectativas? Si, npog qué?
Si
No

. ¢ Estaria usted de acuerdo en referir a MAXTAPE a stios
comerciales? Si, no, ¢,por qué?

Si

No

. ¢, Cuales son los factores que usted cree que incidamla calidad de los
productos de la empresa MAXTAPE?

Tiempo de respuesta agil

Disponibilidad de producto

Facilidades de pago

El producto cumple su funcion

Precio asequible

. ¢ Considera usted que la empresa MAXTAPE ha tomadme
consideracion sus opiniones o sugerencias para kesplucion de algin
requerimiento o queja?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Apéndice C. Formato de entrevista

Dirigida a: funcionarios de la empresa MAXTAPE

11. ¢ Cuédles considera son las principales causas quepigden mejorar la
competitividad de su empresa?

12. ¢ Mediante que metodologia se ha analizado procespogeprocesos?

13. ¢ Cuanta importancia se ha dado en la empresa a umqgrama de
capacitacion y de difusion a los empleados sobreslsistemas de
gestion de la calidad?

14. ¢ El nivel de productividad de la empresa ha mejoraalo empeorado
durante los dltimos 5 afios?

15. ¢ Cudles son las acciones especificas que consideraleben

implementar para que la empresa mejore permanentenmee?
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Apéndice D. Glosario

» Alta direccion: comprende el rango mas alto de la organizacion.

e Aptitud: capacidad o habilidad natural que posee una pepsraa
realizar una actividad de forma correcta.

» Competencias:son todas y cada una de la caracteristicas o ckxokes
gue tiene una persona para hacer algo.

» Competitividad: en administracion se utiliza para definir a la
capacidad que poseen los directivos de una comparaacrear
productos y servicios que generan un mayor gradatigfaccion para
sus consumidores.

» Desarrollo sostenibleies una definicion que aquel que se basa en la
sostenibilidad, es decir satisfacer las necesidaelgsresente sin
comprometer los recursos de las generaciones vasjdgarantizando
un crecimiento econdmico equilibrado, a favor dedeiedad y medio
ambiente.

e Integrado: en el campo empresarial hace referencia a un prmduc
servicio o sistema que abarca o incluye varios camle producciéon o
todos los departamentos.

* Integridad: calidad de integro, sirve para describir a un olget
persona gue se encuentra intacta, o no ha sidezalda por algo
negativo. En pocas palabras que se encuentra eleptecestado.

+ Integro: cosa o persona que se encuentra completa en uxlparses.
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Objetividad: ser imparcial, manifestar la realidad tal como resgnta
en su entorno, dejando a un lado los sentimienfassible afinidad que
alguien pudiera tener hacia un tercero o haciabjgt@o lugar.
Planeacion estratégicaes aquel proceso sistematico que se
fundamenta en los principios de la administracpdaneacion,
organizacion, direccion y control, con el proposielograr objetivos
de una empresa.

Productividad: es la capacidad de produccion por unidad de trabajo
Responsabilidad Socialtambién responsabilidad social empresarial,
es un término que se refiere a un compromiso gseguolos miembros
de una organizacion, para proteger a la socieaadtyibuir en su
desarrollo justo y permanente sin perjudicar eberat donde se
desarrolla.

Sistema de gestiénconjunto de principios, normas y demas aspectos
que, al relacionarse de forma secuencial y ordersadialan a cumplir
procesos especificos de una organizacion.

Sistema organizacionales un conjunto de procesos que permite la
optimizacion técnica tanto del personal, asi comaqlellos recursos
gue sean considerados como indispensables.

Subijetividad: adjetivo que hace referencia a una opinién que se
identifica como parcializada, o con criterio propasado en los
sentimientos de una persona. En pocas palabrasjiten juicios de

valor basados en los sentimientos hacia algo oeadgen particular.
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Apéndice E. Imagenes de la entrevista
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Apéndice F. Imagenes de la maquinaria
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Apéndice G. Matriz de riesgos empresariales

