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INTRODUCCION

En este proyecto proponemos una implementacién de control de calidad para la empresa Maxigraf S.A.
en el area de Produccion en Forma Continua nuestro fin es de implementar un sistema que ayude a la
compafiia a tener un mejor desempefio de control de calidad en el &rea de Produccién', hemos
analizado la situacién de la empresa y nos hemos dado cuenta que la organizaciéon deberia usar un

sistema adecuado que permita que las formas continuas sean de calidad.

Con esta finalidad hemos analizado las ventajas y desventajas de la empresa, su principal actividad
econdmica es la Fabricacion y asesoramiento en el disefio del material en punto de venta (POP). Disefian
cajas para camaron, Formas Continuas, Calendarios, Volantes, Afiches, una variedad de productos

offset.

La Corporacién Grafica del Ecuador tiene con fin ofrecer un servicio de calidad a sus clientes pero en
estos Ultimos afios ha tenido problemas en su administraciéon por lo que ahora es una Empresa del
Estado. La infraestructura de la Empresa no es tan grande ni costosa ya que podrian mejorar su forma

fisica.

Nos enfocamos en esta Institucion porque se han presentado algunos inconvenientes en su
administracion en las diferentes areas de la Empresa, ya que nos podemos acapara todos los problema
que tienen nos vamos a enfocar en una area especifica que es el area de Produccion de Formas

Continuas de la Empresa.

Es indispensable que se mejore la produccién de las Formas Continuas de las Empresa, en la actualidad
es importante que cada organizacion brinde un servicios de calidad y ademas que la produccion de los
productos sean la adecuada ya que en la actualidad las empresas estan para generar rentabilidad y
liquidez no para gastan mas de lo necesario queremos optimizar los recursos de las materia primas
porque nos hemos dado cuenta que el area de produccién estd cometiendo muchos errores en la
impresiones lo cual genera gastos innecesarios para la empresa y estos impide ser mas eficientes y

eficaz en el servicios que brinda como empresa nacional.
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Una de La opciones que podriamos aplicar es mejorar el area de producciéon de el producto Forma
Continua se lo logara capacitando a las personas que trabajan en esa area y alineando la cadena de
produccion y asignando responsabilidad, teniendo una buena comunicacién entre todas las areas para

asi brindar un servicio y productos de primera calidad y los clientes se sienta satisfecho.

La idea de esta investigacion es analizar cudles son los errores y las oportunidades que ofrece la
Empresa en el Area de Produccion con respecto a la Formas Continuas por eso es necesario que se
implemente un proceso de control de calidad en el area de Produccién del producto formas continuas de

la Maxigraf S.A.

! Desde: www.maxigraf.com
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1.- EL PROBLEMA

DEFINICION DEL PROBLEMA

Nuestra investigacién se basa en un método de implementacién para el control de la calidad de los
productos que se venden al mercado, en la compafia MAXIGRAF S.A., es importante puntualizar a
la calidad como propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su

valor?

Se debe reconocer que dia a dia la competencia en el mercado cada vez es mas enérgica, por lo
que el cliente se hace mas exigente frente a tantas ofertas, pensando en elegir siempre la mejor
opcién, ya sea por precio, calidad, dos factores importantes a los cuales toda compafia

corresponde tomar en cuenta al momento de fabricar su producto y exponerlo al consumidor.

Si nos ponemos a analizar las necesidades del consumidor, debemos considerar caracteristicas de

la calidad de un producto3 como son:

Fisicas: Referentes a variables de longitud, peso, volumen, voltaje o viscosidad, dependiendo del

producto. Percibidas y definidas su variabilidad mediante uso de dispositivos de medicion.

Sensoriales: Son variables como el sabor, la apariencia y el color, a las cuales se les percibe la

variabilidad mediante el uso de los sentidos.

Orientadas al Tiempo: Son percibidas por el cliente en el tiempo, algunas como la confiabilidad, la

durabilidad y la facilidad del servicio.

Este estudio analizara los factores que implica implementar un sistema que controle los procesos
de produccion, cuales son sus beneficios y compromisos ante la empresa y de qué manera se

aporta a la sociedad.
% Desde: realacademiaespanola.com

3 Desde: http://bdigital.eafit.edu.co/bdigital/PROYECTO/P658.562M971/capitulo6.pdf
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2.- JUSTIFICACION

La Propuesta de Implementacion de Control de Calidad para el area de Produccién en las Formas
Continuas es un campo importante y necesario de investigar, ya que en las Ultimas décadas esta
Empresa ha sido reconocida por su importancia en el desarrollo y crecimiento econémico, ademas
de ser una Institucion creadoras de fuentes de trabajo para los demas.

Si aplicamos las 1SO 90001 el proceso de Produccién® estaria enfocado a mejorar:

+» Los recursos tanto humanos como materiales.
% La Optimizacion de los tiempos de produccién.

% La eliminacion de reproceso.

Todos estos elementos tratan de ofrecer una gestién mas eficiente y menos onerosa que puede
mejorar la posicién competitiva de la empresa®. La certificacién de estas mejoras internas en los
procesos de cada empresa por un organismo independiente y competente busca obtener
reconocimientos por parte de cliente, proveedores y publicos en general. (Bianchi y Espindola,
2002)

Los reportes de la Empresa® entre el afios anterior y los meses del afios actual nos podemos dar
cuenta que la empresas han presentado quejas razonables que se pueden mejorar si utilizamos
una estrategias que alineé todas las areas en esta investigacion podremos utilizar un modelo para
implementarlo en esta Empresa y lograr que el proceso sea mejorar en un 75% de probabilidad si
utilizamos bien los recursos. (Informe de reclamos 2011) Elaborado por Diana Velasquez, Servicio

a la Clientes fecha de la Informacién 15 de septiembre del 2011.

Debemos considerar que si vamos a implementar algiin modelo de control de Calidad necesitamos
invertir en el negocio para que tenga éxito. Este estudio busca demostrar que es posible la
Implementacién de control de Calidad de Procesos, de tal manera que a través de la esta

investigacion queremos se incrementar y mejorar este proceso.

* Desde: La implementacion de normas de calidad en la industria uruguaya entre la innovacién y el
ritualismo (Bianchi y Espindola 2002). Ver. Pg. 87

> Desde: Administracién de la Produccién como ventaja competitiva E.J. Armoletto Ver. Pg. 54

® Desde: Archivo de Excel elaborado por Diana Veldsquez Servicio al Cliente Septiembre, 2011
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3.- MARCO CONCEPTUAL

CONTROL DE CALIDAD

ORIGEN Y DEFINICION

El control de Calidad’ es una revolucién conceptual de la gerencia, el control de calidad cobra
mayor importancia a medida se van dando los avances en la industrial y en el desarrollo de la
civilizacion. Lo que busca el control de calidad es crear un buen ambiente laborar, crear un

producto de bajo costo con calidad.

El control de calidad empieza con educacion y termina con educacion, para poder aplicarlo es
necesario ofrecer educacién continua desde los presidentes hasta los obreros para poder

aprovechar lo mejor de cada uno de ellos y crear un mejor equipo de trabajo

Control de calidad® es un tratamiento empleado para lograr un cierto nivel de calidad en un
producto o servicio. Puede incluir cualquiera de las acciones de una empresa lo considere

necesario establecer el control y la verificacion de caracteristicas de un producto o servicio.

El objetivo de un equipo de control de calidad para identificar productos o servicios que no cumplan
con las normas especificadas de una empresa de calidad. Si se identifica un problema, el trabajo
de un equipo de control de calidad o profesional puede implicar suspender temporalmente la
produccion. Dependiendo del servicio o producto, asi como el tipo de problema identificado, la

produccioén o la aplicacion no puede cesar por completo.

" Desde: Libo ¢, Qué es el control de calidad? Kaoru Ishikawa 1986

8 Desde: http://lwww.wisegeek.com/what-is-guality-control.htm
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4.- METODOLOGIA

DISENO DE INVESTIGACION

Este proyecto se basa en el método cientifico que tiene como finalidad, organizar la informacién

encontrada a través de la investigacion del tema.

POBLACION

Para la realizacién de este proyecto se tomo como referencia el niimero de clientes que tiene la

Empresa Maxigraf S.A de Guayaquil, donde se estima que se atiende a 1000 clientes al afio.

Poblacion estimada en empresa MAXIGRAF S.A. ‘

Poblacién de la Investigacion

Poblacién Total Estimada de los Clientes de la Empresa Maxigraf 800
S.A. al afio

Fuente: Empresa Maxigraf S.A

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

MUESTRA

A continuacion para realizar las encuestas tomamos como referencias el 10% del total de
clientes en forma aleatoria:

800 clientes que tiene la Empresa Maxigraf SA. —»  10% = 80 clientes

El total de la muestra de la investigacion es de 80 clientes de la Empresa Maxigraf S.A.

INSTRUMENTOS

DOCUMENTACION: Se utilizo para el tema informacion de libros, datos de la empresa e

investigaciones previas; esta fue clasificada, comparada, en base a los criterios para seleccionar

los datos mas acordes con el tema de investigacion.

ENTREVISTAS: A Clientes en el campo de Econémico y Social fueron entrevistados para

reconocer las disconformidades y semejanzas entre la informacion encontrada y la realidad de la

Empresa Maxigraf S.A
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ENCUESTAS.- se realizo la encuesta a 80 clientes de la Empresa Maxigraf S.A. de Guayaquil. Se
aplico las encuestas de preguntas cerradas y de opcion mdltiple, las preguntas que se realizaron
fueron con términos basicos para que resultara mas facil y entendible; esto permitié reconocer las
oportunidades y debilidades que tiene la Empresa Maxigraf con respecto al Control de Calidad en
el area de Produccion.

GRUPO FOCAL.- no se puedo realizar el focus group por el corto tiempo que hemos tenido para

realizar esta investigacion de la Empresa Maxigraf S.A. de Guayaquil.

5.- FORMULACION DEL PROBLEMA

Propuesta para la implementacién de un Control de Calidad en la Empresa Maxigraf S.A. en el

area de Produccion de Formas Continuas

6.- OBJETIVOS DEL TRABAJO

OBJETIVO GENERAL

Proponer un sistema de calidad en el &rea de produccién en Formas Continuas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Identificar las necesidades del cliente de la Forma Continua.

2.- Verificar que las actividades este de acuerdo a la misién y vision.

3.- Levantar el proceso de produccion de la Forma Continua.

4.- Relacionar la satisfaccion del cliente con lo actual.

4.1.-Cuantificar las pérdidas que ocasionan entre lo que el cliente quiere y lo que
se le da.

5.- Identificar el monto de la Inversién.

6.- Identificar los ingresos que genera la propuesta.

7.- Identificar los egresos que genera la propuesta.

8.- Evaluar Financieramente la propuesta.

10
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CAPITULO I

1.1 LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

Son las Formas Continuas, Cajas con impresiones nitidas, Documentos Valorados, Calendarios,
Litografia, Editorial, Volantes, Afiches, Empaques, los productos bajo la supervision del

departamento de Formas Continuas.

El tipo de informacion variable que requieren los clientes es la numeracion en facturas y puntos de
emision, en segundo lugar la informacién personalizada de planillas y estados de cuenta.

La entrega final por parte de los clientes MAXIGRAF al usuario final se realiza en un 40% en
formas continuas, un 30% la realiza en planas como es el caso de rifas y un 25% en hojas sueltas

y en sobres.

La linea que tiene mayor participacion de mercado es la linea de formas continuas como producto
estrella.
Los factores percibidos como mas importantes por parte de los clientes MAXIGRAF S.A., estan: en
primer lugar la calidad, seguido por los tiempos de entrega, precio y en cuarto lugar el tipo de
crédito.
Los clientes de MAXIGRAF S.A., desean en su mayoria que la empresa mejore su sistema de

tiempo de entrega

Calidad .- No existe un sistema de control de calidad que permita certificar los productos que
ofrece la empresa MAXIGRAF al mercado, por lo que como consecuencia se ha ganado poca
fidelidad por parte de los clientes, actualmente buscan proveedores que les ofrezcan una mejor

oferta en cuanto a tipo de producto de la linea de formas continuas.

Tiempos de entrega .- Tiempos de entrega es la debilidad de la empresa, aspecto considerado

importante dentro de la linea de productos impresos, una de las causas principales ha sido la poca
comunicacion que existe entre departamentos, generando problemas internos, retrasando de esta

manera los procesos, ocasionando demoras en los tiempos de entrega.

Precio .- Una caracteristica del mercado industrial es que los precios estdn muy controlados por el

comprador que puede hacer comparaciones con competidores, y solo aceptara el menor precio.
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Dos factores importantes influyen en el precio y son: la calidad de los productos y el servicio
ofrecido.

Las formas mas comunes de fijar los precios industriales son precio administrado (el vendedor fija
el precio que paga el comprador, al que pueda aplicar luego diversos descuentos), licitaciones (el

comprador fija el precio mediante subasta entre las ofertas presentadas), precio negociado (se fija

el precio por acuerdo entre comprador y vendedor).

1.1. ESTRATEGIAS PRECIO CALIDAD DE LA EMPRESA MAXIGRAF S.A.

ALTO MEDIO BAJO

ALTO 1. Estrategia de 2. Estrategia de 3. Estrategia de
recompensa alto valor Linea Super valor.
linea litografica Formas
cheques Continuas,

Tarjetas PVC.

MEDIO 4. Estrategia de 5. Estrategia de 6. Estrategia de
margen Valor Medio. Buen Valor.
excesivo.

BAJO 7. Estrategia de 8. Estrategia de 9. Estrategia de
Robo. Falsa Economia. Economia.

Autor: Tatiana Blacio, Viviana Ruiz y Freddy Ramirez.
Fuente: Departamento Formas Continuas Empresa Maxigraf S.A.

En esta tabla podemos observar las estrategias precio calidad fijadas por la empresa MAXIGRAF

S.A., en donde la estrategia numero 1, esta enfocada a la linea litogréfica.

Hay una estrategia de fijacion de precios para la Linea de Formas Continuas basada en la
estrategia de alto valor que es la nimero 2. Esto debido a que se estima que se mantenga una alta
calidad pero a un precio accesible en comparaciéon a la competencia. Se considera que de esta

manera se podra obtener una buena participaciéon en el mercado.
En cuanto a la linea de cheques se aplica la estrategia de recompensa, porque en esta linea se

posee una excelente calidad, pero se debe mejorar los tiempos de entrega del producto. Por ultimo

la estrategia de alto valor serd aplicada en la linea de tarjetas PVC.

