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Abreviaturas

ARIMA Modelo autorregresivo integrado de media movil (Autoregressive

ARMA

BL

cMC

DAV

OoC

PEPS

PHVA

SAT

5.6.C.

THC

Integrated Moving Average).

Modelos autorregresivos de media moévil (AutoRegressive Moving

Average models).

Bill of Landing, document de transporte internacional.

Carboximetilcelulosa.

Declaracion Andina de Valor.

Orden de Compra.

Primero en entrar primero en salir.

Planificar — Hacer —Verificar-Actuar (Ciclo Deming).

Quimica Amtex Colombia.

Quimica Amtex Ecuador.

Sistema de Administracion de Tesoreria del Banco Bolivariano.
Sistema de Gestion de Calidad.

Terminal Handin Charge, cargo de cobro de la agencia maritima por

concepto de manipuleo por la descarga del contenedor a muelle.



OBIJETIVO GENERAL

Encontrar una metodologia adecuada para la empresa de estudio con la finalidad de

obtener un modelo que ayude a disminuir el abastecimiento excesivo optimizando con

esto el costo de almacenamiento y eliminando los faltantes por desabastecimiento;

evitando retrasos en entregas y pérdidas de clientes. Ademas mejorar el orden interno

de la empresa, procesos de abastecimiento, seleccion de personal, horas extras,

almacenamiento y reduccion de quejas.

OBIJETIVOS ESPECIFICOS

Proponer una metodologia que ayude a calcular pronésticos de ventas en la
empresa proveedora de insumos para el sector de alimentos basados en CMC.
Implementar técnicas de calidad para gestionar las principales quejas o reclamos
que presenta este tipo de empresa.

Determinar los procesos que forman parte de la estructura de la empresa.

Crear nuevos procesos que contribuyan al control y mejora.

Optimizar procesos existentes.

Crear procedimientos para mejorar el desempeiio del personal.

Ensefiar al personal de la empresa conceptos de mejora continua para ser aplicados
a los diferentes procesos de los cuales son responsables.

Establecer un compromiso por parte de la Alta Direccion asi como también del

personal de la empresa con el Sistema de Gestidn de Calidad.




Introduccion

En estos tiempos, la satisfaccién con respecto al uso de un producto o la prestacion de
un servicio puede marcar la diferencia en el entorno de mercado de productos similares,
es asi como el desarrollo de productos, articulos o bienes que satisfagan las expectativas
implicitas y explicitas de los clientes y usuarios marcaran la diferencia entre las
organizaciones que elaboran productos que compiten en un mismo mercado.

La elaboracién de insumos para el sector de alimentos basados en
CARBOXIMETILCELULOSA, ESPESANTE PARA ALIMENTOS (CMC) en la actualidad
también trata de ofrecer un alto nivel de calidad y las organizaciones implementan
mecanismos y estrategias para garantizar un proceso Optimo de producciéon y
abastecimiento para satisfacer a sus clientes, de esta manera el desarrollo correcto de
un pronostico de la demanday la aplicacién de técnicas de gestion de calidad orientadas
al tratamiento de las quejas de los clientes marcara la pauta para satisfacer las
necesidades del usuario en cuanto a seguridad, fiabilidad y servicio.

Para el desarrollo del prondstico de la demanda y la aplicacién de técnicas de calidad
tendremos como modelo a una empresa local que abastece el mercado ecuatoriano y
por lo tanto se daran a conocer las caracteristicas basicas de la empresa, sus procesos

fundamentales, tamaiio y estructura organizativa.
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CAPITULO | ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
PROVEEDORA DE INSUMOS PARA EL SECTOR DE ALIMENTOS
BASADOS EN CMC (CARBOXIMETILCELULOSA, ESPESANTES PARA
ALIMENTO).

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La CARBOXIMETILCELULOSA (CMC) es un derivado de la celulosa, que es un material
organico y forma parte de los tejidos fibrosos de las plantas, se obtiene al tratar la
celulosa del algodén o de maderas con hidroxido de sodio y acido cloroacético. Ademas

hay una reaccidén secundaria en la que se forma glicolato de sodio como subproducto.

La CMC sédica es una sal que se puede disolver en agua. Alrededor del mundo la fabrican
muchas compafiias, se destacan en su produccién Europa y América. La produccién de
CMC es mas simple que la de otros éteres de celulosa debido a que todos los reactivos
que se emplean son sélidos o liquidos y permiten trabajar a presiéon atmosférica. £l cloro
acetato de sodio o el acido cloro acético es el agente eterificante, es facil de manipular
y muy eficaz. Por su versatilidad como espesante, formador de peliculas, coloide
protector y agente retenedor de agua, la CMC ha llegado a ser el principal éter de

celulosa producido industrialmente.

Se produce de forma cruda, sin ningun refinamiento, en grandes cantidades para
comerciarlo y empleario en detergentes, fluidos de perforacidn, en la industria papelera,

etc. Para usarlo como aditivo alimenticio necesita de grados de pureza mas altos.

FCNM I- 3 ESPOL
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Tabla 1.1 Campos de aplicaciones de CMC.

Campo de DETALLE
Aplicacion
Alimentos Helados y cremas

Bebidas y leches acidas

Salsas y condimentos liquidos

Jarabes y almibares

industria panificadora

Donnas y bufiuelos

Productos dietéticos

Bebidas instantaneas

Sardinas enlatadas en salsa de tomate

Alimentos para animales

Embutidos

Cosméticos Pastas dentales

Champu y productos espumosos

Cremas y lociones
Productos gelificados

Productos de belleza

Productos Farmacéuticos Lociones y suspensiones

Jaleas, unglientos y pomadas

Fuente: Elaboracidn, basado en QuimiNet de “La CMC y sus aplicaciones’. 23]
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Tabla 1.2 Funciones de CMC en aplicaciones industriales por sus propiedades.

Aplicacién Dispersante Coloide Retenedorde | Espesante | Formador de
Protector Agua Peliculas
Pinturas basadas + + - + B
en agua
Productos para la + e +

construccién

Adhesivos para - -
empapelar

paredes

Recubrimientos - + + +
de papeles

Detergentes + 15

Emulsiones * it

Cerdmica + -k + - 3
Tabaco 4 +
Cosméticos y + + + +

farmacéuticos

Productos + - - + +
alimenticios
Lodos petroleros 4 + +

Fuente: Elaboracion, basado en QuimiNet de “La CMC y sus aplicaciones’. [23

Tabla 1.3 Aplicaciones de la CMC por grado de pureza

Grado Pureza Ds Viscosidad Aplicaciones
Cruda 60-80% 04-09 10 - 250 Detergentes, Lodos de
perforacion, Papel
97% minimo 0,6-0,8 1-10000 Papel, Pinturas, Adhesivos,
Ceramica y Textiles
Refinada
Pura 99,5% minimo | 0,6-1,2 90 - 10000 Alimentos, Bebidas, Cosméticos,

Panales, compresasy
farmacéuticos

Fuente: Elaboracidon, basado en QuimiNet de “La CMC y sus aplicaciones”. 23]
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En Ecuador actualmente las empresas comercializadoras importan espesantes de
diversas partes del mundo pues sus aplicaciones en la industria alimenticia son amplias
y la demanda cada dia estd en aumento. En Ecuador las importaciones de almidones
modificados desde Enero a Agosto del afio 2009 representaron un egreso de
$971,979.85 por valor FOB (figura 1.2) y en el periodo comprendido de Enero a Agosto
del afio 2010, representa $990,761.37 (figura 1.4) en valor FOB mostrando un alza de
precios de compra en el exterior aunque disminuy6 el peso en Kg de las importaciones
indicando una aplicacion 6ptima de los aditivos en fas industrias. 2

Figura 1.1 Porcentaje de Importaciones en kilogramos de Enero a Agosto de 2009

5,68
5,75

0,21

® USA
® COLOMBIA
® CHINA

m PERU

® MEXICO

m BRAZIL

Fuente: Fabian Vera. 2]

Figura 1.2 Importaciones en Délares de Enero a Agosto de 2009
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Fuente: Fabian Vera. 2
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Figura 1.3 Porcentaje de Importaciones en kilogramos de Enero a Agosto de 2010
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Figura 1.2 Importaciones en Délares de Enero a Agosto de 2010
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Figura 1.3 Incremento del porcentaje entre 2009 y 2010

PORCENTAJE PORCENTAJE = SF e

USA 26.33 28.42 2.09
COLOMBIA 51.41 48.73 -2.67
CHINA 10.63 458 -6.05
PERU 5.75 6.26 0.52
MEXICO 5.68 10.25 4.57

Fuente: Elaboracién propia, con base en figuras 1.2 y 1.4

De lo expuesto se deduce que del 2009 al 2010 aumentaron su importacion: Estados
Unidos en un 2.09%, Perd en 0.52% y México en un 4.57%; mientras que disminuyeron

la importacién Colombia en un 2.67% y China en un 6.05%.

Actualmente, la producciéon mundial total es de aproximadamente 300.000 ton/afio, la
mayoria es de los Estados Unidos y de Europa del Este. La produccion japonesa es

aproximadamente de 30.000 ton/afio y el 55% se exporta al sudeste de Asia.

Las empresas que forman parte de este sector enfrentan grandes retos para determinar
la oferta y demanda, sin contar con el aumento de los obstaculos técnicos, la
reglamentacion y politicas establecidas por los organismos gubernamentales, las
estrictas medidas de contencion de costos impuestas por los proveedores del cuidado
de la salud, los productos de mayor crecimiento y la disminucién de retorno de la
inversion de los nuevos productos son solo algunos ejemplos de las adversas
condiciones de mercado que estan haciendo cada vez mas dificil proponer prondsticos

de ventas en la industria alimenticia.

La empresa de estudio en la presente investigacién es una comercializadora que nace a
partir de la necesidad de tener mayor contacto con los clientes ubicados en Ecuador,
para atender a los clientes grandes, medianos o pequefios del sector alimenticio.

Comenzo sus actividades comerciales en el afio 2007, atendiendo a varios sectores:
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textil, petrolero, papelero, ceramico, alimentos, detergente. La fabrica de CMC se

encuentra ubicada en Medellin, Colombia, es ahi de donde vienen los productos.

El funcionamiento de la empresa se rige por una estructura de procesos claves, los
cuales se clasifican en tres niveles: procesos ejecutivos o estratégicos, procesos de
negocio u operativos y procesos de soporte. Estos procesos fueron establecidos con la
finalidad de orientar las actividades del personal para el logro de los objetivos
planteados por la Direccion. Uno de estos procesos claves es la determinacion del
prondstico de la demanda, ya que éste marca la pauta para la operacién y el ritmo del
resto de los procesos de la empresa. En la actualidad la empresa emplea un método de
prondsticos que es considerado como poco confiable hasta por el propio Gerente, ya
gue los valores son constantemente modificados sin contar con bases histéricas u
objetivas, sino que las modificaciones se realizan por impulsos o segun la percepcion de
la Gerencia involucrada, con el fin de asegurar que las proyecciones de ventas se
encuentren alineadas a los objetivos de crecimiento establecidos por la Gerencia

General.

Por otro lado los estudios realizados sobre calidad y gestion de calidad tratan en la
mayoria de los casos situaciones que se relacionan con el area de produccién industrial
y manufactura comprobando que la obtencién de un producto y/o servicio con la calidad
esperada, se logra Unicamente si se cuenta con procesos igualmente de calidad. Es asi
como surge la necesidad de implantar técnicas de calidad en determinados procesos de

esta empresa.

1.2 JUSTIFICACION

El proceso a analizar sera el de célculo del pronédstico de ventas que lleva a cabo Ia
empresa de estudio puesto que es un elemento clave para la determinaciéon y
racionalizacién de sus recursos internos y lograr el nivel de satisfaccion y cumplimiento
de los requerimientos y expectativas de sus clientes internos y externos al determinar
cuales seran las cantidades de productos que deberan estar disponibles en el mercado

de acuerdo a las necesidades de los clientes.
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Actualmente, el prondstico de ventas es calculado de forma anual por el Gerente
General que es quien maneja y analiza la informacién del mercado y las ventas de los
productos. Es importante mencionar que a pesar de que el calculo se realiza en Excel
anualmente no esta fundamentado en ningin modelo, el pronéstico continuamente es
modificado debido a que las cantidades de productos inicialmente proyectadas no
corresponden a las exigencias del mercado originando un error de pronéstico y costos

adicionales para la empresa.

1.3 METODOLOGIA GENERAL

El trabajo describe un modelo para calcular prondéstico de la demanda de una empresa
proveedora de insumos para el sector de alimentos basados en CMC. Se tomara como
fuente primaria de informacién datos de la empresa; ventas mensuales de GELYCEL
F1-4000 10032 desde el afio 2008 a diciembre de 2012. Con una muestra de 60 meses
se evaluara el modelo ARIMA y luego se compararan los resultados del presupuesto de
ARIMA con los resultados del proceso que actualmente maneja la empresa.

Finalmente con el nuevo prondstico de la demanda obtenido con el método ARIMA se
disefiara un modelo para garantizar la eficiente gestion de calidad basada en el ciclo
PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) que podrd asegurar las caracteristicas
deseables de servicios como la confiabilidad, seguridad, fiabilidad y eficacia a un costo
economico lo que beneficiara a ambas partes: organizacion y cliente (externo e interno)
ademas también de proporcionar una mejor gestién de quejas o reclamos de parte de

los clientes de esta empresa.
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El Gerente Comercial tiene como funcidon general la responsabilidad por el
cumplimiento de todos los procesos de la oficina, sean éstos comerciales,
administrativos, contables o logisticos.

Entre las funciones especificas relacionadas para este cargo, son:

< Planificar y definir de estrategias comerciales en el mercado.

X Supervisar y controlar de las actividades y procesos de la empresa y del personal.
X Elaborar, controlar y manejar presupuestos, gastos e inventarios de la empresa.
o Revisar, aprobar y manejar balances, declaraciones de impuestos, documentos

de importaciones y otros de la empresa.

< Fijar precios y formas de pago de los clientes.

X Visitar frecuentemente y hacer seguimiento a clientes actuales y potenciales de
la empresa.

<@ Identificar nuevas oportunidades de negocios con los clientes actuales.

< Identificar nuevas oportunidades de mercado, en especial con la determinacion

de clientes, sectores y aplicaciones nuevas del producto.

< Atender quejas y posibles reclamos de clientes.

»

D Monitorear precios de la competencia, marcas, procedencias y otros.
<> Elaborar reportes de ventas y otros reportes para la la Gerencia General de las
oficinas comerciales.

2. CONTADOCR (a)

Funciones:
El (la) Contador (a) tiene como funcién general mantener al dia la contabilidad de la
oficina comercial y estar pendiente de las obligaciones legales con las diferentes
entidades en particular estatales tales como:

e SRl

e Superintendencia de Compaiiias

e Ministerio de Trabajo

e |ESS y otras entidades

Entre las funciones especificas para este cargo, abarcan:
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< Ante el SRI: Elaboracién de declaraciones del impuesto a la renta e IVA mensual

y anual.

L Elaboracién de balances anuales. Reclamos tributarios por pago en exceso de

IVA.

X Anexos Transaccionales. Control de estado de Lista Blanca de QAE para efectos
p

de importaciones.

< Elaboracién de EEFF mensuales de QAE que incluyan, entre otras cosas, los
siguientes reportes: BG, P&G, comparativo mensual, cuentas por cobrar, cuentas por
pagar, costos lineales, anexo de costo y ventas.

" Presentacion anual (o con la frecuencia que sea requerida) de balances ante la
Superintendencia de Compaiiias.

< Elaboracién de planillas mensuales del IESS.

< Gestion de ingreso o retiro del personal ante el IESS.

X Elaboracién de roles de pago quincenales.

o Calculo de liquidacion de vacaciones, décimos o liquidacién por salida del
personal.

<o Control y elaboracién de libros diarios y comprobantes mayorizados.

<> Control de cumplimiento de obligaciones ante el Ministerio de Trabajo tales

como formularios de pagos de décimos y utilidades del personal.

X Ingreso a la contabilidad de pagos de impuestos aduaneros.

o Declaracion del impuesto a la renta del personal.

L Revisién y control de las transacciones tales como pagos, cobros y retenciones.
<> Revision y control de liquidaciones de importaciones.

o> Revision y control de costos de productos.

X Creacion de nuevas cuentas en sistema contable.

< Supervisién de tramites en instituciones varias tales como Municipio, Ministerio

de Salud, Ministerio de Trabajo, Camara de Comercio, Universidad.

o Control y supervision de solicitudes de crédito de clientes
< Control de cartera y aprobaciéon de despachos en coordinaciéon con Gerencia
Comercial.
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3. ASISTENTE TECNICO COMERCIAL

Funciones:

El (La) Asistente Técnico (a) Comercial tiene como funcién general la promocién y venta

de los productos que ofrece la oficina comercial como también la excelencia en la

atencion a los clientes de la empresa.

Entre las funciones especificas relacionadas a su cargo, estan:

+ Atender a clientes actuales de la empresa, verificar sus inventarios y definiendo
posibles pedidos.

++ Visitar frecuentemente y realizar seguimiento a clientes actuales y potenciales de la
empresa en coordinacion con la Gerencia Comercial.

++ Identificar nuevas oportunidades de negocios con los clientes actuales

< Identificar nuevas oportunidades de mercado, en especial con la determinacién de
clientes, sectores y aplicaciones nuevas del producto.

%+ Asistir técnicamente a nivel basico a los clientes que lo requieran.

<+ Definir y analizar precios en coordinacion con la Gerencia Comercial de productos
actuales o nuevos.

*+ Atender quejas y posibles reclamos de clientes.

“* Monitorear precios de la competencia, marcas, procedencias y otros.

* Apoyar a la gestion administrativa-comercial en especial en lo referente a
recuperacion de cartera.