) . ) Origen del riesgo Modo del error . .. | Clasificacion
Riesgo Condicién | Consecuenci - = = - Probabilidad | Impacto | Exposicion .
Personas| Proceso| Tecnologia| Externo | Costo | Agilidad | Rendimiento | Seguridad del riesgo
No se cuente
con un buen
; sistema de
disp,\:)?]ig(l:zg\d de control de Perdidas en
insumos para la Lty v_entas_, por la no X X 3 4 12 ALTO
elaboracion del tomando en | disponibilidad de
roducto Final cuenta los producto.
P ’ tiempos de
reposicion de
materia prima.
Si no existe un
buen control de
EhTTE G s calidad en el Venta de
deectuoso producto al | producto final de| X X X 2 4 8 MEDIO
momento de mala calidad
realizar la
compra
Retraso en la Contar con un Incumpliendo en
entrega de insumd oo, roveedor|  UEMPOS de X X X X 2 4 8 MEDIO
comprados " entrega de
internacionalmentg producto
Si no se cuents L
Contratacion de
o con personal
Seleccionde | - citado parg PE'SOnalquenol X X X 4 3 12 ALTO
personal no idéne( iy apto para el
ity uesto solicitadg
personal P
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Falta de
capacitacion ¢ No contar con Personal con
induccién de| un proceso de errores en los 6 BAJO
procesos a lo§ induccién y
s procesos
nuevos capacitacion
integrantes
SSE .d,e Rotacién de
Personal no rergunefr_a_cmn Y personal, robo 4 BAJO
: eneficios ! '
comprometidg - fallas en los
Lo procesos
ineficientes
No contar con
iden';/ilffiﬂzcién adee:cisza[)cieg:g)ara Entrega de
/ Dafios en el el pro~ducto errgdo X 9 MEDIO
. danado al clientg
producto | almacenamientp
de los productos
No contar con Perdida de
Ubicacion de producto, erroreg
una R
puestos ’ en comunicacion X 16 ALTO
. infraestructura
inadecuados unificada errores es
despacho
Enfermedade! N: dteecnuear dl:)n
fisicas / e Enfermedades
psicoldgicas ; auditivas y de X 15 ALTO
ruido, uso
de los correcto de columna vertebral
colaboradoreg fajas
No tener un
estudio de rutas :
: ' Cliente
Retraso en la horas_ pico, insatisfecho por X 9 MEDIO
entrega local| horarios de P
i | entrega tardia
recepcion en las
bodegas
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BT U No entrega de
Ausencia de bac_k Uy producto por faltg X 4 BAJO
conductor capacitado de de personal
reemplazo P
No realizar un
Cambio de estudio de
normativas de posibles Prod_ucto con X 8 MEDIO
) Y h precios altos
importacion escenarios
arancelarios
Importacién de
Falta de No tener un producto con
espacios par§g  proceso de fletes altos, no
la importacion COMEX contar con el X 6 BAJO
de insumos establecido | producto a tiempo
en bodega
Errores en el| No manejar un| Mal manejo de
control de sistema inventario (forma 12 ALTO
inventario integrado manual)
Competencia
._| con productos -
Competencial de baja calidad Pérdida de 16 ALTO
desleal : mercado
para bajar los
precios
Inareso de Precios no
Contrabando| "9 : competitivos y
insumos sin P 12 ALTO
de producto . | pérdida de
pagar impuestos
mercado
Saturacion de
Merca_dp prod_ucto en el Mer(;ado con X 20 INTOLERABLE
Competitivo | medio (exceso| precios bajos
de oferta)
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Falta de Personal sin Recespn‘ o falta
. L. de crecimiento de
incorporacion adecuada
o la empresay 9 MEDIO
de nuevos | capacitacion de afectacion del
clientes ventas o no aptp flujo de efectivo
qu perso_r]al Sl Ausencia de
Desecho de induccion inventario v falta
insumo con adecuada o de dis onit))/ilidad X 8 MEDIO
dafio magquina d P
e productos
defectuosa
Ausencia de | Por enfermedad . o
operario de | o abandono de Disponibilidad de 6 BAJO
- - productos
maquina trabajo
Falta de Retraso en la
insumo (Core| Flo EEED 2l produccién de 12 ALTO
proveedor -
0 empaque) cintas
Por la falta de
elim o admirL:irs]trador reF;:aarS(IJia:nola
control de L 12 ALTO
Y apto en elaboracion del
produccion
procesos de producto
produccion
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Apéndice H. Matriz de planeacion del riesgo

