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Resumen Ejecutivo

La empresa “Fuentes San Felipe S.A” se dedica al embotellamiento y comercializacion
de bebidas, su fundador, el Sefior Eloy Alberto Sanchez Cafas, adquirio las fuentes de
agua mineral en el sector de San Felipe, en la ciudad de Latacunga, provincia de
Cotopaxi. Actualmente la empresa tiene tres productos que estan en el mercado que son
agua sin gas, agua con gas y las limonadas Felipin. Tiempo durante el cual, se ha
detectado una serie de problemas, por lo que es indispensable tomar acciones
correctivas Y estrategias para mantener y mejorar de una manera exitosa el producto en

el mercado.

Es por esta razén que el presente trabajo de investigacion se ha enfocado en realizar un
amplio analisis del entorno interno, de mejora continua, para tener productos de calidad

gue permitan incrementar las ventas.

Los datos arrojados por la investigacion de campo aplicada a los empleados de la
empresa indican que es importante mejorar en el area de produccion en aspectos como:

la rotura de envases, la demora en el control de procesos y los productos defectuosos.

Asi la propuesta resultante de la investigacion se direcciond a identificar y disefiar un
modelo de mejora continua a través de los ocho pasos para la solucion de problemas con

la aplicacién de las herramientas de calidad.

PALABRAS CLAVES:
Mejora continua
Produccion

Ventas

Herramientas de calidad

XVil



INTRODUCCION

En nuestro entorno cada vez mas competitivo, es necesario que la empresa “Fuentes San
Felipe S.A”, tome medidas correctivas para poder competir dentro del mercado
nacional, por lo que se propone a los directivos de la empresa, la implantacion de un
modelo de mejora continua, la misma que involucra a todo el personal operativo y
directivo, para lograr los objetivos propuestos en el mejoramiento de la area de
produccién con la finalidad de reducir costos, y satisfacer a los clientes e incrementar

las ventas.

“Fuentes San Felipe S.A” es una empresa que se dedica al embotellamiento y
comercializacion de bebidas, el modelo de mejora continua propuesto para la empresa,
permitira abrir una puerta al conocimiento de cdémo reducir costos y obtener un

producto de calidad.

La informacién que se ha recopilado para la investigacion ha sido obtenida
directamente en la empresa, con la ayuda directa del personal operativo, administrativo
y de sus directivos, por lo que se facilitd el desarrollo de la misma, obteniendo

beneficios.

Capitulo 1, comprende el problema dentro el cual estd el tema de investigacion,
planteamiento del problema, justificacion y objetivos.

Capitulo 1l, del proyecto comprende el marco teérico que se encuentran los
antecedentes investigativos que se localizaron en las tesis de la Biblioteca de la Facultad
de Ciencias Administrativas, la fundamentacion filosofica que se aplico el paradigma
critico- propositivo y fundamentacion legal que se respalda en la Ley Organica de

Defensa del Consumidor.



Capitulo 1ll, de conformidad a lo anterior sefiala que el proyecto tiene una
fundamentacion filoséfica mediante el paradigma critico-propositivo. Se utilizo las
siguientes modalidades de investigacion Bibliografica o Documental y de Campo y

también el tipo de investigacion Exploratoria, Descriptiva y Correlacional.

Capitulo 1V, se procedié al analisis e interpretacion de resultados de las encuestas

realizadas a los clientes y a sus colaboradores.

Capitulo V, luego de realizar el trabaja de investigacion y analisis e interpretacién de los

resultados, se pudo determinar las conclusiones y recomendaciones.

Capitulo VI, la propuesta del modelo mejora continua para incrementar las ventas en la

empresa “Fuentes San Felipe S.A”

Para todo ello la investigacion, esta desarrollada para dar aporte a la empresa “Fuentes
San Felipe S.A” de la Ciudad de Latacunga, en busca de reducir los costos en
produccion e incrementar las ventas, ofreciendo productos de calidad siendo

competitivos en el mercado.



CAPITULO |

1. PROBLEMA

4.4 TEMA DE INVESTIGACION

La mejora continua y las ventas en la empresa Fuentes San Felipe S.A de la Provincia

de Cotopaxi — Latacunga.

4.5 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El ineficiente proceso de mejora continua origina disminucién en el volumen de ventas

en la empresa Fuentes San Felipe S.A

45.1 Contextualizacion

Desde 1998 tomar agua embotellada esta de moda en el Ecuador. De esas razones se

abanderan empresas como Coca-Cola, Tesalia, Industrias Toni y embotelladora de agua
3



Bebref, para ampliar su oferta en el mercado. La tendencia de consumir méas agua en el
pais estd marcada por la influencia de otros paises. Segun la investigadora de mercado
Church&Chambers, la comercializacion de productos derivados del agua como aguas
saborizadas, jugos naturales, jugos artificiales, hidratantes, energizantes y tés crece
paulatinamente. En estos Gltimos afios la industria registrd ventas por 250 millones de

dolares y el tamafo del mercado de aguas como tal es de 400 millones de litros al afio.

La serrania ecuatoriana, aparte de estar caracterizada por el marco de la Cordillera de
los Andes, guarda en sus adentros un tesoro lleno de magia y propiedades curativas. Los
nevados y volcanes son los protagonistas, bajo una estrecha relacién con un elemento

vital que recorre sus entrafias.

Es el agua mineral o agua de manantial que contiene sales minerales o gases que tienen

efectos diferentes en el cuerpo humano.

Cotopaxi es una provincia que a parte de sus atractivos culturales y naturales, es rica en
fuentes de aguas minerales. EI Cotopaxi, un volcan mistico y de inigualable belleza, es
el benefactor de estas tierras con sus fuentes de aguas minerales sus pobladores

originales supieron desde siempre aprovechar esta fortaleza.

Desde tiempos remotos, los indigenas de la zona conocian que las energias curativas y
misticas de las aguas provenientes de los deshielos del Cotopaxi e Illiniza, recibian sus

poderes por la particular influencia que el Sol y la Luna ejercian sobre estas tierras.

Era costumbre escalar hasta sus hielos para transportar grandes cubos de hielo hasta las
diversas comunidades. Los famosos ‘hieleros’ eran los encargados de hacer llegar estas

aguas a vasijas, que serian usadas para el consumo y en rituales de limpieza espiritual.

Una de las fuentes mas conocidas son las de la empresa Fuentes San Felipe S.A y
Tesalia Springs Company en Machachi. Esta agua milagrosa proviene de los deshielos y
vertientes del Cotopaxi, los Ilinizas, el Pasochoa y el Rumifiahui. La Empresa Fuentes
San Felipe se inicio en el afio 1928, cuando su fundador el sefior Eloy Alberto Sanchez

4



Cafias, adquiere las fuentes de agua mineral en el sector de San Felipe, en la ciudad de
Latacunga provincia de Cotopaxi.

Con gran vision su fundador inicia el embotellamiento de esta prodigiosa agua, en
botellas verdes y cafés, con etiquetas de papel, las mismas que eran empacadas en sacos

de yute. La primera maquinaria que utilizo fue manual y de origen aleman.

Con el paso de los afios va cambiando el disefio y la forma de los envases de acuerdo a
las tendencias de la época, asi como la maquinaria, que poco a poco se va

automatizando.

Segun la encuesta realizada el afio anterior por la empresa en estos Ultimos afios, tiene
una aceptacion del 75% en la provincia de Cotopaxi, Tungurahua con 13% y Pichincha
con un 12% vy registro ventas por 980 mil ddlares y el tamafio del mercado de aguas

como tal es de 9°989.415 litros al afio.

Cuadro N° 1: Estadistica de ventas

ANO VALORES
2008 $1.056.000
2009 $1.017.000
2010 $997.000
2011 $980.000

Fuente: Encuesta por la Empresa Fuentes San Felipe S.A

En la actualidad la empresa Fuentes San Felipe S.A ha tenido una serie de problemas
como son bajas ventas, rotura de envases, demora en el control de procesos, productos
defectuosos, desperdicio de materia prima, retrabajo, paradas de linea de produccién
todos estos problemas con llevan a elevados costos en produccién por eso es
fundamental que los directivos tomen mediadas correctivas para mejorar cada uno de

estos problemas.



Por lo que se le recomienda a la empresa tener una buena comunicacion con todos los
organos que la conforman, y también los empleados deben estar bien compenetrados
con la organizacion, porgue ellos pueden ofrecer mucha informacién valiosa para llevar
a cabo la investigacion de forma Optima, permitiendo que la empresa, pueda mejorar y
aplicar las diferentes técnicas administrativas que existen y es muy importante que se

incluya la mejora continua.

45.2 Andlisis critico

En la empresa se ha venido dando una serie de problemas entre ellos tenemos rotura de
envases, productos defectuosos, desperdicio de materia prima, paradas de produccion,
demora en el control de procesos y el retrabajo, esto genera costos elevados en

produccién.

La rotura de envases puede romperse con o sin liquido, ocurre durante el lavado o su
posterior transporte, el segundo caso ocurre en la encajadora y se tiene que considerar

adicionalmente el precio de la botella, del liquido, y de la tapa corona.

Productos defectuosos, las razones para considerar un producto como defectuoso son:
por las alteraciones debido a su composicién, reacciones quimicas, fisicas o
microbioldgicas, el nivel de llenado de las botellas; que ocurren durante los procesos de
elaboracion de cada uno de los productos, ocasiona quejas, insatisfaccion de los clientes

por lo mismo prefieren otras marcas.

Demora en el control de procesos, ocasionados por el desconocimiento que tienen en las
programaciones que deben realizar al momento de la carbonizacion y del llenado de los
envases, no tienen un limite establecido, por lo que se demora en controlar los

procesos, perdiendo tiempo y dinero.



45.3 Prognosis.

En el caso que la empresa Fuentes San Felipe S.A no solucione estos problemas,
conllevara a que pierdan credibilidad y confianza de los clientes en la marca, por no
tomar medidas correctivas en el momento oportuno. De seguir con el problema se
llegaria a una baja productividad, poca optimizacion de los recursos, disminucion de

plazas de trabajo y hasta el cierre de la empresa.

45.4 Delimitacion

Campo: Calidad Total

Aérea: Gestion de la calidad

Aspecto: Mejora continua

Limite Espacial: Fuentes San Felipe S.A (Cuba y Pase Eloy Alberto Sdnchez)
Provincia: Cotopaxi

Canton: Latacunga

Limite Temporal: 6 de enero del 2012 hasta 14 de marzo 2012

4.5.5 Formulacion del problema

¢Coémo afecta el ineficiente proceso de mejora continua en la disminucién del volumen

de ventas en la Empresa Fuentes San Felipe S.A?
4.5.6 Preguntas directrices
1. ¢Cudles son las necesidades y expectativas de los consumidores?

2. ¢Cdbmo se puede implementar la mejora continua?

3. ¢Qué herramientas de control de calidad permitiran mejorar la produccion?



4.6 JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica por las siguientes razones:

El tema forma parte de la actividad empresarial, el cual, a su vez sirve como primera
experiencia practica de como utilizar las estrategias administrativas y llegar a cumplir

con los objetivos propuestos.

Tiene mucha importancia debido a que permite conocer si el proceso de mejora
continua que aplica la empresa son las adecuadas. La ejecucion del presente proyecto
esta direccionado a desarrollar informacién que proporcione y se constituye en un
elemento de apoyo para la empresa y que admite revisar, corregir y mejorar los procesos

de mejora continua y que a su vez ofrezcan posibilidad de satisfacer la demanda.

Con los resultados que se alcancen, se busca causar un gran impacto en la empresa
Fuentes San Felipe S.A, pues se aspira a un cambio integral, en donde los clientes estén
satisfechos por el producto entregado, alcanzando una buena imagen empresarial y
sobre todo ser reconocida a nivel nacional por la calidad en el producto que oferta.

Por ser un problema que no se ha investigado en la empresa Fuentes San Felipe S.A., es
factible, pues existe material bibliogréafico y fuentes globales de informacion (Internet)
para consulta, ademas se cuenta con la asesoria profesional de docentes conocedores del

tema y del apoyo brindado por la empresa y clientes.



4.7 OBJETIVOS.

471 General

Determinar como afecta el ineficiente proceso de mejora continua, en la disminucién

del volumen de ventas de la empresa Fuentes San Felipe S.A

4.7.2 Especificos

1. Diagnosticar las exigencias y expectativas de los consumidores, aplicando una

investigacion de campo, para satisfacer las necesidades de los clientes de la empresa

Fuentes San Felipe S.A

2. Analizar si la aplicacion del ciclo PHVA, como parte del modelo de mejora continua,

permite incrementar las ventas en la empresa Fuentes San Felipe S.A.

3. Proponer un modelo de mejora continua, para incrementar las ventas en la empresa

Fuentes San Felipe S.A



CAPITULO I

5. MARCO TEORICO

5.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Luego de la investigacion realizada en la Biblioteca de la Facultad de Ciencias

Administrativas presenta:

ATIENCIA, F. (2011) “Modelo de Gestion de Calidad y su incidencia en las Ventas en
la Empresa PINTURAS UNIDAS S.A ZONA CENTRO”

Objetivo General: Determinar el impacto de un modelo de Gestion de Calidad que se
aplicaria en la empresa, desarrollando criterios de Medicidn y Sistemas de recopilacion
de informacion para conocer los avances, desviaciones, retrocesos y logros en los

procesos, para incrementar el volumen de ventas en la Empresa Pinturas Unidas.
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Conclusiones:

Diagnosticar los modelos de gestion de Calidad existentes, midiendo el desempefio, la
efectividad y la eficiencia en la realizacion de los procesos para dar respuestas efectivas

a los requisitos de necesidades y expectativas de los clientes externos e internos.

Disefiar un modelo de gestién con la participacion, organizada del personal de las
diferentes areas y procesos, para documentar y tener evidencias de lo que se dice y que

hace.

CASTELDO, P. (2011) “El sistema de calidad y su incidencia en el volumen de ventas
de la Empresa SEGUVIT de la ciudad de Ambato”.