% Elaborar reportes de ventas y gestiones a la gerencia comercial.

4, ASISTENTE ADMINISTRATIVA
Funciones:

La Asistente Administrativa tiene como funcién General el manejo administrativo de la
oficina, principalmente en temas relacionados a:

e Contabilidad

e Logistica

e Servicios al cliente
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Entre las funciones especificas relacionadas a su cargo, estan:
%+ Dar soporte al Contador (a) en temas tales como:
e Movimientos de caja
¢ Movimientos de Banco
* Retenciones a clientes
¢ Inventarios
e Cuentas por cobrar
e (Cuentas por pagar
< Elaborar facturas al cliente.
«» Realizar las Gestiones de Cobranza.
%+ Atencion telefénica de clientes para recepcion de pedidos.
% Coordinar los despachos para el cliente.
% Dar soporte a la Gerencia Comercial en temas tales como importaciones de
productos, seguros y todo lo relacionado con el proceso de nacionalizacién de

productos de Casa Matriz.

5. BODEGUERO/ASISTENTE LOGISTICA

Funciones:
El Bodeguero tiene como funcién General la gestion de todos los aspectos de la Bodega,
relacionados a:
e Recepcién, mantenimiento y despacho de producto procedente
desde Casa Matriz.

e Mensajeria y actividades relacionadas a gestiones administrativas.

Entre las funciones especificas relacionadas a su cargo, estan:

BODEGA:

)

“* Recepciéon de producto terminado de los contenedores.
*

“* Mantenimiento adecuado de los productos en la bodega

*¢ Cumplimiento estricto del procedimiento QAE-PRO-010 de QAE.
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%+ Colaborar para el cumplimiento del Cronograma de Limpieza de Bodegas estipulado.

%+ Despacho del producto y coordinacion con los transportistas encargados.

*+ Comunicar a la Gerencia Comercial acerca de los niveles de inventario de acuerdo a
su criterio y en base a la experiencia cuando se encuentren cercanos a niveles
criticos.

LOGISTICA:

** Retirar cheques de clientes y su respectivo deposito en la cuenta de la empresa.

¢ Colaborar en las gestiones de la Empresa ante instituciones como SRI, Ministerio de
Relaciones Laborales, IESS, Municipio, Ministerio de Salud Publica, Cdmara de
comercio, Cuerpo de Bomberos, Universidad, Junta de Beneficencia y demas
instituciones publicas o privadas.

*»+ Apoyar en la limpieza general de la oficina.

%+ Soporte a la Asistencia Administrativa en temas de servicios generales.

La empresa sélo cuenta con Bodegas y oficina.

2.2 Procesos claves de la empresa

El funcionamiento de la empresa se rige por procesos claves que se clasifican en tres
niveles: Procesos Ejecutivos o Estratégicos, Procesos de Negocio u Operativos y Procesos
de Soporte. Estos procesos fueron establecidos con la finalidad de orientar las

actividades del personal para el logro de los objetivos planteados por la Direccion.
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Figura 2.2 Modelo de procesos y subprocesos de la empresa de estudio.

PROCESOS EJECUTIVOS
A ... IOBJETIVOS DE LA POLITICAS

MISION Y VISION ESTRATEGIAS
PROCESOS DE NEGOCIO

GENERACION DE \, T T "’\\

DEMANDA / ABASTECIMIENTO) ; COMERCIALIZAClO!:l/
PROCESOS DE SOPORTE

RECURSOS  |CONTABILIDADY | 1 | \

HUMANOS | FINANZAS [ MANTEN'M'ENTO{ | VAUDACION |

\ J

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.1 Procesos Ejecutivos o Estratégicos
Los Procesos Ejecutivos o Estratégicos, definen las directrices y lineamientos
estratégicos para la ejecucion y monitoreo de los procesos de negocio y de apoyo que
son necesarios para lograr los objetivos, planes financieros y operativos de la empresa.
Los Procesos que integran este nivel son:

1. Misién de la empresa.
2. Vision de la empresa.
3. Objetivos.

4. Estrategias.

5. Politicas corporativas.

Estos procesos constituyen la base del fundamento vy justificacion de los planes de
trabajo, procedimientos y actividades que realizan todas las areas funcionales que

integran a la empresa.
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2.2.2 Procesos de Negocios u Operativos
Los procesos de negocio u operativos se integran por un conjunto de subprocesos que
se encuentran relacionados entre si, cuyo fin es hacer realidad las estrategias, los planes

y objetivos planteados en los Procesos Estratégicos de la organizacion.

Los procesos de negocios reconocidos por la empresa de estudio son tres: generacién

de la demanda, abastecimiento y comercializacion.

e Generacién de la demanda.- Incluye subprocesos desde la investigaciéon de mercado
hasta la planeacion y control de la labor que realiza la fuerza de ventas para la
promocion y desplazamientos de todos los Productos. Este proceso es muy
importante porque se toman decisiones relevantes para la empresa relacionadas
con qué, cuanto, cémo producir y donde colocar los productos, se fundamentan en

los subprocesos de este nivel como el de Prondstico de Ventas.

¢ Abastecimiento.- Estos subprocesos estan relacionados con el suministro y control

de los insumos necesarios para la produccion de los Productos.

¢ Comercializacién.- Lo integran subprocesos relacionados con la logistica de los
productos, la administracién y control de la cartera de clientes. Son los siguientes:
Administracion de clientes, Definicion de precios, Comercializacion, Logistica y

distribucién, Servicio al Cliente y Cuentas por cobrar.

El manejo de la cadena de suministros enfatiza las interacciones de la logistica que
tienen lugar entre las funciones de marketing, logistica y produccién en una empresa, y
las interacciones que se llevan a cabo entre empresas independientes legalmente
dentro del canal de flujo del producto. Las oportunidades para mejorar el costo o el
servicio al cliente se alcanzan mediante la coordinacion y la colaboracidon entre los
miembros de los canales de flujo (35, de lo expuesto concluye que la empresa para
mejorar el costo o el servicio a sus clientes debe coordinar la colaboraciéon entre los

miembros de los canales de flujo.
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Los prondsticos son elementos vitales para cualquier organizacién y son la fuente de

consulta para la toma de decisiones de niveles Gerenciales y Directivos. Actualmente, el

prondstico de ventas es calculado de forma anual en Excel por el Gerente General que

es quien maneja y analiza la informacién de la demanda del mercado.

2.2.3 Procesos de Soporte

Los procesos de soporte son una actividad interna que asegura el buen funcionamiento

de la empresa, generalmente son invisibles para el cliente y en este caso estan

representados por RR.HH., Contabilidad y Finanzas, Mantenimiento y Validacion.

L ]

Recursos Humanos.- Trata de alinear el area o profesionales de RRHH con la
estrategia de la organizacion, lo que permite implantar la estrategia organizacional
a través de las personas. Generalmente la funcion de Recursos Humanos esta
compuesta por areas tales como reclutamiento y seleccién, contratacion,
capacitacién, administracion o gestion del personal durante la permanencia en la
empresa.

Contabilidad y Finanzas.- Las finanzas involucran la obtencién de fondos y del
suministro del capital necesario para el funcionamiento de la empresa. Las
funciones contables controlan la parte que tiene que ver con los inventarios, costos,
registros, balances, estados financieros y las estadisticas empresariales.
Mantenimiento.- El objetivo principal en la funcién de mantenimiento es asegurar
que todos los recursos fisicos de la empresa cumplan la funcién para la que fueron
disefiados. El personal que se dedica al mantenimiento debe ser continuamente
capacitado y actualizado.

Validacién.- La validacién esta dada por un conjunto de procesos de comprobacién
y analisis que aseguran que el producto esta acorde a su especificacién y cumple las
necesidades de los clientes. Es uno de los procesos mas importantes ya que se

asegura que el producto cumple con los requerimientos del cliente.
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Figura 2.3 Ventas reales de GELYCEL F1-4000 10032 desde enero de 2008 hasta mayo

del 2013 vs Presupuesto de la empresa de enero del 2012 a mayo de 2013.
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Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 2.3 se muestra el presupuesto en délares desde enero de 2008 hasta mayo

de 2013 real (en negro) y el generado por la empresa (en rojo) evidenciando graves

inconsistencias y lo mismo se aprecia en la siguiente figura 2.4 que muestra los valores

en kilos.
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Figura 2.4 Ventas reales en KG de GELYCEL F1-4000 10032 desde enero de 2008 hasta

mayo de 2013 vs Presupuesto en KG de la empresa de enero de 2012 a mayo del 2013.
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Fuente: Elaboracion propia.

Ademas del pronéstico de ventas podemos enlistar algunos problemas que tiene la

empresa:

e Elnuevo sistema aduanero que se esta manejando ocasiona demoras en el retiro del
contenedor de la aduana, lo que genera multas por parte de la naviera e
incumplimientos de las fechas de entrega a los clientes.

e Competencia con el producto chino, que es mas barato, para ciertos clientes por
costo le resulta una buena opcién no para otros clientes que por sus sistemas de
calidad prefieren trabajar con empresas que cuentan con alguna certificacion
internacional como es el caso de la empresa en estudio que cuenta con 1SO 9001.

* Poco espacio en contenedores, en ciertas ocasiones se trae productos para otros

sectores como el textil que por su alta demanda dejan poco espacio dentro del
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contenedor para otros productos como el alimenticio, dentro de un contenedor de
40 pies se trae 25 toneladas de producto.

¢ En pocas ocasiones surgen casos de incumplimientos de especificaciones del cliente,
lo que genera costos de produccion, aduana, almacenamiento y costos de
oportunidad. Algunos de los factores que ocasionan esto es la mala comunicacion
con el cliente, falta de documentacion apropiada, falta de capacitacion del personal
y mala comunicacion interna.

¢ El no contar con procedimientos documentados de trabajo dificulta la labor de los
empleados y la comunicacién efectiva entre los mismos.

e Por falta de presupuesto se realiza capacitaciones superficiales al personal.

e Poca organizacion del trabajo e ineficiencia en la planificacién de la produccion.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta el marco tedrico relacionado al tema de prondsticos y las
técnicas de calidad, lo que se utilizara para fundamentar la metodologia que se propone

para el caso de estudio la misma que se desarrolla en el cuarto capitulo de este trabajo.

La primera parte de este capitulo abarca desde los conceptos generales de prondsticos
manejados por diferentes autores, su importancia dentro de las empresas, sus
caracteristicas, asi como la clasificacion de los métodos cualitativos y cuantitativos que
existen para el calculo de los pronésticos, profundizando un poco mas en los métodos
de series de tiempo que son en los que se fundamentara la propuesta para el caso de
estudio y como segunda parte se muestra las diferentes técnicas de calidad, ventajas y

desventajas del ciclo PHVA que se aplicara en este caso.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la calidad final del producto y de la satisfaccién
del consumidor, que es lo que pretende quien adopta la norma como guia de desarrollo

empresarial. i

3.1 PRONOSTICOS

El prondstico es un proceso de estimacion de un acontecimiento futuro, proyectando
hacia el futuro datos del pasado. Los datos del pasado se combinan sistematicamente

en forma predeterminada para hacer una estimacion del futuro (s).

El prondstico es una herramienta basica en la toma de decisiones de la administracion y
es un componente esencial para que cualquier sistema de inventarios tenga éxito . De
lo expuesto se puede decir que el pronéstico involucra una serie de actividades de
estimacién y analisis de demandas futuras de un producto o servicio en particular,
mediante la aplicacion sistematica de las metodologias de prediccién existentes, con la
finalidad de que las estimaciones futuras funcionen como base para la toma de

decisiones de la administracion.
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3.1.1 IMPORTANCIA

Su importancia radica en que es pieza clave para tomar decisiones. Aunque un
prondstico exacto es imposible de obtener por los diferentes factores dificiles de
predecir; la persona responsable de generar los prondsticos no deberia enfocar sus
esfuerzos en buscar un prondstico exacto, sino mas bien en fomentar la practica de una
revision continua de los prondsticos. “Esto no significa que debe aceptar cualquier
modelo 0 metodologia, sino que debe buscar de manera continua una metodologia que

le ofrezca un prondstico aceptable dentro de lo razonable”.

La importancia del pronodstico juega un papel central en la funcién de operaciones de
una compaiiia ya que toda la planeacion de negocios se basa en prondsticos: las ventas
de productos nuevos o existentes, los requerimientos y necesidades de materias primas,

las habilidades cambiantes de los trabajadores, las necesidades de capacidad, etc. (g).

Ademas para mejorar el orden interno de la empresa, procesos de abastecimiento,
almacenamiento y reduccion de quejas se emplearan técnicas de calidad que ofrece la
norma 1SO 9001 que mejora aspectos organizativos de una empresa; que es un grupo

social formada por individuos que interaccionan. (g

3.1.2 CARACTERISTICAS

Nahmias menciona que los prondsticos presentan cinco diferentes caracteristicas o)
1. Normalmente estan equivocados

Los prondsticos cuando son determinados, se consideran informacién conocida. Los
requerimientos de recursos y calendarios de produccién pueden necesitar
modificaciones si la demanda de prondstico prueba ser inexacta.

El sistema de planeacion debe ser capaz de reaccionar ante errores de pronéstico no
anticipados.

2. Un buen prondstico es mas que un simple nimero

Los prondsticos pueden presentar equivocaciones por ello un buen pronéstico incluye

cierta medida de error.

3. Los pronésticos agregados son mas exactos
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La variacion de la muestra media es menor que la variacion de poblacion. Este mismo

fendmeno se presenta en los prondsticos.

4. Entre mas lejano sea el horizonte de prondstico, la exactitud de la prediccion
disminuira

Esta caracteristica se basa en la intuicion. Puede predecirse con mejor exactitud el valor
que tendra mafiana las acciones de HOLCIM por ejemplo que el préximo afio.
5. Los pronosticos no deben usarse para excluir informacién conocida

Se debe ingresar en forma manual informacién concerniente a la demanda futura que
no se mostro en la historia pasada de la serie respecto a una venta promocional especial

para un articulo en particular.
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3.1.3 HORIZONTES DE TIEMPO

De acuerdo a Nahmias, éstos se pueden clasificar en 3 grandes dimensiones cronolégicas

las cuales se presentan en la Figura 3.1.

Figura 3.1 Clasificacion de los prondsticos

= MESES/ANOS
Necesidades de
capacidad/ Patrones
de Venta a Largo
Plazo/ Tendencias de
crecimiento.

® MEDIANO PLAZO

Ventas/ Familia de
Productos/
Requerimiento de
mano de obra/
Requerimiento de
recursos.

m CORTO PLAZO

Ventas a corto Plazo/
Programas de turnos/
Requerimientos de
recurso.

Fuente: Libro de Nahmias Steven 11
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3.1.4 COMPONENTES DE LA DEMANDA
Segun Chase, Jacobs, & Aquilano los componentes de la demanda son [12):
1. Demanda promedio para el periodo.
2. Tendencia.
3. Elementos estacionales.
4. Elementos ciclicos.
5. Variacion aleatoria.

6. Auto correlacion.
3.1.5 CLASIFICACION DE LOS PRONOSTICOS

De acuerdo a Chase, los prondsticos se pueden clasificar en cuatro tipos basicos:
cualitativos, analisis de series de tiempo, relaciones causales y simulacion. Las técnicas
cualitativas son subjetivas y se basan en estimados y opiniones. Por otro lado, los analisis
de series de tiempo se fundamentan en la idea de que es posible utilizar informacién
relacionada con las ventas pasadas para la prediccién. Esta informacién puede estar
compuesta por otros elementos como tendencias, estaciones o ciclicas. El pronéstico
causal se analiza utilizando la técnica de regresion lineal y supone que la demanda se
relaciona con algun factor subyacente en el ambiente. 113
Los modelos causales tratan de entender el sistema basico en torno al elemento que
sera pronosticado. Y se mencionan a continuacion. (14

1. Analisis de regresion

2. Modelos econométricos

3. Matriz de insumos/productos

4. Indicadores lideres
Por otra parte, la simulacién permite a los pronosticadores manejar diferentes

supuestos de la condicion del prondstico.

3.1.5.1 METODOS DE PRONOSTICOS CUALITATIVOS

Estos métodos se basan en el juicio humano y existen varias técnicas para solicitar
opiniones y con base en éstas poder pronosticar. A continuacién solo se mencionan las

mas comunes.
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Investigacion de mercado.- Es un procedimiento sistematico, formal y consciente de

evolucion y validacion de hipétesis sobre mercados reales. (15

Agregados de la fuerza de Ventas.- Estos prondsticos se realizan a través de
estimaciones de ventas de los productos para el préximo afio que determinan los
miembros de la fuerza de venta. [1¢)

Método Delphi.- Un panel de expertos es interrogado mediante una secuencia de
cuestionarios en los que las respuestas a un cuestionario se utilizan para producir el
segundo cuestionario. Cualquier informacién disponible para unos expertos y no para
otros es trasmitida a estos ultimos lo que permite a todos los expertos tengan acceso a
toda la informacién de los prondsticos. Esta técnica elimina el efecto de tendencia
moderna de la opinién mayoritaria. 17

Analogia Histdrica.- Es un analisis comparativo de la introduccién y crecimiento de
nuevos productos similares que basan el prondstico en patrones de similitud. j1s

Prondstico Visionario.- Profecia en que se utilizan perspectivas personales, juicios y en
la medida de lo posible hechos acerca de distintos escenarios futuros. Se caracterizan
por conjeturas subjetivas e imaginacion, en general, los métodos utilizados no son
cientificos. [19)

3.1.5.2 METODOS CUANTITATIVOS

Nahmias identifica estos métodos como métodos objetivos y los define como aquellos
en los que el Prondstico resulta de un andlisis de datos. Un método de series de tiempo

es aquel que usa sélo valores pasados en cuanto al fenémeno que se desea predecir. j20).