Tipo de crédito.- _las formas de pago son a crédito 30 dias como facilidad al cliente para cancelar

por sus productos, lo que ha ocasionado para la empresa falta de liquidez en el corto plazo.
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CAPITULO II

2.1 ANALISIS COMPARATIVO DE ACTIVIDADES CON LA MISION Y VISION

En estos momentos MAXIGRAF S.A. es una empresa incautada por el Estado, lo que significa que
tiene la oportunidad de estar mas de cerca apoyando a la economia y desarrollo del pais, asi
apenas un tiempo, esta empresa ha sido reconocida en el pais por la tecnologia con la que
cuentan en estos momentos, como son maquinarias Las cuales permiten hacer de esta empresa

una empresa capaz.

MAXIGRAF S.A., dia a dia se ha esforzado por ser una empresa reconocida en el pais,
implementando maquinaria con tecnologia de avanzada, para que los productos que ofrece al
mercado tengan un acabado de primera. Pero la falta de un sistema que controle la calidad de sus
productos ha sido una desventaja para poder llegar a sus metas, con el tiempo han recibido
muchas quejas por parte de los clientes, por haber recibido un producto defectuoso, lo que ha
implicado llevar a los productos a un reproceso, el mismo que genera gastos, desperdicios de

material y pérdidas de tiempo.

Estos problemas con los que cuenta actualmente Maxigraf tienen que ver en gran parte con el
sistema que hoy en dia utilizan, tanto en la parte administrativa como en los procesos de
produccioén, para ello hemos considerado importante hacer un analisis para verificar si la empresa

esta encaminandose a cumplir con su misién y visién planteada desde un principio.
2.2 MISION DE LA EMPRESA MAXIGRAF S.A.

Una industria grafica comprometida con el desarrollo del Ecuador, dispuestas a permanentes
innovaciones que mantenga su liderazgo nacional y sea reconocida a nivel internacional,
identificandola como un modelo de corporacion exitosa donde los valores empresariales soélidos y
transparentes atribuyen una eficiencia medible en todos sus procesos, regulados ademas por

normas internacionales de calidad.
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2.1. CUADRO COMPARATIVO ENTRE LA MISION Y VISION DE LA EMPRESA CON LAS ACTIVIDADES

MISION

Industria grafica

comprometida con el

desarrollo del Ecuador.

Maxigraf S.A., esta entre las 2.000 empresas que se dedican a la impresién de artes
graficas, que dan cabida a mas de 20 mil personas para que ocupen un puesto de trabajo,

por lo que su contribucion es importante para el movimiento a la economia.

Este sector de impresion de artes graficas esta integrado por 4 segmentos:
Litografia Industrial por un monto de produccion contribuye con el 50% del movimiento del

ACTIVIDADES

sector siguiéndoles las Formas Continuas.

Por parte de los oferentes de impresiones y artes graficas, también hay mucha diversidad,
especialmente en la linea de formas continuas, por lo que permite que el mercado sea
mas competitivo, por lo que cada empresa se diferencia por el valor agregado que le den

a sus productos.

En lo referente a formas continuas se encuentra a

Corporacion Grafica MAXIGRAF S.A. con el 21% de participacion.
Artes Graficas Senefelder C.A. con el 17%

Offsetec 16%
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- Imprenta Monsalve Moreno 15%

- Poligréfica 12%
La diferencia de mercado es abastecido por empresas de menor capacidad instalada.
En lo referente a linea industrial se encuentra a

- Corporacion Grafica MAXIGRAF S.A. con el 24% de participacion.

- Artes Graficas Senefelder C.A. con el 18%

- Litotec 8%

El resto es abastecido por empresas con poca participacion en comparacion a las
empresas antes nombradas.

En lo referente a linea de cheques y valores se enc  uentra a:

- Artes Graficas Senefelder C.A. con el 47%

- Offsetec 26%

- Corporacion Grafica MAXIGRAF S.A. con el 21% de participacion.
- Poligréfica 3%

El resto lo cubren las empresas mas pequenias.

Cuenta con capacidad instalada y maquinarias para realizar calidad de impresion.
Las instalaciones fisicas se encuentran en Guayaquil, Quito y Duran, con equipos de
impresion de procedencia alemana, norteamericana japonesa y danesa con tecnologia de

punta en las areas de pre prensa, troquelado, pegado y encuadernacion.
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Dispuestos a permanentes

innovaciones.

Posee maquina de ensobrado automético Unica en el pais, posibilita la reduccién de
tiempos de entrega.
Empresa familiar que permite un enfoque de resultados a largo plazo.

Maquinaria con la que cuenta la empresa MAXIGRAF S. A

* Roland Parva

* Heidelberg 4 cuerpos
* Cortadora

* Dobladora

* Pegado y Brillo

* Empacadora

MAXIGRAF S.A. es la primera corporacion grafica del Ecuador la cual une cinco
empresas las cuales son:

- Industria Grafica Rocafuerte

- Litoautomatica

- Litocheque

- Goldtrade

- Megagraf

De esta manera ha creado un grupo empresarial, en el que cada una de las empresas

mantiene operaciones individuales, pero buscan econémicas de escala en la prestacion
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Mantener liderazgo nacional

Ser una empresa reconocida a

nivel internacional

Valores empresariales

influyen en la eficiencia
medible de todos los

procesos.

de los servicios.

MAXIGRAF S.A., vendi6 en el afio 2002 US$7.6 millones, los cuales se distribuyeron 30%
en empaques, 40% en revistas y 30% en material publicitario.

MAXIGRAF se puede considerar como una de las principales competencias en el
Ecuador, ya que posee sedes de disefio y producciéon en Guayaquil, Quito y Duran.
Adicionalmente en términos de ventas, considerando las ventas individuales de cada una
de las empresas que lo conforman, llegan a la cifra de US$11.7 millones, lo que la

convierte en la empresa de mayores ventas en el sector.

Tiene la oportunidad de desarrollar el mercado internacional, con la exportacion de
empagques e impresos, especialmente con cajas de camar6n como producto estrella.
Aumentar la linea de ensobrado automético, la cual esta en desarrollo.

Considerando que la maquinaria con tecnologia de punta es un valor con el que cuenta
esta compafnia MAXIGRAF S.A., no aporta en su totalidad con la eficiencia de todos los
procesos, porque a pesar de contar con este recurso importante para la empresa, existen
aun falencias en los procesos de produccion, se elaboran productos con falencias, los
mismos que han sido detectados por los clientes, esto se refleja en las hojas de reclamos
emitidos por ellos, y muchos son por falta de calidad en los productos que adquieren;
ocasionando de esta manera un reproceso, el mismo que implica gastos, pérdidas de
tiempo y la fidelidad de sus clientes ante la empresa.
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Regulados por normas

internacionales de calidad.

MAXIGRAF S.A., era una empresa que estaba certificada por la norma 1SO 9001-2000, el
alcance de esta certificacion incluia disefio, produccién y comercializacién de productos

impresos: Litografias, empaques, formularios, valores, productos, editoriales y tarjetas.

Pero a partir del afio 2011, dejo de contar con este sistema, lo que ha ocasionado que los
procesos de producciéon en algunas ocasiones colapsen. Actualmente existen reclamos
por parte de los clientes de MAXIGRAF S.A. las quejas de ellos radican en que se han

encontrado con los siguientes errores:

- Error en numeracion

- Cajas fuera de registro y problemas de impresién
- Cambio de medidas

- Error de impresién

- Materia prima en mal estado

- Error en texto del disefio

- Problemas de color

- Demora en la entrega

- Diferencia en tonos de logo, etc.

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez y Viviana Ruiz
Fuente: Empresa Maxigraf S.A.
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2.3 VISION DE LA EMPRESA MAXIGRAF S.A.

Contribuir al desarrollo del sector grafico del pais, con su activa participacién en el mercado local e
internacional, utilizando los recursos mas adecuados, orientados sus valores corporativos hacia la calidad
en el servicio a los clientes, atendiendo sus requerimientos con la competitividad que exigia el comercio y

la industria actual.

Apoyando al sector exportador con empaques e impresos que relnan ventajas técnicas y estéticas, que

faciliten su ingreso al mercado internacional.
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2.2. CUADRO COMPARATIVO ENTRE LA MISION Y VISION DE LA EMPRESA CON

VISION

Contribuir al desarrollo del
sector grafico del pais con su
activa participacion en el

mercado local e internacional.

Orientados sus valores
corporativos hacia la calidad
en el servicio a los clientes,
atendiendo sus requerimientos

con la competitividad que

exigia el comercio y la

industria actual.

Apoyando al exportador con
empagues e impresos que
redinan ventajas técnicas y
estéticas, que faciliten su
ingreso al mercado

internacional

LAS ACTIVIDADES

ACTIVIDADES
Considerando el mercado de la industria grafica la Empresa Maxigraf siendo una

imprenta esta apoyada por la participacién en el mercado que tiene en el sector
grafico del pais.

Ya que las imprentas tienen el 25.1% de participacion en el mercado.
Siguiéndole las revistas con 9.3%, Publicomercial 8.5%, Litografia 2.6%, Serigrafia
1.3%, Otros 15.0

Se Realizaron estudios de mercado para poder medir el tamafio, las condiciones
de mercado del mercado grafico y las principales influencias en el comportamiento
de compra industrial, con el fin de posesionar a la empresa como lider en el sector

y el pais.

Plantearon una estrategia, la misma que pusieron en practica, este fue hecho con
el fin identificar con los valores corporativos con los que cuenta la empresa
actualmente, al mismo tiempo que se planteaba la comercializacién del nuevo
sistema de ensobrado automatico, la que incluyo como inversién la maquina
ensobradora conjuntamente con los costos de fabricacion, para medir este
proyecto en términos financieros se realizaron los célculos de una VAN y TIR
positivas.

Al mismo tiempo que se realizd una inversién para contar con tecnologia que les
permita hacer de la empresa, una empresa capaz de satisfacer a sus clientes.
Capacita periddicamente a sus empleados, mediante seminarios, cursos, talleres,

para que aporten con su intelecto a la empresa.

MAXIGRAF apoya al exportador con la comercializacion de su nueva linea de
servicios de exportacion de empaques e impresos, especialmente con cajas de

camaron.
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CAPITULO III

3.1 LEVANTAR EL PROCESO DE PRODUCCION DE LA FORMA CONTINUA

Debido a las falencias de los productos MAXIGRAF que realiza el departamento de formas continuas,
como propuesta se ha pensado en un sistema de gestion de calidad que permita disminuir o desaparecer

esos errores que han traido como consecuencias reclamos de clientes insatisfechos.

3.2 FORMACION DEL EQUIPO Y PLANIFICACION DEL TRABAJO

Hoy en dia la compafiia cuenta con un presidente que es el Economista Robert Andrade, el cual dirige a
su vez tres departamentos Financiero, Ventas y Produccion, los mismos que a su vez estan divididos en

sub departamentos.

Se propone una reestructuracién en el organigrama de la empresa con el fin de que exista una mejor
administracion y distribucion del personal que labora en MAXIGRAF, identificando las habilidades con las
gue cuenta cada empleado de la empresa para luego de eso encomendarle tareas en el &rea adecuada,
esto con la finalidad de que exista un mejor control al momento de fabricar los productos de forma

continua.
Por ello es indispensable que se implemente un departamento de calidad, con un profesional que este al
mando de los procesos de produccién, que son de vital importancia para satisfacer a sus clientes y para

el desarrollo de la empresa.

Se propone esta reestructuracién para que exista una mejora en lo referente al control de la calidad de

sus productos, y de esta manera evitar en un menor porcentaje los reclamos de los clientes insatisfechos.

La implementacidn de un sistema de calidad es una propuesta para controlar este problema mediante la

ISO 9000, esta certificacion abarca disefio produccién y comercializacion de los productos impresos.
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3.3 IDENTIFICACIOON DE USUARIOS DE LOS PROCESOS Y SUS NECESIDADES

10.
11.

12.
13.

Obijetivo del &rea Formas Continuas

Gestion administrativa en las fases de produccion, vigilando que se cumplan las tareas
encomendadas para de esta manera optimizar los recursos.

Planificar, organizar, ejecutar, las actividades que tengan que ver con el departamento para

conseguir la satisfaccion del cliente.

3.4 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Cliente realiza el pedido
El vendedor cotiza y envia el presupuesto
Cliente aprueba cotizacion
a. Sino aprueba cotizacion se re cotiza para mejorar los precios
El vendedor retira muestra del formulario continuo
El vendedor ingresa el disefio al departamento de pre prensa para realiza un arte idéntico al que
solicita el cliente.
El cliente aprueba el arte

El vendedor llena la hoja de especificaciones con todos los datos que solicite el cliente

Numeracion autorizada por el SRI.
El color de las copias del documento

Color de la impresion

Q o T p

El tamafio del documento

La asistente de ventas con todos los datos proporcionado del vendedor junto con el cliente
apertura la orden de produccién

En el departamento de pre-prensa se queman las respectivas planchas para la impresion del
formulario

Una vez quemada las planchas son entregadas al jefe de produccidn hara su revision

El Jefe de Produccién entrega al operario la plancha junto con la hoja de especificaciones del
vendedor

El operador realiza los cortes del papel

El operador realiza pruebas de color sobre el papel una vez listo
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14.
15.
16.
17.
18.
19.

© ® N o o M e DNPE

Comienza la produccion del formulario

Una vez terminado el proceso de impresion de formulario, este es troquelado y empacado
Se realiza el ingreso al sistema de la produccién final

Bodega de producto terminado emite la guia de remisién

Facturacién emite la factura con los datos proporcionado en la guia de remisién

El producto es despachado junto con la factura y guia.

Lo correcto es:

Comienza la produccion

Se verifica el producto en todo el proceso

Si se observa alguna imperfeccion detener la produccion

Consultar con el jefe de mantenimiento por que la maquina falla.

Una vez revisada

Imprimir nuevamente las pruebas

Continuar con la produccion del formulario

Verificar el formulario antes de ser troquelado y empacado para evitar gastos en la produccion

Se envian los formularios a los clientes.

3.5 DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS

En el flujograma de procesos de produccion de formas continuas se puede notar claramente que no

existe en ningln momento una pausa que le permita a los empleados de la empresa MAXIGRAF S.A.,

verificar que antes de que salga una impresion se encuentre todo en perfecto estado.