Objetivo General: Determinar como el sistema de calidad incide en el volumen de

ventas, de la empresa SEGUVIT de la ciudad de Ambato.

Conclusiones:

En este caso los clientes de la empresa SEGUVIT requieren que exista calidad en los
productos, a precios accesibles que satisfagan las necesidades y expectativas requeridas

por el cliente.

Se puede evidenciar que los clientes de la empresa SEGUVIT estan seguros que si se
mejora la calidad del producto con la Implementacion del Sistema de Calidad, se
incrementaran las ventas en un mayor nuamero, obteniendo mejores utilidades para la

empresa.

GOMEZ. F. (2010) Aplicacion del manual de calidad para mejorar los procesos
productivos en la “Imprenta y Encuadernacion Géomez M.” de la Ciudad Facultad de
Ciencias Administrativas de la universidad Técnica de Ambato.
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Objetivo General: Determinar si la carencia de un manual de calidad bajo los requisitos
establecidos en la Norma ISO 9001-2000 en la empresa “Imprenta y Encuadernacion

Gomez M.” genera ineficiencia en sus procesos.

Conclusiones

Es imperiosa la necesidad de implementar un modelo de Gestion de calidad como lo es
la Norma I1SO 9001-2000 en nuestra empresa para de esta manera establecer una cultura
de superacion y mejora continua.

5.2 FUNDAMENTACION FILISOFICA

Para la presente investigacion se aplico el paradigma critico — propositivo

Estd paradigma se aplico porque no solo tienen como objeto encontrar posibles
soluciones al problema, si no inmiscuirse en el mismo, como sujeto activo en el modelo
de mejora continua, comprometiéndose a cumplir y aplicar los valores que ayuden a
mejorar la calidad de los productos.

Se busca la participacion de todos los colaboradores de la empresa, para darle un

enfoque cualitativo, de esta manera encontrar la optimizacion y mejorar en el proceso

productivo y asi llegar a la meta establecida.
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5.3 FUNDAMENTACION LEGAL

La presente investigacion se respalda en la ley organica de defensa del consumidor

Art. 52.-Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad
y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su
contenido y caracteristicas.

Art.55.- La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los procedimientos
de defensa de los consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la
repercusion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes.

5.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Formulacion del problema

¢Coémo afecta el ineficiente proceso de mejora continua en el volumen de ventas en la

empresa Fuentes San Felipe S.A?

X: Mejora continua
Y: Ventas

Categorizacion
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Definicion de categorias

Calidad Total

Segun Gutiérrez, H. (2010, p. 47) son muchos los autores que han contribuido con la
definicion e implicaciones de la calidad total, siendo los de méas reconocido Philip B.
Crosby, Edwars Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa,
Shigeru Mizumo, Shigeo Shingo y Genichi Taguchi. Todos ellos dieron aportes que de
una u otra manera fueron de gran contribucion a esta filosofia. Kaouro Ishikawa (1915-
1989 p-48) nos dice que “Sistema de calidad es el conjunto de actividades que se
planifican y realizan en una empresa, durante la fabricacion de un producto o la
prestacion de un servicio, para lograr efectivamente la calidad de ese producto o
servicio, tomando todas las precauciones necesarias a fin de prevenir la aparicion de

fallas y desviaciones durante el proceso productivo”.

Para Philip, B. (2001, p. 26) “Calidad Total es hacerlo bien a la primera vez, que sea

posible de ofrecer un producto o servicio que cumpla con los requisitos del cliente”.

Por otra parte Kaizen, I. (2009, p. 79) “Se ha convertido en un sistema elaborado para
la solucion de problemas, ayuda a las empresas a cualquier cambio graves en el entorno
0 problemas externos ganar la confianza de los clientes y asegurar y mejorar el aspecto

lucrativo”.

Gestion de calidad Total

Udaondo, M. (2000, p. 5) manifiesta que “Gestion de calidad es el conjuntos de
caminos mediante los cuales se consigue la calidad; Incorporando por tanto al proceso

de gestion, de modo que la direccién planifica el futuro, implanta los programas y

controla los resultados de la funcion calidad con vista a su mejora permanente”.
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Segun Pérez, J. (2000, p. 168) “Es lograr que la empresa sea competitiva y rentable, es
decir, que venda de forma rentable. Por tanto su objetivo es satisfacer las necesidades
de los clientes de la forma mas rentable y eficiente posible garantizando que todas las

actividades de la empresa contribuyan al logro de los objetivos”.

Gomez, T. (2000, p. 49) “Sefiala que es un conjunto de caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o

implicitas”.

Mejora continua

Segun James, H. (2000, p. 46) para él “Mejorar un proceso, significa cambiarlo para
hacerlo més efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del
enfoque especifico del empresario y del proceso”.

Kabboul, F. (2000, p. 46) define el “Mejoramiento Continuo como una conversién en el
mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo

cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo desarrollado”.

Abell, D. (2000, p. 46) da como concepto “Ssistema integral y sistémico destinado a
mejorar tanto a las empresas, como a los procesos y actividades que las conforman, y a
los individuos que son los que las hacen realidad a través del ciclo PHVA. El objetivo
primero y fundamental es mejorar para dar al cliente o consumidor el mayor valor
agregado, mediante una mejora continua y sistematica de la calidad, los costes, los

tiempos de respuestas, la variedad, y mayores niveles de satisfaccion”.

Sullivan, P. (2000, p. 4) define el “Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo para

aplicar mejoras en cada area de las organizacion a lo que se entrega a clientes”.

Deming, E. (1996, p. 45) segun la Optica de este autor, la “Administracion de la calidad

total requiere de un proceso constante, que serd llamado Mejoramiento Continuo, donde

la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca”. Son procedimientos para mejorar
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tanto a las empresas, como a los procesos y actividades que las conforman, y a los
individuos que son los que las hacen realidad. Los 4 pasos del Ciclo Deming Planear
Establecer los objetivos de mejora. Detallar las especificaciones de los resultados
esperados. Identificar los puntos de medicion. Hacer Aplicar soluciones,
Documentarlas acciones realizadas, Vigilar los cambios que se hayan realizado,
Obtener retroalimentacion. Actuar, Realizar los ajustes necesarios, Aplicar nuevas
mejoras, Documentar.

GRAFICO N°1: CICLO DE DEMING
'.1.'.‘1- “

Ciclo de mejora continua de Deming

Las Reglas Basicas Para la Mejora Continua son

|

No se guede mejorar nada que no se haya CONTROLADO

No se puede contralar nada que no se haya MEDIDO

No se puede meadir nada que no se haya DEFINIDO

Q9% 9

No se pueds definir nada que no se haya IDENTIFICADO

i

' Plan+ Do + Check + Act

PLANIFICAR
Objetivos ¥y métodos REALIZAR

Ejscutar
CONPROBAR
Comparar resultados
Con objetivos

)

<

ACTUAR

Accicnes
comecloras
NACASArnas

-

HERRAMIENTAS

DE CALIDAD Calidad

ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

/ Tiempo

Fuente:http://www.fvq.es/Archivos/Publicaciones//589ec78c83mejoracontinua.pdf
Elaborado por: Janeth Torres
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Etapas
Segun Gutiérrez, H (2010. p. 116-126) los ocho pasos del proceso de mejoramiento son:
Trabajo en equipo

“La participacion de los empleados es uno de los v principios en los que se debe basar
un sistema de gestion eficaz. Es decir, el éxito de las organizaciones depende, en buena
parte, de la compenetracion, la comunicacion y el compromiso que existe entre sus
empleados. Se ha visto que una de las mejores formas de buscar esta participacion es
promoviendo el trabajo en equipo, ya que a traves de esta las personas unen ideas y
esfuerzos para resolver los problemas de los procesos, y para aplicar nuevas ideas. Sin
embargo, muchas veces los equipos se desarrollan bajo condiciones inadecuadas y se
ven afectados por conflictos en su interior, lo que causa que el trabajo en equipo sea
efectivo es una tarea complicad. Un equipo es un grupo de personas que colaboran e
interactlan para lograr objetivos comunes. En el trabajo es equipo se parte de una
unidad de propdsito y la gente aporta sus conocimientos y sus acciones, con roles
complementarios que se van adaptando segun se requiere. En el trabajo en equipo se da
una interaccién de pensamientos, acciones y creencias, de tal forma que para el lograr
de los objetivos hay una interdependencia de lo que aporten o no los diferentes
miembros del equipo. Esta interdependencia y roles complementarios hacen que el
éxito del equipo sea vulnerable a conflictos internos o a que algin miembro del equipo
no colabore de forma eficaz. Las caracteristicas anteriores hacen no cualquier grupo de

personas que trabajen o actlen juntas sean un equipo”.
Condiciones para el trabajo en equipo

“Las caracteristicas especiales de los equipos de trabajo requieren una serie de

condiciones para, lograr ser exitosos. A continuacion se describen algunas de ellas”.

Condiciones practicas.- “Los lideres de una organizacion deben conocer y creer en el

trabajo en equipo, para que sean ellos quienes promueven que algunas tareas de mejora
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e innovacion las desarrollan equipos, y que estos Gltimos tengan la orientacion, las
condiciones y el apoyo requeridos. Si los lideres de la empresa no creen en el trabajo en
equipo, es probable que ellos se conviertan en un obstaculo para este tipo de trabajo.
Asi, los lideres deben promover condiciones propicias para el trabajo en equipo, que
incluyen aspectos como capacitacion, apoyo, seguimiento y formas adecuadas de

reconocimiento y estimulo al trabajo en equipo”.

Formacion del equipo.- “El primer paso en la formacion de un equipo es la
designacion de la persona que se hard cargo del proyecto o la tarea (lider o
coordinador). Esta designacién normalmente la debe hacer el o los patrocinadores o
promotores del proyecto, y se hace en funcion del objetivo del proyecto y de las
cualidades requeridas para ser lider o coordinador de un equipo. Algunas cualidades de
estos lideres deben ser: que sea maduro y digno de confianza, con una alta motivacion,
con buena actitud hacia los demaés, tolerante a diversos puntos de vista y con la
habilidad para lograr acuerdos y asi como para que los demas trabajen para conseguir

metas compartidas”.

Establecer y aclarar objetivos.- “Todo el mundo debe tener muy claro los objetivos
del equipo y, ademas, estos deben ser compartidos, de tal forma que al interior del
equipo haya un convencimiento de que dichos objetivos son lo suficientemente
importantes, asi como alcanzables en un tiempo razonable (normalmente, tres a seis
meses). A partir de lo anterior, cada persona debera saber lo que se espera del equipo y

tipo de cosas que puede aportar”.

Buenos procedimientos de trabajo (conocimientos y habilidades).- “El equipo debe
contar con la asesoria y el entrenamiento adecuados para guiar sus sesiones de trabajo y
tomar decisiones. Ademaés, deben conocer los métodos afines a la naturaleza del

proyecto, como los de anélisis y los de solucion de problemas”.

“Participacion, compromiso y buenas relaciones interpersonales.- Buscar un buen nivel

de participacion de todos los miembros del equipo, un alto compromiso y un clima de
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respeto y confianza que favorezca el mantenimiento de buenas relaciones personales y

el interés por el equipo”.

Comunicacion y manejo de conflictos.- “En todo equipo pueden generar conflictos
debido a diferentes motivos, los cuales representan obstaculos para que las tareas
sesiones se desarrollen con normalidad e, incluso, ocasionen un completo fracaso. Por
ello, debe saberse que la comunicacion es un antidoto fundamental para los conflictos;
ademas, el lider del equipo debe asesorase sobre las diferentes formas de enfrentar los
conflictos en el equipo”.

Reuniones o juntas de trabajo

“Una actividad de todos los dias en una organizacion y en el trabajo en equipo son las
reuniones de trabajo; sin embargo, con frecuencia resultan poco efectivas y la gente
piensa que son una pérdida de tiempo. Por ello, se debe dar alta prioridad a buscar
mejorar la efectividad de las juntas de trabajo. Algunas de las fallas mas frecuentes es

estas reuniones son las siguientes”:

e La falta de un objetivo concreto, importante y claramente definido a lograr
e Alta dispersion, los cambios de tema o el salirse del mismo.

e Ausencia de un orden del dia.

e Falta de participacién de los asistentes

e Escasa habilidad de quien dirige la reunion.

e Exceso de enfrentamientos personales.

e Falta de informacion y comprension sobre el tema a tratar.

Por ello se deben generar medidas para no caer en este tipo de fallas. Por ejemplo,

definir claramente el o los objetivos de la reunion.

Metodologia para la solucién de problemas
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“Para lograr mejores resultados en el trabajo por la calidad y la productividad es
necesario que las personas que realizan acciones y proyectos de mejora apliquen
metodologias de solucion de problemas que han demostrado ser utiles para guiar los

esfuerzos y para orientar los andlisis”.
Errores en la forma de intentar resolver problemas

“Los problemas de calidad y productividad de que existen en las organizaciones
generalmente son conocidos y se han hecho intentos para corregirlos. Sin embargo, es
frecuente que estos conflictos permanezcan mas o menos igual. Pareciera que los
esfuerzos de mejora o de correccion no dan resultado. La razon de esto se debe, en
parte, a la forma en la que se tratan de enmendar los problemas, en la cual es frecuente

caer en alguno o varios de los siguientes errores:

e Se atacan los efectos y los sintomas y no se va a las causas de fondo de los
problemas. Con la correccién de los sintomas tal vez se obtiene beneficios a
corto plazo, pero el problema muy posiblemente se volvera a presentar, con lo
cual crece la presion. Ademas la capacidad para dar soluciones de fondo se va
atrofiando. En estos casos, a veces el remedio es peor que la enfermedad.

e Se trata de resolver los problemas por reaccion, por impulsos, ocurrencias y
regafios, no mediante un plan de solucion sustentado en métodos y herramientas
de analisis. Esto hace que las soluciones sean las mismas de siempre per, como
dice Senge, el camino fécil lleva al mismo lugar.

e Los esfuerzos son aislados, no hay mejora continua. En ocasiones, cuando al
resolver un problema si se logro una mejora real, esta no se alcanza a percibir en
la productividad, porque es una accion aislada, no es parte de un plan de mejoras
a lo largo y ancho de la organizacion.

e No se ataca lo realmente importante, sino mas bien aspectos o problemas

secundarios. No se tiene como sistema aplicar el principio de Pareto.
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En forma de atender estos errores es conocer las estrategias y los métodos de la calidad
y la productividad, y promover que mas equipos de mejora apliquen el ciclo PHVA en

la solucion de problemas y en la ejecucion de proyectos de mejora”.