Entre las técnicas de pronosticos cuantitativos tenemos: Promedio Mdévil, Suavizacién
Exponencial, Técnica Box Jenkins, Modelos Matematicos, Descomposicion de series de
tiempos, Analisis de regresion, Métodos econométricos, Modelo de insumo vy

Simulacion Dindamica.

Promedio Mdvil.- Este método de prondstico se utiliza cuando se quiere dar mas
importancia a conjuntos de datos mas recientes para obtener la previsién. Su horizonte
de tiempo es corto. Cada punto de un promedio moévil de una serie de tiempo es el

promedio aritmético o ponderado de un nimero de puntos consecutivos, donde el
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numero de puntos se selecciona de tal manera que los efectos estacionales y/o

irregulares se eliminan.

El prondstico de promedio mavil es éptimo para patrones de demanda aleatoria o

nivelada donde se pretende eliminar el impacto de los elementos irregulares histéricos

mediante un enfoque en periodos de demanda reciente.

Planeacién de corto a mediano plazo para inventarios, niveles de produccion vy

programacién es un método util cuando existen demasiados productos. 21

SERIES DE TIEMPO:

L]

FCNM

Promedio Mévil: Cada punto de un promedio maévil de una serie de tiempo es el
promedio aritmético o ponderado de un nimero de puntos consecutivos de la
serie donde el nimero de puntos de informacidén se selecciona de manera que
los efectos de estacionalidad o irregularidad se eliminen. Entre los usos que se
aplican: la planeacién de corto a mediano plazo, para inventarios, niveles de
produccién y programacion. Es un método atil cuando existen demasiados
productos.

SUAVIZACION EXPONENCIAL: Esta técnica es similar al promedio mévil, excepto
que los puntos que son mas recientes reciben mayor ponderacion. El nuevo
prondstico sera igual al anterior mas cierta parte del error del prondstico pasado.
La nivelacién exponencial doble o triple son versiones complejas del modelo
basico que explican la variacién de tendencia y estacionalidad de la serie de
tiempo. Entre los usos tenemos: se aplican los mismos casos que el promedio
movil.

TECNICA BOX JENKINS: Es un complejo procedimiento interactivo basado en
computadora que produce un modelo de promedios maviles integrado y auto
regresivo, que se ajusta para los factores de tendencia y estacional, estima los
parametros apropiados de ponderacion, valida el modelo y repite el ciclo segin
sea apropiado. Entre los usos: limitado debido al costo que los productos que

requieren de prondsticos muy exactos a corto plazo.
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MODELOS MATEMATICOS: Un modelo lineal o no lineal ajustado con los datos
de series de tiempo, normalmente mediante regresion. Incluye las lineas de
tendencia, polinomios, logaritmos lineales, series de Fourier, etc., entre los usos
tenemos que aplicar lo mismo que el promedio mévil con limitaciones debido al
costo y uso con pocos productos.

DESCOMPOSICION DE SERIES DE TIEMPQ: Método para descomponer una serie
de tiempo en componentes estacionales de tendencia y regularidad. Entre los
usos: es adecuado para identificar puntos criticos y es una excelente herramienta
de pronéstico para el periodo de tiempo mediano-largo, es decir, de tres a 12
meses.

ANALISIS DE REGRESION: Relaciona la demanda con otras variables que causan
o explican su nivel. Las variables se seleccionan sobre la base de significancia
estadistica. La disponibilidad de programas de regresion por computadora
hacen de esta técnica una de las populares. Entre los usos: adecuada para
planeacion a corto o mediano plazo, para produccion agregada o inventario que
involucren a pocos productos, util cuando hay estrechas relaciones de causa

efecto.
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MODELOS CAUSALES:

e METODOS ECONOMETRICOS: Modelo econométrico es un sistema de
ecuaciones de regresién interdependientes que describe las ventas de cierto
sector econdmico. Los parametros de la ecuacién de regresion por lo general se
estiman en forma simultanea. Son modelos costosos a desarrollar expresan
mejor causalidades involucradas de una ecuacién de relacién ordinaria y de
forma precisa los puntos criticos. Entre los usos: util para prondsticos de ventas
por clases de productos para planeacién a corto y mediano plazo.

e MODELO DE INSUMO: Método para pronosticar que describe el flujo de un
sector de la economia a otro para predecir los insumos que se necesitan para
producir los productos que requiere otro sector. Entre los usos: prondstico de la
venta de toda la compaiiia o de todo el pais por sector econémico.

SIMULACION DINAMICA: Este método utiliza la computadora para simular en el tiempo

el efecto de las ventas del producto final sobre los requerimientos en distintos puntos

del canal de distribucion y suministros.

3.1.6 METODOS PARA PRONOSTICAR SERIES DE TIEMPO

“Series de tiempo es un término que hace referencia a un conjunto de fenémenos fisicos
o econdmicos observados en puntos discretos de tiempo, normalmente espaciados
equitativamente. La idea es que la informacién del patrén de observaciones pasadas
puede inferirse y usarse para pronosticar valores futuros de las series. En el analisis de
series de tiempo se intenta separar los patrones que surgen con mayor frecuencia” ;20
Estos incluyen los siguientes:

e TENDENCIA: Trata de mostrar un patrén estable de crecimiento o declive.
Distinguimos entre tendencia lineal (que es el patrén descrito en una linea recta) y la
tendencia no lineal (patrén descrito por una funcién no lineal, como una curva
exponencial o cuadratica). Por lo general cuando no se especifica el patrén de la

tendencia se da por hecho que es lineal.
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» Estacionalidad: Es un patrén que se repite en intervalos fijos. En las series de tiempo,
generalmente pensamos en el patrén que se repite cada afio, aunque también son
comunes los patrones estacionales mensuales, semanales y diarios. La moda, los utiles
escolares y la ropa de playa muestran un patrén estacional anual. El consumo de
electricidad genera un patron estacional diario.

e Ciclos: La variacion ciclica es similar a la estacionalidad con la excepcién que la
duracién y la magnitud del ciclo puede variar. Los ciclos se asocian con variaciones
econdmicas a largo plazo por lo regular en los ciclos comerciales; que pueden
presentarse ademas de las fluctuaciones estacionales.

¢ Aleatoriedad. Una serie aleatoria pura es aquella en la que no existe un patrén
reconocible para los datos, estos pueden generarse de forma que aun siendo aleatoria
aparentan tener una estructura. Por otro lado, los datos que parecen ser aleatorios
pueden tener una estructura definitiva. Los datos verdaderamente aleatorios fluctian
alrededor de una media fija formando lo que se le conoce como patrén horizontal.

Figura 3.2 Series de tiempos con diferentes patrones.
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Fuente: Libro de Nahmias Steven. [22)
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3.1.6.1 ARIMA

El acronimo ARIMA significa modelo auto regresivo integrado de media movil. Los
modelos ARIMA se construyen a partir de los modelos ARMA, pero considerando que
la serie en estudio para que sea estacionaria en media tendra que diferenciarse un

numero de veces.

Para efectuar la estimacién de un modelo ARIMA se requiere de una serie de tiempo
mensual o trimestral que cuente con un nimero grande de observaciones, minimo 50

observaciones. [23

Basicamente la metodologia consiste en encontrar un modelo matematico que
represente el comportamiento de una serie temporal de datos y permita hacer

previsiones Unicamente introduciendo el periodo de tiempo correspondiente.

El modelo ARIMA explica el comportamiento de una serie temporal a partir de
observaciones pasadas de la propia serie y a partir de los errores pasados de prevision.

La notacién compacta de los modelos ARIMA es la siguiente:
ARIMA =(p, d, q)
En donde:
p = es el numero de parametros autorregresivos.
d = es el numero de diferenciaciones para que la serie sea estacionaria
q = nimero de parametros de medias moviles.
Por lo generalp,q=0,16 2.

Una serie de tiempo es “estacionaria” si no tiene tendencia, y tiene varianza constante
y sus correlaciones no cambian en el tiempo. Los modelos ARMA solo son apropiados
para las series estacionarias. En el caso de las series no estacionarios, una o mas
diferenciaciones pueden convertirla en estacionaria. En simbolos, la operacién de

diferenciacién se expresa de la siguiente manera:

FCNM TIX~ 39 ESPOL



Prondéstico de la demanda de una empresa Maestria en Gestidn de la
proveedora de insumos para el sector de Productividad y Calidad
alimentos basados en CMC

Z, =Y. (1- B)d

Donde d es el numero de diferencias requerido para obtener una serie estacionariay B
es el operador de retardo.En este caso se dice que Y; es una I(d)= serie “integrada” de
orden d (la serie es estacionaria luego de d diferencias). Si Z, es un proceso ARMA (p,
q) entonces se dice que Y, es ARIMA (p, d, q).

Modelo Box-Jenkins ARIMA viene representado por la siguiente ecuacion:

¢p(B)(1 — B)Z, = 0,(B)a,
=>0- B)dzt

i=¢ot+dYeq++PpYpta+6ia 1+ +6a

El método Box-Jenkins proporciona predicciones usando un modelo sencillo respecto a
los coeficientes, es decir que se ajusta a la serie de forma adecuada sin usar coeficientes
innecesarios. Una vez encontrado el modelo, se pueden efectuar de manera inmediata
predicciones y comparaciones entre datos reales y estimados para observaciones

pertenecientes al pasado.

3.1.6.2 FASES DE APLICACION DE LA METODOLOGIA ARIMA

Se pueden sintetizar las etapas de una aplicacion ARIMA en las siguientes:

1. Recoleccion de Datos.- Se deben tener 50 o mas datos, y en el caso de series
mensuales. 23

2. Representacion Grafica.- Se pueden utilizar medias y desviaciones tipicas por
subperiodo para observar la estacionariedad de la serie.

3. Transformacién previa y eliminacion de la tendencia.- Se debe aplicar
trasformacién logaritmica en series no estacionarias en varianza y es muy
frecuente en series con dispersion relativamente constante en el tiempo. Una
posibilidad practica es ensayar siempre con la serie original y en logaritmos y
comprobar los resultados. La observacién del grafico de la serie nos indicara la

existencia o no de tendencia.
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Eliminacién de Tendencia.- Se elimina la tendencia mediante diferenciacién
regular.

Identificacion del modelo.- Se determina el tipo de modelo mas adecuado para
la serie, es decir, el orden de los procesos autorregresivos y de medias moviles
de las componentes regular y estacional.

Estimacion de coeficientes.- Decidido el modelo se realiza la estimacién de sus
parametros. En este procedimiento iterativo de calculo, pueden sugerirse
valores iniciales.

Contraste de validez conjunta del modelo.- Se pueden utilizar diversos
procedimientos para valorar el modelo o modelos seleccionados: contraste de
significacion de parametros, covarianzas entre estimadores, coeficiente de
correlacién, suma de cuadrados de errores, etc.

Andlisis de errores.- Las diferencias histéricas entre valores reales y estimados
por el modelo son una guia para una valoracién final del modelo. Debera
comprobarse un comportamiento no sistemdtico de los mismos, asi como
analizarse la posible existencia de errores significativos.

Seleccion del modelo y prediccién.- En base a las etapas anteriores se selecciona

el modelo y se utilizara para la prediccion inicial.
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3.2 TECNICAS DE CALIDAD.

La evolucién del concepto de calidad en la industria y en los servicios nos muestra que
pasamos de una etapa donde la calidad solamente se referia al control final para separar
los productos malos de los productos buenos; a una etapa de Control de Calidad en el

proceso, con el lema “La Calidad no se controla, se fabrica”. (24

Crosby define la calidad como: "Calidad significa cumplir con las especificaciones. No
tener calidad es no cumplir con las especificaciones”. "El propésito de la calidad no es
acomodar lo que esta mal. Consiste en eliminar todo aquello que esta mal y en evitar
que se repitan tales situaciones". "La calidad debe definirse: cémo cumplir con los
requisitos”. [24)

Juran sostiene que la palabra calidad tiene dos significados importantes:

1. Aquellas caracteristicas del producto que responden a las necesidades del cliente y
2. Laausencia de deficiencias.

Un término general que cubre los dos significados es "adecuacion al uso". [24)
Finalmente llegamos a una calidad de disefio que significa no solo corregir o reducir
defectos sino prevenir que éstos sucedan, como se postula en el enfoque de la Calidad
Total. Ademas para mejorar el orden interno de la empresa, procesos de
abastecimiento, almacenamiento y reduccidn de quejas se emplearan herramientas de
calidad que ofrece la norma ISO 9001.

La norma ISO 9001, mejora aspectos organizativos de una empresa, que es un grupo
social formada por individuos que interaccionan. [g)

Toda mejora, concluye en un beneficio de la calidad del producto y la satisfaccion del
consumidor. Esto es lo que pretende quien adopta la normativa como guia de desarrollo

empresarial. (4

3.2.1 BENEFICIOS DE LA NORMA ISO 9001:2000

Algunos de los aspectos positivos de |a certificacién de un S.G.C. de acuerdo a las Normas

Internacionales de Calidad son los siguientes:
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Mejora el ordenamiento Interno de las Organizaciones

Mejora el analisis de los productos y procesos a través de un sistema

organizado

Facilita el planeamiento de todas las actividades

Control de Productos en Proceso

Reduccion de las No Conformidades

e Disminucion de Costos

e Control sobre Proveedores.
Ishikawa en su libro “Guide to Quality” (1976), propuso las siete herramientas basicas
como procedimientos claros y objetivos para el analisis y solucién de problemas en
programas de mejoramiento continuo. Se puede llegar a resolver hasta el 95% de los

problemas que presenta una organizacion, especialmente en el area productiva.

e Lista de chequeo (verificacion)-Checklist
e Diagrama de Pareto

e Histograma

¢ Grafica de control

e Diagrama de dispersion

e Estratificacion

¢ Diagrama de causa-efecto (diagrama de Ishikawa)

Lista de chequeo (verificacion)-Checklist

Son auxiliares en la recopilacién y analisis de la informacion. Es un formato que permite
que una persona levante datos de una forma ordenada y de acuerdo a estandares
requeridos en el analisis que se realice.

Diagrama de Pareto

Es una grafica bidimensional que se construye listando las causas de un problema en el
eje horizontal, empezando por |a izquierda para colocar aquella que tiene un mayor
efecto sobre el problema, de manera que vayan disminuyendo en orden de frecuencia,

es una herramienta utilizada para identificar y separar en forma critica los proyectos o
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tendencias que impactan en la mayoria de los problemas de calidad. El nombre proviene
del economista del siglo XVIII Wilfrido Pareto.

Elaboracion el diagrama de Pareto:

* Decidir el problema a analizar.

» Disefiar una tabla para conteo o verificacion de datos en el que se registren los totales.
* Recoger los datos y efectuar el calculo de totales.

* Elaborar una tabla de datos para el diagrama de Pareto con la lista de items, los totales
individuales, los totales acumulados, la composicion porcentual y los porcentajes
acumulados.

e Jerarquizar los items por orden de cantidad llenando la tabla respectiva.

e Dibujar dos ejes verticales y un eje horizontal.

» Construya un grafico de barras en base a las cantidades y porcentajes de cada item.

e Dibuje la curva acumulada.

e Escribir cualquier informacién necesaria sobre el diagrama.

Para determinar las causas de mayor incidencia en un problema se traza una linea
horizontal a partir del eje vertical derecho, desde el punto donde se indica el 80% hasta
su interseccion con la curva acumulada. De ese punto trazar una linea vertical hacia el
eje horizontal.

Los items comprendidos entre esta linea vertical y el eje izquierdo constituyen las causas
cuya eliminacién resuelve el 80 % del problema. |23

Histograma

Un conjunto de datos asociados a una misma variable, pero que son diferentes entre si
debido a la variabilidad propia del proceso del que provienen, son evidencia de la
distribucién de probabilidad que regula el comportamiento de dicho proceso. La forma
que tome el histograma proporciona pistas sobre la distribucion de probabilidad del
proceso del que se tomo la muestra. Se convierten en herramienta de comunicacion
visual.

Grafica de Control

Una gréafica de control consiste de una linea central, un par de limites de control uno por

encima de la linea central y otro por debajo y en unos valores caracteristicos registrados
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en la grafica que representan el estado del proceso, son consideradas por Ishikawa como
una de las herramientas basicas y uno de los medios mas efectivos para detectar los
problemas reales o potenciales, se consigue distinguir las variaciones producidas por
causas asignables de aquellas debidas a causas al azar.

Diagrama de Dispersion

Es una técnica estadistica utilizada para estudiar la relacion entre dos variables, por
ejemplo entre una caracteristica de calidad y un factor que la afecta, entre dos
caracteristicas de calidad relacionadas o entre dos factores relacionados con una sola
caracteristica de calidad.

Estratificacion.

Es lo que clasifica la informacién recopilada sobre una caracteristica de calidad. Toda la
informacién debe ser estratificada de acuerdo a operadores individuales en maquinas
especificas y asi sucesivamente, con el objeto de asegurarse de los factores asumidos.
Diagrama de Causa-Efecto (diagrama de Ishikawa).

Un diagrama de Causa-Efecto es la representacién de varios elementos (causas) de un
sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Esta herramienta fue
desarrollada en 1943 por el profesor Kaoru Ishikawa (1915-1989) en Japdn. p)

Figura 5 Esquema del diagrama causa-efecto.

D\
-

Fuente: Administracién de la Calidad por Donna C. S. Summers. ;27
Para la elaboracién del diagrama previamente se debe:

e |dentificar el problema especifico a ser resuelto
 Desarrollar un claro entendimiento del proceso

* Descomponer el problema en sus posibles partes.
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Para la construccién del diagrama Causa-Efecto se debe:

a. Definir el problema (efecto) claramente

b. Realizar sesién de “Tormenta de Ideas”, para enumerar todas las posibles causas

c. Clasificar las causas en categorias

d. Elaborar el diagrama, para ello debe:

FCNM

Escribir el efecto a la derecha, y trazar una flecha de izquierda a derecha

Ubicar las causas en categorias o grupos, trazando flechas secundarias en

direccién a la principal.