Debe existir una persona que verifique los procesos antes de pasar a la siguiente fase, para de esta

manera aminorar los errores existentes a futuros, asi se evitaria la empresa un reproceso, que al fin y al

cabo lo que traeria consecuencias es perdida de dinero, y de tiempo, a parte que se perderia la fidelidad

del cliente para con la empresa, lo que significaria que luego de algun tiempo exista una mala publicidad

de boca por parte de los clientes insatisfechos, creandose por si solos una mala imagen.
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Por la falta de revision de los procesos como resultado se ha obtenido producto con fallas de fébrica, los
mismos que han sido detectados por los clientes, dando paso a que estos clientes reclamen. Las quejas

han sido las siguientes:

-Error en numeracion

-Cajas fuera de registro y problemas de impresion
-Cambio de medidas

-Error de impresion

-Materia prima en mal estado

-Error en texto del disefio

-Problemas de color

-Demora en la entrega

-Diferencia en tonos de logo, etc.

Analizando el diagrama también hace falta una inspeccién por parte de una persona encargada de
verificar si los requerimientos de los clientes son los especificados en la aplicacién de terminales
especiales, antes de facturar con el fin de no dafiar la factura, ya que hay que tomar en cuenta que cada

una tiene su numeracion, y si existe alguna falla esta tendra problemas con el SRI.

24



INSTRUCTIVO DE DISENO Y EJECUCION DE TRABAJOS DE INVESTIGACION PARA LA OBTENCION DEL TITULO DE INGENIEROS COMERCIALES DE LA

FACULTA DE ECONOMIA'Y CIENCIAS ECONOMICAS

Cliente Si
Vendedor llena Cliente Si :;(iir::edor ] aprueba
Inicio hoja de aprueba Vendedor ingresa —————— % ante.
o ———*» o muestra. R
\.__/_> especificaciones. \\ cotizacion. el disefio a pre- N
N prensa.
N N
\\ No
No ~
Reproceso
Re
cotizacién
Jefe de produccion Departamento de
entrega al operario pre-prensa quema
la plancha junto Cliente realiza el Planchas Asistente apertura las planchas para Operador realiza Operador realiza
con hoja de —— pedido. —p entregadas al jefe ——p orden de ™ impresion de ——p cortes de papel. ———p pruebas de color »
especificaciones de produccion produccion. formulario. sobre el papel una
del vendedor. para su revision. vez listo.
Bodega de Facturacion emite
Una vez terminado producto la factura con los
el proceso de terminado emite datos El producto es
Comienza la | > impresion de [ > guia de remisién proporcionados en despachado junto —> \Ifl_r_l/
produccion del formulario, este es Ingreso al sistema la guia de con la factura y
formulario. troquelado y de la produccion remision. guia de remision.

empacado. final.
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3.6 PRIORIZACION Y APROBACION DE LOS PROCESOS

La determinacion de la importancia de los procesos se las determina luego de investigar las
necesidades del cliente, una vez que se obtiene esta informacion, es que se clasifica y se ordena

gue es lo realmente importa en un proceso.

Como sucede en la empresa MAXIGRAF S.A., una vez conocidas sus necesidades y las volvemos
a nombrar las cuales son: encontrarse con un producto de calidad, que la entrega del producto sea
a tiempo, que el producto que se le entregue sea el correcto, que la impresion salga nitida y sin

manchas.

Esto implica que en cada paso del proceso de produccion se debe dar el visto bueno, por una
persona que se dedique solamente a verificar que el producto se lo esta elaborando bien, para solo
asi poder dar el siguiente paso, hasta llegar a conseguir un producto certificado, antes de

entregarlo al cliente.

3.7 DIFUNSION DE LOS PROCESOS

Por la falta de difusion de la mala organizacion en el departamento de formas continuas es que se
ha venido dando estas anomalias, en la empresa, la falta de comunicacién ha causado en gran

parte que se sigan fabricando productos defectuosos, sin tomar medidas correctivas a tiempo.

Informar a los directivos de la empresa como al personal responsable técnico, de los reclamos
implantados por los clientes MAXIGRAF, a causa de errores cometidos en los procesos de
producciéon de las formas continuas, es una manera de evitar a tiempo la imperecedera
desorganizacién que se venia dando desde ya hace algin tiempo, y que de cierta manera se ha

perjudicado tanto los clientes como la empresa y el personal que labora en ella.
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3.8 APLICACION Y CONTROL DE LOS PROCESOS

La empresa MAXIGRAF S.A., debe contar con un analisis y evaluaciéon de todo el proceso de
produccién para verificar si se lo esta realizando de una manera correcta, y si es que el proceso
realmente esta contribuyendo al desarrollo de la empresa o de lo contrario se tendria que hacer un

analisis a fondo para asi poder encontrar una solucion por parte de los directivos de la empresa.
En la empresa existe una serie de dificultades al momento de fabricar el producto, actualmente

existen clientes que se quejan de los productos adquiridos, por las fallas que contienen, esto

debido a que ha hecho falta una inspeccién en el proceso de produccion.
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CAPITULO IV

4.1 RELACION ENTRE EL FLUJO DE PROCESO CON LAS EXIGENCIAS DEL
CLIENTE

En la actualidad los consumidores prefieren productos de buena calidad al menor costo y a su vez

gue sean amigables con el ambiente.

Los consumidores siempre han sido exigentes al elegir los productos para satisfacer sus
necesidades y cuales de estos mismos cumplen con las expectativas esperadas de buena calidad,
precio justo, nuevos disefios lo cual hace que la industria grafica constantemente este innovando

en sus disefios y ofertar mejores productos.

Debemos ser conscientes de que las exigencias de los clientes son proporcionales a los cambios
gue se vivan en la economia y en la sociedad. Por consiguiente, las crisis econémicas mundiales,
los impactos sociales, el calentamiento global han obligado al mercado a ofrecer nuevos productos

sustitutos
Las ordenes de produccién se generan por la necesidad de los clientes. Actualmente se imprimen:

- Facturas

- Guias de remision

- Ordenes de compra

- Liquidaciones de compra
- Notas de crédito / debito
- Retenciones

- Vales de caja

- Recibos de pago

- Vouchers

Los documentos antes mencionado son de valor ante entidades del SRI, por tal motivo la
autorizacién de la numera es generada y solicitada al SRI por los clientes segin la cantidad que

cubran sus necesidades.

El SRI otorga la validez del documento que no sobre pasa de 1 afio y no menos de 3 meses seguln

se encuentre al dia e sus obligaciones tributarias.
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4.2 CUANTIFICAR LAS PERDIDAS

El nivel éptimo de produccion es aquel que permite a la industria reducir los costos por unidad al
nivel mas bajo posible.

La expectativa de toda industria es poder crecer en el mercado ser reconocidos, por tal motivo la
mayor parte de insumos que utiliza la industria de artes graficas son de importacion.

El tener producciones erréneas provoca gastos de produccion producto inservible que tendra que

ser dado de baja contablemente y destruido.

En el transcurso del presente afio 2011 a la actualidad tenemos un total de costos:

4.1. CUATIFICAR LAS PERDIDAS

NOMBRE DEL CLIENTE COSTOS
CORPORACION REGISTRO CIVIL 235,58
LIFE FOOD PRODUCT 328,13
INDUSTRIAL BANANERA ALAMOS 250,00
SERVIENTREGA ECUADOR 12,61
DELGADO COURIER 25,88
SERVIENTREGA ECUADOR 8,32
SERVIENTREGA ECUADOR 12,13
BANCO DE LA PRODUCCION 621,40
COHERVI 433,24
SIKA ECUATORIANA 642,73
SOLCOURIER 108,09
EMPRESA ELECTRICA DE G. 595,88
CORPORACION PARA LA SEGURIDAD 0,00
CIUDADANA
TERMIPORT TERMINALES PORTUARIO 9,54
EMPACADORA DUFER 4567,00
PROMADELKO 42,00
NAVIERA MARNIZAM 133,40
DE PRATI 234,00
MANUEL SUAREZ 765,00
FINAMERICA 311,10
BEBELANDIA 70,16
PROEXPO 9034,00
COMPANIA ECUATORIANA DE TE 189,38
INDUSTRIAL PESQUERA SANT AP 1400,00
TOPTRADE INTERNATIONAL 3456,00
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RIVAS CHAVEZ JESSENIA 0,00
WWW.MALL WORK 128,88
FABRICA DE DILUYENTES 150,00
GRAFICOS NACIONALES 453,80
CONSTRUSUR DEL ECUADOR 0,00
HIDROINSTALACIONES Y SERVICIOS 387,17
HOSPITAL VOZANDES 24,85
24.630,27

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz
Fuente: Empresa MAXIGRAF S.A.

Los costos de las producciones mal elaboradas son asumidos por la empresa aumentando los
gastos en la produccion lo que disminuye la rentabilidad en las 6rdenes de produccion.
Por eso con un sistema correcto de control de calidad el proceso de produccién disminuiria a su

totalidad los errores y fallos en la produccion.
Los clientes obtendrian sus formularios a tiempo sin ningan tipo de objecién en el producto,

estariamos entregando un producto certificado bajo normas internacionales de calidad por el

mismo precio lo fideliza al cliente a seguir comprandonos.
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CAPITULOV

5.1 EL. MONTON DE LA INVERSION

Para disefiar una implementacion de Control de Calidad es necesario invertir en una mejora que

genere un crecimiento en el mercado. Si queremos que nuestros clientes se sientan satisfecho

debemos invertir en perfeccionar la produccién de las Formas Continuas.

La Inversion es de $ 47.900,70 que se implementara en crear un departamento de control de

Calidad de las Formas Continuas, ademas capacitaciones para el personal que laboran en ese

departamento, y los demés colaboradores que necesitan induccion, usaremos Normas de Calidad

y Software de Calidad.

A continuacion detallaremos un estado financiero donde se puede observar la inversion que se va

a realizar en esta propuesta:

5.1. PROYECCION

MAXIGRAF S.A.

INVERSIONES FIJAS INV. FIJA Afos dep. DEPRECIACION
Activos Fijos Tangibles — OPERATIVO
- Edificios 40 $ -
- Maquinarias adquiridas en mercado nacional 10 $ -
- Impuesto del 12 % del IVA (Merc.Nac.) 5 $ -
Total Activos Fijos Tangibles — Produccion $ | - | $ -
Activos Fijos tangibles - ADMINISTRACION Y VENTAS
- Muebles y equipos de oficina $ 3.040,00 5 $ 608,00
- Computadoras y programas $ 2.550,00 5 $ 510,00
- Sistema Telefénico $ 60,00 5 $ 12,00
- Sistema de Seguridad $ 1.500,00 5 $ 300,00
Total Activos Fijos tangibles - ADMINISTRACION Y VENTAS B 7.150,00 B 1.430,00
|TOTAL DE LA INVERSION FIJA | $ 7.150,00
| DEPRECIACION TOTAL $ 1.430,00
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CAPITAL DE TRABAJO MENSUAL

- Sueldos y salarios personal administrativo $ 1.950,00

- Pago al IESS $ 200,70

- Materia prima $ 30.000,00

- Energia, agua, teléfono y combustible $ 2.600,00

- Gastos de constitucion $ 6.000,00
TOTAL CAPITAL DE TRABAJO $ 40.750,70

INVERSION TOTAL DEL PROYECTO $ 47.900,70

Capital Social $ 2.099,30

Inversién $ 50.000,00

El valor que se va a invertir en la propuesta es de $50.000 este dinero servird para implementar la
mejora en el area de produccién, también se creara el departamento de Control de Calidad de las
Formas Continuas este disefio tiene como propésito que se ahorre materia prima y que el producto
gue se fabrique y sale de alli es de calidad ya sea por su disefio y por las Normas de 1SO 9000 Y

14000 que ayudaran a contribuir con el medio ambiente y con la Sociedad.
Es necesario que los clientes de la empresa Maxigraf S.A se sienta a gusto con el servicio y con el

producto porque asi estamos contribuyendo con la sociedad y el mercado nacional y esto garantiza

que el cliente va a regresar a solicitar mas pedidos .
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CAPITULO VI

6.1 LOS INGRESOS DE LA PROPUESTA

En este capitulo tenemos que identificar cuales son los ingresos que genera la propuesta de la
mejorar de calidad de las Formas Continuas en el area de producciéon por eso es necesario indicar
gue beneficios econdmicos vamos a percibir si implementamos esta idea para la empresa y mas

para el area de Produccion.

6.2 BENEFICIOS QUE GENERARIA LA PROPUESTA A LA EMPRESA
MAXIGRAF S.A

Los ingresos que generaria esta propuesta tienden a disminuir la mala calidad del producto y los
errores que se cometen en la fabricacién del producto de formas continuas. El proyecto busca
aumentar la satisfaccion de los clientes y evitar que se comentan fallas en el area de produccién en
un producto especifico podriamos mejorar las demas &reas pero por ahora nos dedicaremos a la

implementacion de un control de calidad para la empresa Maxigraf S.A. de la formas continuas.

Mediante la investigacion realizada en este tema hemos analizado que podriamos mejorar un 10%
de nuestras ventas en el mercado nacional, y ademas hasta se puede exportar las formas

continuas si aplicamos control de calidad.

6.2.1CALIDAD

Para logra una calidad total’, se han adaptado y aplicado los principales sistemas de
administracién a las necesidades particulares de control de calidad que necesita la Empresa

Maxigraf S.A. en el area de produccion de la formas continuas.

El objetivo del sistema de control tiene como particularidad mejorar el procesos de produccién y el
servicios que se brinda en la empresa para lograr que se mejore la calidad de los procesos en
necesarios usar procedimientos eficiente que nos brinde una coordinacioén en todas las areas para

asi satisfacer a nuestros clientes.
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6.2.2 CONTROL

El control de calidad abarca dos aspectos importantes. En primer lugar se refiere a la capacidad y
a la medicion real de las caracteristicas de las formas continuas. En segundo lugar se refiere a
proporcionar los caminos que conducen a la accién correctora en todo aquellos los casos de las

mediciones de la calidad.