El ciclo PHVA

“El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) es de gran utilidad para estructurar y
ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad en cualquier nivel
jerdrquico en una organizacion. En este ciclo, también conocido como el ciclo de
Shewhart, Deming o el ciclo de la calidad, se desarrolla de manera objetiva y profunda
un plan (planear), este se aplica en pequefia escala o sobre una base de ensayo (hacer),
se evalta si se obtuvieron los resultados esperados (verificar) y, de acuerdo con lo
anterior, se actla en consecuencia (actuar), ya sea generalizado el plan si dio resultado
y tomando medidas preventivas para que la mejora no sea reversible, o reestructurando
el plan debido a que los resultados no fueron satisfactorios, con lo que se vuelve a

iniciar el ciclo”.

Ocho disciplinas para el proceso de resolver un problema (8D)

“El proceso 8D tiene similitudes con los ocho pasos explicados antes; la diferencia es
que las 8D son principios que deben guiar la solucion de un problema que requiere,
primeramente, una respuesta urgente e inmediata a manera de contencion y, en seguida,

una solucion de fondo™.

D1.- Formar el equipo adecuado el problema

“Formar un equipo de tres a seis personas con la mezcla correcta de habilidades,
experiencia y autoridad para resolver el problema e implementar las soluciones.
Asegurar de que esas personas tienen el tiempo, la disposicion y la actitud adecuados

para atender el problema tanto en forma inmediata como de fondo™.
D2.-Describir y delimitar el problema
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“Se debe tener una descripcion clara del problema y delimitar exactamente lo que se
atenderd”.

D3.- Implementar una solucion provisional a amanera de contencion

“Es importante buscar una solucion efectiva, tanto para buscar que el problema no
empeore como para atenuar un poco los efectos negativos. Esto permitira ganar tiempo

para abordar el problema con profundidad”.
D4.- Encontrar la causa de la raiz

“Con un andlisis y reflexion méas profundos es necesario encontrar la verdadera causa
raiz del problema. Apoyarse en datos para verificar que efectivamente se ha encontrado

la causa de la raiz”.
D5.- Implementar acciones correctivas efectivas

“Decidir qué tipo de medidas se tomaran para atender la causa del problema. Asegurarse
de que las acciones correctivas propuestas no tengan efectos no deseados. Implementar

las soluciones y ver que son efectivas porque disminuyen el problema”.
D6.- Implementar una soluciéon permanente

“Con la experiencia del punto anterior, decidir soluciones principales y

complementarias, y monitorear los resultados en el proceso”.
D7.- Evitar que el problema se repita

“Prevenir que el problema no se vuelva a presentar institucionalizando los aprendizajes

a nivel proceso, procedimientos e instrucciones de trabajo”.

D8.- Reconocer al equipo
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“Comunicar lo hecho y los logros obtenidos, reconociendo en todo momento a las
personas que conforman el equipo. Implementar replicar los aprendizajes en otras areas

de la organizacion”.

Administracion de ventas

Segun Alvarez, R. (2000, p. 5) “La administracion moderna de ventas comprende la
direccion y el control de los agentes, el planteamiento, la elaboracién del presupuesto y
técnica de las ventas, la coordinacion de la investigacion del mercado, la publicidad la
promocion de ventas y el mercadeo y la integracion en el programa comercial de todas
las actividades de negocio que contribuyan al incremento de las ventas y sus

beneficios.”

“Administracion de ventas se define como el sistema de administracion y que mediante
el uso de la planeacion, organizacién, direccion, control y coordinacion contribuyen al

incremento de las ventas y sus beneficios.”

Comercializacion

Alvarez, R. (2000, p. 5) define es la realizacion de las “Actividades comerciales que
orientan el flujo de bienes y servicios del producto al usuario, con el fin de satisfacer a

los clientes y realizar los objetivos de la empresa.”

Hans, G. (2000, p. 6) también es como un “proceso social mediante el cual individuos y
grupos obtienen lo que necesitan y quieren de la creacion e intercambio de productos y
valores con otros, son actividades que son dirigidas a promover, facilitar y estimular

estos procesos de intercambio”.

Mendoza, G. (2000, p. 3) “afirma que es un conjunto de procesos o0 etapas que deben
superar los productos en el flujo de traslado desde el producto hasta el consumidor

final”.
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Ventas

Parra, E. (2003, p. 33) manifiesta que “ventas es la ciencia que se encarga del
intercambio entre un bien y/o servicio por un equivalente previamente pactado de una
unidad monetaria, con el fin de repercutir, por un lado, en el desarrollo y plusvalia de
una organizacion y nacion y, por otro, en la satisfaccion de los requerimientos y

necesidades del comprador”.

Segun Philip, K. (2005, p.17 - 18) EI concepto de “venta es otra forma de acceso al
mercado para muchas empresas, cuyo objetivo, es vender lo que hacen en lugar de hacer

lo que el mercado desea”.

Philip, K. (2005, p. 11 - 12). El concepto de “venta sostiene que los consumidores y los
negocios, si se les deja solos, normalmente no adquiriran una cantidad suficiente de los
productos de la organizacion; por ello, ésta debe emprender una labor agresiva de ventas

y promocién”.

“El concepto de venta supone que es preciso estimular a los consumidores para que
compren. Para ello, las empresas que ponen en practica este concepto, utilizan todo un

arsenal de herramientas de venta y promocion para estimular mas compras”.

El proceso del concepto de venta, segun Philip Kotler, es el siguiente

GRAFICO N°2: VENTAS DE PHILIP KOTLER

Punt(_) de Punto central Punto medio Punto final
partida » »
La Fabrica Los Productos Una labor Las utilidades que
agresiva de se generan
ventas y mediante el
promocion volumen de ventas

Fuente: http://www.promonegocios.net/venta/concepto-de-venta.html

Elaborado: por Janeth Torres
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Clientes

“Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios”.

“Un cliente es tanto para los negocios y el marketing como para la informatica un
individuo, sujeto o entidad que accede a recursos, productos o servicios brindados por
otra. Existen varios tipos de clientes”.

"La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la persona que
depende de. Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de

un producto o servicio que mi empresa puede satisfacer"

“Término que define a la persona u organizacion que realiza una compra. Puede estar
comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien adquirido, o comprar para
otro, como el caso de los articulos infantiles. Resulta la parte de la poblacién mas
importante de la compariia™.

http://www.promonegocios.net/clientes/cliente-definicion.html

Capacidad de compra

“Refleja el valor del dinero en términos de los bienes y servicios que pueden adquirirse
con él”.

http://www.superfinanciera.gov.co/Glosario/glosario-p.htm

“En los mercados financieros es la cantidad de valores negociables que pueden
adquirirse con la sumas de dinero de que se dispone para invertir”.

http://www.bolsavalencia.es/diccionario/p.htm
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Tamano del local

“Los locales que adquieren este tipo de productos deben ser amplios para poder ordenar

las jabas de aguas”.

Garantias

“Las garantias son muy importantes para los consumidores. Permiten tener la certeza de
que, en caso de vicios o defectos que afecten el correcto funcionamiento del producto,
los responsables se haran cargo de su reparacién para que el producto vuelva a reunir las
condiciones dptimas de uso”.

http://es.wikipedia.org/wiki/Garant%C3%ADa

Volumen de ventas

“El volumen de ventas es el total de ingresos recibidos por la realizacion de todas las
transacciones econdmicas realizadas durante un periodo de tiempo especifico.
Consiste en el valor total de los bienes vendidos y servicios prestados por la empresa

dentro de su actividad diaria y principal”.

“El volumen de ventas, en economia, es una magnitud contable que agrega todos los
ingresos que una empresa o0 unidad contable ha tenido, con motivo de su actividad
ordinaria, en un periodo de tiempo determinado”. El volumen de ventas es una de las

partidas que componen el resultado operativo.

Por otra parte, el “volumen de ventas es una magnitud de gran importancia a la hora de
evaluar el tamafio y la solvencia de una empresa. Para evaluar la solvencia suele tenerse
en cuenta otras cifras como el resultado operativo, el capital social, el debitada o la
misma suma de los activos. Para evaluar el tamafio de la empresa también se tienen en

cuenta otras cifras no puramente econdmicas, como el nimero de empleados”.
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Forma de pago

En la empresa existen dos formas de pago que son:

Contado

“Una compra-venta al contado es una operacion contractual, donde el pago de las
mercaderias recibidas se hace en el momento de la entrega. Muchas veces el pago al
contado es objeto de alguna oferta en el precio de venta. Pueden comprarse al contado
todo tipo de mercaderias que estén el comercio, e incluso las acciones negociables.
Aungue son mas comunes en transacciones de poco monto nada impide que se hagan

operaciones al contado en objetos de mucho valor econémico”.
http://deconceptos.com/ciencias-sociales/contado

Crédito

“Es opuesta a la compra-venta a crédito, donde se abona a posteriori de la recepcion de
las mercaderias, y en general se adicionan intereses”.

http://deconceptos.com/ciencias-sociales/contado

Distribucion

Parra, F. (2006, p. 53) “Es una herramienta de la mercadotecnia que incluye un
conjunto de estrategias, procesos y actividades necesarios para llevar los productos
desde el punto de fabricacion hasta el lugar en el que esté disponible para el cliente final
(consumidor o usuario industrial) en las cantidades precisas, en condiciones dptimas de

consumo o uso y en el momento y lugar en el que los clientes lo necesitan y/o desean”.
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Distribucion Exclusiva

Céspedes, A. (2004, p. 332-333) “sefiala que el fabricante limita deliberadamente el
numero de intermediarios que participan en la venta del producto y otorga el derecho

exclusivo de distribuir los articulos en un territorio”.

Distribucion Selectiva

Céspedes, A. (2004, p. 332-333) define que se “basa en la idea de seleccionar en cada
zona una pocos intermediarios para que distribuyan el producto por cuanto no se
pretende alcanzar una distribucién total del mismo, sino mas bien centrar la atencién en
una clite comercial”.

Distribucion Intensiva

Céspedes, A. (2004, p. 332-333) “manifiesta que la distribucién masiva tiene por objeto
colocar el producto en el mayor nimero posible de establecimientos de la mima rama
comercial”.

Distribucion Extensiva

Céspedes, A. (2004, p. 332-333) “El fabricante busca poder vender sus productos en

todos los establecimientos posibles de la misma rama comercial, y también en

establecimientos que no son de la mima rama comercial”.
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5.5 HIPOTESIS

Formulacién del problema

¢Coémo afecta el ineficiente proceso de mejora continua en el volumen de ventas en la

empresa Fuentes San Felipe S.A?

Hipdtesis

La aplicacion de un modelo de mejora continua, incrementa el volumen de ventas en la

empresa Fuentes San Felipe S.A de la provincia de Cotopaxi.

5.6 VARIABLES

X: Mejora continua — Cualitativa

Y': Ventas—» Cuantitativas —» Continuas
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CAPITULO 11l

6. MARCO METODOLOGICO

6.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

De conformidad a lo anterior sefiala que el proyecto tiene fundamentacion filosofica
mediante el Paradigma Critico Propositivo, por ende esta directamente relacionado con
el enfoque cualitativo que detalla las caracteristicas fundamentales de las variables del

problema objeto de estudio.

Mediante la utilizacion del enfoque cualitativo se establece la perspectiva del problema
de investigacion, puesto que hace una contextualizacion de los inconvenientes que
posee la empresa, lo que ayuda de manera directa a la identificacion del problema,
orientando hacia una observacion naturalista, dando al descubrimiento de la hipotesis

poniendo énfasis en cada proceso, para alcanzar la solucion del problema.

32



6.2 MODALIDAD DE INVESTIGACION

Para la ejecucion de la presente investigacion se utilizo las siguientes modalidades de

investigacion Bibliografica o Documental y de Campo.

6.2.1 Investigacion Bibliogréfica o Documental

Esta investigacion fue necesaria porque nos permitio recopilar informacion relacionada
al problema objeto de estudio los mismos que se encuentran en libros de Gestion de
Calidad y Calidad Total, Tesis de Grados, Internet referente al tema de investigacion,
permitiendo de esta forma fundamentar todos los datos necesarios para el problema

planteado.

6.2.2 Investigacion de Campo

Se ha visto necesario emplear esta modalidad de investigacion porque permitié obtener
un contacto directo desde el lugar de los hechos, que posibilita tener una vision de lo
que verdaderamente se desea lograr, esto ademas constituyd el punto clave para valorar
y considerar las opiniones de cada uno de los empleados teniendo presente que la
sintesis de opiniones permitié alcanzar resultados oportunos en todas las dimensiones

siempre relacionando hacia la efectividad organizacional.

6.3 TIPO DE INVESTIGACION

Para la realizacion de la presente investigacion se utilizo el tipo de investigacion

Exploratoria, Descriptiva y Correlacional.
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6.3.1 Investigacion Exploratoria

Se considero la investigacion tipo Exploratoria porque permitio al investigador estar en
contacto y familiariza con la realidad que se estudio, adquiriendo mas conocimientos y
experiencias sobre el problema en estudio, obteniendo datos y elementos que ayudaron

al planteamiento del problema.

6.3.2 Investigacion Descriptiva

Se tomo en cuenta este tipo de investigacion porque se detall6 y describié de manera
clara las caracteristicas mas sobresalientes del problema objeto de estudio, como es la
mejora continua Y las ventas en la Empresa Fuentes San Felipe S.A

6.3.3 Investigacion Correlacional

La investigacion Correlacional tiene como proposito medir el grado de relacién que
existe entre las variables como son mejora continua y ventas que estan siendo objeto de
estudié del problema considerando siempre su verdadero origen y los resultados
orientados a mejorar notablemente el desarrollo de la empresa, mediante la aplicacion
de la estadistica inferencial CHI-CUADRADO.