Incorporar a cada una de estas flechas secundarias, los factores detallados

que pueden ser considerados como actuantes en cada categoria. Estas

formaran las ramificaciones secundarias.

Figura 6 Ciclo PHVA.

-

*DETERMINAR «IMPLANTAR
METAS ¥ OBJETIVOS. PLANES.
*PLAN DE MEJORA. « GESTION DE
«PLAN DE RECURSOS. PROCESOS.
«PLAN DE « ALTERNATIVA

COMUNICACIONES. SDE
SOLUCION.
; +EDUCACION.
PLANIFICAR
e
«|NICIAR
ACCION. « EVALUACION
. RESPECTO AL
zELECCldN MODELO.
REAS * AREAS
CRITICAS. FUERTES.
oFIJAR « AREAS DE
OBIETIVOS. J MEJORA.
DAR /
RECURSOS

Fuente: Circulo de Deming de 12manage. s
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3.2.2 CICLO DE MEJORA CONTINUA

Este ciclo es también conocido como Circulo de Deming, y es una estrategia de mejora
continua de la calidad desfragmentada en cuatro pasos, se basé en un concepto de
Walter Shewhart utilizado por el Sistema de Gestién de la Calidad.

Este ciclo de mejora continua se conoce con las siglas PHVA que son el acrénimo de
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

Primera Etapa: PLANIFICAR.

Lo que se pretende en esta fase es establecer los objetivos y procesos necesarios para
obtener los resultados de acuerdo con el resultado esperado. También es necesario
comprender las necesidades de los clientes, asi como también obtener todos los datos
suficientes y disponibles.

Segunda Etapa: HACER.

En esta fase es necesario implementar la mejora y verificar los problemas que se
efectiien. Empezar a utilizar los nuevos procesos a una escala pequeiia.

Tercera Etapa: VERIFICAR.

En esta parte lo que se tiene que hacer es verificar y analizar los datos para asi
preguntarnos y poder responder a la siguiente pregunta: ¢se han alcanzado los
resultados deseados?, verificar errores y problemas para establecer que queda por
resolver aun,

Cuarta Etapa: ACTUAR.

Aqui es donde hay que incorporar las mejoras en los procesos, es muy importante
documentar el ciclo para que si se detectan errores pequefios de nuevo se vuelva a
aplicar el ciclo PHVA, es recomendable comunicar a los integrantes de la empresa la
mejora que se implemento.

* El ciclo PHVA requiere recopilar y analizar una gran cantidad de informacion para
lograr mejora en los procesos, por esto es muy importante la mejora continua dentro
de la organizacion.

* Se tiene una seria de herramientas importantes y necesarias a la hora de trabajar con
el ciclo de mejora continua entre ellos estan: Diagramas de Causa-Efecto, Diagramas de

Flujo, Diagramas de Pareto, Graficas de Control, etc.
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Beneficios de PHVA
Permitir mantener la competitividad en productos y servicios.
Mejorar la calidad.
Reducir costos.
Mejorar la productividad.

Reducir precios.

Aumentar la participacion de mercado y supervivencia de la empresa.

Proveer nuevos puestos de trabajo.

Aumentar la rentabilidad de la empresa.
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CAPITULO IV METODOLOGIA GENERAL PARA EL CALCULO DE
PRONOSTICOS DE DEMANDA Y UNA MEDICION DE SU
PRECISION.

La empresa no cuenta con un prongstico efectivo de su demanda, ocasionando retrasos
en la entrega, por ello los clientes se quejan con frecuencia acerca del servicio ofrecido

por la empresa.

Ademas existen quejas del no cumplimiento de las especificaciones del producto y la
empresa no cuenta con un software de comercializacion. Esta situacién trae consigo la

pérdida de la fidelidad del usuario y de futuros clientes.

En este capitulo se identificara el comportamiento de los datos histéricos de las ventas
reales correspondientes al aflo 2008 al 2012 con las ventas proyectadas del primer
semestre del 2013 con la finalidad de analizar su tendencia y estacionalidad para aplicar

los métodos de prondsticos que correspondan al comportamiento identificado.

Asi mismo, se aplicara cada una de las fases de la metodologia para el calculo del
prondstico y se compararan las proyecciones obtenidas para seleccionar el pronostico

que mayor precision ofrezca al caso de estudio.

Posteriormente, se validaran los resultados obtenidos a través del método de
pronostico seleccionado de acuerdo a las ventas reales registradas durante 5 afios y se

cuantificara el riesgo del prondstico estimado.
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4.1 METODOLOGIA ACTUAL PARA EL PRONOSTICO DE VENTAS

Los resultados de la metodologia actual empleada por la empresa para pronosticar las

ventas seran comparados con los que se calculan con la metodologia que se propone en

este proyecto y que se tiene como objetivo aplicar en este capitulo.

El prondstico de ventas que actualmente genera la empresa es la base para la toma de

decisiones del Gerente General y el Asesor Comercial.

En la siguiente figura se muestra la metodologia que actualmente utiliza la empresa

para el calculo del pronéstico de ventas.

Figura 4.1 Proceso del cdlculo y autorizacion del prondstico de ventas de la empresa.

FCNM
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informacién
historicade Ventasy
de los competidores

El Gerente General
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Fuente: Elaboracién propia.
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4.2 APLICACION DE LA METODOLOGIA PROPUESTA PARA EL CALCULO
DEL PRONOSTICO DEVENTAS EN LA EMPRESA DE ESTUDIO

En el siguiente diagrama se presenta la metodologia propuesta para el célculo del
prondstico de lademanda en la empresa de estudio. El presente estudio estara enfocado

unicamente al producto GELYCEL F1-4000 10032.

Figura 4.2 Diagrama de la metodologia propuesta para calcular el pronéstico.

Recoleccion de las

bases de datos

A3 relacionadacon el
producto GELYCEL
F1-4000 10032

Andlisis del
comportamiento de Generacion del

Rt A (a5 ventas del Prondsticode fa FASEV
Producto Demandaconel
seleccionado dela modelo elegido
Empresade estudio
Modelos parael Comparacion de los
Calculo del resultados

IS Pronosticode la obtenidos de los FASEIV
Demandadel Modelos de
Producto Pronosticos
seleccionado aplicados

Fuente: Elaboracién propia.
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4.3 FASE |. RECOLECCION DE INFORMACION EN LA EMPRESA DE ESTUDIO

La empresa actualmente maneja 9 productos, para nuestro estudio hemos elegido al
producto CMC que es carboximetilcelulosa de sodio, aplicado a la industria de
alimentos. Dentro de éste hay 3 especificaciones, solo tomaremos en cuenta el de mayor
demanda que es GELYCEL F1-4000 10032. Ademas, la empresa participa en diversos
mercados regionales a nivel nacional. Para obtener la informacién es necesario recurrir
a los archivos de Excel-Microsoft de la empresa donde consta la informacién de la venta
mensual en kilogramos y ddlares, una forma de su presentacion se muestra en el Anexo

A.

Por lo tanto, se determind que los datos que serdn utilizados para el andlisis del
comportamiento de la venta de los productos y para la aplicacion de los métodos de
prondstico seleccionados que se consideran dentro de la metodologia propuesta seran
datos histéricos correspondientes a las ventas pronosticadas y reales de 2008 hasta
mayo de 2013, para la fase de la metodologia relacionada con la validacién del método

de prondstico seleccionado.

4.3 FASE Il. COMPORTAMIENTO DE LAS VENTAS

Para determinar el comportamiento del producto seguimos los pasos propuestos en la

metodologia de la fase 3.

e Trazo de Ventas reales

Con el software R, se esta graficando de color negro los datos reales de las ventas tanto
en ddlares como en kilogramos desde enero del 2008 hasta mayo del 2013 tomando los
datos en Excel de ventas de la empresa. Ademas se grafica desde enero del 2012 hasta
mayo del 2013 en color rojo el presupuesto realizado por la misma empresa con el
proposito de realizar un analisis de los meses que no coinciden, evaluar y aplicar

correcciones.

FCNM IvV- 48 ESPOL



Prondéstico de la demanda de una empresa Maestria en Gestidn de la
proveedora de insumos para el sector de Productividad y Calidad
alimentos basados en CMC

Figura 4.3 Ventas reales de GELYCEL F1-4000 10032 desde enero de 2008 hasta mayo

de 2013 vs Presupuesto de la empresa de enero de 2012 a mayo de 2013.
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.4 Ventas reales en KG de GELYCEL F1-4000 10032 desde enero de 2008 hasta

mayo de 2013 vs Presupuesto en KG de la empresa de enero de 2012 a mayo de 2013.
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Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura 4.3, se comparan las ventas en délares reales con el presupuesto en délares
(color rojo) actual que lleva la empresa desde enero de 2012 hasta mayo de 2013 se
puede apreciar que en meses como Abril de 2012, Junio de 2012, Julio de 2012, Agosto
de 2012, Diciembre de 2012, Febrero de 2013, Abril de 2013 y Junio de 2013 las
diferencias son bastante grandes e inexactas lo que ocasiona muchos problemas para la
empresa; lo mismo ocurre con la figura 4.4 donde se aprecia el mismo periodo de enero
de 2012 a mayo de 2013 de ventas en kilogramos.

De este comportamiento de las ventas podemos observar que es una empresa que esta
en pleno crecimiento, todos los meses tiene aumento en las ventas y no se detecta un
patrén. El propésito de un modelo matematico es capturar un patron de los datos que
ya existen y tratar de repetirlo para el futuro, después de generado el presupuesto el
experto en negocios determina promociones o algun tipo de evento que influya en las

ventas y ajusta el presupuesto.

Figura 4.5 Ventas Reales en Délares de GELYCEL F1-4000 10032 acumulada por meses

de 2008 hasta mayo de 2013.
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Fuente: Elaboracidn propia.
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En este gréfico se observa por mes las ventas reales en délares acumuladas desde enero
de 2008 a mayo de 2013 y se aprecia que a mediados de febrero y octubre alcanzan los

valores maximos.

Figura 4.6 Ventas Reales en Kilogramos de GELYCEL F1-4000 10032 acumulada por
meses de 2008 hasta mayo de 2013.
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Fuente: Elaboracién propia.

En la figura 4.6 se observa por mes las ventas reales en kilogramos acumuladas por mes
desde enero de 2008 a mayo de 2013 reflejdandose a mediados de febrero y septiembre

los valores maximos.
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4.4 DEDUCCION DEL MODELO ARIMA

Xe = Ve = Viq
Vo =X — Xe-12
Yo =E +0E,_1 + OE; 1, + 0OE,_ 13
¢ = -0.999987
@ = -0.9207

4.5 APLICACION DEL MODELO ARIMA.

Hay variacién aleatoria en toda la serie de tiempo por esto se considerd la aplicacion del
modelo ARIMA. Los modelos ARIMA (Promedio movil autorregresivo) se construyen a
partir de los modelos ARMA, pero considerando que la serie en estudio para que sea
estacionaria en media tendra que diferenciarse una serie de veces.

Recordando que un proceso estacionario o serie de tiempo “estacionaria” es cuando no
tiene tendencia y tiene varianza constante.

Con el modelo ARIMA se combinaran dos procesos estacionarios con un operador de
retardo para obtener una ecuacion para pronosticar.

En primer lugar se realizé a los datos una diferenciacién por mes y por afio donde se
noté una serie ordinaria, al aplicarle una segunda diferenciacion para eliminar la

tendencia se notd una serie estacional.
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Figura 4.7 Auto correlacion en Ventas.
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Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 4.7 se muestra una correlacion en las Ventas Reales en Kilogramos de

GELYCEL F1-4000 10032 de 2008 hasta mayo de 2013.

Figura 4.8 Auto correlacién Parcial en Ventas.
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En la figura 4.8 se muestra una Auto correlacion Parcial en las Ventas Reales en Dolares
de GELYCEL F1-4000 10032 de 2008 hasta mayo de 2013.
ARIMA = (p, d, q)

ml=arima (ventasKg, ¢

(0,1,1),¢(0,0,0))

m2=arima (ventasKg,c(1,1,0),c(0,0,0))

m3=arima (ventasKg,c(0,1,1),¢(0,1,1))

m4=arima (ventasKg,c(1,1,0),¢(0,1,1))

m5=arima (ventasKg,c(1,1,0),c(1,1,0))

mé6=arima (ventasKg,c(1,1,0),c(0,1,1))

DF  AIC
m1 2 1368.059
m2 21377.126
m3 31124.792
mé4 3 1126.495
m5 3 1131.759
m6 3 1126.495

De estos 6 modelos candidatos se quiere seleccionar el modelo que minimiza la pérdida
de informacion por lo tanto usaremos el criterio de informacién de Akaike (AIC) que es
una medida de la calidad relativa de un modelo estadistico para un conjunto de datos.
AIC no proporciona una prueba de un modelo en el sentido de probar una hipétesis nula
sino que ofrece una estimacidn relativa de la informacion perdida teniendo en cuenta
tanto la bondad del ajuste y la complejidad del modelo.

Escogemos el modelo con menor AIC, por lo tanto el mejor modelo esm3 conp =0, d=

lyg=1.
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A los residuos del modelo 3 (m3), tanto para délares como para kilogramos, le aplicamos
la funciéon Quantile-QuantilePlots (qqnorm) para determinar si siguen una distribucion
normal y se la grafica a continuacién en la figura 4.9.

Figura 4.9 Grafico de Cuantiles Normales.

Gréfico Q-Q

20000
|
o
o

Cuantiles de los residuos
0
1

-20000
l
Q

Cuantiles Normales

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.10 Grafico de Auto correlaciones de los residuos del modelo 3.
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Test de normalidad de Shapiro-Wilk, en estadistica el Test de Shapiro-Wilk se usa para
verificar la normalidad de un conjunto de datos. Se plantea como hipétesis nula que una
muestra x1, x2, ..., xn proviene de una poblaciéon normalmente distribuida.

Si decimos que la hipdtesis nula es que la poblacién esta distribuida normalmente, si el
p-valor es menor a alfa (nivel de confianza) entonces la hipotesis nula es rechazada (se
concluye que los datos no vienen de una distribucién normal). Si el p-valor es mayor a
alfa, no se rechaza la hipédtesis y se concluye que los datos siguen una distribucién

normal por lo tanto aplicando la prueba de Shapiro obtenemos:

Data: a[-(1:14)] |
W = 0.9523, p-value = 0.03942

Por lo tanto la figura 4.9, donde se esta representando la prueba de normalidad de los

residuos sigue una distribucién normal, si consideramos un valor de alfa de 0.01.

Figura 4.117 Ventas reales en ddlares vs Presupuesto y ARIMA de GELYCEL F1-4000
10032 de 2008 hasta mayo de 2013.
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Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 4.12 Ventas reales en kilogramos vs Presupuesto y ARIMA de GELYCEL F1-4000
10032 de 2008 hasta mayo de 2013.
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Fuente: Elaboracion propla

Para las figuras 4.11 y 4.12 se realiza el prondstico con ARIMA hasta mayo de 2013 que
actualmente son los ultimos datos con que se cuenta y se aprecia que nuestro
presupuesto (linea verde) se acerca mas que el prondéstico actual con que cuenta la
empresa (linea roja) por lo tanto queda demostrado que el prondstico con ARIMA tiene

mayor confiabilidad.

4.6 ANALISIS DEL PRESUPUESTO ACTUAL DEL ULTIMO ANO VS EL
PRESUPUESTO DE ESE ANO CON EL METODO ARIMA.

El propdsito de este analisis es comparar las ventas reales con los prondsticos que realiza
actualmente la empresa en estudio y el pronéstico que genera el modelo ARIMA que
une el componente autorregresivo y un componente de promedios moviles que

involucra el error pasado y presente en el pronéstico.
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Para este estudio tomamos los datos de ventas del Gltimo afio desde enero de 2013 a

junio de 2013. En la figura 4.14 podemos apreciar que el prondstico ARIMA se acerca

mas a las ventas reales que el presupuesto que la empresa esta manejando actualmente.

Figura 4.13 Ventas reales en ddlares vs Presupuesto y ARIMA de GELYCEL F1-4000

10032 desde enero de 2013 hasta mayo de 2013.
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Figura 4.14 Ventas reales en kilogramos vs Presupuesto y ARIMA de GELYCEL F1-4000
10032 desde enero de 2013 hasta mayo de 2013.
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Fuente: Elaboracion propia.

A medida que la empresa madure el modelo ARIMA dara mejores resultados a pesar
que los prondsticos no son infalibles. En la figura 4.13 de ventas en délares, observamos
que el prondstico ARIMA se aproxima mas a los datos de las ventas reales de la empresa
aunque en la figura 4.14 de ventas en kg., observamos por el contrario que el
presupuesto manejado por la empresa se aproxima mds a las ventas reales que nuestro
presupuesto con ARIMA; sin embargo en las figuras 4.15 y 4.16 sobre ventas en ddlares
y kilogramos respectivamente, se muestra que el pronostico ARIMA cae en un intervalo

del 95% de confianza.
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Figura 4.15 Ventas reales en délares vs ARIMA de GELYCEL F1-4000 10032 desde enero
de 2013 hasta mayo de 2013.
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Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4.16 Ventas reales en kilogramos vs ARIMA de GELYCEL F1-4000 10032 desde
enero de 2013 hasta mayo de 2013.
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Fuente: Elaboracidn propia.
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Figura 4.17 Ventas reales en ddlares desde enero de 2008 hasta mayo de 2013 vs

ARIMA desde junio de 2013 hasta mayo de 2014 del producto GELYCEL F1-4000.
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.18 Ventas reales en kilogramos desde enero de 2008 hasta mayo de 2013 vs

ARIMA desde junio de 2013 hasta mayo de 2014 del producto GELYCEL F1-4000.
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Fuente: Elaboracién propia. |

FCNM IV- 61 ESPOL



Pronéstico de la demanda de una empresa Maestria en Gestidén de la

proveedora de insumos para el sector de Productividad y Calidad
alimentos basados en CMC

En las figuras 4.17 y 4.18, se muestran los datos reales desde enero de 2008 hasta junio
de 2013 y se realiza el presupuesto con ARIMA para el afio 2014 donde se nota que las

ventas siguen en ascenso como lo indican los datos historicos.