Planeacion del riesgo

Identificacion del riesgo Andlisis del riesgo
: - - ... | Clasificacién Mitigaciones . .
Proceso Riesgo Condicion Probabilidad | Impacto | Exposicion del ri Desencadenadore Contingencias
€lrnesgo | Reducir | Evitar | Transferir
No se cuente
con un buen
No exista i'g:ﬁrn;f ddee Administracion o e
disponibilidad de T control de Elaborar un sistema o control de
insumos para la o . 3 4 12 ALTO X inventario en Kardex considerando un método
elaboracion del cuenta los Kardex manejadal especifico
producto Final. tiempos de de manera manug
reposicion de
materia prima.
COMPRAS DE Si no existe un
INSUMOS buen control de
- calidad en el Falta de Elaborar un procedimiento de
Corzg;zcciségzum producto al 2 4 8 MEDIO X calificacion de contratacion de proveedores
momento de proveedores donde se controle la calidad
realizar la
compra
Retraso en la
entrega de insum (SteliE G U Tener un PF‘.’VeedO Revisar las negociaciones con g
comorados solo proveedor 2 4 8 MEDIO X por las facilidades exterior
. P internacional que brinda
internacionalmentg
La Gerencia no
. j cuenta con
Si no se cuentg .
con personal aptitudes pa(rja Elaborar un proceso de seleccion
RECURSOS Seleccion de ; | contratacion de
HUMANOS personal no idone capacnadg parg 4 3 12 ALTO X personal en la part o contratar consultora; para Ig
la seleccion de T basqueda de perfiles
ersonal pspote(_:’n icay
P validacion de
informacioén
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Por falta de

Falta de inversion para
o No contar con o
capacitacion o un proceso de planes de Elaborar procedimientos para
induccion de incrljuccién 6 BAJO capacitacion o porl  procesos importantes y asignalr
procesos a los clon y falta de presupuesto para capacitacion
: capacitacion .
nuevos integrante procedimientos
definidos
Sistema de Que no exista el
o . . Establecer un control en el
Personal no rergunefr_aplon Y 4 BAJO flujo debefectlv% otorgamiento de crédito y un
: eneficios para cobertura de| .
comprometido ——— sueldos, salarios | proceso de cqbranzas en funci
Lo o de tiempos
ineficientes beneficios
No contar con €] -
. Crecimiento -
Mala espacio ) Establecer una rotacion de
. e desorganizado y . : -
identificacion / | adecuado pard 9 MEDIO rotacion inventario en funcién de la
Dafios en el el . historia y definir crecimiento en|
. inadecuada de ) e
producto almacenamient® : . funcién de la vision
inventario
de los productos
INFRAESTRUCTURA gy} No contar con Falta de espacio ep
Ubicacion de .
una bodega para Buscar alternativas de bodegas
puestos ; 16 ALTO o L .
. infraestructura ubicacion de funcion de las operaciones
inadecuados o
unificado puestos
No tener un
Enfermedades S
fisicas / . adeguado por no _utlllzar los Establecer controles de utilizaci
R aislamiento de 15 ALTO EPP asignados par A
psicoldgicas de lo id d | de EPP y capacitacion para su (
colaboradores ruido, uso - parte de persona
correcto de fajas
No tener un
| eSLUd'O dg ruas, Iqu_aph(_:gr lé.na. Establecer un horario de salida
DISTRIBUCION RELEED E 2 oras pico, 9 MEDIO planiticacion diariay ., y levantamiento de recepci
entrega local horarios de en funcion de la
i | en bodega
recepcion en lag demanda
bodegas

=

bn

de
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No tener un

Ausencia de back up Que el personal s¢ Preparar un segundo conductor
. 4 BAJO . !
conductor capacitado de enferme o renunci¢  los de produccion o ventas
reemplazo
No realizar un
Cambio de estudio de Cambio de .
normativas de posibles 8 MEDIO administraciones Preparar productos alternativos
- . ) - ampliar cartera
importacion escenarios publicas
arancelarios
EXTERNAS No tener un Consolidadoras
Falta de espaciog subcontratan a
. Y proceso de : . .
para la importacior COMEX 6 BAJO navieras para Negociar con navieras
de insumos ) espacios en naves
CEiIEED de importacion
i Errores en el No manejar un e?uri)ggd?;iizl:]rt]:)pclii Asignar un proceso sistematizag
TECNOLOGIA control de sistema 12 ALTO elp [ con controles periddicos de
) . . ingreso y egreso dg ) -
inventario integrado inventario
productos
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