6.4 POBLACION Y MUESTRA

De acuerdo con el departamento de Recursos Humanos de la empresa Fuentes San

Felipe S.A cuenta con 55 colaboradores de planta, a quienes se les realizé las encuestas

3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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la provincia de Cotopaxi.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Hipotesis: La aplicacién de un modelo de mejora continua incrementa el volumen de ventas en la empresa Fuentes San Felipe S.A de

Cuadro N° 2: Variable Independiente: Mejora Continua

CONTEXTUALIZACION | CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICAS E
INTRUMENTO
Mejora continua Procesos 1. Filtro de Cuarzo ¢De los siguientes
2. Estanque de
procesos para la

La mejora continua, esta
destinada a mejorar a los
procesos, actividades y a
los individuos de la
empresa, utilizando los
elementos del ciclo
PHVA, con la finalidad
de verificar los resultados
y actuar de acuerdo con
ellos, ya sea para corregir
deviaciones o  para
proponer otra meta mas
retadora.

Elementos ciclo PHVA

Verificacion de resultados

Recuperacion
3. Filtrode5,3Y1
Micra
Luz Ultravioleta
Filtro Orgéanico
Filtro Bactericida

o oA~

Planear
Hacer
Verificar
Actuar

el N

Espina de pescado
Diagrama de flujo
Grafico de control

Ninguno

purificacion del agua en

cual realiza control?

¢Cual de estos elementos
aplica en su lugar de

trabajo?

¢Para verificar el
cumplimiento de calidad
en los procesos cual de
estas  herramientas de

calidad utiliza?

Encuesta y Cuestionario a los

clientes interno
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Cuadro N° 3: Variable Dependiente: Ventas

CONTEXTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

TECNICAS E INSTRUMENTO

Ventas

Es la comercializacion de
los productos que oferta la
empresa a los
consumidores tanto a los
internos como los externos
para la satisfaccion de sus

necesidades.

Producto

Consumidores

Satisfaccion

Agua sin gas

Agua con gas

Felipin (Limonadas)
Botellones de 20 litros

Calidad
Precio
Promocién

Descuentos

Muy satisfactorio
Satisfactorio

Poco satisfactorio

¢Cuales son los productos

gue mas venden?

¢Por qué motivos compran
las bebidas de la Empresa
Fuentes San Felipe S.A?

¢Cudl es el grado de
satisfaccion con la
empresa “Fuentes San
Felipe S.A” como lugar de

trabajo?

Encuesta y Cuestionario a los

clientes interno
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3.6 RECOLECCION DE INFORMACION

Para la ejecucion del presente proyecto de investigacion se utilizé las siguientes técnicas

e instrumentos.

Cuadro N° 4: Recoleccién de informacién

TECNICAS DE INESTIGACION

INSRUMENTO PARA RECOLECTAR
INFORMACION

1.

Informacién Secundaria

1.1 Lectura Cientifica

1.2 Fichaje

Informacién primaria
2.1 Observacion
2.2 Entrevista

2.3 Encuesta

1.1.1 Libros de calidad

1.1.2 Libros de gestion de calidad
1.1.3 Libros de Ventas

1.1.4 Tesis de grado

1.1.5 P4ginas Web

1.2.1 Fichas bibliogréaficas

1.2.2 Fichas Nemotécnicas

3.1.1 Fichas de observacion
3.1.2 Cedula de Entrevista

3.1.3 Cuestionario
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3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Se aplico las encuestas a los 55 empleados de le empresa Fuentes San Felipe S.A'y
luego se proceso y analizé la informacidn proporcionada por los mismos, se analizo si
la encuesta cumple con directrices que permiten conocer a fondo el problema objeto de
estudio; y de facil entendimiento para el encuestado; realizo la prueba respectiva y se

ejecuto el trabajo de campo.

Se verifico si las encuestas estan debidamente llenas, con todos y cada una de las
preguntas que lo conforman. Se requirié codificar las encuestas de manera coherente, y
de manera esencial, se realizd un analisis e interpretacion de los resultados obtenidos a

través de esta técnica de investigacion.

Se procedié a la tabulacion de los datos que se obtuvo de la encuesta, se ejecuto la
interpretacion, analisis y presentacion de los resultados, para encontrar informacién vital

que ayudo a dar una posible solucion al problema objeto de estudio.

Se realiz6 el analisis de los datos mediante la utilizacion del estadigrafo para
investigacion explicativa denominada Chi-Cuadrado, se presento en forma tabular y
grafica para menor dificultad en su realizacion y facilidad al interpretar los resultados

obtenidos.
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CAPIULO IV

4. INTERPRETACION DE RESULTADOS

El anélisis e interpretacion de resultados se realiz con el propésito de determinar la
realidad cuantitativa de la empresa “Fuentes San Felipe S.A” de la Provincia de

Cotopaxi.

En esta etapa de la investigacion se depuro la informacién, se tabulo, analizé y se

establecieron comentarios sobre lo encuestado.

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Una vez realizada la tabulacion, se procedié a desglosar la informacion, en forma
ordenada para establecer porcentajes en el andlisis como esta efectuada un breve
comentario realizado a los colaboradores y clientes de empresa “Fuentes San Felipe

S.A” de la Provincia de Cotopaxi.
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4.2 INTERPRETACION DE DATOS

Luego del analisis se precedié a la interpretacion de la encuesta de cada una de las

preguntas, ya gque estas tienen sus propios resultados, caracteristicos que se articulan con

determinados objetivos.

40



ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA
“FUENTES SAN FELIPE S.A” DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI

TABULACION DE ENCUESTAS

PREGUNTA #1

1. ¢Cuando tiene problemas en su area de trabajo que identifica?

TABLAN°1
Identificar las causas del problema 40 73%
Identifica los sintomas de los problemas 5 9%
Analiza la causa de los problemas 10 18%
TOTAL 55 100%
GRAFICO N°3

Identificacién de causas de un problema

Identifica los
sintomas de los
problemas, 5, 9%

Fuente: Encuesta a los colaboradores  Elaborado por: Janeth Torres, (2011)
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 73% que corresponde (a 40 empleados), identifican las causas del problema, mientras
que el 18% que son (10 empelados), prefieren analizar las causas del problema, y por
otra parte el 9% que son (5 empleados), optan por identificar los sintomas del
problema.

Los empleados de la empresa cuando se presenta, un problema en su area de trabajo
ellos identifican y analizan las causas del problema, y sus sintomas, pero si los
empleados comunicaran con tiempo los problemas existentes se podria controlar y

mejorar cada una de las areas.

PREGUNTA #2

2. ¢Qué tiempo demora en comunicar un problema en su area de trabajo?

TABLA N°2
1 a 3dias 15 27%
4 a6 dias 30 55%
Mas de 6 dias 10 18%
TOTAL 55 100%
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GRAFICO N°4

Demora en comunicar un problema en su &rea de trabajo

Fuente: Encuesta a los colaboradores  Elaborado por: Janeth Torres, (2011)

ANALISIS E INTERPRETACION

De los 55 colaboradores encuestados de la empresa, que corresponde al 100% de la
muestra el 55% que son (30 empleados), se demoran de 4 a 6 dias en comunicar los
problemas en su area de trabajo, mientras que el 27% que son (15 empleados), se
demora de 1 a 3 dias en comunicar los problemas, y el 18% que son (10 empleados), se

demoran en comunicar los problemas mas de 6 dias.

El tiempo que se demoran los colaboradores en comunicar un problema en su area de
trabajo, es de 4 a 6 dias mientras mas tiempo concurre el problema se va haciendo mas
grande, la falta de comunicacion entre la alta direccidon y sus colaboradores, puede
ocasionar que muchos de los inconvenientes que existen pueden ser mas dificiles de

solucionar, por esta razon es importante una mejora continua.
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PREGUNTA #3

3. ¢Queé tiempo demora la alta direccion en solucionar el problema?

TABLA N°3
1 diasa3 15 27%
4 diasa 6 27 49%
Mas de 6 dias 13 24%
TOTAL 55 100%
GRAFICO N°5

Demora la alta direccidn en solucionar el problema

Fuente: Encuesta a los colaboradores  Elaborado por: Janeth Torres, (2011)

ANALISIS E INTERPRETACION

Como podemos ver en el gréafico el 49% que corresponde (a 27 empleados), afirman

que la alta direccién se demora en solucionar los problemas existentes de 4 a 6 dias,
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mientras que el 27% que son (15 empleados), manifiestan que se demoran de 1 a 3 dias,
y el 24% que son (13 empleados), sefialan que se demoran méas de 6 dias en buscar

soluciones a los problemas.

Como podemos observar la alta direccion se demora, de cuatro a seis dias en dar
solucidn a los problemas, existentes en las diferentes areas de la empresa, dependiendo
de la magnitud de los problemas, la razon es porque los empleados se demoran en
comunicar, entonces se retrasa en buscar una solucion a los problemas, perdiendo
tiempo y dinero, porque muchas de las veces tiene que parar la produccién por no

detectar a tiempo los problemas.

PREGUNTA #4

4. ¢Cual de estos elementos aplica en su lugar de trabajo?

TABLA N°4
Lz Es | Feaent | Forwa e
Planear 30 55%
Hacer 0 0%
Verificar 25 45%
Actuar 0 0%
TOTAL 55 100%
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GRAFICO N°6

Elementos que aplica en su lugar de trabajo
Actuar
0% 0%

y,

/£

Verificar
45%

Hacer
0% 0% 0%

Fuente: Encuesta a los colaboradores  Elaborado por: Janeth Torres (2011)

ANALISIS E INTERPRETACION

El 55% que corresponde (a 30 empleados), manifiestan que planifican sus tareas,

mientras que el 45% que son (25 empleados), solo verifican que es lo que deben hacer.

Los elementos que aplican los empleados en su lugar de trabajo son planear y verificar,
el motivo es porque desconocen los demas elementos, ya que estos dos son los mas
conocidos y utilizados por todos, pero sin duda los otros dos son también fundamentales

para la mejora continua.

PREGUNTA #5

5. ¢Para verificar el cumplimiento de calidad en los procesos cual de estas
herramientas utiliza?
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TABLAN°5

Espina de pescado 0 0%
Diagrama de flujo 6 11%
Grafico de Control 49 89%
Ninguno 0 0%
TOTAL 55 100%
GRAFICO N°7

Herramientas de calidad que utiliza para el control de los
procesos

Fuente: Encuesta a los colaboradores ~ Elaborado por: Janeth Torres, (2011)

ANALISIS E INTERPRETACION
El 89% que corresponde (a 49 empleados), utilizan el grafico de control, mientras que

el 11% que son (6 empleados), prefieren utilizar el diagrama de flujo y el resto de las

herramientas son desconocidas por los colaboradores.
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Muchas de las herramientas de control de calidad, son desconocidas por los empleados
de la empresa, por lo mismo no llevan un control adecuado en produccion, y en las

diferentes areas de la empresa, originando desperdicios y perdida.

PREGUNTA #6

6. ¢De los siguientes procesos para la purificacion del agua en cuél realiza

control?
TABLA N°6
Filtro de Cuarzo 0 0%
Estanque de Recuperacion 0 0%
Filtro de 5, 3 Y 1 Micra 0 0%
Luz Ultravioleta 0 0%
Filtro Orgénico 7 13%
Filtro Bactericida 48 87%
TOTAL 55 100%
GRAFICO N°g
Para la purificacion del agua en cual realiza control
Filtro Organico
13%
Fuente: Encuesta a los colaboradores Elaborado por: Janeth Torres, (2011)
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ANALISIS E INTERPRETACION

Realizan un mayor control en el proceso Filtro Bactericida con un 87% que corresponde
(a 48 empleados), con menor porcentaje esta el proceso de Filtro Orgéanico con un 13%
que son (7 empleados), y los demas procesos para la purificacion del agua no realizan

controles.

De los procesos para la purificacion del agua, solo realizan control en el Filtro
Bactericida, una de las razones es porque ese proceso, es el que mas cuidado deben
tener ya que el agua es para consumo humano, pero esto no quiere decir que no deban

controlar los demas procesos.

PREGUNTA #7

7. ¢Qué tiempo se demora para controlar cada unos los procesos para la
purificacion del agua?

TABLA N°7
0:30 horaa 1 hora 11 20%
1 hora a 2 horas 31 56%
2 horas a 3 horas 13 24%
TOTAL 55 100%
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GAFICON°9

Tiempo de demora en controlar los procesos de purificacion del
agua

0:30 horaal
hora
20%

2horasa3
horas /
24%

Fuente: Encuesta a los colaboradores  Elaborado por: Janeth Torres, (2011)

ANALISIS E INTERPRETACION

El 56% que corresponde (a 31 empleados), se demoran en controlar los procesos de
purificacion 1 a 2 horas, mientras que el 24% que son (13 empleados), el tiempo que
se demoran es 2 a 3 horas, y el 20% que son (11 empleados), se demoran entre 0:30a 1
hora.

El tiempo que se demoran en controlar los procesos de purificacion, establecido por la
empresa es como minimo de 0:30 y méaximo 1 hora, pero si se presentan problemas en
los procesos de purificacion se toma mas tiempo, los empleados estan sobrepasando los
limites de control, esto sucede porque muchos de ellos desconocen de las politicas de la
empresa y también desconocen los procedimientos para la purificacion del agua por lo
que toman mas tiempo de lo necesario.

PREGUNTA #8

8. ¢Qué tipo de control utiliza?
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TABLAN°8

Estadistico 0 0%
Concurrente 9 16%
Previo 41 75%
Posterior 5 9%
TOTAL 55 100%

GRAFICO N°10

Tipo de control

Posterior
9%

Concurrente
16%

Fuente: Encuesta a los colaboradores  Elaborado por: Janeth Torres, (2011)

ANALISIS E INTERPRETACION

Como se puede observar en el gréafico, el 75% que corresponde a (41 empleados),
manifiestan que realizan un control previo, mientras que el 16% que son (9 empelados),
realizan un control concurrente, y con un 16% que son (5 empleados), realizan un

control posterior.
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El tipo de control que méas utiliza la empresa es previo, es antes que se inicie los
procesos, controlan que este todo listo para producir, pero los procesos deben ser

controlados concurrente, de esta manera evitan problemas graves.