Figura 4.19 Ventas reales en kilogramos desde enero de 2008 hasta mayo de 2013 vs

ARIMA desde junio de 2013 hasta mayo de 2014 del producto GELYCEL F1-4000.
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Fuente: Elaboracién propia.
En la figura 4.19 se aprecia que la prediccion de las ventas desde junio de 2013 hasta

mayo de 2014 esta dentro de un intervalo del 95% de confianza y sigue una tendencia

creciente.
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Figura 4.20 Ventas reales en ddlares desde enero de 2008 hasta mayo de 2013 vs ARIMA
desde junio de 2013 hasta mayo de 2014 del producto GELYCEL F1-4000.
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Fuente: Elaboracién propia.

Similar que en la figura 4.19, en la figura 4.20 se aprecia que la prediccion de las ventas
desde junio de 2013 hasta mayo de 2014 esta dentro de un intervalo del 95% de

confianza.
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CAPITULO V IMPLEMENTACION DEL CICLO PHVA PARA MEJORAR
LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

5.1 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Al contar con un incorrecto presupuesto de ventas se ocasiona a la empresa los
problemas actuales que se detallan en el capitulo 2 literal 3, de los cuales se deducen

las causas mostradas en la tabla 5.1.

Tabla 5.1 Causa de Problemas Actuales

PROBLEMAS DEL1ALS, PORCEN | ACUMU
FRECUENCIA CON | TAJE LADO
| LA QUE OCURRE

1| FALTA DE PRESUPUESTO 5| 11.11%| 11.11%
RETRASO EN ENTREGAS POR

2 | SISTEMA ADUANERO 4| 8.89% | 20.00%
FALTA DE SOFTWARE PARA LA

3| COMERCIALIZACION 4| 8.89%, 28.89%

INCUMPLIMIENTO DE ESTANDARES
DE CODIFICACION Y

4 | DOCUMENTACION 4| 8.89%| 37.78% |
5| FALTA DE PROCEDIMIENTOS 4| 889%| 46.67%
6 | FALTA DE DOCUMENTACION 4| 889%| 55.56%
PRODUCTO ECONOMICO CHINO (SIN
7 | CERTIFICACION) 3| 6.67%| 62.22%
POCO ESPACIO PARA de GELYCEL F1-
8| 4000 10032 VS EL TEXTIL 3| 6.67%| 68.89%
9 | MALA INSTALACION 3! 6.67%| 75.56%
FALTA DE CAPACITACION DEL
10 | USUARIO 3| 6.67%| 82.22%
11 | ERRORES DE USUARIO 3| 6.67%| 88.89%
MALA COMUNICACION CON EL
12 | CLIENTE 3| 6.67%| 95.56%
13 | MALA DEFINICION DE REQUISITOS 2| 4.44%)|100.00%

45 | 100.00%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 5.1 Causas de errores con Pareto.
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Fuente: Elaboracién propia.

Figura 5.2 Espina de Pescado.
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Fuente: Elaboracién propia.

Con el MODELO ARIMA se puede contar con un presupuesto mas ajustado al real como
se puede comprobar en la figura 4.13 que presenta las Ventas Reales en USD vs
Presupuesto y ARIMA de GELYCEL F1-4000 10032 desde enero de 2013 hasta mayo de
2013 y la figura 4.14 que presenta las ventas reales en kilogramos vs Presupuesto y
ARIMA de GELYCEL F1-4000 10032 desde enero de 2013 hasta mayo de 2013 contando
asi con un 95% de confianza del prondstico con ARIMA como se muestran en las figuras

4.15y 4.16.

5.2 CICLO DE CONTROL PHVA

El ciclo PHVA es un ciclo dindmico que puede ser empleado dentro de los procesos de la
organizacion. Es una herramienta para la mejora continua de simple aplicacion y, cuando
se utiliza adecuadamente ayuda en la realizacion de las actividades de una manera mas
organizada y eficaz. Por tanto, adoptar la filosofia del ciclo PHVA proporciona una guia
basica para la gestion de las actividades y los procesos, la estructura basica de un

sistema, y es aplicable a cualquier organizacion.

A través del ciclo PHVA la empresa planea, estableciendo objetivos, definiendo los
métodos para alcanzar los objetivos y definiendo los indicadores para verificar que en

efecto, éstos fueron logrados. Luego, la empresa implementa y realiza todas sus
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actividades segun los procedimientos y conforme a los requisitos de los clientes y a las
normas técnicas establecidas, comprobando, monitoreando y controlando la calidad de

los productos y el desempefio de todos los procesos clave.

5.3 IMPLEMENTACION PHVA

5.3.1 PLANIFICAR

Se deben establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacién. En la creacion de
los indices que se muestran en el punto 5.3.3.1 se determinaron y establecieron metas

a cumplir.

1. El servicio es la distribucién del producto GELYCEL F1-4000.

2. Los clientes actuales son

Tabla 5.2 Listado de clientes actuales de la empresa en estudio.

CLIENTES

ALIDOR

ARCOS BASTIDAS VERONICA
MARIBEL

BLENASTOR

CERAMICA ANDINA
COMERCIAL MOREIRA
CONSERMANTA (INDUVAL)
CUENCA BOTTLING

DIEGO SILVA

ECUAJUGOS S.A. (NESTLE)
ECUAVEGETAL

EDESA

HYPOO

INCOPES

INEPACA

INLECHE (PURA CREMA)
INLOG

IMPIDALSA

OTROS

LA CASA DE LOS QUIMICOS
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LA EUROPEA

LA FABRIL
MARCSEAL
OBSIDIAN
QUIMATEC
CEDELMAR
RICARDO CASTRO
SERVISACHETS
SOCIAQUIM (Quimicos y
asociados)
SHARKSEA

Maestria en Gestién de la
Productividad y Calidad

Fuente: Elaboracién propia.

3. Identificar requerimientos de los clientes (segin Norma ISO9001 5.2)

4. Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones (segun Norma 1SO9001

7.1

5. ldentificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo) (seguin Norma ISO9001

Z.3)

6. Identificar y seleccionar los parametros de medicién (segun Norma 1SO9001 8.1)

7. Determinar la capacidad del proceso (segun Norma ISO9001 8.2.3, 8.2.4)

8. Identificar con quien compararse (benchmarks) (segun 5.1 de I1SO 9004)

5.3.2 HACER

a) Seimplementaron nuevos procesos (auditoria, capacitacion de personal, postventa,

reevaluacion de proveedores, manejo de productos no conforme) que se

contemplan respectivamente en los siguientes procedimientos.

Tabla 5.3 Procedimientos creados

PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO: SELECCION Y

L EVALUACION DEL PERSONAL CODIGO: PRO-001
PROCEDIMIENTO: ASISTENCIA TECNICA Y

D COBERTURA CODIGO: PRO-002

E PROCEDIMIENTO: ATENCION A PEDIDOS CODIGO: PRO-003

F PROCEDIMIENTO: SERVICIO POSTVENTA CODIGO: PRO-004
PROCEDIMIENTO: COMPRAS /

G IMPORTACIONES CODIGO: PRO-005
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PROCEDIMIENTO: CONTROL DE

H INVENTARIO CODIGO: PRO-006
PROCEDIMIENTO: MANEJO DE RECLAMO

I DE CLIENTES CODIGO: PRO-007
PROCEDIMIENTO: MANEJO DE PRODUCTO

J NO CONFORME CODIGO: PRO-008
PROCEDIMIENTO DE EVALUACION Y

K REEVALUACION DE PROVEEDORES CODIGO: PRO-009

PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO Y EL
ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO

L QUIMICO CODIGO: PRO-010

M PROCEDIMIENTO DE ACCESO AL PERSONAL | CODIGO: PRO-011
PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS

N INTERNAS CODIGO: PRO-012

Fuente: Elaboracién propia.

b} Se Identificaran oportunidades de mejora {segun 1SO9001, 8.5) de acuerdo a los
resultados proporcionados por las auditorias internas y los nuevos indices
establecidos.

c) Después de culminar el literal anterior se podra desarrollar un plan piloto para
implementar las mejoras definidas en la planeacion, es decir, toda la organizacién se
alinea de acuerdo a las definiciones, se conforman equipos de trabajo para que

documenten los procesos con el enfoque de PHVA y con una metodologia definida.

5.3.3 VERIFICAR

En esta etapa se debe realizar el seguimiento y medir los procesos y los productos contra
las politicas, los objetivos y los requisitos del producto e informar sobre los resultados.
Evaluar la efectividad (8.2, 8.5.2).Esto se lograra con los procesos contemplados en los

procedimientos 002, 04, 006, 007, 012.
5.3.3.1 INDICADORES E INDICES DE GESTION

Los indicadores de gestion son la expresion cuantitativa del comportamiento o el

desempefio de toda una organizacién o una de sus partes, cuyo valor al ser comparado
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con algun nivel de referencia, puede sefialar una desviacion sobre la que se debe tomar

acciones correctivas o preventivas segun el caso.

El desempefio de una empresa debe medirse en términos de resultados y éstos se
expresan en indices de gestion para poder evaluar el desempefio de una organizacion
frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de referencia. Es decir

la relacion debe ser entre las metas u objetivos y los resultados.

Contar con indicadores nos permite tener un control adecuado sobre la situacion, son
una forma clave de retroalimentar el proceso, de monitorear el avance o ejecucion de
un proyecto, planes estratégicos, etc., y son mas importantes si su tiempo de respuesta
es muy corto, ya que esto permite que las correcciones o ajustes que se necesiten

realizar sea en el momento preciso.

Es necesario realizar medicion de los datos para mejorar el proceso por ello se definieron

los siguientes indicadores durante la implementacion del ciclo PHVA.

Tabla 5.4 Indicadores de Procesos Gerenciales

PROCESOS GERENCIALES

CUMPLIMIENTO  DEL 90% 70% SEGUIMIENTO SEMESTRAL

PLAN ESSTRATEGICO DEL PE |
CUMPLIMIENTO  DE 90% 70% | REVISION SEMESTRAL '
LAS ACTIVIDADES DE GERENCIAL

LAS REVISIONES DE

AUDITORIAS l ;,

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5.5 Indicadores de Ventas.

VENTAS
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ENTREGA A 90%  80% DESPACHOS REALIZADOS

MENSUAL
TIEMPO DENTRO DEL TIEMPO
ACORDADO VS
DESPACHOS
PROGRAMADO
RECLAMO DE 0 3 NUMEROS DE RECLAMOS | MENSUAL
CLIENTES
AUMENTAR 90% 80% PUNTUACION OBTENIDA SEMESTRAL
SATISFACCION VS PUNTUACION
DEL CLIENTE ESPERADA
NUEVOS 12 6 NUEVOS CLIENTES TRIMESTRAL
CLIENTES
CUMPLIMIENTO 95% 85% VENTAS REALIZADAS VS| MENSUAL
DE VENTAS
PRESUPUESTO PRESUPUESTADAS
DE VENTA

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 5.6 Indicadores de Almacenamiento y Despacho de productos

DESPACHO DE PRODUCTOS

]

DURACION DE|  10%  30% INVENTARIO MENSUAL

PRODUCTOS DE FINAL DE
MAS DE 60 DIAS PRODUCTOS DE
EN BODEGA MAS DE 60
DIASVS TOTAL DE
INVENTARIO EN
BODEGA
NIVEL DE 90% 80% DESPACHOVS | MENSUAL
CUMPLIMIENTO FACTURAS DE
DE DESPACHOS VENTAS DEL MES
QUEJAS  POR 0 2 NUMERO DE  MENSUAL
EMBALAJES EN QUEJAS DE
DESPACHO CLIENTES  POR
DESPACHO Y
EMBALAJE
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Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 5.7 Indicadores de Medicién, Analisis y Mejora

Gestidn de la
Productividad y Calidad

SISTEMA DE MEDICION Y MEJORA
CUMPLIR PLAN DE 85% 75% | CUMPLIDO VS| SEMESTRAL
AUDITORIAS PROGRAMADO
AUMENTAR EFICACIA 80% 65% AC Y  AP|TRIMESTRAL
DE ACCIONES EFICACES VS
CORRECTIVAS Y TOTAL DE AC Y
PREVENTIVAS AP CUMPLIDAS
PROYECTOS DE 3 1 PROYECTOS DE SEMESTRAL
MEJORA MEJORA
CUMPLIR CON 90% 85% | IND. MENSUAL
INDICADORES CUMPLIDOS VS
ESTABLECIDOS TOTAL DE IND.

PROPUESTOS.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 5.8 Indicadores de Recursos Humanos.

CUMPLIR PLAN DE

INDICADORES DE RECURSOS HUMANOS

CAPACITACION

80% 70% SEMESTRAL
CAPACITACION REALIZADA VS
CAPACITACION
PROGRAMADA
AUMENTAR 75% 65% PUNTAJE OBTENIDO VS ANUAL
COMPETENCIA  DEL PUNTAJE DESEADO
PERSONAL
MEJORAR EL CLIMA 90% 80% PUNTAIJE OBTENIDO VS ANUAL
LABORAL PUNTAJE DESEADO
MANTENER EL (NDICE 10% 20% PUNTAJE OBTENIDO DE ANUAL
DE ROTACION DE ROTACION DE
PERSONAL PERSONAL VS TOTAL DE
ADMINISTRATIVO PERSONAL
SEart e S T Cno HACMINISIRMING. - )
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 MANTENER EL INDICE 8% 16% | PUNTAJE OBTENIDO DE  ANUAL |
'DE ROTACION DE’ ’ 'ROTACION DE | |
' PERSONAL ' PERSONAL VS TOTAL DE| -
|OPERATIVO | | PERSONALOPERAT!VO :

<MEJORAR EL TIEMPO|  80%, TO%aCDNTRATACIONES | SEMESTRAL |
'DE  CONTRATACION | ' DENTRO DEL TIEMPO VS |
' DEL PERSONAL , | CONTRATACIONES | |
| (FUERADELTIEMPO | |
' MANTENER EL NIVEL 20% 10% NUM. DE PERSONAL MENSUAL |
' DE AUSENTISMO DE | : 'QUE JUSTIFICA SU ;
| PERSONAL ; ': FALTA VS| |
|OPERATIVO 'NUM.PERSONAL  QUE| |
‘ il ________'___f e o ___ﬂ_'DEBE LABORAR o
MANTENER EL NIVEL,  10% 5% NUM. DE PERSONAL MENSUAL
'DE  AUSENTISMO| 'QUE NO JUSTIFICA SU
'INJUSTIFICADO  DE| | FALTA VS|
' PERSONAL -‘ ' NUM.PERSONAL  QUE | |
| OPERATIVO ’: | ' DEBE LABORAR

Fuente: Elaboracién propia.

Se debe aplicar un subproceso de Revisiones de Gerencia y Auditorias internas de

Calidad.

5.3.4 ACTUAR

Deberan tomarse acciones para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos e
institucionalizar la mejora y/o volver al paso de Hacer (5.6) APLICANDO EL PHVA. A
futuro se puede definir una red de procesos, revisar la politica de calidad y los objetivos;

definir el Representante de Gerencia, y el aseguramiento de los procesos.

5.4 CONCLUSIONES

Con base en los resultados de la investigacion realizada y al disefio y aplicacion de la
metodologia propuesta para el calculo de pronéstico de ventas del GELYCEL F1-4000
10032 el Modelo cuantitativo ARIMA ofrece una precision significativa para el calculo de
pronosticos de esta empresa dedicada a la elaboracién de insumos para el sector de

alimentos basados en CMC que cuenta con 50 observaciones historicas.
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Por lo tanto, los objetivos planteados al inicio de esta investigacion fueron cumplidos

exitosamente:

e Se propuso una metodologia que ayudd a calcular el prondstico de ventas en la

empresa proveedora de insumos para el sector de alimentos basados en CMC. En el
caso particular de la empresa de estudio con la metodologia se determiné que el
Modelo matematico que mejor se ajusta al caso de la empresa de estudio es el
Método ARIMA.

El presupuesto calculado con ARIMA ofrece una mejor precision que la metodologia
que actualmente maneja la empresa de estudio, lo que contribuye al control y
disminucion del abastecimiento excesivo de productos que generalmente presenta
la empresa y por lo tanto, en los costos relacionados con su almacenamiento o en
otros casos costos de oportunidad por desabastecimiento.

Al pronosticar con ARIMA desde enero a mayo para el afto 2013 dio un total de
21,525.79 kg mientras que el pronostico actual de la empresa indicaba un total de
21,825.00 kg y las ventas reales fueron de 19,050.00 kg. El pronéstico con ARIMA
estuvo mas préximo al real ya que el prondstico actual de la empresa sobrepasa al
real con 2,275.00 kg lo que implicaria costos en ddlares por el exceso en kg. que
actualmente se esta calculando y costos generados los problemas actuales detallados
en el punto 2.3; de esta manera se demuestra que el prondstico con el modelo ARIMA

es la mejor opcion como se ilustra en la siguiente tabla.

Tabla 5.9 Comparacién de ventas en KG de enero a mayo de 2013 con pronastico

ARIMA, prondstico actual y ventas reales.