Mejora continua del sistema de gestion
de Ix calidad

.1 .............................. RﬁS];;lL?ﬂ]Jﬂidﬂd
de la Direccion

Chentes

Iedicisn Andlisis [
Recwrsog y Mejora

Hequsiios: Realizacion el

< Producto |
Enoriafds p Producte +

Fuente: http://www.vet-uy.com/articulos/artic_prof/017/017prof.htm (abril, 2005)

Autor: Elena Gimeno Castillazuelo

El Sistema de Control de Calidad™:

* Debemos tener un conjunto de control que evalué los procesos de la empresa.
e permite estimar el resultado de cada una de las actividades.
« Utilizar Indicadores que nos permitan medir cada una de las actividades de la empresa.

* Informacion, y resultado de los diferentes departamentos.

El sistema de control de calidad es definir y coordinar las actividades necesarias para alcanzar los

objetivos de calidad en la Empresa Maxigraf S.A.
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6.3 INGRESOS

Con esta propuesta presentada tenemos muchas expectativas que la empresa Maxigraf S.A.
mejores sus niveles de produccion y corrija los errores que se cometen con respecto a las formas
continuas. A continuacién presentamos cuales serian los ingresos a percibir si hacemos las

correcciones respectivas en este procesos.

« Evitariamos los desperdicios de la materia prima un 2%.

» Reclamos de los clientes por las formas contintias 2% de mejora.
e Desarrollo de la capacidades de los trabajadores 5%.

¢ Ventas 10%

e Tendriamos mas utilidades netas y rentabilidad.

« Mas ventaja competitiva en el mercado nacional.

» Cliente satisfecho por el producto y servicio que se brind6.

+ Empleados mas eficientes.

* Procesos de Produccion sin fallas.
Segun nuestra investigacion y los datos de los Estados Financieros la empresa haria una pequefa

inversién para mejorar las falencias de la produccién pero percibira ingresos muchos mas altos de

lo que se piensa invertir.

® Desde: http://www.itch.edu.mx/academic/industrial/admoncalidad/unidad02.htm| POKA-YOKE

10 pesde: Control de Gestién una perspectiva de direccién (Joan Ma. Amat, 2000) Pag. 29
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CAPITULO VII

7.1 LOS EGRESOS DE LA PROPUESTA

Como toda propuesta tiene costos y gastos para implementarse, lo que buscamos es que estos
egresos generen un beneficios a la empresa y a sus clientes ya sea econdémicamente y
satisfactoriamente. En este capitulo veremos cuales son los principales motivos de fallas tanto
interno como externo en el area de produccién de las Formas Continuas de la Empresas Maxigraf
S.A.

7.2 COSTOS DE FALLAS INTERNA Y EXTERNA EN LA CALIDAD DE LA
PRODUCCION

Una de las fallas que presenta la empresa Maxigraf S.A. son:

e Desperdicios.

¢ Reproceso.

* Pruebas.

« Fallas de equipo.

¢ Perdidas por rendimientos.

Cuando se elaborar mal un documento o cualquier producto de la empresa se lo destruye con
un acta de destruccién. Todo esto generar un gasto para la empresa que facilmente no se
recuperar.

Estas fallas hacen que se afecte la parte externa las cuales son:

e Ajuste de precios por reclamos de pedidos.

¢ Retorno de productos.

* Descuentos.

e Cargos por Garantia.
La empresa Maxigraf S.A. en este afio ha presentado una serie de reclamos por la calidad del
producto por eso es necesario que la empresa adopte un sistema de control de mejora de
calidad.
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7.3 APLICACION DE UN SOFTWARE DE CONTROL DE CALIDAD

El Software de Control de Calidad* gue planteamos en este trabajo de investigacién es mejorar y

controlar los procesos del producto de Formas Continuas de la empresa.

Se clasifican en tres grupos:

Operaciones del producto: caracteristicas operativa S

— Correccion
« El grado en que una aplicacion satisface sus especificaciones y consigue los objetivos

encomendados por el cliente.

— Fiabilidad
* El grado que se puede esperar de una aplicacion lleve a cabo las operaciones especificadas y

con la precision requerida.

— Eficiencia
e La cantidad de recursos hardware y software que necesita una aplicacién para realizar las

operaciones con los tiempos de respuesta adecuados.

— Integridad

* El grado con que puede controlarse el acceso al software o a los datos a personal no autorizado.
— Facilidad de uso
* El esfuerzo requerido para aprender el manejo de una aplicacién, trabajar con ella, introducir

datos y conseguir resultados.

Revision del producto: capacidad para soportar camb i0s.

— Facilidad de mantenimiento

* El esfuerzo requerido para localizar y reparar errores.

— Flexibilidad

* El esfuerzo requerido para modificar una aplicaciéon en funcionamiento.
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— Facilidad de prueba
« El esfuerzo requerido para probar una aplicaciéon de forma que cumpla con lo especificado en los

requisitos.

Transicion del producto: adaptabilidad a nuevos en tornos

— Portabilidad

* El esfuerzo requerido para transferir la aplicacién a otro hardware o sistema operativo.

— Reusabilidad

» Grado en que partes de una aplicacidn pueden utilizarse en otras aplicaciones.

— Interoperabilidad
» El esfuerzo necesario para comunicar la aplicaciébn con otras aplicaciones o sistemas

informaticos.

7.4 CAPACITACION DE LOS EMPLEADOS

En todas las organizaciones se deben instruir a los trabajadores, una buena gestion de la
administracion de recursos humanos™ es la de capacitar y desarrolla un disefio para mejorar las
capacidades de los colaboradores y el desempefio organizacional. La capacitacion imparte a los
empleados los conocimientos y habilidades necesarias para sus actividades actuales. El desarrollo

implica un aprendizaje que va mas alla del trabajo diario y posee un enfoque de largo plazo.

llDesde:http://www.qooqle.(:om.e(:/#q:BENEFICIOS+DE+USAR+SOFTWARE+DE+CONTROL+DE+CALIDA

b

2 Desde: Administracién de Recursos Humanos 9na edicion (R. Wayne Mondy, Robert M. Noe) 2005 PAag.
202
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7.5 REESTRUCTURACION DEL ORGANIGRAMA

Para reestructurar el Organigrama de la empresa actual tenemos que tomar en consideraciones los

siguientes aspectos:

a) La empresa pertenece al estado.

b) Debemos asignar responsabilidades segun sus habilidades y actitudes.

c) En vez de tener un presidente este pasaria hacer el Gerente General de la Compafiia.

Se debe que ya la empresa no es una entidad privada sino que le pertenece al Estado por eso no
puede mantener su organigrama actual.

d) como estamos proponiendo una implementacién de Control de calidad en el &rea de produccion
del producto de Formas Continuas; después del Gerente de Produccion se deberia crear un

departamento de Control de Calidad de la Formas Continuas.

7.6 IMPLEMENTACION DE LAS NORMAS ISO 9000 Y 14000

Existen muchas razones por las cuales las empresas deciden implementar un sistema de control
de calidad, pero una de las principales que es de tomar mucho en cuenta son las Presiones en el

Mercado, Decisiones Estratégicas y Necesidad por Estandarizar Procesos.

Entre uno de los sistemas de gestion de calidad esta la ISO 9001. A continuacién se muestra

algunos items que Importancia de implementar este Sistema.™

* Marca una ventaja competitiva en el mercado

» Genera mayor rentabilidad al negocio.

« Aumenta el grado de satisfaccion del cliente.

* Reduccibn de las mermas.

* Mayor estabilidad en el desempefio de las labores.

« Laempresa esta siempre atenta a las necesidades del cliente.

La empresa puede tener beneficios econdmicos, debido a los resultados de un trabajo constante, y
otro factor importante que es contar con el financiamiento para estos Sistemas de Administracion
de Calidad.
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Luego de un estudio llevado a cabo por investigadores de la Universidad de California, Los
Angeles (UCLA) ha demostrado que las empresas estadounidenses que cotizan en la bolsa de
Nueva York y que cuentan con la certificaciéon de calidad 1SO 9000, han logrado una mejora
significativa en su desempefio financiero en comparacion con aquellas empresas que no cuentan

con esta certificacion.

Como es de conocimiento, la ISO 9001 es un Sistema de Gerencia de la Calidad, el cual cuenta
con la participacion de mas de 130 paises del mundo, que tienen como finalidad establecer
parametros que aseguren la normalizaciéon o igualdad en la produccién de las industrias o en la

prestacion del servicio.

La norma ISO 9000 es un sistema que va dirigido al buen manejo de un negocio, para que exista
un control en todos los procesos, tanto en actividades de producciéon, como en actividades
administrativas, tratando de evitar algun defecto, con el fin de disminuir costos de fabricacién, y

pérdidas de tiempo, a causa de un descuido, en el proceso de elaboracién de un producto.

Por ello la funcién de estos Organos controladores de calidad son las de brindar directrices a una
empresa que tal vez se encuentre cometiendo falencias, y sin poder darse cuenta el personal que
lo conforma, ya que no tienen ningln patron que ayude a identificar estos errores cometidos. Solo
asi una empresa podra conseguir un futuro empresarial, siempre y cuando ésta se encuentre

cumpliendo con todas las condiciones con las que imponen estos organismos.

Esta es una herramienta que se la pueda utilizar para poder competir con empresas

internacionales, pudiendo diferenciarse del mercado competitivo.

Para la implementacion de (Sistema de Gestion de Calidad) para fortalecer las operaciones de un
servicio 0 hacer una mejora continua en el servicio y a la vez proyecta a la empresa hacia el

crecimiento competitivo en el mercado.

Las 1SO 14000™ nos ofrece algunas ventajas como:
v" conservacion del medio ambiente y la proteccion.
v'  Las regulaciones medioambientales.
v' Satisfacer las exigencias de los consumidores.
v" Mejorar la imagen de la empresa.
v Utilizar bien los recursos.
v" Reducir los costos de produccion etc.

Estas normas mejoran la imagen de la empresa y le brinda confianza al cliente.
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7.7 EGRESOS

e La aplicacién del software para la empresa cuesta: $ 2274,48

e La capacitacion de los empleados: $5000

» Lareestructuracién del organigrama

e Laimplementacién de las normas de ISO 9000 y 14000: $3500

e Creacion de otro departamento:$5000

» Tecnologia y muebles y Equipo: $4800

e Sueldo Gerente de Produccién de las Formas Continuas: $14400 (al afio)

e 2 Asistentes: $7200 (al afio)

3 Desde: http://www.normas9000.com/beneficios-de-iso-9001.html
14 Desde: Normas de la Gestion de calidad de productos y manejo del medioambiente (Rebeca Espinoza, octubre 1999) ver

pag. 15
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CAPITULO VIII

8.1 EVALUACION FINANCIERA

Segun las proyecciones realizadas en este tema hemos propuesto un periodo de 5 afios para
analizar como crece la empresa con las modificaciones que se quiere realizar y ver si es rentable
esta estrategia. A continuacién se presentan los siguientes estados financieros para verificar el

crecimiento de la empresa Maxigraf S.A en el area de produccién de las formas continuas.

< Costos.
% Sueldos.

% Proyeccién en Venta.

% Estado de Pérdidas y Ganancias Proyectado.

« Tasa Interna de Retorno (TIR).
+«+ Valor Actual Neto (VAN).

MAXIGRAF S.A.
8.1 ESTADOS DE COSTOS A RAZON DE IMPLEMENTAR UN
SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD
MUEBLES Y EQUIPOS COSTO CANTIDAD TOTAL
OFICINA

Escritorios $ 200,00 $ 600,00
Sillas para personal $ 20,00 $ 40,00
Aire acondicionado $ 1.200,00 $ 2.400,00
$3.040,00

COMPUTADORAS COSTO CANTIDAD TOTAL
Computadoras $ 700,00 3 $ 2.100,00
Impresora $ 150,00 3 $ 450,00
$ 2.550,00

SISTEMA TELEFONICO COSTO CANTIDAD TOTAL
Teléfono administrativo $ 30,00 2 $ 60,00
$ 60,00
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COSTOS MAXIGRAF S.A

MUEBLES Y EQUIPOS $ 3.040,00
OFICINA
COMPUTADORAS $ 2.550,00
SISTEMA TELEFONICO $ 60,00
$ 5.650,00
MAXIGRAF S.A.

8.2. SUELDOS Y SALARIOS

Sueldo
Personal Administrativo Sueldo General Fondos de Reserva
$
Jefe de Produccion de formas continuas 1.200,00 $ 1.200,00 $ 100,00
Asistente $ 300,00 $ 600,00 $ 50,00
$
Total Personal Administrativo 1.500,00 $ 1.800,00 $ 150,00
Sueldo
Sueldo General Fondos de Reserva
$
GASTO EN SUELDOS Y SALARIOS 1.500,00 $ 1.800,00 $ 150,00
PAGO AL IESS 200,7
Ventas Anual/Délares
Afios 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Ventas $ 504.954,00 $539.290,87 | $575.962,65 | $615.128,11 | $656.956,82 | $701.629,89
%
crecimiento 6,80%
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MAXIGRAF S.A.