PREGUNTA #9

9. ¢En cudl de estas &reas ha recibido capacitacion?

TABLAN°9
| Alternativas |Frecuencia| Porcentaje
Control de calidad 1 2%
Mejoramiento continuo 0 0%
Herramientas de calidad 0 0%
Ninguno 54 98%
TOTAL 55 100%

GRAFICO N°11

Capacitacion

Control de
calidad
2%

Fuente: Encuesta a los colaboradores Elaborado por: Janeth Torres, (2011)
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ANALISIS E INTERPRETACION

De los 55 colaboradores encuestados que corresponde al 100% de la muestra, el 98%
que son (54 empleados), manifiestan que no han recibido capacitacion de ningin tema y

un 2% que es (1 empleado) afirma que si ha recibido capacitacion.

La capacitacion permite evitar la obsolescencia de los conocimientos del personal, que
ocurre generalmente entre los empleados mas antiguos si no han sido reentrenados. La
capacitacion es una actividad planeada y basada en necesidades reales de la empresa
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes de los
empleados, de esta manera la empresa va tener mas rentabilidad porque la capacitacién
es una inversion mas no un gasto, permitiendo que cada uno de los empleados se

instruya.

PREGUNTA # 10

10. ¢ Cuales son los beneficios del agua mineral al consumirla?

TABLAN°10

Buen funcionamiento de su aparato

digestivo 9 16%
Hidratado 35 64%
Reducir el cancer de coldn 5 9%
Saludable 6 11%
TOTAL 55 100%
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GRAFICO N°12

Saludable
11%

Reducir el
canser de colon

Beneficios del agua al consumir

Buen
funcionamiento
de su aparato
digestivo
16%

9%

Fuente: Encuesta a los colaboradores Elaborado por: Janeth Torres, (2011)

ANALISIS E INTERPRETACION

En lo que respecta al conocimiento de los beneficios en la salud del agua mineral
purificada dio como resultado que el 78% que corresponde a (43 empleados),
desconocen de estos beneficios, mientras que el 22% que son (12 empleados),

manifiestan que si conocen de los beneficios del agua mineral.

Los empleados de la empresa mucho de ellos no conocen los beneficios del agua, una de
las razones es porque hay mas empleados de otras provincias, y por la poca
comunicacion que existe entre los empleados y los directivos de la empresa y ellos no

conocen, mucho menos los consumidores de seste producto.

PREGUNTA #11

11. ¢ Por qué motivos compran las bebidas de la Empresa Fuentes San Felipe
S.A?
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TABLANC11

Calidad 8 14%
Precio 34 62%
Promocion 11 20%
Descuentos 2 4%
TOTAL 55 100%

GRAFICON°13

Razones del porqué los clientes prefieren o preferirian el
producto

Fuente: Encuesta a los colaboradores Elaborado por: Janeth Torres, (2011)

ANALISIS E INTERPRETACION

Como podemos ver en el grafico, el mayor porcentaje esta en el precio con un 62%,
que corresponde (a 34 empleados), mientras que la calidad con un 14%, que son (8
empleados), la promocién con un 20%, que son (11 empleados) y el descuento con un
4% que corresponde (a 2 empleados).
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Vemos que el mayor porcentaje esta en el precio, esto nos da a entender que los
consumidores prefieren el producto de la empresa Fuentes San Felipe por el precio y
vemos que la calidad, tiene un bajo porcentaje comparado con el precio, con esto
podemos establecer que se debe aplicar la mejora continua para ofrecer productos de

calidad.

PREGUNTA #12

12. ¢ Cual es la mayor competencia para la empresa?

TABLANC12
e
Tesalia 27 49%
PureWater 9 16%
Dasani 4 7%
Manantial 8 15%
Vivant 7 13%
TOTAL 55 100%

GRAFICO N°14

Mayor competencia
Vivant

13% N\

Manantial
15%

Dasani
7%

PureWater
16%

Fuente: Encuesta a los colaboradores Elaborado por: Janeth Torres, (2011)

56



ANALISIS E INTERPRETACION

El 49% de los encuestados manifiestan que la mayor competencia para la empresa es
Tesalia, seguido por PureWater que es agua purificada no mineral estd con un 16%,
Manantial estd con un 15%, Vivant estd con un 13% y Dasani esta con un 7% son

empresas que distribuyen a nivel nacional.

La mayor competencia es la empresa Tesalia, una de las razones es porgue el agua
también es mineral, y son de los deshielos del volcan Cotopaxi y es reconocida a nivel
nacional por estos motivos la empresa Fuentes San Felipe debe tomar medidas

correctivas para mejorar sus productos y posicionarse en el mercado .

PREGUNTA #13

13. ¢ Cuél es su grado de satisfaccion con la empresa “Fuente San Felipe S.A”
como lugar de trabajo?

TABLAN?13
Muy satisfactorio 11 20%
Satisfactorio 23 42%
Poco satisfactorio 21 38%
TOTAL 55 100%
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GRAFICO N°15

Fuente San Felipe satisface sus necesidades

poco
satisfactorio

38%

Fuente: Encuesta a los colaboradores Elaborado por: Janeth Torres, (2011)

ANALISIS E INTERPRETACION

El 42% de los colaboradores encuestados que corresponde (a 23 empleados), aducen
que satisface sus necesidades, mientras que el 38% que son (21 empleados),
manifiestan que poco les satisface, y con el 20% que es (11 empleaos), afirman que es

muy satisfactorio.
Se puede notar que las condiciones de trabajo y su sueldo les satisfacen casi a la mitad
de los colaboradores, mientras que el resto no se sienten conformes con el trato y el

sueldo.

PREGUNTA #14

14. ; Cudles son los productos que mas venden?
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TABLANC14

Agua sin gas 5 9%

Agua con gas 10 18%
Limonadas 7 13%
Botellones 33 60%
TOTAL 55 100%

GRAFICO N° 16

Productos que mas demanda los consumidores

Agua sin gas
9%

Agua con gas
18%

Botellones
60%

Limonadas
13%

Fuente: Encuesta a los colaboradores Elaborado por: Janeth Torres, (2011)

ANALISIS E INTERPRETACION

Los productos que mas demanda las personas son botellones de 20 litros que tiene un

porcentaje de 60%, seguido del a gua con gas 18%., limonadas con un 13%, y las

Aguas sin gas el 9%.
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Los botellones de agua de 20 litros son los méas demandados por los clientes, una de las
razones es porque es durable y puede consumir toda la familia, y también porque el
precio es accesible para el bolsillo de los ecuatorianos.

PREGUNTA #15

15. ¢ Cuéntos dias permanecen los productos en bodega?

TABLANC?15
1 diasa3 5 9%
4 diasa6 10 18%
mas de 6 dias 40 73%
TOTAL 55 100%

GRAFICO N°17

Productos en bodega

1 diasa3
9%

Fuente: Encuesta a los colaboradores  Elaborado por: Janeth Torres, (2011)
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ANALISIS E INTERPRETACION

De los 55 colaboradores encuestados que corresponde al 100% de la muestra,
manifiestan que los productos estan en bodega mas de 6 dias con un 73% que son (40
empleados), el 18% que son (10 empleados), afirman que los productos permanecen en
bodega de 4 a 6 dias y el 9% que son (5 empleados), consideran que se demora de 1 dia

a 3 dias con un.

Los productos permanecen en bodega méas de 6 dias por lo que la empres tienen altos
inventarios, solo pueden permanecer méximo tres dias para ser distribuidos en las tres
provincias que expenden el productos. También podemos decir que la empresa esta

produciendo mas de lo necesario.

PREGUNTA #16

16. ¢ Cuantos dias se demora en distribuir los productos en las tres provincias?

TABLAN?16
1 diasa3 8 15%
4 dias a6 20 36%
mas de 6 dias 27 49%
TOTAL 55 100%
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GRAFICO N°18

Distribucion de los productos

Fuente: Encuesta a los colaboradores  Elaborado por: Janeth Torres, (2011)

ANALISIS E INTERPRETACION

De los 55 colaboradores encuestados manifiestan que mas de 6 dias se demoran en
distribuir los productos en las tres provincias con un 49% que son (27 empleados),
mientras que el 36% que son (20 empleados), afirman que se demoran de 4 a 6 dias y

con un 15% que son (8 empleados), manifiestan que se demoran de 1 a 3 dias.

Los distribuidores se demoran mas de 6 dias en distribuir los productos a las tres
provincias, los dias establecidos por la empres es de 4 dias como méaximo los demas
dias realizan visitas para cobrar el restante de lo que quedan debiendo, de esta manera
pierden tiempo y dinero por la mala organizacion del tiempo vy la falta de control.

4.3 VERIFICACION DE HIPOTESIS

HIPOTESIS

Ho- Mediante la mejora continua no se alcanzara incrementar las ventas en la Empresa

Fuentes San Felipe S.A
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H: Mediante la mejora continua si se alcanzara incrementar las ventas en la Empresa

Fuentes San Felipe S.A.

VERIFICACION

La hipdtesis fue verificada por medio de la formula del CHI-CUADRADO porque se
aplicé sobre la base de las preguntas numero 2, 3, 15, 16 de la encuesta a los

colaboradores de la empresa, su resultado fueron las siguientes:

2. ¢Qué tiempo demora en comunicar un problema en su area de trabajo?

2.1 1 a 3dias
2.2 4 a 6dias
2.3 mas de 6 dias

3. ¢ Qué tiempo demora la alta direccién en solucionar el problema?

3.1 1 a 3 dias
3.2 4 a 6 dias
3.3 maés de 6 dias

15. ¢ Cuantos dias permanecen los productos en bodega?

16.1 1 a 3 dias
16.2 4 a 6 dias
16.3 mas de 6 dias

16. ¢ Cuantos dias se demora en distribuir los productos en las tres provincias?

17.1 1 a 3 dias
17.2 4 a 6 dias
17.3 maés de 6 dias
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TABLA N°17: FRECUENCIA OBSERVADA

Alternativas
1 a3dias |4 a 6| Mas de| TOTAL

Preguntas dias 6 dias

2. ¢Qué tiempo demora en comunicar un

problema en su area de trabajo? 15 30 10 55

3. ¢Qué tiempo demora la alta direccién en

solucionar el problema? 15 27 13 55

15. ¢ Cuantos dias permanecen los productos

en bodega? 5 10 40 55
16. ¢ Cuantos dias se demora en distribuir los

productos en las tres provincias? 8 20 27 55
TOTAL 43 87 90 220

La frecuencia esperada de cada celda, se calcula mediante la férmula aplicada a la tabla

de frecuencia observada.

Fe= (Total o marginal de rengldn) (Total o marginal de columna)
N

Donde “N” nimero total de la frecuencia observada

X=¥ (O-E)?

E
Donde “}Y>” Significa sumatoria
“0O” es la frecuencia esperada

“E” es la frecuencia esperada en cada celda

Es decir, se calcula para la diferencia entre la frecuencia observada y la esperada, esta
diferencia se eleva al cuadrado y se divide entre la frecuencia esperada.

Finalmente se suman estos resultados y la sumatoria es el valor de X2 obtenida.
64




TABLA N°18: JI CUADRADO (X?)

Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente formula:

(O -E)2

0 E (O-E) (O-E)2 E
15 10,75 4,25 18,06 1,68
30 21,75 8,25 68,06 3,13
10 22,5 -12,5 156,25 6,94
15 10,75 4,25 18,06 1,68
27 21,75 5,25 27,56 1,27
13 22,5 -9,5 90,25 4,01
5 10,75 -5,75 33,06 3,08
10 21,75 -11,75 138,06 6,35
40 22,5 17,5 306,25 13,61
8 10,75 -2,75 7,56 0,70
20 21,75 -1,75 3,06 0,14
27 22,5 45 20,25 0,90

X2 = 43,49

El valor de X2 para los valores observados es de 43,49

La ji cuadrado proviene de una distribucion muestral, denominada distribucion (X2), y

los resultados obtenidos en la muestra estan identificados por los grados de libertad.

Esto es para saber si un valor de X2 es o no significativo, debemos calcular los grados

de libertad. Estos se obtienen mediante la siguiente formula:

Gl=(r-1) (c-1)

Donde “r” es el nimero de renglones (fila) de la tabla de contingencia y “c” el nimero

de columnas. En nuestro caso:

65



Grado de libertad = (Renglones - 1)(columna -1)

Gl = (r-1)(c-1)
Gl = 4-1)3-1)
Gl = 6

Realizamos los célculos correspondientes de la Ji cuadrado y acudimos con los grados
de libertad a la Tabla G que nos corresponde que es (4.28), si nuestro valor de X2 es
igual o superior al de la tabla, decimos que las variables estan relacionadas, el valor de
X2 es 43.4 por lo tanto es significativo, entonces se acepta la hipotesis alternativa y se
realiza la Propuesta que es “Modelo de mejora continua para incrementar las ventas en

la empresa Fuentes San Felipe S.A de la Provincia de Cotopaxi-Latacunga”.

Grafico N° 19 Probabilidad Chi-Cuadrado

Zona de
acentacion

Zona de rechazo

0 X?=43.49
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CAPITULO V

5.CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el trabajo de investigacion se puede determinar las siguientes

conclusiones:

= La comunicacion que existe entre la alta direccion y sus colaboradores no
permite que los problemas que existen en las diferentes areas de trabajo puedan
ser resultas por el tiempo que dejan pasar una de las razones es porgue no existe
una buena comunicacion o trabajo en equipo, ocasionando inconvenientes y

retrasos en las entregas de los pedidos, la produccion se para.

= Las herramientas de control de calidad son desconocidas por los empleados de la
empresa por lo mismo no llevan un control adecuado en los proceso de

purificaciones agua Yy en las diferentes areas de la empresa, originando
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desperdicios y perdidas, solo hacen un control previo, es antes que inicie los

jprocesos.