ARIMA KG REAL KG
4,415.44 4,275.00 3,325.00
4,778.53 4,400.00 3,425.00
3,188.16 2,075.00 4,300.00
4,974.61 6,175.00 3,175.00
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4,169.05 4,900.00 4,825.00
21,525.79 21,825.00  19,050.00
REAL-ARIMA 2,475.79
REAL-PRONOSTICO 2,775.00

Fuente: Elaboracién propia.

Con un mejorado y efectivo prondstico de ventas se obtendran los siguientes beneficios:

Conocer los elementos de tendencia, estacionalidad y ciclos que presentan las ventas
del producto durante el afio al establecerse cuantitativamente estos elementos a
través de la metodologia propuesta.

Reducciéon en la ambigliedad del prondéstico, con el método desarrollado el margen
de error puede ser controlado y mejorado. Por lo que cada departamento o drea
involucrada podra basar sus actividades y decisiones en un elemento mas precisc que
el actual.

El analisis del comportamiento de las distribuciones de las ventas ayuda a determinar
criterios de riesgo para la empresa y con esta informacién los responsables de la
generacion del prondstico podran realizar una evaluacion general delas cantidades

que propone el Modelo cuantitativo y determinar si hay riesgo de pérdidas.

A partir de la Metodologia propuesta, la administraciéon podra mejorar:

Planificar en forma éptima los recursos como contratacién de contenedores,
materiales de empaque y pago de horas extras al personal.

Mejorar los costos de mantener inventario excesivo.

Eliminar desembolsos por pago de horas extras.

Mantener la satisfaccion y preferencia del cliente al asegurar que los productos se
encontraran disponibles en las cantidades y tiempo adecuado.

Mejorar los flujos de efectivo al disminuir la cantidad de inversién que se realiza en

productos.
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e Aprovechar |la oportunidad de invertir en nuevos proyectos que fomenten la mejora
continua de los procesos de la empresa y establecer un compromiso por parte de la

Alta Direccién y del personal de la empresa con el Sistema de Gestién de Calidad.

5.5 RECOMENDACIONES

e Asignar una persona responsable de generar los pronosticos.

¢ Como se menciond anteriormente se debe fomentar la practica de una revision
continua de los prondsticos, es decir se debe buscar de manera continua una
metodologia que le ofrezca un prondstico aceptable dentro de lo razonable.

e Afuturo implementar un software con una base de datos apropiada a las necesidades
de la empresa que le brinden la seguridad e integridad para los datos y un tiempo de
respuesta optimo ya que esta empresa esta en crecimiento.

e Capacitar al personal para elaborar o seguir procedimientos para gestionar las
principales quejas o reclamos que presenta este tipo de empresa.

e Establecer un plan de trabajo para ejecutar el compromiso por parte de la Alta
Direccion y del personal de la empresa para iniciar el Sistema de Gestion de Calidad.

e Establecer en el departamento Recursos Humanos un indicador de competencia de
los colaboradores y su respectivo porcentaje; para lograr este objetivo se necesita

elaborar un plan de accién que incluya un plan de capacitacion a los empleados.
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ANEXO A.

La informacion inicial del producto que maneja la empresa que se recolecté para el

Maestria en Gestién de la
Productividad y Calidad

presente proyecto fue entregada en forma mensual desde enero de 2008 hasta

diciembre de 2012 con precios y kilogramos en un archivo de Microsoft Excel, para

efectos del estudio realizado se calculé el valor en délares tal como se muestra a

continuacién:

Fecia_Muso 14
Ene-08 6365,00
Feb-08 5232,50
Mar-08 11717.,50
Abr-08 7085,00
May-08 9947,50
Jun-08 6667.50

Jul-08 16625,00
Ago-08 17687,50
Sep-08 17557,50
Oct-08 42225,00
Nov-08 8215,00|

Dic-08 9512,50
Ene-09 20980,00
Feb-09 7472.50
Mar-09 10277,50
Abr-09 4727 50
May-09 §9760.00
Jun-09 12935.00

Jul-09 9930.00
Ago-09 12160.00
Sep-09 11804.50
Oct-09 23307.00
Mov-09 7697 .50

Dic-09 21127 5
Ene-10 2220150
Feb-10 24977 50
Mar-10 13027.50
Abr-10 23817 .50
May-10 12717 50
Jun-10 17895.00

FCNM

Jul-10] 2283250
Ago-10] 12925 00
Sep-10] 16245 00
Oct-10] _ 23420.00
Nov-10] _ 14310.00
Dic-10] _ 24840.00
Ene-11] 9822 50
Feb-11] 17647 50
Mar-11] 13927 50
Abr-11] 16407 50
May-11] __16377.50
Jun-11] 24565 00

Jul-11] 24767 50
Ago-11] 21955 00
Sep-11| _ 26107.50
Oct-11] _ 32630.00
Nov-11] 2200750
Dic-11] 24327 50
Ene-12|  25695.00
Feb-12] 22842 50
Mar-12] __ 1166000
Abr-12] 33928 75
May-12] _ 31837.50
Jun-12] 2610000

JuF12] 48057 50
Ago-12| 1041250
Sep-12| 39997 50
Oct-12] 3225875
Nov-12|  15777.50
Dic-12| _ 27173.75
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ANEXO B.

Codigo fuente del programa en R para calcular el pronéstico de la demanda.

non LU )

[ month.name=c("Enero”,"Febrero","Marzo","Abril","Mayo","Junio","Julio","Agosto”, !l

"Septiembre”,"Octubre”,"Noviembre","Diciembre")
month.abb=substr(month.name,1,3)

mes=substr(month.name,1,1)

datos=read.delim("ventas consolidadas.txt",dec=".")
datos=datos[-nrow(datos),]
ventasUSD=ts(datosSVentasUSD,frequency=12,start=c(2008,1))
ventaskKg=ts(datosSVentasKg,frequency=12,start=c(2008,1))
presUSD=ts(datosSPresUSD, frequency=12,start=c(2008,1))
presKg=ts(datosSPresKg,frequency=12,start=c(2008,1))

#Kilogramos
ts.plot(ventasKg,presKg,col=c("black","red"),xlab="ANO" ylab="Ventas (KG)")
legend("bottomright”,c("Real","Presupuesto Empresa"),lty=1,col=c("black","red"))

monthplot(ventasKg,label=mes,ylab="Kilogramos" ,xlab= "Meses",main="VENTAS KG

ACUMULADAS ACTUALES")
plot(diff(ventasKg),xlab="ANO")
monthplot(diff(ventasKg),label=mes,xlab="Meses")

plot(diff(diff(ventasKg),lag=12),xlab="ANO")
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monthplot(diff(diff(ventasKg),lag=12),label=mes,xlab="Meses")
acf(diff(ventasKg),ylab="Autocorrelaciones",xlab="Desface")
pacf(diff(ventasKg),ylab="Autocorrelaciones Parciales")
acf(diff(diff(ventasKg),lag=12),ylab="Autocorrelaciones", xlab="Desface")
pacf(diff(diff(ventasKg),lag=12),ylab="Autocorrelaciones",xlab="Desface")
ml=arima(ventasKg,c(0,1,1),¢(0,0,0))
m2=arima(ventasKg,c(1,1,0),c(0,0,0))
m3=arima(ventasKg,c(0,1,1),c(0,1,1)) #Mejor modelo
m4=arima(ventasKg,c(1,1,0),¢(0,1,1))
mb5=arima(ventasKg,c(1,1,0),c(1,1,0))
mé=arima(ventasKg,c(1,1,0),¢(0,1,1))
m7=arima(ventasKg,c(0,1,2),¢(0,1,1))

AIC(m1,m2,m3,m4,m5,m6,m7)

m3aux=arima(window(ventasKg,end=c(2012,12)),c(0,1,1),c(0,1,1)) #Datos solo hasta
dic/2012

p3aux=predict(m3aux,5)

ts.plot(window(ventasKg,start=c(2013,1)),window(presKg,start=c(2013,1)),p3auxSpr
ed,col=c("black","red","green"),xlab="Afio",ylab="Ventas (KG)")

legend("bottomright"”,c("Real","Presupuesto”,"Prondstico

ARIMA"),Ity=1,col=c("black","red","green"))

ts.plot(ventasKg,presKg,p3auxSpred,col=c("black","red","green"),xlab="Afo",ylab="

Kilogramos",main="VENTAS ACTUALES")
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legend("topleft”,c("Real","Presupuesto”,"Prondstico

ARIMA"),Ity=1,col=c("black","red","green"))
ePres=window(ventasKg,start=c(2013,1))-window(presKg,start=c(2013,1))
ePron=window(ventasKg,start=c(2013,1))-window(p3auxSpred,start=c(2013,1))
mean(abs(ePres))

mean(abs(ePron))

liaux=p3auxSpred-1.96*p3auxSse

Isaux=p3auxSpred+1.96*p3auxSse

ts.plot(window(ventasKg,start=c(2013,1)),p3auxSpred,liaux,Isaux,col=c("black","gree

n","blue”,"blue”),xlab="Afo",ylab="Ventas (KG)")

legend("bottomright”,c("Real","ProndsticoARIMA","Intervalos
95%"),Ity=1,col=c("black","green","blue"))

p3=predict(m3,12)
ts.plot(ventasKg,p3Spred,col=c("black","green"),xlab="Afo0" ylab="Ventas (KG)")
legend("bottomright",c("Real","Prondstico ARIMA"),Ity=1,col=c("black","green"))
li=p3Spred-1.96*p3Sse

Is=p3Spred+1.96*p3Sse

ts.plot(ventasKg,p3Spred,li,Is,col=c("black","green","blue","blue"),xlab="Afo",ylab="

Ventas (KG)")

legend("top",c("Real","ProndsticoARIMA","Intervalo
95%"),Ity=1,col=c{"black","green","blue"))

m3
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a=resid(m3)
plot(a,xlab="Afios",main="Residuos Arima")

qqnorm(a[-(1:13)],main="Grafico Q-Q",xlab="Cuantiles Normales",ylab="Cuantiles

de los residuos”)

shapiro.test(a[-(1:14)]) #Prueba de normalidad de los residuos
acf(a,ylab="Autocorrelaciones",xlab="desfase",main="Residuos de ARIMA")
coef(m3)

#Dolares

ts.plot(ventasUSD,presUSD,col=c("black","red"),xlab="ANQ" ylab="Ventas

(Ddlares)")
legend("bottomright”,c("Real","Presupuesto Empresa"),lty=1,col=c("black","red"))

monthplot(ventasUSD,label=mes,ylab="Dolares",xlab= "Meses",main="VENTAS EN
DOLARES ACUMULADAS ACTUALES")

plot(diff(ventasUSD),xlab="ANO")
monthplot(diff(ventasUSD),label=mes,xlab="Meses")
plot(diff(diff(ventasuSD),lag=12),xlab="ANQ")
monthplot(diff(diff(ventasUSD),lag=12),label=mes,xlab="Meses")
acf(diff(ventasUSD),ylab="Autocorrelaciones",xlab="Desface")
pacf(diff(ventasUSD),ylab="Autocorrelaciones Parciales")
acf(diff(diff(ventasUSD),lag=12),ylab="Autocorrelaciones",xlab="Desface")

pacf(diff(diff(ventasUSD),lag=12),ylab="Autocorrelaciones",xlab="Desface")
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m1=arima(ventasUSD,c(0,1,1),c(0,0,0)) |
m2=arima(ventasuUsD,c(1,1,0),¢(0,0,0))
m3=arima(ventasUSD,c(0,1,1),c(0,1,1)) #Mejor modelo
mé=arima(ventasUsD,c(1,1,0),¢(0,1,1))
mb5=arima(ventasuUsD,c(1,1,0),c(1,1,0))

mé=arima(ventasUsD,c(1,1,0),¢(0,1,1))

AIC(m1,m2,m3,m4,m5,m6)

m3aux=arima(window(ventasUSD,end=c(2012,12)),¢(0,1,1),¢(0,1,1)) #Datos solo
hasta dic/2012

p3aux=predict(m3aux,5)

ts.plot(window(ventasUSD,start=c(2013,1)),window(presUSD,start=c(2013,1)),p3aux
Spred,col=c("black","red","green"),xlab="Afo",ylab="Ventas (USD)")

nu

legend("bottomright”,c("Real","Presupuesto”,"Prondstico

ARIMA"),Ity=1,col=c("black","red","green"))

ts.plot(ventasUSD,presUSD,p3auxSpred,col=c("black","red","green"),xlab="Af0o",yla
b="DOLARES",main="VENTAS ACTUALES")

legend("topleft",c("Real”,"Presupuesto”,"Prondstico

ARIMA"),Ity=1,col=c("black","red","green"))
ePres=window(ventasUSD,start=c(2013,1))-window(presUSD,start=c(2013,1))

ePron=window(ventasUSD,start=c(2013,1))-window(p3auxSpred,start=c(2013,1))

mean(abs(ePres))

mean(abs(ePron)) |
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liaux=p3auxSpred-1.96*p3auxSse
Isaux=p3auxSpred+1.96*p3auxSse

ts.plot{window(ventasUSD,start=c(2013,1)),p3auxSpred,liaux,lsaux,col=c("black","gr

een","blue","blue"),xlab="Af0",ylab="Ventas (USD)")

legend("bottomright",c("Real","ProndsticoARIMA","Intervalos
95%"),Ity=1,col=c("black","green","blue"”))

p3=predict(m3,12)
ts.plot(ventasUSD,p3Spred,col=c("black","green"),xlab="Af0o",ylab="Ventas (USD)")
legend("bottomright”,c("Real","Prondstico ARIMA"),Ity=1,col=c("black","green"))
li=p3Spred-1.96*p3Sse

Is=p3Spred+1.96*p3Sse

ts.plot(ventasUSD,p3Spred,li,Is,col=c("black”,"green","blue","blue"),xlab="Afio
="Ventas (USD)")

Lylab

legend("top",c("Real","PronésticoARIMA","Intervalo
95%"),Ity=1,col=c("black","green","blue"))

m3
a=resid(m3)
plot(a,xlab="Afios",main="Residuos Arima")

ggnorm(a[-(1:13)],main="Gréfico Q-Q",xlab="Cuantiles Normales",ylab="Cuantiles
de los residuos™)

shapiro.test(a[-(1:14)]) #Prueba de normalidad de los residuos

acf(a,ylab="Autocorrelaciones",xlab="desfase",main="Residuos de ARIMA"}

ANEXO C.
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PROCEDIMIENTO: SELECCION Y EVALUACION DEL PERSONAL

CODIGO: PRO-001

OBIJETIVO

El objetivo de este procedimiento es seleccionar y evaluar adecuadamente al personal
que ingresa a laborar y que labora actualmente en la empresa con la finalidad de contar
con un recurso humano capaz y con el nivel de instruccién necesario para cumplir con
los objetivos generales de la empresa, los cuales tiene un fin comun y que es la
satisfaccion de nuestros clientes y el desarrollo de relaciones comerciales de largo plazo

con los mismos.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo el personal que pase a formar parte de la némina de
la empresa que, aun cuando no formara parte de la empresa de manera directa, su

trabajo tuviera relacién con nuestros clientes.

Este procedimiento no aplica para personal contratado de manera temporal para
funciones tales como limpieza o vigilancia ni a personal subcontratado por otras

empresas que nos brinden servicio, tales como los de telefonia o Internet.

RESPONSABLE

El Gerente General de la empresa es responsable por el cumplimiento de lo detallado

en la parte “DESARROLLO” de este procedimiento.

Asi mismo, la Asistente Administrativa es responsable por llevar a cabo de manera
eficiente los segmentos de este procedimiento que indique deban ser llevados a efectos

por ella.
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DESARROLLO
Seleccion de personal.

El procedimiento de seleccién de personal de la empresa consta de varias etapas. La
primera, es la obtencién de un banco de datos de candidatos para el puesto o vacante
a ocupar. Este banco de datos, para el caso del Asistente Técnico Comercial y de la

asistente Administrativa, sera alimentado por las siguientes vias:

a. Recomendaciones de candidatos por parte de personal que labore en la
empresa.

b. Recomendaciones de candidatos por parte de universidades reconocidas del
medio, tales como la ESPOL, Universidad de Guayaquil, Universidad Catdlica,
Universidad Laica, entre otras.

c. Anuncio en el periédico.

No es condicion necesaria el mantener en QAE dicho banco de datos, mas bien, cada
vez que una posicion deba ser ocupada, se construird el banco de datos con las vias

anteriormente sefaladas.

Una vez armado el banco de datos, se procede a realizar una primera seleccién con
base al estudio de las hojas de vida, buscando realizar una preseleccion que conduzca
a reducir la cantidad de hojas de vida, siendo una cifra ideal, el tener finalmente entre

10 a 15 hojas de vida para realizar entrevistas personales preliminares.

Los candidatos (10 a 15) seran entrevistados buscando inicialmente auscultar aspectos
generales de su estructura familiar, su formacién académica y rasgos generales de su
personalidad. Se dara mayor peso a candidatos cuya hoja de vida se ajuste mas al perfil

de cargo de cada puesto.
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De esta entrevista preliminar, se buscara tener finalmente una terna de candidatos,
quienes seran entrevistados de manera mas profunda, en especial en aspectos técnicos
de su perfil. Ademas, se buscara realizar pruebas basicas psicolégicas realizadas por

profesionales en el campo.

Finalmente, a discrecion de quien sera el jefe inmediato superior y tomando como base
los aspectos relevantes obtenidos durante el proceso de seleccion, se elegira al
candidato cuyo desempefio total durante el proceso, se ajuste mas a lo requerido por

la empresa.