8.3. PROYECCION

INVERSIONES FIJAS INV. FIJA Afos dep. DEPRECIACION
Activos Fijos Tangibles — OPERATIVO
- Edificios 40 $ -
- Maquinarias adquiridas en mercado nacional 10 $ -
- Impuesto del 12 % del IVA (Merc.Nac.) 5 $ -
Total Activos Fijos Tangibles - Produccién $ - $ -
Activos Fijos tangibles - ADMINISTRACION Y VENTAS
- Muebles y equipos de oficina $ 3.040,00 5 $ 608,00
- Computadoras y programas $ 2.550,00 5 $ 510,00
- Sistema Telefénico $ 60,00 5 $ 12,00
- Sistema de Seguridad $ 1.500,00 5 $ 300,00
Total Activos Fijos tangibles - ADMINISTRACION Y VE  NTAS | $ 7.150,00 | $ 1.430,00
| TOTAL DE LA INVERSION FIJA | $ 7.150,00 |
| DEPRECIACION TOTAL $ 1.430,00 |
CAPITAL DE TRABAJO MENSUAL
- Sueldos y salarios personal administrativo $ 1.950,00
- Pago al IESS $ 200,70
- Materia prima $ 30.000,00
- Energia, agua, teléfono y combustible $ 2.600,00
- Gastos de constitucion $ 6.000,00
TOTAL CAPITAL DE TRABAJO $ 40.750,70

INVERSION TOTAL DEL PROYECTO

$ 47.900,70

Capital Social

$ 2.099,30

Inversién

$ 50.000,00
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8.4. COSTOS ANUAL

MAXIGRAF S.A.
DETALLE DE PARTIDAS
- Sueldos y salarios personal administrativo $ 23.400,00
- Materia prima $ 360.000,00
- Software Control de Calidad $ 2.274,48
- 1SO 9000 y 14000 $ 3.500,00
- Energia, agua, teléfono y combustible $ 31.200,00
- Gastos de constitucion $ 6.000,00
- Depreciaciones $ 1.430,00
SUMAN $ 427.804,48
COSTOS VARIABLES
- Materia prima $ 360.000,00
- Energia, agua, teléfono y combustible $ 31.200,00
SUMAN $ 391.200,00
COSTOS FIJOS
- Sueldos y salarios personal administrativo $ 23.400,00
- Gastos de constitucion $ 6.000,00
- Depreciaciones $ 1.430,00
SUMAN $ 30.830,00
8.5 GASTOS GENERALES ANUALES
MAXIGRAF S.A.
DETALLE DE PARTIDAS en dolares
- Pélizas de seguros $ 357,50
- Servicios recibidos (financiero) $ 21.600,00
- Papeleria $ 12.000,00
- Varios $ 36.000,00
- Imprevistos $ 2.000,00
| SUMAN $ 71.957,50
GASTOS VARIABLES
- Varios $ 36.000,00
- Imprevistos $ 2.000,00
SUMAN $ 38.000,00
GASTOS FIJOS
- Pélizas de seguros $ 357,50
- Servicios recibidos (financiero) $ 21.600,00
- Papeleria $ 12.000,00
SUMAN $ 33.957,50
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8.6. ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

MAXIGRAF S.A.

PRIMER ANO : 6.8% sobre todos los costos y gastos

T.C.A%5.0%

VENTAS

COSTOS DE VENTAS

Variables

Fijos

UTILIDAD BRUTA

GASTOS GENERALES

Variables

Fijos

UTILIDAD OPERACIONAL

UTILIDAD DEL EJERCIC.

15 % RUT reparto a trabajadores
UTILIDAD LIQUIDA

Impuesto a la renta
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Afo 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
$ 504.954,00 $ 539.290,87 $ 575.962,65 $ 615.128,11 $ 656.956,82
$ 422.030,00 $ 448.631,60 $ 477.042,11 $ 507.384,53 $ 539.790,24
$ 391.200,00 $ 417.801,60 $ 446.212,11 $ 476.554,53 $ 508.960,24
$ 30.830,00 $ 30.830,00 $ 30.830,00 $ 30.830,00 $ 30.830,00
$ 82.924,00 $ 90.659,27 $ 98.920,54 $ 107.743,58 $ 117.166,58
$ 71.957,50 $ 73.857,50 $ 75.852,50 $ 77.947,25 $ 80.146,74
$ 38.000,00 $ 39.900,00 $ 41.895,00 $ 43.989,75 $ 46.189,24
$ 33.957,50 $ 33.957,50 $ 33.957,50 $ 33.957,50 $ 33.957,50
$ 10.966,50 $ 16.801,77 $ 23.068,04 $ 29.796,33 $ 37.019,85
$ 10.966,50 $ 16.801,77 $ 23.068,04 $ 29.796,33 $ 37.019,85
$ 1.644,98 $ 2.520,27 $ 3.460,21 $ 4.469,45 $ 5.552,98
$ 9.321,53 $ 14.281,51 $ 19.607,84 $ 25.326,88 $ 31.466,87
$ 2.237,17 $ 3.284,75 $ 4.313,72 $ 5.571,91 $ 6.922,71
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UTILIDAD NETA $ 7.084,36 $ 10.996,76 15.294,11 $ 19.754,97 $ 24.544,16
capital social 2.099 2.099 2.099 2.099 2.099
T.DE RENT. Un/VENTAS 1,40% 2,04% 2,66% 3,21% 3,74%
T.DE RENT UN/INV TOT 14,79% 22,96% 31,93% 41,24% 51,24%
t de rent /capital social 337,46% 523,83% 728,53% 941,03% 1169,16%
FLUJO NETO = Depreciacion + Utilidad del Ejercicio
Ao 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
$ 12.396,50 $ 18.231,77 $ 24.498,04 $ 31.226,33 $ 38.449,85
FLUJO NETO = Depreciacion + Utilidad Neta
Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5
$ 8.514,36 $ 12.426,76 $ 16.724,11 $ 21.184,97 $ 25.974,16
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MAXIGRAF S.A.
8.7.FLUJO DE CAJAY VALOR ACTUAL
0 1 2 3 4 5

Ingresos $ 504.954,00 | $  539.290,87 | $ 575.962,65 | $ 615.128,11 | $ 656.956,82
Costos Fijos $ (30.830,00) | $  (30.830,00) | $ (30.830,00) | $ (30.830,00) | $ (30.830,00)
Costo Variable $ (391.200,00) | $ (417.801,60) | $ (446.212,11) | $ (476.554,53) | $ (508.960,24)
Gastos Fijos $ (32.527,50) | $  (32.527,50) | $ (32.527,50) | $ (32.527,50) | $ (32.527,50)
Gasto Variable $ (38.000,00) | $  (39.900,00) | $ (41.895,00) | $ (43.989,75) | $ (46.189,24)
Participacion trabajadores 15% $ (1.644,98) | $ (2.520,27) | $ (3.460,21) | $ (4.469,45) | $ (5.552,98)
Impuestos 25% $ (2.237,17) | $ (3.284,75) | $ (4.313,72) | $ (5.571,91) | $ (6.922,71)
Inversion $ (7.150,00)

Capital Trabajo $  (40.750,70)

Total Egresos $  (47.900,70) | $ (496.439,64) | $  (526.864,11) | $ (559.238,54) | $  (593.943,15) | $ (630.982,67)
Flujo Caja $  (47.900,70) | $ 8.514,36 | $ 12.426,76 | $ 16.724,11 | $ 21.184,97 | $ 25.974,16
Recuperacion de la Inversiéon $ 2.502,50
Recuperacion del Capital de Trabajo $ 40.751,70
Flujo de Caja Operativo $  (47.900,70) | $ 8.514,36 | $ 12.426,76 | $ 16.724,11 | $ 21.184,97 | $ 69.228,36
TIR 30%
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CONCLUSIONES

1.- Podemos decir que las necesidades de los clientes son las siguientes:

* Buen servicio

* Que no existan errores de impresion

¢ Productos de buena calidad

¢ Que se les entregue el producto solicitado

¢ Que los impresos contengan los colores deseados
¢ Medidas deseadas

« Sin manchas en el producto.

2.- La Empresa Maxigraf no cumple con la misién que actualmente tiene ya que los clientes
presentan reclamos de diferentes indoles, en el capitulo 1 podemos ver cuales son las

necesidades de los clientes y que es lo que exigen.

3.- El Flujo de Proceso de Produccién podemos observar cuales son los procesos que fallas a
continuacion los detallaremos:

» La cotizacion este mal.

» Las muestras sean diferente a los productos.

e Se cometan errores por parte de la maquina.

e La materia prima no fue la indicada.

e Error humano al cortar.

4.- El flujo y las exigencias de los clientes ahora son mas exigentes por eso debemos mejorar los
procesos de produccidn y corregir las falencias del area de Produccidn, las fallas tienen un costo de
S 24.630,27 actualmente.

5.- Maxigraf S.A. debera invertir $ 47.900,70 para mejorar la produccién de las formas continuas

de la empresa y evitar que los clientes se quejen de los productos.

6.- Los Ingresos que obtendriamos si se implementa el Control de Calidad en el area de

Produccion de las Formas Continuas son las siguientes:
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» Evitariamos los desperdicios de la materia prima un 2%.

« Reclamos de los clientes por las formas contintias 2% de mejora.
e Desarrollo de la capacidades de los trabajadores 5%.

¢ Ventas 10%

e Tendriamos mas utilidades netas y rentabilidad.

* Mas ventaja competitiva en el mercado nacional.

» Cliente satisfecho por el producto y servicio que se brind6.

« Empleados mas eficientes.

* Procesos de Produccion sin fallas.

7.- Como tenemos Ingresos también tenemos Egresos, detallaremos cuales son los gastos de la

propuesta:

e La aplicacién del software para la empresa cuesta: $ 2274,48

» La capacitacion de los empleados: $5000

e Lareestructuracién del organigrama

e Laimplementacién de las normas de ISO 9000 y 14000: $3500

» Creacion de otro departamento:$5000

e Tecnologia y muebles y Equipo: $4800

e Sueldo Gerente de Produccién de las Formas Continuas: $14400 (al afio)

» 2 Asistentes: $7200 (al afio)

8.- Mediante los estados financieros podemos analizar todos los egresos e ingresos que genera la
nueva propuesta de implementar un control de calidad en el area de produccion de las formas
continuas; los balances estan proyectado a 5 afios con una tasa de retorno de 30%, con una tasa
de crecimiento de 6,8 ya que es una industria manufacturera.
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RECOMENDACIONES

e El Estado deberia fomentar que las empresas utilicen Normas de Calidad para darle mas
seguridad a los clientes, ademas generaria ventaja competitiva en el mercado actual. Asi
mismo, deberian realizarse mas campafias de concientizacion para lograr que las

Organizaciones y clientes conozcan el marco de las normas de calidad de su producto.

+ Todas las Organizaciones deberian renovar su ISO de calidad cada afio y aplicar software

para mejorar la produccion de las Formas Continuas.

e Maxigraf S.A. le convendrian crear un departamento de Control de Calidad de las Formas
Continuas para verificar si el producto que sale del &rea de Produccién es el correcto para

el cliente.

e« A la Empresa le convendria establecer parametro de control de calidad para todas las
areas ya que asi se alinearia, la empresa y tomar otro giro y ser4 mas eficientes y eficaz

con el servicio que prestan.

» Maxigraf S.A deberia capacitar a sus trabajadores para asi evitar productos defectuosos y
gastos innecesarios, cuando motivamos a nuestros colaboradores en las empresas ellos

laboran bien y lo mas importante que el trabajo lo hacen bien, debemos incentivar.

» Estructurar el organigrama actual de la empresa, y crear un departamento de Control de
Calidad por producto.

» La organizacién deber implementar la ISO 14000 para asi proteger al medio ambiente, este
seria otro parametro de confianza y seguridad que le estarian brindando a los clientes, y

generaria una buena imagen para la empresa.

e Verificar que los procesos mejorados estén dando los resultados esperados tanto

econémicamente como satisfactoriamente para el cliente.

» Alos clientes que han presentado sus reclamos ofrecerle un servicio especial o brindarle

una oferta, promocion para limpiar un poco la imagen de la empresa.
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REFERENCIAS

e www.maxigraf.com

* www.realacademiaespanola.com

e La implementacién de normas de calidad en las industria Uruguay entre la innovacién y el

ritualismo (Francisco Pucci, Rodolfo Levin, Nicolas Trajtenberg, Carlos Bianchi, 2008).

* Administracion de la Produccion como ventaja competitiva E.J. Armoletto.

e Evaluacién Integral para implementar modelos de calidad (Jack Fleitman, 2007).

« Archivo de Excel elaborado por Diana Velasquez Servicio al Cliente Septiembre, 2011.

» http://antiguo.proexport.com.co/vbecontent/library/documents/DocNewsNo8711DocumentN
07175.PDF

* Normas de la Gestion de calidad de productos y manejo del medioambiente (Rebeca

Espinoza, Benjamin Jara, Luis Lizarazo, Sergio Sepulveda, octubre 1999).

e Control de Gestién una perspectiva de direccién (Joan Ma. Amat, 2000).

*  http://sigcv.mundobvg.com/Opciones%20de%20Inversion/Renta%20Fija/Prospectos%5CF
ormas%20y%20Accesorios%5CObligaciones/Calificaci%C3%B3n. pdf

» Reflexiones para implementar un sistema de calidad 1ISO 9001. 2000 en cooperativas y
empresas de economia solidaria (Pastor Emilio Pérez Viva, Francisco Nahium Munera
Vasquez, Bogota, 2007).

e Obtuvo informacién de la empresa Maxigraf: Encuestas de reclamos del mes 2011, acta

de destruccion, Hoja de instrucciones especiales y demas anexo que esta en este proyecto
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ANEXO
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LA PROPUESTA

Software ITS Gestion de Calidad

Uno de los modelos mas comunes en nuestro medio es la ISO 9001 Versién 2000 hoy
version 2008. Este modelo planificar, implementar y asegurar sus sistemas de control
interno que garanticen una alta probabilidad para alcanzar los objetivos estratégicos
definidos.

b MEIORA CONTINUA_

I ESTRATEGICOS l
1

Raspomobiscod oe laDiecchén

1. Auditorias de Calidad
Este Software incluye el plan detallado y el seguimiento de las auditorias, listas de

chequeo e informes de auditoria.

o L4 Ak e

2. Producto No Conforme
El seguimiento de los productos o servicios no conformes que la organizacién genere, de
tal forma que se emprendan acciones de mejora con base en las estadisticas generadas

por el médulo.
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3. Administracién de Riesgos y Controles

Esta asociados a cada uno de los procesos y/o proyectos de la organizacion, la valoracion
de los mismos y el registro de los planes de accién para la mitigacion de los riesgos.

Médulo para registro de casos PQR

©C-Cédula de Cudadania  +
80425008 e,

Ruben Yunds Copsat | Teamites Reateades

4. Proyectos
Este Controla el cumplimiento de los programas y proyectos de la organizacion, desde su

formulacion y aprobacion incluyendo su ejecucién y seguimiento.

Estructura jerarquica de Defensoria Cliente Financiero

I
I, - - |

| Dafensaria Cliepite Financier

| b P Anszar Competencia
| %R Esudisrcaso

| bPF solttariet Beo

| FF R soicia ot Gl

| - F [+ Angisis Tacrioo
| P EmiitConcents
|
|

< 7

RISHE RS BEE

|- |6 Trastagor o Entidad pors Doscaros
(8 l?_(‘:mwaﬂ

§

5. Plan de Mejoramiento CGR:
La asignacion de tareas relacionadas con el Plan de Mejoramiento de la Contraloria

General de la Republica y hacer seguimiento al cumplimiento de las mismas.
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Fuente: http://www.its-solutions.net/software-consultoria-procesos/software-gestion-procesos-calidad-
control-interno/its-gestion.html?gclid=CKLqyZulo6sCFUXs7QodDxZN3g (ITS, Bogota, 2008)

BENEFICIOS DEL SOFTWARE A LA EMPRESA

Un mejor control de los procesos.