Los cinco primeros proceso de purificacion del agua no son controlados, las
razén es por el desconocimiento, la falta de capacitacion y la poca importancia
que los directivos le dan a estos procesos que son muy importantes, también por

el tiempo que lleva realizar estos controles y el costo.

El tiempo establecido por la empresa para la programacion de las maquinas es
de 0:30 y maximo una hora, pero esto no se estd cumpliendo por parte de los
empleados encargados de realizar las programaciones, el tiempo que ellos
ocupan es de 1 hora a 2 horas que sobre pasan los limites establecidos

desperdiciando tiempo y dinero.

La capacitacion es una actividad planeada y basada en necesidades reales de la
empresa orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes
de los empleados, de esta manera la empresa va tener mas rentabilidad porque
la capacitacion es una Inversion mas no un Gasto, permitiendo que cada uno de

los empleados se instruya.

Una de las razones por la que compran los clientes internos como los externos

son por el precios que es mas bajo que las demas marcas.

La preferencia de marca de los consumidores, segun los empleados de la
empresa, es Tesalia ya que sus productos también son de los deshielos del

volcan.
Podemos concluir que los botellones de agua de 20 litros son los mas

demandados por los clientes, una de las razones es porque es durable y puede

consumir toda la familia, y tambien porque el precio es accesible.
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5.2 RECOMENDACIONES

Luego de haber realizado el trabajo de investigacion se puede determinar las siguientes

recomendaciones:

= Orientar las mejoras del producto en funcion de satisfacer al cliente. En la
calidad del producto terminado, determinar y aplicar las pruebas de calidad total
recomendables en cada uno de los procesos que conforman la cadena de valor de
la empresa, para poder medir la eficiencia de la aplicacion de estrategias
orientadas por el costo objetivo.

» Producir botellones de agua de 20 litros porque son los mas demandados, por los
consumidores y una de las razones es que alcanza para toda la familia y el gasto

€S menor.

= Mejorar la calidad de los productos para ser competitivos en el mercado de
aguas y mejorando la calidad de vida de los ecuatorianos por los minerales que

contiene esta agua.

= Aumentar la motivacion a los clientes, mediante la optimizacion de los procesos
de distribucion y comercializacioén, manteniendo la calidad y funcionalidad del

producto.

= Integrar al personal laboral de la empresa a la consecucion de las metas,
mediante la cooperacion y la presencia en el momento de tomar decisiones en
beneficio de todos, y mantener una buena comunicacion de manera muy estrecha

a través del compromiso de los requerimientos a tiempo.

69



Capacitar al personal para diversificar sus responsabilidades y obtener el mayor
beneficio de un personal calificado. Poseer una integracién vertical y horizontal

para la consecucion de las metas.

La empresa para mejorar la calidad de sus productos y bajar costos en
produccion deben aplicar las herramientas de control de calidad para ir
controlando cada uno de los proceso y poder ver en donde existen errores y
poder mejorar, evitando desperdicios, botellas rotas, demora en la entrega de los

pedidos etc.

Controlar cada uno de los procesos de manera concurrente, para evitar que exista
problemas en la calidad de los productos, y de esta manera satisfacer las

expectativas y exigencias de los consumidores.

Tomar medidas correctivas en cuanto tienen que ver con el tiempo ya que es un

recurso que cuando se desperdicia ya no se recupera nunca dejando.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1 TITULO

Modelo de mejora continua para incrementar las ventas en la empresa Fuentes San

Felipe S.A de la Provincia de Cotopaxi-Latacunga.

INSTITUCION EJECUTORA: Fuentes San Felipe S.A

BENEFICIARIOS: Cliente Interno

UBICACION: Cotopaxi, Latacunga

EQUIPO TECNICO RESPONSABLE: Ing. Roberto Acosta

TIEMPO ESTIMADO: Inicio: 6 de enero del 2012
Finalizacion: 14 de marzo del 2012

COSTO ESTIMADO: 12,700 Délares
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7.2ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para el avance de la presente investigacion se ha tomado como referencia a Empresas
japonesas que utilizan herramientas de Mejora Continua como 'Kaizen', en el cual los
trabajadores se involucran en varios proyectos de mejora continta con el fin de mejorar
la empresa y lograr el objetivo propuesto por esta. Su total determinacion hace la
diferencia a las empresas occidentales, las cuales estan iniciando este proceso y deben ir
cambiando la cultura de sus organizaciones, ya que antes se esperaba a que la gerencia
hiciera el cambio mediante la compra de mejores maquinas o tecnologia y no

considerando las mejoras que pueden hacer sus mismos trabajadores.

Las empresas hoy en dia tienen el deber para poder ser competitivos en el mercado
actual de mejorar sus procesos, ya sea de manufactura como de servicio. Es por esto que
se les ha dado mayor importancia a metodologias y herramientas que ayuden a obtener
cambios positivos de manera constante, por las exigencias cada vez méas creciente de
los mercados y junto a ello han evolucionado las técnicas y teorias de expertos para
llegar al éxito empresarial. Para ello es necesario que no solamente contar con
trabajadores habilidosos, motivados y dispuestos al cambio sino también con ejecutivos
capaces de liderar dicho cambio, con una visién futura y disposicién verdadera hacia la

mejora.

La mejora continua, mas que un enfoque es una estrategia y como tal constituye una
serie de programas generales de accion y despliegue de recursos para lograr objetivos
completos en todos los procesos en que se aplique. Mdltiples son los modelos de mejora
continua existentes en la realidad empresarial actual, la mayor parte de estos se asocian
al mejoramiento de la calidad de productos o servicios pero de forma general sus pasos
0 etapas pueden ser aplicados a cualquier funcion o proceso empresarial que se desee

perfeccionar.
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7.3 JUSTIFICACION

Hoy en la actualidad el mercado ecuatoriano, se caracteriza por estar en constante
cambio, debido a que las empresas, y la palabra calidad se ha convertido en una de las
mas usadas; su significado y aplicacion son de vital importancia para toda organizacion,
esta palabra encierra el significado de la diferencia entre el éxito y el fracaso, involucra
un esfuerzo en el cual deben participar todos sus colaboradores de la empresa, en todos
los niveles, tanto administrativo como operativo, ya que su correcta aplicacion puede
determinar el que una empresa, pueda mantenerse firme dentro de un ambiente tan

competitivo como es nuestro mercado.

Entonces cabe sefialar que si la empresa “Fuentes San Felipe S.A” de la Provincia de
Cotopaxi, es una empresa que estd dedicada a producir y comercializar agua mineral y
bebidas, para la industria de aguas y bebidas a nivel local y nacional, triunfe y lo siga
haciendo para una mayor permanencia dentro del mercado, y con un crecimiento
duradero, se debe considerar como un factor fundamental, el disefiar un modelo de
mejora continua, basado en las herramientas de control de calidad todos estos beneficios
se extenderdn a toda la empresa, pues un analisis de esta magnitud podria descubrir
muchos errores que se estan pasando por alto, a asi poder identificar para su solucién a

los problemas existentes.

En los afos 2008 hasta el 2011 las ventas bajaron considerablemente, perdiendo la
empresa miles de délares, debido a esto la empresa requiere mejorar sus productos. Por
lo que un modelo de mejora continua ayudara a corregir sus problemas y sus causas,
ayudando a incrementar las ventas, a ser competitivos en el mercado nacional ofertando

productos de calidad.
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6.4 OBJETIVOS

6.4.1 General

Disefiar un modelo de mejora continua para incrementar el volumen de ventas en la

Empresa Fuentes San Felipe S.A de la Provincia de Cotopaxi-Latacunga.

6.4.2 Especificos

Identificar todos y cada uno de los pasos que se debe cumplir en la elaboracion de

proyectos de mejora continua.

Elaborar estrategias que fortalezcan el modelo de mejora continua.

Promover y evaluar la seguridad, la calidad y la mejora continua.
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6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Politica

La propuesta que se realiza para la empresa “Fuentes San Felipe S.A” de la ciudad de
Latacunga, es viable por lo que existe interés en sus accionistas, el disefiar un modelo de
mejora continua basado en los ocho pasos en la solucion de un problema y con la ayuda
de las herramientas de calidad, ya que en este momento el Gobierno Ecuatoriano y sus
leyes apoyan a las empresas pequefias y medianas en la produccion nacional, por lo que
estan controlando el ingresos del producto extranjero, y mejora esta promocionando la

compra del producto nacional en todo el pais.

Socio-Cultural

En estos ultimos afios la compra del producto se ha disminuido en la empresa “Fuentes
San Felipe S.A” por las exigencias de los clientes que cada vez exigen productos de
calidad, y con la finalidad de satisfacer al cliente que es la razén de ser de la empresa, se
ha propuesto disefiar un modelo de mejora continua basandose ocho pasos en la
solucion de un problema y con la ayuda de las herramientas de calidad, para ofrecer un
producto en optimas condiciones a los clientes, garantizando que con este modelo de
mejora continua se fidelice clientes, consiguiendo de esta manera beneficios para la
empresa, obteniendo una capacidad de permanencia y supervivencia en el mercado local

y nacional, con un producto de calidad superando a la de la competencia.

Tecnologia

La empresa “Fuentes San Felipe S.A” no cuenta tecnologia de punta, por lo que en
estos Ultimos afios ha disminuido la capacidad de produccion, y sus ventas son cada vez
méas bajas, dando mayor oportunidad a la competencia de posicionarse dentro del

mercado.
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Organizacional

Los socios de la empresa estan dispuestos a enfrentar los cambios necesarios que

ameriten para mejorar cada uno de los procesos de produccion.

Los ejecutivos deben comprender que el presidente tiene pensado llevar a cabo la
implantacion de un proceso que beneficie a toda la empresa y ademas, pueda
proporcionar a los empleados con mejores elementos para el buen desempefio de sus
trabajos. Se debe estar claro, que cualesquiera sea el caso, la calidad es responsabilidad
de la directiva.

Equidad de Genero

La calidad en los productos y la igualdad técnica de la empresa y organizaciones. Es
dificilmente superable por los tradicionales métodos tecnologia, han hecho que cada vez
sea mas dificil diferenciar los productos de calidad y garantizar satisfaccion en el
consumidor final, por este motivo la empresa “Fuentes San Felipe S.A” necesita del
aporte de las empresas Embotelladoras de agua mineral, para llevar a cambo sus

actividades laborales con éxito.

Ambiental

El disefiar un modelo de mejora continua requiere del cuidado y consecucion del medio

ambiente en toda la accion de la empresa por lo que se debe considerar lo siguiente:

e Establecer politicas ambientales precisas y claras
e Utilizar tecnologia de bajo impacto ambiental
e Participar con la comunidad en la proteccion y recuperacion del ecosistema de la

provincia.
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Econdmico

Es visible la propuesta de disefiar un modelo de mejora continua, para la empresa
“Fuentes San Felipe S.A” de la ciudad de Latacunga, por ¢l gran nimero de empresas
embotelladoras de agua que existe en el Ecuador como Tesalia que su agua es mineral
que proviene del volcan Cotopaxi y su ubicacion esta en Machachi, las mismas que
garantizan el trabajo y supervivencia a largo plazo de la empresa, ofreciendo un

producto nacional y de calidad.

Financiero

La empresa “Fuentes San Felipe S.A” se dedica al embotellado y comercializacion de
agua mineral y de bebidas en la ciudad de Latacunga, se encuentra en capacidad de
solventar las actividades que se presenten para obtener resultados favorables. Con la
finalidad de posicionar a la empresa en el mercado, ofreciendo productos de calidad a

sus clientes, de tal manera que permita mejorar su situacion financiera en el futuro.
Legal

Es factible por que las leyes actuales ayudan e incentivan a la produccién nacional,
dando prioridad al producto ecuatoriano. Es por esta razén que la empresa realizara sus

actividades, cumpliendo con las normas legales, disposiciones establecidas en cuanto

tiene que ver con las pequefias y medianas empresas.

77



6.6 FUNDAMENTACION
El ciclo PHVA

“El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) es de gran utilidad para estructurar y
ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad en cualquier nivel
jerérquico en una organizacion. En este ciclo, también conocido como el ciclo de
Shewhart, Deming o el ciclo de la calidad, se desarrolla de manera objetiva y profunda
un plan (planear), este se aplica en pequefia escala o sobre una base de ensayo (hacer),
se evalla si se obtuvieron los resultados esperados (verificar) y, de acuerdo con lo
anterior, se actla en consecuencia (actuar), ya sea generalizado el plan si dio resultado
y tomando medidas preventivas para que la mejora no sea reversible, o reestructurando
el plan debido a que los resultados no fueron satisfactorios, con lo que se vuelve a

iniciar el ciclo”.