Evaluacion de personal

Cada afio la empresa llevara a cabo un proceso de evaluacién del personal. Esta
evaluacion sera realizada por el jefe inmediato superior. Esta evaluacién no estara
ligada a incentivos econdmicos y solamente sera para buscar oportunidades de mejora
en el personal de la empresa. Cada cargo tendra una matriz de evaluacién (Ver Anexol
y Anexo 2) que consistird en parametros que buscaran cuantificar los aspectos claves
de la evaluacién. La evaluacion debera tener al final un plan claro y concreto de mejora

que buscara transformar las debilidades de cada empleado en fortalezas a corto plazo.

ANEXOS

ANEXO 1.- Matriz de evaluacion del personal. Cargo: Asistente Administrativa.

ANEXO 2.- Matriz de evaluacién del personal. Cargo: Asistente Técnico Comercial.

FCNM ESPOL



Pronéstico de la demanda de una empresa Maestria en Gestidén de la
proveedora de insumos para el sector de Productividad y Calidad
alimentos basados en CMC

ANEXO D.

PROCEDIMIENTO: ASISTENCIA TECNICA Y COBERTURA

CODIGO: PRO-002

OBIJETIVO

El objetivo de este procedimiento es definir los pasos a seguir al momento de realizar
asistencia técnica a todos nuestros clientes en el territorio nacional, sea que estos
compren localmente a la empresa o que importen directamente desde Casa matriz. Es
objetivo también de este procedimiento el definir un cronograma de visitas cada vez
que un funcionario de Casa Matriz viaje a Ecuador a fin de dar soporte técnico y la
asistencia propiamente dicha.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo cliente que utilice CMC dentro de sus procesos
productos sin que sea factor diferencial el hecho de que dicho cliente o empresa
compre directamente de manera local a la empresa o realice importaciones directas
desde Casa matriz.

TERMINOS
CMC.- Carboximetilcelulosa de sodio.
RESPONSABLE

El Gerente Comercial es responsable por el cumplimiento del presente procedimiento,
de organizar y coordinar una agenda de visitas a los clientes para darles asistencia
técnica y de definir los recursos necesarios durante las actividades planeadas con este
fin.

Es responsabilidad tanto de la Asistente Administrativa cuanto del Asistente Técnico
Comercial, el brindar todo el soporte que el Gerente Comercial requiera en la
planificacion de estas actividades.

DESARROLLO
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Por lo menos cada semestre, se organizara una agenda de visitas programada vy
planificada a todos nuestros clientes con la compafiia de responsable de Casa matriz de
la linea a la cual pertenezca el cliente. Con la debida anticipacion, por lo menos de una
semana, se solicitara al cliente una cita para que nos de dia y hora determinados a fin
de poner conversar de manera amplia acerca de temas de todo tipo, sean estos
comerciales, tales como el precio, servicio de entrega, tiempo de entrega, proyecciones
de compras, etc., y temas tales técnicos tales como evaluacién del desempefio del
producto en sus procesos productivos.

El Gerente Comercial elaborara una agenda de visitas a los clientes la cual sera
cumplida durante el tiempo que dure la presencia del funcionario de Casa matriz en el
pais. Esta agenda tendra generalmente que ser desarrollada en periodos de una
semana, pudiendo este tiempo ser variado en funcién del nimero de clientes y lugares
a visitar.

El cliente serd informado de manera clara acerca de la visita con la finalidad de que
tenga la oportunidad de elaborar una serie de temas o preguntas a plantear y asi lograr
una reunién mucho mas eficiente. Esta comunicacion al cliente podra ser por escrito a
través del correo electrénico o telefénicamente.

Luego de la visita, se elaborara una lista de actividades pendientes por desarrollar
producto de la reunién o de los puntos tocados durante |a visita.

En tanto sean temas de caracter comercial, estos podran ser tratados y atendidos
directamente por el gerente Comercial a fin de darle agilidad a la inquietud del cliente.
Cuando se trate de temas de tipo técnico, el responsable de Casa matriz de lalinea ala
cual pertenezca el cliente, sera responsable por definir los recursos necesarios a fin de
atender de manera oportuna el requerimiento del cliente.

ANEXOS

ANEXO 4.- Agenda de visitas a clientes para asistencia técnica
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ANEXO E.
PROCEDIMIENTO: ATENCION A PEDIDOS

CODIGO: PRO-003

OBJETIVO

El objetivo fundamental de la empresa es conseguir la satisfaccién total del cliente a fin
de que sus expectativas sean alcanzadas y superadas por nuestro servicio y por el
mismo producto. Por lo cual este procedimiento se enfoca en definir los pasos para
gestionar los pedidos de nuestros clientes con la mayor agilidad posible, asi como
ampliar su informacion y atender cualquier duda o consulta relacionada con estos.

ALCANCE

Este procedimiento es para todo el personal de la empresa o que, aun cuando no
formara parte de la empresa de manera directa, su trabajo tuviera relacién con
nuestros clientes. Debido a que el principal objetivo de la empresa es proporcionar una
atencién personalizada a nuestros clientes.

TERMINOS
INLOG-Empresa de Logistica (Integracion Logistica INLOG)
RESPONSABLE

El Gerente General es responsable de velar por el cumplimiento de lo detallado en |a
parte “DESARROLLO” de este procedimiento.

Asi mismo, la Asistente Administrativa y Asesor Técnico Comercial es responsable por
llevar a cabo de manera eficiente los segmentos de este procedimiento que indique
deban ser llevados a efectos por ellas.

DESARROLLO
Atencion de Pedidos

L)

¥ Via telefénica

-

* Via Correo Electrénico

+* Via Fax
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El procedimiento de atencién de pedidos sea por cualquiera de las distintas vias que
existen tiene las siguientes etapas:
Primero.- Recepcion de orden de compra

Segundo.- Verificacién del Inventario y de la cartera del cliente
Tercero.- Coordinacion del dia que el cliente desea recibir el producto

Cuarto. Coordinacidén y confirmacion de la empresa de logistica (Inlog) para entrega del

producto.

Quinto.- Elaboracién de documentos y despacho.

ANEXOS

No aplica

FCNM ESPOL




Pronéstico de la demanda de una empresa Maestria en Gestién de la
proveedora de insumos para el sector de Productividad y Calidad
alimentos basados en CMC

ANEXO F.

PROCEDIMIENTO: SERVICIO POSTVENTA

CODIGO: PRO-004

OBIJETIVO

El objetivo de este procedimiento es definir un adecuado proceso de servicio postventa
a nuestros clientes basado sobre todo en el seguimiento al desempefio adecuado de
nuestros productos en la aplicacién que cada cliente le dé.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo producto facturado por la empresa y a todo cliente
que use nuestros productos, incluso a aquellos que no sean regularmente compradores
de nuestra marca.

TERMINOS

CMC.- Carboximetil celulosa de sodio.

RESPONSABLE

El Gerente General y/o Gerente Comercial es responsable por el cumplimiento de lo
detallado en la parte “DESARROLLO” de este procedimiento.

Asi mismo, el Asistente Técnico Comercial es responsable de velar porque las
solicitudes verbales o escritas de nuestros clientes para servicios posteriores a la venta
sean adecuadamente atendidas.

DESARROLLO
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Una vez recibida una solicitud de servicio posterior a una venta por parte de un cliente,
el Gerente Comercial se reunira con el Asistente Técnico Comercial y con la Asistente
Administrativa a fin de analizar el caracter de la solicitud de servicio.

Dependiendo del grado de profundidad técnica, se decidira si la atencion sera realizada
directamente por el personal de la empresa o si es necesario pedir apoyo técnico al
personal de Casa matriz.

Si la solicitud de servicio posventa es de caracter administrativo, por ejemplo, si un
cliente necesita datos legales de la empresa para efectos de sus bases de datos de
proveedores, procesos de auditorias internos u otros, la empresa suministrara la
informaciéon de manera completa y oportuna sin recurrir a Casa matriz. Queda
entendido que la empresa se reserva el derecho de entregar al cliente la informacion
que a criterio de esta sea de caracter estrictamente confidencial, por ejemplo, datos de
costos de productos, datos financieros, margenes, ventas y otros.

Dependiendo del sector al cual el cliente pertenezca, esto es, alimentos, textil, papel,
ceramica, petréleo o detergente, el Gerente Comercial pedira soporte al responsable
de la linea en Casa matriz, siempre y cuando, a criterio del Gerente Comercial, esto sea
necesario.

Queda claramente expresado que no existe ningun tipo de relacion ente Casa matriz y
la empresa mas que la de un proveedor y un cliente. Casa matriz es el proveedor de
CMC de la empresa sin que esto implique ninguna relacién laboral, societaria ni de
ningun tipo mas alla, como ya se indicd, que la relaciéon comercial por el suministro de
una materia prima.

ANEXOS

ANEXO 3.- Sectores de mercado de la empresa
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ANEXO G.

PROCEDIMIENTO: COMPRAS / IMPORTACIONES

CODIGO: PRO-005

OBIJETIVO

El presente procedimiento tiene por objeto definir las actividades y responsabilidades
dentro del proceso de gestion y desarrollo de importaciones y/o compras,
garantizando los debidos controles y la administracion efectiva de los recursos.

ALCANCE

Los procesos descritos en este manual son aplicables para el proceso de importacion
realizado por la empresa desde nuestro proveedor en Casa matriz.

e Las importaciones a desarrollarse tienen como finalidad contribuir y lograr
el Desarrollo Integral/comercial de nuestra oficina, de nuestros
colaboradores y clientes.

TERMINOS
N/P.- Nota de Pedido
Factura-proforma.-

B/L o Carta Porte.- Documento de transporte internacional, es practicamente con el
que se legaliza la exportacién, es el mismo documento llamado B/L (BILL OF LADING)
en los embarques maritimos.

A partir de la fecha de la CARTA DE PORTE se contabilizan los dias para el pago de las
facturas.

Agente de Aduana.- Persona encargada de tramites directos con la aduana y navieras.
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Patricio Benavides (gernciapb@hoy.net)
RESPONSABLE
Gerencia

« La persona encargada de la comercializacién deberd estimar el costo de la misma
» La Gerencia debera supervisar la logistica operativa por parte de la persona
encargada y colaborar en lo necesario de manera tal que la importacién evolucione

Asistente Administrativa

« Encargada de coordinar con las respectivas instituciones o personas que permiten el
desarrollo e iniciar la importacion previa necesidad detectada del cliente, estimando
fechas de despacho y entrega.

DESARROLLO

1. Laempresainforma al o emite pedido para hacerla llegar a Casa matriz para iniciar
con el tramite, previo estudio de inventarios.

2. Pedir Factura-proforma a casa matriz
3. Verificar todos los datos en |a factura Proforma

4. Enviar facturas proformas a nuestro agente de aduana, para elaboraciéon de N/P
para poder pedir la emisiéon de aplicacion del seguro, para cuando llegue la
mercaderia y los documentos enviados por la planta poder proceder con la
desaduanizacién

5. Esperar el aviso de llegada, que lo emite la naviera, junto a facturas por gastos
locales.

6. Comunicar a la empresa de custodio la llegada de nuestro pedido, para que estén
pendientes de cada parte del proceso hasta llegar a nuestras bodegas. (Victor
Mazzini vmazzini@trasestiba.com.ec)

7. Proceder con pagos de gastos locales como emision de B/L o Carta Porte, THC y

garantia del contenedor. (estos pagos son a nombre de la naviera).

«©

Entrega de documentos a nuestro agente de aduanas.

o Facturas
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O

O

Lista de empaque

Aplicaron de seguro

Pago de BL o Carta Porter

Pago de THC

Depdsito en garantia del contenedor

Certificado de Origen

Maestria en Gestién de la
Productividad y Calidad

9. Mantenernos en contacto con nuestro agente de aduanas por si se presentase

algun inconveniente

10. Envio de DAV por parte de nuestro agente de aduana para nuestro representante

legal

11. Depdsito de abono a nuestro agente de aduanas.

12. Pago de impuestos arancelarios por medio del SAT

13. Recepcién de mercaderia en bodegas.

ANEXOS

FCNM
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ANEXO H.

PROCEDIMIENTO: CONTROL DE INVENTARIO

CODIGO: PRO-006
OBJETIVO

El inventario tiene como propdésito fundamental proveer a la empresa de materiales
necesarios, para su continuo y regular desenvolvimiento, permitiendo satisfacer
correctamente las necesidades reales de nuestros clientes, los cuales deben
permanecer constantemente actualizados.

ALCANCE

Los procesos descritos en este manual son aplicables para el proceso de control y
manejo de inventario por todo el personal involucrado en el manejo del mismo. Debido
a que el inventario es manejado directamente por colaboradores internos. El cual en el
momento de sacar un producto de nuestras bodegas se realiza con una Guia de
Remision.

TERMINOS

Guia de Remision.- Documento soporte que sirva de constancia del retiro de producto
de la bodega.

0/C.- Orden de compra

INLOG .- Integracién Logistica INLOG S.A. / empresa que nos presta el servicio de
logistica y distribucion de nuestro producto a nivel nacional.

PEPS.- Primero en entrar primero en salir
RESPONSABLE

Asesor Técnico Comercial
« Persona encargada de la verificacion fisica de los inventarios.

Asistente Administrativa
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« Encargada de coordinar despachos por lo cual en dicha actividad se ve involucrada
directamente con nuestros inventarios. En cada requerimiento de despacho debe
sustentarlo con una guia de remision, en la cual conste a quien ha de entregarse el
producto, nombre del producto y lote.

MANEIJO DE INVENTARIOS

El método utilizado en nuestra empresa es el PEPS el cual nos permite el manejo y

control de nuestros despachos de acuerdo a lo ingresado de nuestros pedidos

realizados a QAC. Debido a que nuestros pedidos a QAC nos llegan con fecha de
vencimiento de acuerdo a la fecha de elaboracién o fabricacion.

DESARROLLO

14, Requerimiento de despacho como O/C o pedido.

15. verificacion De inventarios en archivos.

16. Solicitar a la empresa de logistica INLOG el retiro del producto de la bodega para
destino especifico a uno de nuestros clientes.

17. Elaboracién de factura y guia de remision.

18. Entregar documentos a INLOG.

ANEXOS
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ANEXO I.

PROCEDIMIENTO: MANEJO DE RECLAMO DE CLIENTES
CODIGO: PRO-007
OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento es atender de una manera organizada y sistematica
los reclamos que eventualmente su pudieran presentar por parte de un cliente. Asi
mismo, este procedimiento busca el mantener una base de informacion que de manera
anual nos ayude a analizar los reclamos presentador por parte de nuestros clientes
durante un periodo de tiempo (generalmente de enero a diciembre) y poder tomar las
acciones preventivas encaminadas a eliminar la aparicion nuevamente de dicho
reclamo, sea este por servicio, por calidad de producto o por algin tema logistico (lugar
de entrega, tiempo de entrega, cantidad de producto pedido, etc.).

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo cliente de la empresa e incluso también a todo cliente
directo de casa matriz. De igual manera, también aplica para la naturaleza de la cual
fuera el reclamo, es decir, por servicio, por calidad de producto o por logistica de
entrega del mismo.

RESPONSABLE

El Gerente General es responsable por el cumplimiento de lo detallado en la parte
“DESARROLLO” de este procedimiento.

Asi mismo, tanto la Asistente Administrativa cuanto el Asistente Técnico Comercial son
responsables por atender inicialmente el reclamo por parte del cliente y comunicarlo a
Gerencia Comercial a fin de establecer los pasos a seguir en la solucién del mismo.

DESARROLLO

Todo reclamo, queja 0 mas minimo comentario por parte de nuestros clientes merecera
toda la atencidon del caso por parte de [a empresa. Cuando un reclamo es receptado por
parte de cualquier funcionario de la empresa, este sera de inmediato comunicado a la
Gerencia Comercial.

Dependiendo del tipo de reclamo sera el tratamiento que se le dé al mismo. Existen
tres grandes grupos dentro de los cuales puede caer un reclamo y son: Por servicio, por
calidad de producto y por logistica.
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Por servicio.- Este tipo de reclamos se puede dar cuando un cliente ha pedido asistencia
técnica por parte de la empresa y dicho requerimiento no ha sido atendido. En este
grupo por ejemplo esta los casos de solicitud de hojas técnicas, visitas técnicas,
consultas técnicas, cotizaciones, entre otros. Este tipo de reclamo sera atendido por el
gerente Comercial quien serad responsable de analizar las razones por la cual dicho
requerimiento no ha sido cumplido y a su vez verificara la correccién inmediata de
dicho incumplimiento.

Por calidad.- Este tipo de reclamos pudiera eventualmente darse cuando los
parametros de calidad de un producto se encuentren fuera de especificacion. En este
tipo de reclamos, el gerente Comercial solicitara el soporte del personal técnico de
casa matriz a fin de atender y analizar los motivos del reclamo. Se comunicara al cliente
las acciones que se estan tomando y por ejemplo, cuando se realicen analisis a
muestras enviadas desde la empresa a los laboratorios de casa matriz, se explicara al
cliente el tiempo que esto pudiera tomar. Una vez recibidos los resultados de los
analisis estos seran comunicados al cliente apenas se los tenga. A criterio del Gerente
Comercial, el producto que se encontrare defectuoso o bajo sospechas de estar fuera
de especificacién, podra ser reemplazado por nuevo producto hasta tanto se tome la
decision final acerca del tratamiento del producto supuestamente no conforme. Esto
se lo hace para que el cliente no tenga paralizaciones en sus procesos productivos.

Por logistica.- Cuando el reclamo sea por el no cumplimiento de la cantidad entregada,
de la fecha comprometida de entrega, de la forma de armar los palets (Cuando el
cliente pida alguna manera especifica en la presentacién y forma de entrega de su
producto), el gerente Comercial analizara el reclamo y tomara las acciones correctivas
de caso. Cuando se trate alguna no conformidad relativa al operador logistico, el
Gerente Comercial pasara por escrito (puede ser via e-mail inclusive) el detalle del
problema pidiendo explicaciones de las razones que ocasionaron el reclamo del cliente
y a su vez exigiendo medidas correctivas por parte de dicho operador logistico.