Alinea el &rea de produccion.

Nos muestras cuales son los reclamos de los clientes.

Verifica cuales son los errores que se comete en el proceso de control de calidad.
Ayuda a tener un control en auditoria.

Registrar plan de acciones correctivas.

Detectar falencias en el proceso de produccion.

Detalla los procesos asignados.

Verifica el cumplimiento de los procesos.
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PRECIO DEL SOFTWARE

Software ISO 9001, ISO 14001

PRECIO-EN DOLARES

Programa de softwaMALET $1.323,95
Formacioén por teléfono o Skype $407,37
Mantenimiento hasta 20 usuarios (recomendado) $543,16
Mantenimiento para mas de 20 usuarios $814,74

(obligatorio)

Para 20 usuarios 0 menos
Para mas de 20 usuarios $407.37
Mantenimiento de los 6 primeros meses

El costo de implementar la 1SO 9001 es: $ 1.515,00

Forma de pago (Espafia - Formacién y Otros paises Formacion y
mantenimiento) mantenimiento

. Por transferencia bancaria en el momento . Por transferencia bancaria en el
de contratarlos. momento de contratarlos.

« 2 recibos domiciliados a los 30 y 60 dias 2 transferencias bancarias a los
El IVA no esta incluido en los precios. 30 y 60 dias.

Fuente: http://www.softwareiso9001.com/index.php?opcion=1&id nodo=134

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz
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COSTO DE ISO 9001

COSTO DE IMPLEMENTACION DE ISO 9001
MANUAL DE CALIDAD ISO 9001 $ 0,00
PROCEDIMIENTOS ISO 9001 $361,00
Control de la Documentacién $ 19,00
Control de Registro de Calidad $ 19,00
Responsabilidad de la Direccion $ 19,00
Competencia, Toma de Conciencia y Capacitacion $ 19,00
Infraestructura $ 19,00
Planificacion de Procesos de Realizacion del Producto $ 19,00
Procesos relacionados con el cliente $ 19,00
Control de Compras $ 19,00
Control de Produccidn y Prestacidn de Servicio $ 19,00
Identificacion y Rastreabilidad $ 19,00
Propiedad del Cliente $ 19,00
Preservacién del Producto $ 19,00
Control de Dispositivos de Seguimiento y Medicion $19,00
Seguimiento, medicién y analisis de Satisfaccidn del Cliente $19,00
Auditorias Internas $ 19,00
Seguimiento y medicidn de procesos de realizacion del producto $19,00
Control del producto no conforme $ 19,00
Accion Correctiva $ 19,00
Accidn Preventiva $ 19,00
ANALISIS DE LA SITUACION DE LA EMPRESA $27,00
PRESENTACION DE POWER POINT $ 45,00
CAPACITACION DEL JEFE DE PROYECTO $ 150,00
SERIE DE 11 MEMOS A LOS EMPLEADOS $39,00
CUADERNO DE TRABAJO ISO 9001 $99,00
CAPACITACION A LOS EMPLEADOS $ 299,00
PAQUETES DE MATERIALES PARA CAPACITAR SUS AUDITORIAS
INTERNAS $ 495,00
TOTAL COSTO DE IMPLEMENTAR ISO 9001 $ 1.515,00

Fuente: http://www.normas9000.com/cursos-iso-jefe.html

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz
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ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA MAXIGRAF S.A PROPUESTO

Eco. Robert Andrade
Gerente General

A

Edgar Garcia Ing. Andrés Graber
Gerente de Venta Gerente de Produccién

Ing. Tamara Ortiz

Gerencia Financiera

C.P.A. Aldo Benitez

A 4

Ing. Roberto Flores
Tesorero

A 4

CONTRALOR

A 4

'

José Menoscal
Comercio Exterior

GERENTE DE CONTROL CALIDAD
DE FORMAA CONTINUAS

Ing. Jessica Poveda
Contadora

'

Maria Fer. Encarnacion
Asist. Financiera

A 4

Cecilia Torres
Jefe de Caja

A 4

Eco. Ana Cortez
Jefe Crédito y Cobranza

A 4

RECAUDADORES

v

José Cherez
Contador Costo

Katty Moscoso
Formas Continuas

v

Maria Tapia
Asistente Contable

Roberto Crespo
Valores

v

Diana Veldsquez
Servicio al Cliente

A 4

Fernando Monroy
Jefe de Materia Prima

\ 4

Oscar Salavarria
Jefe de Bodega GYE

A 4

Guellibert Tutiven
Jefe de Bodega DURAN

A 4

Andrés Penafiel
Jefe de Produccidn
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La modificacién que se le hizo al organigrama es el siguiente:

En vez de haber Presidente ahora en este nuevo organigrama pasaria hacer
Gerente General de la empresa Maxigraf S.A.

Se cre6 un departamento de Control de calidad después del Gerente de
Produccion.
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METODOLOGIA

Diseiio de Investigacion

Este proyecto se basa en el método cientifico que tiene como finalidad, organizar la informacién

encontrada a través de la investigacion del tema.

Se incluyen los métodos de observacion, con la finalidad de reconocer las causas o fenémenos

que afectan al objeto de estudio; partiendo de datos generales a los especificos.

Poblacién y muestra

Poblacion

Para la realizacién de este proyecto se tomdé como referencia el nimero de clientes que tiene la
Empresa Maxigraf S.A de Guayaquil, donde se estima que se atiende a 1000 clientes al afio. Este
base de dato puede varias segun las necesidades de las compafiias al solicitar un servicio. El
muestreo de esta investigacion son clientes que hacen sus pedidos a la Compafiia, pero que esta
a su vez atiende el perdido solicitado pero comete errores y esto provoca un gasto innecesario

para la Empresa.

Poblacién de la Investigacion

Poblacién Total Estimada de los Clientes de la Empresa Maxigraf 800
S.A. al afio

Fuente: Empresa Maxigraf S.A

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz
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Muestra

La Poblacién que se considera en esta investigacion se ha estimado en un niimero inferior a 1000
clientes que habitan en el sector econdmico; se aplicé la férmula de Poblacion Finita; por lo tanto
se considera a p y gq, como éxito y fracaso respectivamente. El error tolerable se reconoce como E,

mientras que Z es la desviacién y N la poblacion

I Px Q=N
"TW-DXE+Z2xP xQ

En donde:

n = tamafio de la muestra
N = 800

P=05

Q=05

E =0.05

Z=1.96

Sustitucion en la formula:

n= 1.962 x 0.50 x 0.50 x 800
(800- 1) x 0.052+ 1.962x0.50 x 0.50

n= 3.84 x 0.50 x 0.50 x 1000
799 x 0.0025+ 3.84x 0.50 x 0.50

n= 768
2,96
n= 260

El total de la muestra de la investigacién es de 260 clientes.
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A continuacién para realizar las encuestas tomamos como referencias el 10% del total de clientes
en forma aleatoria:
800 clientes que tiene la Empresa Maxigraf S.A. —»10% = 80 clientes

El total de la muestra de la investigacién es de 80 clientes de la Empresa Maxigraf S.A.

Instrumentos

Documentacion: Se utilizé para el tema informacién de libros, datos de la empresa e
investigaciones previas; esta fue clasificada, comparada, en base a los criterios para

seleccionar los datos méas acordes con el tema de investigacion.

Entrevistas: A Clientes en el campo de Econémico y Social fueron entrevistados para
reconocer las disconformidades y semejanzas entre la informacion encontrada y la realidad de

la Empresa Maxigraf S.A. Los autores de esta tesis entrevistaron a:

.
*

% Sr. Andrés Pefiafiel Chamorro, encargado del area de Produccién de la Corporacion
Maxigraf S. El tema fue la Implementacién de Control de Calidad de las Ventas a Corto y
Largo Plazo. La entrevista se realiz6 en las instalaciones de la Empresa Maxigraf S.A. el
11 de septiembre del 2011.

% Sra. Katty Moscoso Franco, encargada de Facturacion. El tema fue formas de pago y
pedidos. La entrevista se llevd a cabo en las oficinas de Maxigraf S.A. el 15 de septiembre
del 2011.

.
*

% Ing. Silva Jorge de la Corporacion Life Food Product. Analizamos la calidad de sus
productos y la atencion que ha recibido de la Empresa Maxigraf S.A. La entrevista se llevé

en la Empresa Maxigraf S.A. el 14 de septiembre del 2011.

Encuestas.- se realizé la encuesta a 80 clientes de la Empresa Maxigraf S.A. de Guayaquil. Se
aplicé las encuestas de preguntas cerradas y de opciéon mdltiple, las preguntas que se
realizaron fueron con términos basicos para que resultara mas facil y entendible; esto permitié
reconocer las oportunidades y debilidades que tiene la Empresa Maxigraf con respecto al

Control de Calidad en el area de Produccion.
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Grupo Focal.- no se puedo realizar el focus group por el corto tiempo que hemos tenido para
realizar esta investigacion de la Empresa Maxigraf S.A. de Guayaquil. Las interrogantes tratan
de hacer que los participantes den su punto de vista sobre temas relacionados con la

Implementacién de un Proceso de Control de Calidad de la Empresa Maxigraf S.A.
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Encuestas

Para el desarrollo de esta investigacion, 80 clientes fueron encuestados en la Empresa Maxigraf
S.A. los mismos que respondieron 13 preguntas, que se detallan con sus resultados expuestos en

tablas y graficos a continuacion.

Los clientes encuestados fueron 29 de entidad publica y 51 de la entidad privada, por esto al
momento de tabular los datos se clasificd por entidad, como se observa en la tabla 4.1 y el grafico
4.1, el 64% de las entidades son privadas, seguido por el 36% que pertenecen a la entidades

publicas.

Clasificacion clientes: Empresa
Publica O Privada
Clientes

Entidad # %
Publica 29 36%

Privada 51 64%
Total 80 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

Clientes de la Empresa Maxigraf S.A.

m Entidad Publica  m Entidad Privada

64%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacién.

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz
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En la tabla a continuacién, se muestra que del 100% de los pedidos al mes, el 62% eran de 0 a 3
pedidos, seguido por el 23% eran de 3 a 6 pedidos; el 11% corresponde de 6 a 9 pedidos al mes,
se debe resaltar que casi al mes no es muy comuin hacer 9 pedidos en adelante, el cual
representan el 4% de pedido mensual.

(Cuantos pedidos hace al mes?
¢Cuantos pedidos hace al mes?

Pedidos # %
0a3 50 62%
3a6 18 23%
6a9 9 11%

9 en adelante 3 4%
Total 80 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

¢Cuantos pedidos hace al mes?

4%

11%

H 0-3 pedidos
W 3-5 pedidos
23% 6-9 pedidos

62% M 9en adelarte

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion.

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

Como se observa en la tabla 4.3 de los 80 clientes el tiempo que se demora un pedido es de 25
dias en adelante que equivale al 33%, seguido por el 29% que corresponde a 20 a 25 dias de
demora, el 17% representa de 1 a 5 dias,; ademas de 5 a 10 dias el porcentaje es 11%,
respectivamente, los porcentajes menores representan a las cantidades de pedidos entre 15a 20 y

10 a 15 dias el cual tiene un porcentaje de 6% y 4% de tiempo que demora el recibir el pedido.
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;Cuanto tiempo tarda en recibir el pedido?
éCuanto tiempo demora en recibir el pedido?
Dias # %
la5s 14 17%
5a10 9 11%
10a 15 3 4%
15a20 5 6%
20a 25 23 29%
25 en adelante 26 33%
Total 80 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

¢Cudnto tiempo demora en recibir el pedido?

mlas
m5a310
m10a1l5
m15a20
m20a25

m 25 en adelante

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion.

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

El 64% de los 42 clientes que contestaron las encuestas respondieron que no se sienten
satisfechos con el producto; mientras que el 36% dijeron que se siente insatisfecho con el
producto. A continuacidon se puede apreciar el gréafico 4.4, con la proporcion de acuerdo a la
respuesta que se recepto.
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Clientes insatisfechos con el producto

Clientes insatisfecho con el producto

Clientes # %
S 38 36%
NO 42 64%
Total 80 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

Clientes insatisfechos con el producto

53%

Si mNo

47%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion.

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

A los 80 Clientes de acuerdo a las encuestas, tuvieron la oportunidad de contestar si se sentia

satisfecho con el producto, también se le detallo razones por la cual no estaban satisfechos. En la

tabla 4.5 se detallan los resultados, las respuestas dadas, los porcentajes mas altos corresponden

a error en la impresion con el 21% lo que equivale a 8 clientes; el 19% es decir 7 de los clientes

tuvieron un producto de otra calidad. El 18% tuvo medidas no deseadas que representa a 7

clientes. Otros inconvenientes fueron los productos no deseados que tuvo un porcentaje de 16% el

mismo que es equivalente a 6 clientes. Solamente 5 clientes de la empresa Maxigraf

S.A

recibieron el producto con manchas, también colores no deseados que en termino de porcentaje

tiene un 13% para cada categoria.
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Razones de insatisfaccion con el producto
Razones de insatisfaccion con el producto

Error # %
Error en la impresién 8 21%
Producto de otra calidad 7 19%
Productos no deseados 6 16%
Colores no deseados 5 13%
Medidas no deseadas 7 18%
Manchas en el producto 5 13%

Total 38 | 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

Razones de insatisfaccion con el producto

18%

13%

M Error en laimpresion
M Productos no deseados

m Medidas no deseadas

13%

M Producto de otra calidad
W Colores no deseados

= Manchasen el producto

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacién.

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

De acuerdo a los rangos de calidad se registra que los clientes encuestados, calificaron a su

producto que en este caso es Forma Continua en un rango de 0 a 100% como se muestra en la

tabla 4.6 y el grafico 4.6, se hall6é que el 48% del producto tiene una calificacion de 60% a 80% que

representa a 38 clientes, el siguiente es el 36% que simboliza el 40% a 60% de la calidad del

producto que son 29 clientes; el 16% de los clientes les parece que el producto es de muy buena

calidad, por eso tiene un porcentaje de calidad de 80% a 100% segun 13 clientes encuestados.
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:.Como calificaria el producto forma
continua en cuanto a calidad?
Como calificaria el producto adquirido en la calidad

Rango de calidad # %
40% - 60% 29 36%
60% - 80% 38 48%

80% - 100% 13 16%
Total 80 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

.Como calificaria el producto forma continua en cuanto a calidad?