Segun Gutiérrez, H (2010. p. 116-126) los ocho pasos del proceso de mejoramiento son:

Ocho pasos en la solucion de un problema

“Cuando un equipo se retne con el propésito de ejecutar un proyecto para resolver un
problema importante recurrente, antes de proponer soluciones y aventurar acciones se
debe contar con informacion y seguir un método que incremente la probabilidad de
éxito. De esta manera, la planeacion, el andlisis y la reflexion se haran un habito y
gracias a ello se reduciran las acciones por reaccion. En este sentido se propone que los
equipos de mejora siempre sigan el ciclo PHVA junto con los ocho pasos que a

continuacion se describen y que se sintetizan en la tabla”:
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Tabla N° 19: Ocho pasos en la solucion de un problema

Etapa del ciclo  Paso Nombre del paso Posibles técnicas a usar
ND
1 Definir y analizar la magnitud del Pareto, h. de verificacion, histograma, c. de
problema control
Buscar todas las posibles causas Observar el problema, lluvia de ideas,

Investigar cual es la causa mas

importante

diagrama de Ishikawa

Pareto, estratificacion, d. de dispersion, d de

Ishikawa
Considerar las medidas remedio

Por qué....necesidad

4 QUE...... objetivo
Doénde.... Lugar
Cuanto...... tiempo y costo

Como.... plan
5 Poner en practica las medidas remedio ~ Seguir el plan elaborado en el paso anterior e
involucrar a los afectados
6 Revisar los resultados obtenidos Histograma, Pareto, c. de control, h. de
verificacion
7 Prevenir la recurrencia del problema
Estandarizacion, inspeccion, supervision, h.
de verificacion, cartas de control
8 Conclusion

Revisar y documentar el procedimiento

siguiendo y planear el trabajo futuro

Tabla: Ciclo PHVA y los 8 pasos en la solucién de un problema

1. Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema

“En este primer paso se debe definir y delimitar con claridad un problema importante,
de tal forma que se entienda en qué consiste el problema, como y donde se manifiesta,
coémo afecta al cliente y como influye en la calidad y la productividad. Ademas, se debe
tener clara la magnitud del problema: conque frecuencia se presenta y cuanto cuesta.
Para averiguar todo esto, las herramientas basicas, como el diagrama de Pareto, la Hoja
de verificacion, Histograma, un grafico de Control o directamente las quejas de un

cliente interno o externo, son de gran utilidad”.
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“El resultado este primer paso es tener definido y delimitado, por escrito, el problema,
asi como el objetivo que se persigue con el proyecto y una estimacion de los beneficios

directos que se obtendrian con la solucion”.
2. Buscar todas las posibles causas

“En este segundo paso, los miembros del equipo deben buscar todas las posibles causas
del problema, preguntdndose al menos cinco veces el porqué de éste. Es importante
profundizar en las verdaderas causas y no en los sintomas; ademas de poner énfasis en
la variabilidad: cuando se da (horario, turno, departamento, maquinas), en que parte del
productos o procesos se da el problema. Cuando este se ha presentado en repetidas
ocasiones, es recomendable centrarse en el hecho general, no en el particular; por
ejemplo, si el problema es que un lote salié mal, y eso ocurre con frecuencia, entonces
es mejor preguntarse a profundidad por que salen mal los lotes, no porque salié mal un

lote en particular”.

“Una herramienta de utilidad en esta actividad es la técnica de lluvia de ideas y el
diagrama de Ishikawa, para asi considerar los diferentes puntos de vista y no descargar

de antemano ninguna posible causa”.
3. Investigar cudl es la causa o el factor mas importante

“Dentro de todos los posibles factores y causas considerandos en el paso anterior, es
necesarios investigar cual o cuales consideran mas importantes. Para ello se puede
sintetizar la informacion relevante encontrada en el paso anterior y representarla en un
diagrama de Ishikawa, y por consenso seleccionar las causas que se crean mas
importantes. También es posible hacer un analisis con base en datos, aplicando alguna
herramienta como el diagrama de Pareto, la estratificacion o el diagrama de dispersion,
0 bien, se puede tomar datos mediante una hoja de verificacion. Ademas, se debe
investigar como se interrelacionan las posibles causas, para asi entender mejor la razén
real del problema y el efecto que tendra, al solucionarlo, en otros procesos
interdependientes. No hay que olvidar y perder de vista el problema general”.
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4. Considerar las medidas remedio para las causas mas importantes

“Al considerar las medidas remedio se debe buscar que estas eliminen las causas, de tal
manera que se esté previniendo la recurrencia del problema, y no deben llevarse a cabo

acciones que solo eliminen el problema de manera inmediata o temporal”.

“Respecto a las medidas de remedio, es indispensable cuestionarse lo siguiente: su
necesidad, cual es el objetivo, donde se implementaran, cudnto tiempo llevara
establecerlas, cuanto costara, quien lo hard y como. También es necesario analizar la
forma en la que se evaluaran las soluciones propuestas y elaborar de manera detallada el
plan con el que se implementaran las medidas correctivas o de mejora (secuencia,

responsabilidades, modificaciones, etc.)”

“El equipo debe analizar si las medidas remedio no generan otros problemas (efectos
secundarios). Debe ser el caso, se deben adoptar medidas que contrarresten tales

efectos secundarios o considerar otro tipo de acciones”.
5. Poner préctica las medidas remedio

“Para llevar a cabo las medidas remedio se debe seguir al pie de la letra el plan
elaborado en el paso anterior, ademas de involucrar a los afectados y explicarles la
importancia del problema y los objetivos que persiguen. Algo fundamental a considerar
en el plan de implementacion es que las medidas remedio primero se hacen a pequefia

escala sobre una base de ensayo, si esto fuera factible”.
7. Reuvisar los resultados obtenidos

“En este paso se debe verificar si las medidas remedio dieron resultado. Para ello es
importante dejar funcionar el proceso un tiempo suficiente, de tal forma que los cambios
realizados se pueden reflejar y luego, mediante una técnica estadistica, comparar la

situacion antes y después de las modificaciones”.
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“Si hubo cambios y mejoras en el proceso, es necesario también evaluar el impacto

directo de la solucidn, y sea en términos monetarios o sus equivalentes”.
8. Prevenir la recurrencia del problema

“Si las soluciones dieron resultado se deben generalizar las medidas remedio y prevenir
la recurrencia del problema o garantizar los avances logrados; para ello hay que
estandarizar las soluciones a nivel proceso, los procedimientos y los documentos
correspondientes, de tal forma que el aprendizaje logrado mediante la solucion se refleja

en el proceso y en el proceso y en las responsabilidades”™.

“Es necesario comunicar y justificar las medidas preventivas, y entrenar a los
responsables de cumplirlas. Las herramientas estadisticas pueden ser de mucha utilidad

para establecer mecanismos o métodos de prevencion y monitoreo”.
9. Conclusion

“En este ultimo paso de debe revisar y documentar el procedimiento seguido y planear
el trabajo futuro. Para ello se puede elaborar un lista de los problemas que persisten y
sefialar algunas indicaciones de lo que puede hacerse para resolverlos. Los problemas
mas importantes se pueden considerar para reiniciar. Ademas, es indispensable
reflexionar sobre toso lo hecho, documentarlo y aprender de ello, para que las acciones
futuras sean mejores y cuenten con un expediente o documento del cual partir. Si el
proyecto se considera exitoso, es recomendable presentarlo a directivos y a otras areas,
tanto como una forma de reconocer a los miembros del equipo como una manera de

difundir el trabajo por la calidad y productividad”.
7 Herramientas de calidad

A continuacion se definen las herramientas que son utilizadas frecuentemente, y
divulgadas en diversos estudios y/o libros por Ros Jay (2001); Felipe Nieves Cruz
(2006); Gonzalez & Lopez &Gargia y Gutiérrez (2006); Humberto Gutiérrez Pulido

(1997); entre otros:
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“Siete herramientas basicas de la calidad para alcanzar el mejoramiento continuo. Son
métodos para la mejora continua y la solucion de problemas, ayudan a comprender los

procesos de trabajo de las organizaciones para promover su mejoramiento”.

1. HOJA DE 2. HISTOGRAMA
VERIFICACION

N/

HERRAMIENTAS

BASICASDEL
CONTROL DE
CALIDAD

3. DIAGRAMA DE
= PARETO

7. GRAFICAS DE
CONTROL

6. DIAGRA DE 4. DIAGRMA
DISPERSION CAUSA EFECTO

5. DIAGRMA DE
FLUJO

Grafico N°20: Herramientas de calidad

Elaborado por: Janeth Torres

1.-LA HOJA DEVERIFICACION

“La lista de verificacion, se usa para determinar con qué frecuencia ocurre un evento a
lo largo de un periodo de tiempo determinado. En la lista de verificacion se pueden
recoger informaciones de eventos que estan sucediendo o aquellos que ya sucedieron. A
pesar de que la finalidad de la lista de verificacion es el registro de datos y no su

analisis, frecuentemente indica cual es el problema que muestra esa ocurrencia”.

La lista de verificacion permite observar, entre otros, los siguientes aspectos:
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e NUmero de veces que sucede una cosa.
e Tiempo necesario para que alguna cosa suceda.
e Costo de una determinada operacion, a lo largo de un cierto periodo de tiempo.

e Impacto de una actividad a lo largo de un periodo de tiempo.

Se usa para registrar informaciones sobre el desempefio de un proceso, Inventariar

defectos en items o0 procesos.

Tabla N°20: Hoja de verificacion

PROCESO:
RESPONSABLE:

PERIODO:

TOTAL DE ITEMES PRODUCIDOS:

Fuente:http://www.fvg.es/Archivos/Publicaciones//589ec78c83mejoracontinua.pdf
Elaborado por: Janeth Torres

3.- DIAGRAMA DE PARETO
“El diagrama de Pareto es una forma especial de una grafica de barras verticales que

permite observar la importancia relativa de determinados fenémenos (defectos, fracasos,

gastos, accidentes) o causas”.
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Gréfico N°21: Diagrama de Pareto

Causas Problema

125 3

0

- 75
Muchas triviales

80%

50

25

CONDUCTAS DEUN MAL SERVICIO

VZ L 2z

Pocas vitales {

Fuente: http://www.fvg.es/Archivos/Publicaciones//589t
Elaborado: Janeth Torres

4.- DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

“El diagrama de Ishikawa, o Diagrama Causa-Efecto, es una herramienta que ayuda a
identificar, clasificar y poner de manifestd posibles causas, tanto de problemas
especificos como de caracteristicas de calidad. Illustra graficamente las relaciones
existentes entre un resultado dado (efectos) y los factores (causas) que influyen en ese
resultado”.

Grafico N°22: Diagrama de Causa-efecto
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Fuente: http://www.fvg.es/Archivos/Publicaciones//589ec78c83mejoracontinua.pdf

Elaborado: Janeth Torres
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5.- DIAGRAMA DE FLUJO

“Es un diagrama que utiliza simbolos gréaficos para representar el flujo y las fases de un
proceso. Esta especialmente indicado al inicio de un plan de mejora de procesos, al

ayudar a comprender como estos se desenvuelven. Es basico en la gestion del proceso”.

Gréfico N°23: Diagrama de flujo
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Fuente: http://www.fvg.es/Archivos/Publicaciones//589ec78c83mejoracontinua.pdf
Elaborado: Janeth Torres

6.- GRAFICAS DE CONTROL

“Un grafico de control es una herramienta estadistica utilizada para evaluar la

estabilidad de un proceso”.

Grafico N°24: Diagrama de control
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Fuente: http://www.fvqg.es/Archivos/Publicaciones//589ec78c83mejoracontinua.pdf
Elaborado: Janeth Torres
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SWy2H

“Es la expresion usual entre los japoneses para participar en el proceso de planificacion.
Todos saben que planificar es: determinar por anticipado que se va a hacer, quien lo va

hacer, cuando, donde, por qué y cémo”.

Tabla N°21: 5Wy 2H
QUE POR QUE | DONDE | CUANDO | QUIEN cOMO CUANTO

Fuente: http://www.fvg.es/Archivos/Publicaciones//589ec78c83mejoracontinua.pdf
Elaborado: Janeth Torres

6.7 METODOLOGIA: MODELO OPERATIVO

La empresa Fuentes San Felipe S.A presenta multiples problemas de funcionamiento en
cada uno de sus procesos, muchos de los cuales se hacen evidencia en las ventas bajas

que presenta en estos Gltimos afios.

Con el fin de realizar un trabajo de aplicacion se propone que los equipos de mejora
siempre sigan el ciclo PHVA junto con los ocho pasos y la aplicacion de las
herramientas para el mejoramiento de los procesos, se selecciono especialmente el area
produccion. La razdn de esta seleccion radica en la importancia de esta area, dentro del
proceso general de la empresa, pues, a partir de este, es la transformacion de la materia

prima en producto terminado y de él depende la imagen de la empresa.
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Gréfico 25: Esquema de trabajo
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Gréfico: Esquema de trabajo Elaborado por: Janeth Torres
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DIAGRAMA DE PROCESOS POR LOS QUE PASA EL AGUA MINERAL
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Gréfico N°26: Diagrama de flujo
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DIAGRAMA DE CONTROL DE PROCESOS DE PURIFICACION DE AGUA
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Gréfico N°27: Diagrama de flujo
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En el diagrama de control de procesos de purificacion de agua, tenemos los pasos que
se debe hacer para purificar el agua mineral que son de los deshielos del volcan
Cotopaxi. Cuando se cumple con todos los controles en los procesos de purificacion
continua con los demas pasos, pero si no se controlo regresa hasta que se haya hecho el

debido control en los procesos.
Filtracion.

La filtracion se realiza a través de filtros de arena y grava que se encargan de eliminar
particulas indeseables en el agua, luego pasa a un filtro de carbdon activado donde
termina eliminando turbidez, sabores y olores extrafios.
De aqui pasa a filtros pulidores con cartuchos de 5, 3 y 1 micras, donde finaliza la

filtracion.

2 Vsreermgandeeﬁminér
partiaulas indeseables en el agua.

Desinfeccion.

La desinfeccion, se realiza por medio de irradiacion de rayos ultravioleta, los cuales se

encarga de desinfectar, eliminando microorganismos en segundos.

u’ Inradiacieon

“Se encargade desinfectar,
eliminando migoorganismos
en segundos.
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Llenado.

El agua desinfectada pasa a los tanques de las maquinas en la cual se dosificara de
acuerdo al envases la cantidad de agua mineral establecida como contenido neto.
En ambos tratamientos el agua mineral conserva su composicion, su pureza, olor y

sabor.

N Licneco

el - W
e —
.\'-‘““

Tapado.

Una vez dosificado cada envase es tapado automatico a través de 6 cabezales el cuales
le suministra el torque necesario a cada tapa a fin de asegurar el sellado hermético de

cada envase.

— —
///a/utcxnéﬁm por 6 cabezales los asles
saministran 1 torque necesano a cada tapaj

Etiquetado.

Los envases debidamente sellados son etiquetados manualmente y son codificados a fin

de establecer los lotes de produccion y el seguimiento de la trazabilidad de cada envase.
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Para la realizacion de este trabajo de mejoramiento, se conto con informacion
estadistica de 12 meses, tomada a través de listas de verificacion elaboradas dia a dia, y

CUyo resumen se presenta en el cuadro.