Cuando se trate de problemas con la presentacion del producto, de igual manera se
analizardn las razones y se tomaran los correctivos del caso buscando no solo la
correccién de la no conformidad actual sino también la eliminacién de la causa raiz que
origingd.

Todos los reclamos por parte del cliente seran tabulados en el ANEXO 5 “RECLAMOS DE
CLIENTES” para ser a fin de la operacién analizados y confirmar que efectivamente no
se hayan repetido.

ANEXOS
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Anexo 5: “RECLAMOS DE CLIENTES”
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ANEXO J.

PROCEDIMIENTO: MANEJO DE PRODUCTO NO CONFORME
CODIGO: PRO-008
OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento es establecer las acciones a seguir cuando se
presente algun tipo de no conformidad en el producto entregado a clientes o en el
producto que recibimos por parte de nuestro proveedor Casa matriz o de cualquier otro
proveedor que se pudiera tener.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo producto recibido por parte de Casa matriz o de algun
otro proveedor de cualquier otro producto diferente a la CMC que eventualmente se
tuviera.

RESPONSABLE

El Gerente General es responsable por el cumplimiento de lo detallado en la parte
“DESARROLLQ” de este procedimiento.

Asi mismo, tanto la Asistente Administrativa cuanto el Asistente Técnico Comercial son
responsables de dar soporte logistico en el tratamiento del producto no conforme.

DESARROLLO

Cuando un producto es declarado NO CONFORME, este sera segregado con la debida
identificacion para el analisis de su destino final.

Si la no conformidad es demostrada y comprobada luego de ensayos en nuestros
laboratorios centrales en casa matriz, se analizara la posibilidad de aplicar alguna de las
siguientes alternativas:

a. Reprocesado en las instalaciones de QAE.- Cuando la no conformidad
presentada no es critica, por ejemplo, si alguno de los parametros de no
cumplimiento para el fin inicialmente previsto pudiera ajustarse en alguna otra
aplicacién del producto. Esto a criterio del personal técnico de QAC.

b. Dado de baja.- Cuando la no conformidad a criterio del personal técnico de casa
matriz no permita que al producto se le pueda aplicar lo descrito en el numeral
(a). En este caso el producto sera desechado conforme la normativa local
municipal de tratamiento de productos quimicos no peligrosos ni téxicos como
lo esla CMC
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ANEXOS

Anexo 6.- Lista/Inventario de productos NO CONFORMES
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ANEXO K.

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION Y REEVALUACION DE PROVEEDORES

CODIGO: PRO-009

OBIJETO
Definir la sistematica para la evaluacion y reevaluacion de proveedores, seguimiento
de su calidad, y como resultado de su aplicaciéon obtener el Listado de Proveedores,

que contiene los datos para considerar si un proveedor o subcontratista “tiene las

capacidades adecuadas” para hacerle un pedido o ser contratado por de la empresa.
ALCANCE
Se aplica a los proveedores a los que la empresa puede realizar pedidos de los

productos y servicios que tengan incidencia en la calidad de servicio para nuestros

clientes.

REFERENCIAS

Manual de Gestion
DEFINICIONES
A los efectos de la “Lista de Proveedores”, el término proveedor engloba tanto a los

suministradores de productos (materiales o equipos), y /o servicios utilizados por la

empresa.

RESPONSABILIDADES

La asistente administrativa es la responsable de la evaluacién y la reevaluacion de los
proveedores de la empresa

DESCRIPCION
Cada proveedor debe tener una capacidad demostrada para realizar los suministros o

servicios, cumpliendo todos los requisitos técnicos, administrativos y de calidad

requeridos.
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Para los que no estan calificados por la empresa., se procedera a su evaluacion y

calificacion inicial.

Evaluacion y calificacion inicial

En funcién de la evaluacién realizada se establecen los niveles de calificacion de
los proveedores que se indican a continuacién:

Proveedor Aceptado Pendiente de Evaluar:

e Aquellos proveedores a los que se les hace el primer pedido, y que estan
sometidos al seguimiento tras los primeros 3 pedidos.

e Para el caso de proveedores de transporte de nuestros productos, es un
requisito indispensable para hacer el primer despacho y que cumpla con los
criterios de horarios establecidos en el contrato, es decir, que sea una
empresa de logistica acreditada en la magnitud y rango de tiempo de
entrega solicitada.

Proveedor Aceptado:

e Se consideraran como proveedores aprobados inicialmente aquellos
proveedores que en el momento de la revision 01 del presente
procedimiento estén trabajando con la empresa. Estos proveedores
estaran sometidos a la evaluacion peridédica anual.

¢ Aquellos proveedores nuevos evaluados positivamente tras los primeros
3 pedidos. El Responsable rellenaran la “Evaluacion Inicial”, En caso de
que no hayan existido desviaciones o que las mismas hayan sido
consideradas menores por el Responsable de Evaluar, se procede a
pasarlo de “Aceptado Pendiente de Evaluar”, a “Aceptado”.

e Aquellos proveedores que mantienen la condicién de “Aceptados” en el
seguimiento anual.

Proveedor Rechazado:

e Aquellos proveedores nuevos evaluados negativamente tras los primeros
3 pedidos. En caso de que hayan existido desviaciones y éstas hayan sido
consideradas de importancia por el Responsable de Calidad, se procede
a pasarlo de “Aceptado Pendiente de evaluar” a “Rechazado”.

e Aquellos proveedores que tenian la condicion de “Aceptados” y cuyo
resultado del seguimiento anual les hace bajar de condicion a Malo y/o
Regular se les procedera hacer una notificacion por escrito para efectos
de mejorar su servicio, se le otorgara un periodo de prueba de 3 pedidos
para efectos de cambios, de no subir condicién a Muy Bueno o Excelente
se dara por terminada la prestacién de servicios con la empresa.
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Seguimiento de la calidad de los proveedores y subcontratistas

La evaluacién y reevaluacién al proveedor se la realizara anualmente, y como parte de
la revision del evaluador; se elaborara un estudio de seguimiento de proveedores, que
llevara a cabo, tal y como se indica a continuacion. Este estudio, servira para actualizar
las calificaciones en el “Listado de Proveedores”:

Para realizar la evaluacion continua de los Proveedores, se procedera a revisar los
pedidos, estableciendo una puntuacién en base a los siguientes criterios:

CRITERIOS DE ACEPTACION MEDICION

EVALUCION 1| CONTROL
CRITERIOS DE EVALUACION EXCELENTE (MUY BUENO| BUENO | REGULAR |DEFICIENTE| VEZALANG | ANUAL

Calidad y entrega de documentacion

Tiempo de entrega

Trato de personal

Respuesta a devoluciones

Atencién a quejas

Obedeciendo la siguiente escala:

CONDICION |ESCALA

EXCELENTE |90-100

MUY BUENO | 70-89

BUENO 50-69

REGULAR 30-49

DEFICIENTE |<29

REGISTRO Y ARCHIVO

Los Registros seran archivados. Para llevar un control anual de sus evaluaciones.

ANEXOS

ANEXO 7:”Evaluacion de Proveedores”.
ANEXO 8: “Lista de Proveedores”.

FCNM ESPOL



Pronéstico de la demanda de una empresa
proveedora de insumos para el sector de
alimentos basados en CMC

FCNM

Maestria en Gestidn de la
Productividad y Calidad

ESPOL



Pronéstico de la demanda de una empresa Maestria en Gestién de la
proveedora de insumos para el sector de Productividad y Calidad
alimentos basados en CMC

ANEXO L.

PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO Y EL ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO
Quimico

CODIGO: PRO-010

OBJETIVO
Llevar a cabo un correcto manejo y almacenamiento de los productos a comercializar
que ingresan a la Bodega de la empresa.
ALCANCE
Entran dentro del alcance de este procedimiento los productos importados
provenientes de Casa Matriz, y demas oficinas comerciales
REFERENCIAS:

e Factura de Compra

¢ Lista de empaque

e C(Certificado de origen

e Certificado de analisis
RESPONSABILIDADES
Bodeguero: es la persona responsable del correcto manejo, ubicacion y almacenamiento
del producto dentro de la bodega con el fin de no estropear el producto de la empresa.
PRERREQUISITOS:
Verificar que el producto procedente de importaciones ingrese a la bodega de la empesa
en condiciones 6ptimas de empaque.
Informar acerca de cualquier novedad irregular que pueda sucitarse en el momento de
descargar el producto.
DESARROLLO:
Una vez efectuado la verificacion del producto y de no existir novedad alguna que
reportar la persona responsable, el bodeguero, dispondra del manejo, orden adecuado

y almacenamiento del producto en la bodega de la empresa
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Para el manejo del producto de la empresa, la CMC, se procede de acuerdo a su sistema

de Clasificacién indicado en su etiqueta NFPA (National Fire Protection Association):

Salud (azul): 1- Bajo (precaucién) irritacion, dafio residual menor audn sin tratamiento

médico

Reactividad (amarillo): O-insignificante (estable) normalmente estable aun en

condiciones de incendio y no reacciona con agua

Inflamabilidad (rojo): 1-Bajo (precaucion) debe precalentarse antes de que ocurra la

ignicion Puede arder a mas de 1002C

Especiales (blanco):

Para el almacenamiento del producto se debe proceder de la siguiente manera:
Para el producto en sacos de 25 kilos y 22.68 kilos:

ARRUME

MAXIMO

5 Sacos por tendido

10 tendidos por palets

1 palets

ARRUME

MAXIMO

5 Sacos por tendido

8 tendidos por palets

2 palets

ARRUME

MAXIMO

5 Sacos por tendido

4 tendidos por palets

4 palets

Para el almacenaje de producto que viene en palets con cantidad diferente a 50, 40 o
20 sacos, no se procedera a ubicarlos en un maximo definido.

Para el producto en tanques de 200 kilos:
Maximo 3 tanques por palets

Para las esencias en pomas de 20 kilos, en cajas de madera, hasta 30 pomas
Para las esencias en pomas de 16 kilos, la cantidad que entren en un solo tendido en el

palet

FCNM
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ANEXO 9:

Esquema de distribucién de productos en Bodega de la empresa.
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ANEXO M.
PROCEDIMIENTO DE ACCESO AL PERSONAL
CODIGO: PRO-011

OBJETIVO

Mediante este procedimiento se pretende controlar y registrar el personal que acceden
a la Bodega de la empresa.

ALCANCE

Entran dentro del alcance de este procedimiento las personas no pertenecientes a la
empresa o que pertenezcan a otro centro de trabajo y los vehiculos industriales que no
tengan autorizacion expresa para acceder al interior del recinto.

IMPLICACIONES Y RESPONSABILIDADES

Recepcion (bodeguero): es el encargado de controlar y registrar los accesos de personal
foraneo y vehiculos que necesariamente deban acceder al interior del centro de trabajo.
También deberan informar de las normas de seguridad establecidos al efecto.
METODOLOGIA:

Acceso de personas

Todo personal foraneo accedera por la entrada principal. La persona de recepcién
debera cumplir las siguientes etapas:

1. Identificacion de la(s) persona(s) visitante(s) y de la seccién a la que se desea
acceder.

2. La persona de recepcion deberd enviar a alguien en caso de fuerza mayor no
puedira hacerlo para que reciba y acompafie al visitante o hacerlo
personalmente.

3. Cumplimiento del registro de control de acceso de personas que debera firmarlo
la visita comprometiéndose al cumplimiento de las normas generales de
seguridad.

4. Entrega de:

¢ Hoja de visita que debera firmar la persona visitada.

* Los medios de proteccién necesarios, en los casos que se requieran
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A la salida la persona visitante debera entregar al personal de recepcién la hoja de visita
firmada por la persona visitada. Se registrara la hora de salida en el registro de control
de acceso de personas.
Acceso de vehiculos
La persona encargada de recepcién (bodeguero) debe controlar el ingreso de vehiculos
foraneos para que accedan a la bodega de la siguiente manera:
1. ldentificacion del conductor y empresa del vehiculo y del motivo destino del
mismo
2. Cumplimiento del registro de control de accesos de vehiculos que debera
firmarlo la visita comprometiéndose al cumplimiento de las normas generales de
seguridad.
3. Entrega de:
e Hoja de visita que debera firmar la persona visitada.

Cuando el vehiculo salga de la bodega debera entregar la hoja de visita firmada por el

responsable del area de destino
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ANEXO N.

PROCEDIMIENTO PARA AUDITORIAS INTERNAS
CODIGO: PRO-012
OBIJETIVO

Establecer un procedimiento a seguir para el personal de la empresa para llevar a cabo
de manera adecuada el proceso de Auditorias Internas.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todas las acciones que se realizan en el area de
auditoria interna para llevar a cabo de manera adecuada el proceso de verificacion de
todas las actividades a la Calidad.

RESPONSABILIDADES

ACTIVIDADES _ w

GENERALES .g T"; ;g 9 'E ﬁ ® §
2 Qg £ 5=
g8 23 E Se %
G g S o S =

o

Solicitud de

auditorias ‘/

internas

Elaboracion de
Plan de ‘/
auditorias
internas

Aprobacion de

Plan de ‘/

auditorias
internas
Establecimiento

de fechas para \/ \/

las auditorias
Elaboracion del

programa de \/
auditorias

Realizacion de

la Auditoria \/
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Elaboracion del
informe de \/
Auditoria
Establecimiento
de acciones ‘/
correctivas y
preventivas
Seguimiento de
las acciones \/ \/
acordadas
Revision de
Auditorias \/
internas

PROCEDIMIENTO

Para llevar a cabo los objetivos propuestos, el proceso de auditoria implica la necesidad
de acometer las siguientes:

e Planificacion de las Auditorias

e Realizacién de las Auditorias

e Elaboracién de los informes

¢ Plan de accion de las acciones correctoras y preventivas
e Revision de las acciones implantadas

PLANIFICACION DE LAS AUDITORIAS

Se requiere que se realice de forma una auditoria anual completa del Sistema de Gestion
de calidad de la empresa, al menos, una vez al afio, el Asistente Técnico Comercial puede
solicitar la realizacion de auditorias internas si a través de las encuestas, de los informes
de incidencias y reclamaciones o de cualquier otra via de informacién, se sospeche o se
tenga la certeza de que el nivel de calidad de los servicios esta disminuyendo.

El Asistente Técnico comercial elaborara con caracter anual el Plan de Auditorias
internas a efectuar, en el que se especificaran las areas de la organizacién objeto de las
pertinentes auditorias internas, asi como las fechas de ejecucion aproximada de las
mismas. La Gerencia General revisa, y en su caso, aprueba el Plan elaborado. Este plan,
una vez aprobado, es notificado de manera genérica a toda la organizacion y de forma
especifica a los responsables de las areas a auditar.

REALIZACION DE LAS AUDITORIAS
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Con una anterioridad razonable, el Responsable de la auditoria interna se pone en
contacto con el Responsable del area a auditar para establecer la fecha concreta de la
realizacién de la auditoria. El responsable de la auditoria interna presenta al
responsable del area a auditar el “Programa de Auditoria” del trabajo a realizar donde
se incluye:

e Breve relacion de las actividades a desarrollar durante la auditoria
e Relacion de los procedimientos a auditar
e El cuestionario que se completara durante la realizacién

El proceso se inicia con el repaso del programa a llevar a cabo durante la realizacion de
la auditoria. La ejecucion de la misma implica el cumplimiento del cuestionario de
auditoria preparado por el responsable de la auditoria interna y la realizacion de las
pruebas pertinentes para verificar el cumplimiento de los procedimientos relacionados
con el area.

ELABORACION DEL INFORME

El informe, que constituye un anexo de la documentacién utilizada para llevar a cabo el
proceso de auditorias internas debe incluir los siguientes apartados:

Aspectos a destacar segun el trabajo realizado: donde se especificaran los aspectos mas
significativos del trabajo realizado, destacando los aspectos positivos y negativos
detectados en el area.

No conformidades: en este apartado se describiran todas aquellas situaciones que han
significado actuaciones contrarias al Sistema de Gestién de la Calidad. Aqui también se
incluirdn aquellas situaciones que a pesar de no cumplir los requisitos establecido en el
sistema de gestion de la calidad han supuesto variaciones significativas en la sistematica
de funcionamiento de la organizacion, que en un futuro podria ser foco de posibles
problemas, estas se conocen con el nombre de observaciones.

Acciones correctivas: se estableceran aquellas acciones correctivas para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. A cada accion correctiva se asignara un
responsable y una fecha estimada que se utilice como referencia para conocer el grado
de implantacién de la accién descrita.

Acciones preventivas para evitar no conformidades: teniendo en cuenta aquellos
aspectos negativos detectados y especificados en la primera parte del informe y las
incorrecciones descritas, se estableceran las medidas oportunas para evitar los
problemas relacionados con el sistema de calidad que pudiera darse en un futuro.
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Este informe debe ser firmado por el Responsable de la auditoria interna y el
responsable del drea auditada y le sera entregada una copia al Gerente General.

IMPLANTACION DE LAS MEDIDAS CORRECTORAS

Con la periodicidad que se considere adecuada en funcién de las medidas a implantar
propuestas en el informe, el responsable de auditoria interna revisara la implantacién
efectiva de dichas medidas y elaborara un informe de seguimiento en el que se indicara
la situacion actual de cada una de las acciones emprendidas y los aspectos mas
destacados acontecidos desde la ultima revisién que como minimo se llevaran a cabo
con caracter trimestral.

El informe de seguimiento de la auditoria interna, en caso de anotar una fecha superada
indicara nueva fecha de revision.

El informe de seguimiento serd firmado por el responsable de auditoria interna y el
responsable del drea auditada y le serd entregada una copia al Gerente General.
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