16%

W 40%- 60%

W 60%- 80%
80% - 100%

48%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion.

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

Los 80 Clientes de Maxigraf S.A. respondieron que la empresa deberia mejorar. El 64%
equivalente a 51 clientes, dijeron que deberia mejorar la calidad del producto, luego el 16%
indicaron que deberian crear una estrategia para mejorar el proceso; el otro porcentaje fue del 11%
el mismo que equivale a 9 clientes, indica que deberiamos capacitar al personal actual, otra opcion
fue la de reestructurar el personal de produccién el 5% que representa a 4 clientes y la Ultima
propuesta fue el de reinvertir mas en la retroalimentacién del personal actual el cual tuvo el 4% de
aceptacion de parte de 3 clientes que consideraron que la empresa deberia mejorar segun sus

criterios en diferentes proceso.
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(En que deberia mejorar la empresa MAXIGRAF S.A.?
La Empresa Maxigraf S.A deberia mejorar

Mejorar # %
Mejorar la calidad de su productos 51| 64%

Reestructurar el personal de Produccion 4| 5%
Crear una estrategia para mejorar el proceso 13| 16%
Capacitar al personal actual 9| 11%

Reinvertir mas en la Retroalimentacion 3 4%
Total 80| 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

La Empresa Maxigraf S.A. deberia mejorar

4%

m Mejorarla calidad de su productos
B Reestructurar el persanal de Produccion
Crezr una estrategia para mejorar el proceso

M Capacitar al perscnal actual

B Reinvertir mas en la Retroalimentacion

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion.

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz
En la tabla 4.8, se encuentran los resultados que demuestran que solamente el 64% de los clientes

son atendidos por teléfono, mientras que el 36% es por personalmente segun la informacion

presentada.
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Medio para solicitar pedidos
Medio para solicitar pedidos

Medio # %
Por teléfono 51 64%
Personalmente 29 36%

Total 80 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

La Empresa Maxigraf S.A. deberia mejorar

m For telefono Personalmente

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion.

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz
En la tabla 4.9, se muestra como de los 53 clientes que respondieron que siempre reciben
informacién precisa por parte de la Empresa Maxigraf S.A. representan el 66%, 15 clientes
detallaron que la informacion que recibe es frecuentemente precisa para ellos su valor porcentual

es de 19%, mientras que 12 clientes a veces recibe informacién precisa lo cual simboliza el 15%.

Informacion precisa para el cliente de
MAXIGRAF S.A.
Informacion Precisa para el cliente de Maxigraf
S.A
Rango # %
Siempre 53 66%
Frecuentemente 15 19%
A veces 12 15%
Total 80 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz
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Informacion precisa para el cliente de Maxigraf S.A

m Siempre ® Frecuentemente Aveces

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

En la Tabla 4.10 podemos observar que los clientes de la empresa calificaron la entrega de pedido
segun su precesion; el 34 % es decir 29 clientes calificaron como muy bueno, seguido por el 34%
gue representan 27 clientes dijeron que la entrega de su pedido fue excelente, mientras que el
16% el que equivale a 13 clientes, lo califico de bueno, en el rango de regular y malo tenemos un

porcentaje de 8% y 6% que representa la muestra de 6 y 5 clientes respectivamente, en esta

informacion.
Calificacion de entrega de pedido
Califique la entrega de su pedido
Calificacion # %
Mala 5 6%
Regular 6 8%
Bueno 13 16%
Muy Bueno 29 36%
Excelente 27 34%
Total 80 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz
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Califique la entrega de su pedido

m Viala mRegular Bueno mMuyBueno m Excelente

W

16%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

En la tabla 4.11 los clientes aqui argumentan porque han escogido los siguientes rangos de
calificacion como: mala, regular, bueno, muy bueno y excelente, segln su apreciacién en cuanto a
la entrega del pedido. A continuacién se muestra cuales son las razones: 65 clientes han recibido
su pedido en el tiempo estipulado, el pedido fue el correcto, fue de calidad, volveria hacer otro

pedido a la empresa y ademas se sienten muy satisfechos por el pedido entregado.

Mientras que 15 clientes encontraron fallas: el pedido no fue entregado en la fecha estipulada, no
fue correcto, no fue de calidad, ellos no volverian a hacer otro pedido a la empresa, y se sintieron
insatisfechos por el pedido entregado. Por eso y muchos motivos mas estas encuestas nos

ayudaran a mejorar la calidad de la produccion.

(Califique la entrega de su pedido y explique por qué?

Califique la entrega de su pedido y éPor qué?

Calificacion #SI | #NO | %S| % NO

Entregan el pedido en el tiempo estipulado 3 3 5% 20%
El pedido fue el correcto 13 3 20% 20%
Su pedido fue de calidad 8 4 12% 27%
Volveria hacer otro pedido a la empresa 3 1 5% 6%
Se siente satisfecho por el pedido entregado 38 4 58% 27%

Total 65 15 100% | 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

74




INSTRUCTIVO DE DISENO Y EJECUCION DE TRABAJOS DE INVESTIGACION PARA LA OBTENCION DEL TITULO
DE INGENIEROS COMERCIALES DE LA FACULTA DE ECONOMIA'Y CIENCIAS ECONOMICAS

Califique la entrega de su pedido y ;Por qué?

5%

® Entregan el oedido en
el tiempo estipulado

u E| pedido fue el
correcto

= Su pedido fue de
calidad

6%

B Entregan el pedido en
el tiempo estipulado

B El pedido fue el
correcto

1 Supedido fue de
calidad

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacidon

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

En la tabla 4.12 se observa que el 64% de los clientes si aceptan que la documentacién es la

adecuada para solicitar el pedido esto corresponde a 142 clientes, mientras que el 36% comento

que para ellos la documentacién solicitada no es la adecuada ya que son muchos documentos

para un pedido.

75



INSTRUCTIVO DE DISENO Y EJECUCION DE TRABAJOS DE INVESTIGACION PARA LA OBTENCION DEL TITULO
DE INGENIEROS COMERCIALES DE LA FACULTA DE ECONOMIA'Y CIENCIAS ECONOMICAS

Documentaciéon adecuada para solicitar el pedido

Documentacién adecuada para solicitar el pedido

Clientes # %
S 38 36%
NO 42 64%
Total 80 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

Documentacion adecuada para solicitar el pedido

LS M No

90%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

La dltima pregunta de la encuesta que se realizé con el fin de saber cudles son los productos mas
solicitados por los clientes de Maxigraf S.A. Como se observa en la tabla 4.13 el 24% solicitan mas
el producto de Formas Continuas que representa 19 clientes, seguido por el 16% del Documentos
valorado el cual tiene 13 clientes, luego tenemos 12% que es de Cajas con impresiones nitidas que
constituyen 10 clientes, en litografia y Empaques cada una tiene un 10% el cual simboliza a 8
clientes cada uno; el 9% es de Calendarios que interpreta a 7 clientes, mientras el 8% de afiches y
el 6% de editoriales nos muestras que tiene 6 y 5 clientes y por ultimo tenemos el 5% de volantes

gue componen 4 clientes.
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({Qué productos compra con mas frecuencia?
éCudles son los productos mas comprados por usted?
Productos # %
Formas Continuas 19 24%
Cajas con impresiones nitidas 10 12%
Documentos valorados 13 16%
Calendarios 7 9%
Litografia 8 10%
Editorial 5 6%
Volantes 4 5%
Afiches 6 8%
Empaques 8 10%
Total 80 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz

¢Cudles son los productos mds comprados por usted?

M Formas Continuas

10%

B Cajas con impresiones
nitidas

B Documentos
valorados

M Calendarios

m Litografia

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de la investigacion

Autor: Tatiana Blacio, Freddy Ramirez, Viviana Ruiz
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FICHA TECNICA DE PRODUCTO
1. OBJETIVO

La Ficha Técnica del Producto tiene como finalidad ofrecer al Cliente un documento en el cual se
especifican datos como:

e Materia Prima

e Goma

e Tintas

e Barnicesy

« Caracteristicas Fisicas del Producto

Todas ellas utilizadas en la elaboracion del producto solicitado por el Cliente y otras especificaciones
con las cuales el Cliente tiene un soporte de la Calidad con la que se elaboré su producto en la planta
de Maxigraf.

2. POLITICA

A peticion del cliente se emite la Ficha Técnica del Producto (FOR CC-R 07) acompafiado segun el
caso de un Certificado de Calidad.

3. ALCANCE
Este procedimiento alcanza a la planta Maxigraf Guayaquil
4. RESPONSABILIDADES
4.1.- El Gerente de Aseguramiento de la Calidad es  responsable de:
Controlar los niveles de Calidad en todos los productos que produce Maxigraf S.A.

Es responsable de que los datos expuestos en la Ficha Técnica del Producto estén de acuerdo
a los utilizados en cada trabajo.

Supervisara a los Controladores para el cumplimiento de los parametros establecidos para el
Control de Calidad.

4.2.- Los Controladores de Calidad son responsables de:

Realizar controles visuales y/o densito métricos para verificar la variacion en los tonos de los
colores en la impresioén.

Son responsables de informar al Gerente de Aseguramiento de la Calidad la Materia Prima,
Goma, Tintas, Barnices y/o cualquier caracteristica fisica del Producto.

5. REFERENCIAS

N/A
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
La Ficha Técnica del Producto se la realiza de la siguiente manera:

6.1.-Materia Prima utilizada:

Al finalizar la impresién y en los casos en que el Cliente lo requiera los Controladores
solicitaran a Bodega la descripciéon de la Materia Prima, Goma, Tintas, Barnices utilizados, el
Proveedor, Procedencia y alguna otra informacién o caracteristica.

Se incluird en esta Ficha Técnica del Producto, si lo solicitare, la temperatura de aplicaciéon que
suministra el proveedor para el uso de la Goma y cualquier otra informacion Técnica que sea
de importancia para el Cliente.

6.2.-Caracteristica Fisica del Producto:

Una vez terminada la elaboracién del Producto se pesara el mismo y si el caso lo amerita se
tomaran las medidas del producto final tanto abierto como cerrado.
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CERTIFICADO DE CALIDAD

1. OBJETIVO

El Certificado de Calidad tiene como finalidad ofrecerle al cliente un documento en el cual se
especifican datos como: nimero de pedido, orden de produccion, cantidad solicitada, tipo de empaque,
tipo de almacenaje recomendado, valores densito métricos obtenidos durante la impresion y otras
especificaciones con las cuales el cliente tiene un soporte y garantia de la calidad con la que se
elaboré su producto en la planta de Maxigraf S.A.

2. POLITICA

A peticion del cliente se emite un Certificado de Calidad (FOR CC-R 01) acompafiado si asi lo solicita
con una carpeta con los estandares de colores obtenidos en la impresiéon o con muestras, segin el
caso.

3. ALCANCE
Este procedimiento alcanza a la planta de Maxigraf Guayaquil
4. RESPONSABILIDADES
4.1.- El Gerente de Aseguramiento de la Calidad es  responsable de:
Controlar los niveles de Calidad en todos los productos que produce Maxigraf S.A.

Es responsable del cumplimiento de las especificaciones dictadas por nuestros clientes para la
elaboracion de sus productos.

Supervisara a los Operadores de maquinas por el cumplimiento de los parametros establecidos
para el Control de la Calidad.

4.2.- Los operadores de maquinas son responsablesd  e:

Realizar controles visuales y/o densito métricos para verificar la variacion en los tonos de los
colores de la impresioén.

Son responsables de informar al Gerente de Aseguramiento de la Calidad y/o al Jefe de Planta
sobre el no cumplimiento de los estandares de calidad.

Velar por el cumplimiento de los parametros pre establecidos
4.3.- El Jefe de Servicios al Cliente es responsabl e de:

Reportar los Reclamos de los Clientes a Control de Calidad para hacer el respectivo reclamo a
los proveedores de materia prima.

5. REFERENCIAS

N/A
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
El certificado de calidad se lo realiza de la siguiente manera:
6.1.-Regularidad del color:

Al realizar la impresién se toma una 0 mas muestras al azar las cuales son medidas y de las lecturas
obtenidas las mas representativas son anotadas en el Certificado de Calidad FOR CC-R 04.
Los equipos para la medicion se encuentran en el Departamento de Control de Calidad.
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CONTROL DE CALIDAD
1. OBJETIVO

Controlar la calidad durante la produccion de: Cajas, Revistas, Afiches, Etiquetas y todos los productos
que se realizan en la Planta de Litografia, asegurando que el personal del area utilice los métodos,
instrumentos y procedimientos fijados para dicho fin, logrando asi que las especificaciones

determinadas en las Ordenes de Produccion se cumplan para la satisfaccién de nuestros clientes.

2. POLITICA

Los clientes que requieran Certificado de Calidad (FOR CC-R 04) para respaldar sus productos, lo
recibirdn acompafiados con muestras que le serviran para su archivo y para constancia que han sido

elaborados bajo un Control de Calidad.

3. ALCANCE
Este procedimiento alcanza a la planta de Maxigraf Guayaquil
4. RESPONSABILIDADES
4.1.- El Gerente de Aseguramiento de la Calidad es  responsable de:
Controlar los niveles de Calidad en todos los productos que produce Maxigraf S.A.

Es responsable del cumplimiento de las especificaciones dictadas por nuestros clientes para la
elaboracion de sus productos.

Velar que los Operadores de maquinas cumplan con los pardmetros pre-establecidos en el
pliego aprobado por el Jefe de Planta.

Supervisar a los Controladores para que se cumplan con los pardmetros e instrucciones
impartidas.

4.2.- Los operadores de maquinas son responsablesd  e:

Realizar controles visuales y/o densito métricos para verificar la variacion en los tonos de los
colores que se estan imprimiendo y verificar si hay alguna desviacién con respecto al pliego
aprobado por el Jefe de Planta.

Deberan alertar verbalmente a los Controladores y/o al Jefe de Planta respecto de alguna
variacion notable de los tonos de impresion.

Responsables de la impresién, troquelado o pegado y de cualquier técnica inapropiada o mal
utilizada.

82



INSTRUCTIVO DE DISENO Y EJECUCION DE TRABAJOS DE INVESTIGACION PARA LA OBTENCION DEL TITULO
DE INGENIEROS COMERCIALES DE LA FACULTA DE ECONOMIA'Y CIENCIAS ECONOMICAS

4.3.- El Jefe de Servicios al Cliente es responsabl e de:

Reportar los Reclamos de los Clientes a Control de Calidad para tomar los correctivos
necesarios a fin de disminuir los errores.

5. REFERENCIAS

N/A

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
El Control de Calidad se lo realizara de la siguiente manera:

6.1.-Control.-
La regularidad del control se logra a través de una hoja de Control de Calidad

(FOR CC-R 01) que obliga al Controlador a mantener la supervision sobre las maquinas y de las

actividades que se realizan en la planta. El formato consta de:

Pre-prensa, Corte, Impresoras, Troqueladoras, Pegadoras y Manufactura.

El Controlador llenard con una X todos los espacios implicados en cada actividad (SI, NO, N/A) y
en el momento de encontrar una inconformidad la justificard en el espacio destinado a
comentarios. Si el inconveniente encontrado amerita informar al Jefe de Planta, se lo hara via
e-mail o verbalmente. Una vez concluido todo el proceso litografico el Controlador verificara si
se cumplié con estas indicaciones y sélo asi le entregard el Reporte de Inconformidades al

Gerente de Aseguramiento de la Calidad para su revision y aprobacion.

En lo que a impresion se refiere, el pliego inicial una vez que se ha logrado el tono y el
registro esperado, sera llevado por el Operador al Jefe de Planta para su revision y
aprobacion y sélo con la firma o venia de él se pro  cedera con la impresion. Ademas, es
responsabilidad del Jefe de Planta dar las instrucc iones precisas, secuencias, tiempo
de espera entre impresién y barnizado, tiempo de es  pera entre barnizado y troquelado y

técnicas a utilizarse por parte de los Operadores.

En el caso de troquelado, pegado y manufactura el Jefe de Planta procedera de la misma manera

aprobando con su firma la actividad por realizarse al producto.
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El Operador guardara en su archivo la hoja impresa aprobada por el Jefe de Planta o la hoja con las

indicaciones sugeridas por él.

El control visual de los pliegos impresos se lo realizara aproximadamente cada 300-500 pliegos por
parte del Operador y por lo menos 3 veces en el proceso por parte del Controlador de Calidad.
Puede variar segun la complejidad del trabajo, es decir, observaciones cada 100 pliegos para

mantener un mejor control.

Si a pesar de la firma del Jefe de Planta los Controladores llegaran a detectar pliegos con errores
ylo variaciones graves se le avisara al Jefe de Planta para que tome las medidas necesarias
para asegurar la calidad, adicionalmente se emitird un e-mail a todos los involucrados

informando del error detectado.

6.2.- Control de Variables

6.2.1.- El Controlador de Calidad medird la acidez de la solucion de fuente mediante el equipo de
medicién de pH , la temperatura a la cual se encuentra el ambiente y registrara estas lecturas en el
formato de Control de Variables (FOR CC-R 03 ) por lo menos una vez al dia.
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CONTROL DE MATERIA PRIMA

1. OBJETIVO
Controlar la calidad de todo papel o cartulina que ingrese de importacién o compra local tales como:

e cartulina polyboard
e cartulina plegable
» cartulina daplex

e papel couche

» papel bond, etc

Todos los demés tipos de papeles o cartulina que ingresen a la planta de Guayaquil, seran también
controlados con la finalidad de que los productos terminados que se impriman en nuestra empresa
cumplan con las exigencias de nuestros clientes.

2. POLITICA

Todo lote de material que ingrese a las instalaciones de Maxigraf Guayaquil sera respaldado por un
Certificado de Control de Calidad de Materia Prima (FOR CC-R 06) y una muestra del material
controlado como constancia de que ha sido revisado por control de calidad.

3. ALCANCE

Este procedimiento alcanza sélo a la planta de Maxigraf Guayaquil ya que por esta ingresan la mayor
parte de la Materia Prima a utilizarse a nivel nacional. En el caso de la Materia Prima que llega a
Duran, el Jefe de Bodega enviara via valija a Guayaquil la etiqueta del material junto con una
muestra para elaborar el respectivo Certificado de Control de Calidad de Materia Prima.

4. RESPONSABILIDADES
4.1.- El Gerente de Aseguramiento de la Calidad es  responsable de:

Controlar el estandar de calidad de los materiales que ingresen a la planta de Maxigraf
Guayaquil.

Es responsable del cumplimiento de las especificaciones dictadas por nuestros clientes para la
elaboracion de sus productos.

4.2.- Los Operadores de maquinas son responsablesd  e:

Realizar controles visuales durante el corte y el apilamiento de los pliegos a imprimirse para
detectar los pliegos en mal estado.

Son responsables de informar al Gerente de Aseguramiento de la Calidad y/o los
Controladores de Calidad sobre el hallazgo de materiales en mal estado.
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4.3.- El Jefe de Servicios al Cliente es responsabl e de:

Reportar los Reclamos de los Clientes a Control de Calidad para hacer el respectivo reclamo a
los proveedores de materia prima.

5. REFERENCIAS

N/A

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El Control de Calidad de la materia prima se realizara de la siguiente manera:
6.1.- Seleccién de materia prima muestreo y medicio  nes:

Al llegar la materia prima a las instalaciones de la empresa se toma una muestra cualquiera al
azar del lote de bobinas o resmas y se realizan las siguientes pruebas y/o mediciones:

» Se pesa la muestra en la gramera Messmer para determinar el gramaje de la materia prima
entrante.

» Se mide el calibre con el calibrador E.J.CADY, en milésimas de pulgadas o en centésimas de
milimetros.

* Una vez realizada las mediciones descritas, se las compara con las especificaciones solicitadas
al proveedor. Exista o no una inconformidad se registran en el formato las lecturas obtenidas.
FOR CC-R 06.

6.1.1.- Materia Prima Conforme:

Si el muestreo refleja que la Materia Prima cumple con las especificaciones requeridas se ingresa a
la Bodega de Materia Prima normalmente para su posterior uso.

6.1.2.- Materia Prima No Conforme:

En caso de que se encuentre material que no cumpla con las especificaciones, esto sera informado a la
Gerencia Nacional de Operaciones mediante un e-mail para hacer el reclamo respectivo a nuestro
proveedor.

A pesar de no cumplir con todas las especificaciones necesarias el lote se acepta y se informa
adicionalmente al Departamento de Bodega de Materia Prima por medio de un e-mail con la finalidad de
gue este sea identificado y utilizado cuando sea pertinente.
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1.- Clientes

ENTIDAD PUBLICA___ ENTIDAD PRIVADA

2.- ¢ Cuantos pedidos hace al mes?
o-s [
=0 [

3.- ¢, Cuanto tiempo demora en recibir su pedido?

5 a 10 dias I:I

1 ab5dias

[ ]

15 a 20 dias I:I

5.- ¢De ser si la respuesta a la anterior pregunta,

ha sentido insatisfecho con el producto? (Elija una

a)

¢) Productos no deseados I:I

e) Medidas no deseadas

6.- ¢Entonces: Si de calidad se trata, como se cal
un rango del 0% al 100%?

0% - 20%

20% - 40%

40% - 60%

60% - 80%

80% - 100%

Error en la impresion

HE NN

Modelo de Encuesta Empresa Maxigraf S.A

9 — en adelante

20 a 25 dias I:I

4.- ¢ Se ha encontrado insatisfecho con el producto

25 en adelante I:I

cuales han sido los motivos por los cuales usted s

b) Producto de otra calidad
d) Colores no deseados

f) Manchas en el producto

ificaria el producto de forma continua adquirido en

e
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7.- ¢ Que considera usted que deberian modificar la ~ Empresa Maxigraf en el area de Produccién? elija

lopcion

1.- Mejorar la calidad de sus productos

2.- Reestructurar el personal de Produccién

3.- Crear una estrategia para mejorar el proceso

4.- Capacitar al personal actual

5.- Reinvertir mas en la Retroalimentacion

8.- El medio que usted utilizo para solicitar un pe  dido fue:

Por telefono Personalmente

¢,De haber sido atendido por telefono, la mayoria de las veces han cumplido satsfactoriamente con lo

que usted ha solicitado?

Siempre Frecuentemente A veces Nunca

9.- ¢Califique la entrega de su pedido? Y Por Que?

Mala I:I Regular I:I Bueno I:I Muy Bueno I:I Excelente I:I

a) Entregan el pedido en el tiempo estipulado Si___ No___
b) El pedido fue el correcto Si___ _No___
¢) Su pedido fue de calidad Si___ _No___
d) Volveria hacer otro pedido a la empresa Si___ No___
e) Se siente satisfecho por el pedido entregado Si___ No

10.- ¢La documentacion que usted llena para solicit  ar su pedido es la adecuada para usted?

s [ w [

11.- ¢ Cuales son los productos mas comprados porus  ted?

Formas Continuas I:I Calendarios I:I Volantes I:I
Cajas con impresiones nitidas I:I Litografia I:I Afiches I:I
Documentos valorados I:I Editorial I:I Empaques I:I
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Modelo del Grupo Focal

1. ¢ Cree usted que existe algin problema en éllaE  mpresa Maxigraf S.A.?
S NO__
2. De existir algun problema, detalle cuales son lo s problemas en la Compafiia Maxigraf S.A:
a) Error en la Produccion
b) Falta de capacitacion en Produccion

¢) No usan ISO de calidad

d) No tienen un departamento de Control de Calidad

e

e) Falta estructura el personal
2. ¢laatencion al cliente es la adecuada? Y Porq ué?

Sl

2

0ogr

a) El personal es amable
b) La atencion fue efectiva y eficaz
c) Siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes

3. ¢Se ha sentido alguna vez impotente por la calid ad de la Forma Continua?

Sl NO
4.  ¢Porqué?
a) La entrega de producto no fue en la fecha indicada Si___ No___
b) El pedido fue incorrecto Si__ No_
¢) Su pedido fue de mala calidad Si___ No___
d) El vendedor no dio un buen servicio Si___ No___

5.- ¢ Si usted pudiera cambiar algo en la Empresa Ma  xigraf S.A. que seria?

1.- Cambiaria la raz6n social o actividad I:I 2.- Liquidaria la Empresa I:I
3.- Estructura el personal I:I 4.- Cambiaria la infraestructura I:I
5.- Crearia un area de control de calidad I:I 6.- Capacitaria al personal I:I
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FOTOGRAFIAS

=

DESCIPCION: ROLAND PARVA DE MAXIGRAF S.A

DESCIPCION: REVISION DE IMPRESION DE MAXIGRAF S.A
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DESCIPCION: CORTADORA DE MAXIGRAF S.A

DESCIPCION: DOBLADORA DE MAXIGRAF S.A
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DESCIPCION: HEIDELBERG 4 CUERPOS DE MAXIGRAF S.A

s’l oits;’u |

DESCIPCION: EMPACADORA DE MAXIGRAF S.A.
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DESCIPCION: PRODUCCION DE LITOGRAFIA DE MAXIGRAF S.A.
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DESCIPCION: PUBLICIDAD 2010 DE MAXIGRAF S.A.
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Map data ®2011 LeadDog Consulting
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DIRECCION: Av. C. J. Arosemena Km. 2, Guayaquil, Guayas, Ecuador
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PRESUPUESTO DE LAS ISO 9000 — 2008 DE LA EMPRESA MAXIGRAF
S.A 2010

DESCRIPCION: PRESUPUESTO DE ISO 9000-2008

DESCRIPCION: DOCUMENTO DEL 2010

DESCRIPCION: PRESUPUESTO DE LA ISO 9000 EN LA EMPRESA MAXIGRAF S.A.
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-

E

PRODUCCION

FECHA: SHVENDEDOR:ESCRIBATGON). (__NUMERACGION ) FONDO DEL PAPEL R
, HOJA DE INSTRUCCIONES ESPECIALES o !
DiA MES  ANO ) FORPREN 07 Ver 010704 GLARO ¥ CONCISO 1ra. PARTE
CANTIDAD D HR
CLIENTE: ¥ 2ra. PARTE
TRABAJO NOMBRE DEL FORMULARIO: COLOR DE NUMERACION 3ra. PARTE
NUEVO RaJO Aata. PARTE
= OBSERVACIONES
REPETICION 100 % [ 1TIRO “"HQL?ER.A - 6ta. PARTE
Sta. PARTE
REPETICION CON CAMBIOS EI
RETIRO BOND 50 GR.
TIPO DE FORMULARIO - I: r~ TRAFICOS
CONTINUG =0
BOND 75 GR. COoOLOR
i l:l 2TIRO —
BOND 50 GR. ira. PARTE
cHEGUES =i L]
RETIRO CARTULINA 180 GR. ZeLEARTE
OTROS
SE ADJUNTA 3ra. PARTE
DISENC (8) 3TIRO OB | 4ta. PARTE
MUESTRA IMPRESA [ R Sta. PARTE
EI RETIRG Gta. PARTE
LOGO FOTOGRAFIABLE — :
©F 55 GR
OPTICO I:l | x INSTRUCCIONES DE PRODUCCION PARA PRENSAS
SC 56 GR.
conw [] wsxer [ ] || #TIRO L]
CARBON 30 GR.
TAMANC FORMULARIO RETIRO oTROS
SOLO SNAP-OUT
ANCHO
STIRO z’::;::”“' s[ ] wo
B POR BLOCK:
No. DE PARTES V- ~
RETEG MATERIA PRIMA CUBIERTA INSTRUCCIONES DE PRODUCCION PARA COLECTORAS
PERFORACIONES VERT. CARTULINA
s NO
NORMALES  IMPERCEPTIBLES B6TIRO KRAFT |:
CUBIERTA
PERF HOR. ADICIONALES
RETIRO
s [] w [ — I DATOS ADICIONALES (DESPACHOS)
CUANTAS H
CAMBIO DE DISENO ESPACIO PARA DETALLAR TODO MATERIAL OUE SE ADJUNTA (AUTORIZACIONES, ORDENES DE COMPRA. DISCOS, ETC) | TAMANO FINAL
ENTRE LAS PARTES H
sl No 4
Hi "
LLEVA TRAMAS
s No
LLEVA BLOQUEO L
s wo [ |
LLEVATINTA U.V.
s D NO I:I F) F.) GERENTE
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DESCRIPCION: VENTAS DE LAS FORMAS CONTINUAS EN EL 2010
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