Tabla N°22: Tipos Problemas

FRECUENCIA

TIPO DE QUEJAS ENE|FEB. [MAR.|ABR.|MAY.[JUNJJUL.[AGO.|SET.|OCT.|INOV/DIC.[TOTALES
Rotura de envases 5/ 8 5 4 3 21 1 00 0 6| 71 8 49
Productos defectuosos 3 5 8] 10 2l 1 0 4 2 9 3 1 48
Desperdicio de materia prima 9] 10 4 3 11 0 4 3 2 11 0 0 37
Paradas de linea de produccion 4 5 3 1 50 3 1 3 0 0 2 1 28
Demora en el control de procesos 6] 5 10 8 6| 5 0 2 3 4 5 2 56
Retrabajo 0 4 6 2 3 5 2 0f 3 4 5 0 34
TOTALES 27 37| 36| 28| 20| 16| 8 12| 10| 24| 22| 12 252

Analisis de la situacion actual

Para el analisis de la situacion actual se toma como punto de partida el cuadro de Datos
de quejas. A partir de esta informacién se procede a aplicar las diferentes gréficas
estadisticas de control de calidad que sirven de herramientas para la deteccion de los
problemas principales y que ayudan a mejorar las decisiones en la basqueda de la

solucién adecuada.
Grafica de tendencias
Para visualizar el comportamiento de los problemas en estos 12 meses, se utiliza una

gréfica de tendencias que permite detectar la existencia de ciclos, estacionalidades u

otros
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Gréfico N° 28: Problemas con mayor incidencia
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Gréfico de tendencias: problemas Elaborado por: Janeth Torres

Gréficas de control
A continuacién, se utiliza una grafica de control con el fin de determinar si la
variabilidad del proceso se debe a causas aleatorias 0 no, y si el proceso esta bajo

control estadistico.

En este caso, se utiliza la gréfica de control C (nimero de defectos), pues es la que méas

se adapta a los datos manejados.

Si se considera K= 12 muestras, una por mes, se realizaron los calculos de los limites de

control superior e inferior.

No. De quejas 252

No. de muestras 12

LSC=C + 3VC
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LSC=21 +3\21
LSC=34.74=35
LSC=C - 3VC
LSC=21- 3\21
LSC=7.25=7

Los limites de control estadistico determinados por la empresa, que son los que se

esperarian a corto plazo son los siguientes:
Limite superior estdndar = 14
Limite media =10

Limite inferior estandar =7

Grafico N° 29: Limites de control estadistico

20 L.C.S5.=35
35 7 —
* // \‘ c=21
25 \\ r— L.S.C.e=14
20 \\ 7 N\ Especificado=10
15 / \ L.C.1=7
\

10 \v/\/

5

0

Gréfico de control: problemas Elaborado por: Janeth Torres

Al analizar la grafica de control se observa que en el area de produccién, no hay control
estadistico por que los puntos de los limites del estandar o de la especificacién
establecidos por la empresa, determinan que los procesos se encuentran fuera de control.
Es necesario que la empresa vuelva a ubicar el proceso dentro de estos limites de

especificacion, para lo cual deben identificarse los problemas mayor frecuencia e
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importancia, asi como aquel que en valor significa mayor pérdida; esto se hace con la

ayuda de las gréficas de Pareto.

DIAGRAMA DE PARETO

De acuerdo con la cantidad problemas se elaboro un diagrama de Pareto en base a la

informacion del cuadro.

Tabla N°23: Problemas

Grafico N° 30: Problemas

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA|FRE. ABS.ACUMULADA| FRECUENCIA RELATIVA | FRE.RETACUMULADA
Demora de control en los proces 56 56 0.22 22%
Rotura de envases 49 105 0.19 41%
Productos defectuosos 48 153 0.19 60%
Desperdicio de materia prima 37 190 0.15 75%
Retrabajo 34 224 0.13 88%
Paradas de linea de produccién 28 252 0.11 100%
TOTALES 252
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Diagrama de Pareto: quejas

Elaborado por: Janeth Torres
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Los problemas de mayor incidencia se dan en la demora en el control en los procesos,

rotura de envases, productos defectuosos, pues estos tres representan un 60% del total

de problemas. Esto significa que es sobre estos problemas que hay que trabajar para

lograr una mejora considerable y por ende incrementar las ventas.

Al hacer un calculo aproximado del valor en ddlares de cada uno de los problemas, se

establecieron los costos totales que le representan a la empresa durante un mes.

Tabla N°24: Pérdidas monetarias

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA | FRE. ABS.ACUMULADA |FRECUENCIA RELATIVA| FRE.RETACUMULADA
Rotura de envases $ 20,305 $10,10 0.47 0.47%
Demora en el control de procesos 10,098 30,403 0.23 0.70%
Productos defectuosos 5,020 35,423 0.12 0.82%
Desperdicio de materia prima 3,620 39,043 0.08 0.90%
Retrabajo 2,500 41,543 0.05 0.95%
Paradas de linea de produccion 1,500 43,043 0.05 100%
TOTALES 43,043
Gréafico N° 31: Pérdidas monetarias
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Diagrama de Pareto: Pérdidas monetarias

Elaborado por: Janeth Torres

De acuerdo con la grafica de Pareto con relacion a los costos, los problemas que mas le

cuestan a la empresa, son:
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e Larotura de envases, le cuesta a la empresa US$20,305.
e Lademora en el control de procesos, le cuesta a la empresa US$10,098.

e Productos con defectos, le cuesta a la empresa US$5,020.

Los tres problemas presentan el 82% de las pérdidas para la empresa.

De este modo, se tiene ya seleccionados los tres problemas con mayor incidencia
econdmica para la empresa; el paso siguiente es la elaboracion de los diagramas de
causa-efecto para cada uno de estos problemas, con el fin de identificar las causas que

los originan.

Primer problema: rotura de envases

Los envases pueden romperse con o sin liquido dentro; estas roturas ocurren durante el
lavado o su posterior transporte, o pueden romperse en la encajadora. Se tienen que
considerar, adicionalmente, el precio de la botella, el precio del liquido y el de la tapa

corona mas el 12% IVA y los 2 centavos estos costos ascienden a $20,305 al mes.
A partir del diagrama causa-efecto para el problema: rotura de envases, se ha podido
detectar sus principales causas, las mismas que han sido categorizadas con la ayuda de

un diagrama de Pareto.

Tabla N°25: Primer problema: rotura de envases

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA | FRE. ABS.ACUMULADA | FRECUENCIA RELATIVA [FRE.RET.ACUMULADA
Personal no capacitado 10 9 0.36 0.36%
Falta de supervision 9 19 0.32 0.68%
Material de mala calidad 5 24 0.18 0.86%
Maguinaria desgastada 4 28 0.14 100%
TOTALES 28
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Grafico N° 32: Causas Principales de rotura de envases
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Diagrama de Pareto problema: rotura de envases Elaborado por: Janeth Torres

Como se puede observar en la gréafica de Pareto que muestra que el problema, rotura de
envases, tienen como causas principales personal no capacitado y falta de supervision,
los cuales, representan 68% del total de las causas. Considerando que estas dos causas
son las que més afectan a la empresa y se tiene que dar la solucion inmediata para

reducir el porcentaje en un 20% de esta manera se podré bajar los costos en produccion.
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Grafico N° 33: Rotura de envases
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Tabla N° 26: 5W Y2H Rotura de envases

QUE POR QUE DONDE CUANDO QUIEN cOMO CUANTO
Personal no capacitado

Capacitar al  personal | Mejorar la | Areade produccion | Julio 23 hasta el 27 de | Presidencia y | Eliminando $2,000
operativo en manejo Yy | eficiencia en el julio del 2012 jefe de | actividades

movimiento de maquinaria | trabajo y reducir produccion innecesarias

que transporta los envases | los costos de

y reducir un 20%. operacion.

Falta de supervision

Implementar con mayor

énfasis una adecuada | Reducir envases | Area de produccion Diario Jefe de | Organizando $200
supervision de manera | rotos produccion grupos de

constante al  personal trabajo para

operativo  durante el cada uno de los

lavado, 0 su posterior pasos del lavado

transporte o en la

encajadora.

de los envases

Material de mala calidad
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Especificar norma de | Mejorar la calidad | Area de produccion Agosto 21 hasta 24 de | Jefe de | Controlando las $3,000
Galgae de los MEEreL e de los productos agosto del 2012 produccion nuevas
proformas  de
los proveedores
Magquinaria desgastada
L - . $500
Dara mantenimiento a la | Incrementar las | % L Octubre 01 y Diciembre | Jefe de | Realizando
L : Avrea de produccion L L
maquinaria que transporta | unidades produccion mantenimiento
: 28 del 2012
los envases para su buen | producidas cada 6 meses
funcionamiento, de esta
manera bajar el nivel de
envases rotos.
TOTAL $5,700
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Segundo problema: demora en el control de procesos

La demora en el control de procesos es porque no hay supervision, capacitacion y estos
costos hacienden a $10,098

A partir del diagrama causa-efecto para el problema: demora en el control de procesos,

se ha podido detectar sus principales causas, las mismas que han sido categorizadas con

la ayuda de un diagrama de Pareto.

Tabla N°27: Segundo problema: demora en el control de procesos

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA |FRE. ABS.ACUMULADA | FRECUENCIA RELATIVA | FRE.RETACUMULADA
Falla de programacion 12 12 0,43 0.43%
Falta de capacitacion 8 20 0,29 0,71
Falta de control de personal 5 25 0,18 0,89
Falta de control de maquinaria 3 28 0,11 1,00
TOTALES 28

Grafico N° 34: Causas principales de demora en el control de procesos
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Como se puede observar en la grafica de Pareto que muestra que el problema, demora
en el control de procesos, tienen como causas principales fallas de programacién y falta

de capacitacion, los cuales representan 72% del total de las causas.
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Gréfico N° 35: Demora en el control de procesos
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Tabla de N° 28: 5w y 2H demora en el control de procesos

QUE POR QUE DONDE CUANDO QUIEN cOMO CUANTO
Falla de programacion
Establecer convenios con | Reducir las demoras en | Area de produccion | Agosto 02 hasta 8 | Jefe de produccién | Reduciendo $2,000
empresas  vendedoras  de | el control de procesos de agosto del 2012 tiempos de
maquinaria que otorguen programacion
cursos de técnicas nuevas de
programacion en materia de
sistema de agua.
Falta de capacitacion
$2,000

Adoptar como politica de

inversion la  capacitacion
permanente  del  personal
sobre técnicas modernas de
programacion para el control

eficiente de los procesos.

Mejor el desempefio y
conocimientos del

personal

Area de produccion

Sep. 03 hasta el 6

de sep.

2012

del

Jefe de produccion

Sincronizando
procesos haciendo

solo lo necesario
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Falta de control de personal

Elaborar un control de turnos | Evitar el retrabajo Area de produccién | Control diario Jefe de produccion | Estableciendo  un $300
de trabajo del personal marco de tiempo
operativo que  determine para controlar
claramente las labores en diariamente
horarios y dias establecidos.
Falta de control de maquinaria
Elaborar un control de la ) - . | Realizando un $200
) . Avrea de produccion | Control diario Jefe de produccion .

maquinaria para su buen | Evitar paradas de control diario de la

. . produccion maquinaria antes y
funcionamiento. después de la

jornada de trabajo
TOTAL $4,500
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Tercer problema: Productos defectuosos

Las razones para considerar a un producto como defectuosos son: el nivel de llenado de
una botella sin, con poco o con excesivo liquido y aguas con mucho o poca
carbonizacion le cuesta a la empresa $5,020 al mes

A partir del diagrama causa-efecto para el problema: productos defectuosos, se ha
podido detectar sus principales causas, las mismas que han sido categorizadas con la

ayuda de un diagrama de Pareto.

Tabla de N°29: Tercer problema: Productos defectuosos

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA | FRE. ABS.ACUMULADA | FRECUENCIA RELATIVA | FRE.RETACUMULADA
Falta de programacion en los procesos 15 15 0,54 54%
Personal improvisado 6 21 0,21 75%
Confusion en los procesos 5 26 0,18 93%
Maguinaria obsoleta 2 28 0,07 1,00
TOTALES 28

Gréfico N°36: Causas Principales de productos defectuosos
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Como se puede observar en la grafica de Pareto las causas que mas porcentaje tienen es
falta de programacion en los procesos 54%, personal improvisado 21 %, a estas dos
debe buscarselas prioritariamente opciones de solucion apropiadas, sin dejar de lado las

otras causas que también representan un porcentaje importante.
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Grafico N° 37: Productos defectuosos
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Tabla de N°30: 5w y 2H productos defectuosos

QUE POR QUE DONDE CUANDO QUIEN cOMO CUANTO
Falta de programacion en los
procesos
Adaptar una mejora politica | pisminuir productos | Area de produccion Julio 23 hasta el 25 | Presidencia Manual de $500
de programacion para el nivel | gefectuosos de julio del 2012 Y  jefe  de | procedimientos
de llenado y la carbonizacidn. produccion
Personal improvisado

Enero 8 hasta 16 de
Contratar personal técnico | Evitar personal | Area de produccion enero del 2013 Jefe de | Seleccion de $1,000
capacitado y motivado para | improvisado produccion personal por medio

disminuir errores en la
programacion 'y por ende
disminuir ~ los  productos

defectuosos.

de conocimiento y

experiencia
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Confusion en los procesos

Incrementar dentro del area de
produccién un Sistema de
informaciéon que permita
contar con un banco de datos
e informar al operario las
programaciones para evitar

confusiones.

Evitar el sobre proceso

Area de produccion

Nov. 6 hasta 13 de
nov. del 2012

Area

produccion

de

Simplificando

procesos

$1,000
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Tabla N°31: PLAN DE ACCION

Estrategias Objetivos Actividad Inicio Fin Responsables Recursos Costo ve:vlh“iagaigor E:;glr?;oo
Capacitar al personal | Mejorar la | Eliminar 23 de| 27 de | Presidenci | Financieros | $2,000 [ Nimero de | Reducir en
operativo en manejo Yy | eficiencia en | actividades julio julio a y jefe de | Humanos envases rotos | un 20%
movimiento de | el trabajo Yy | innecesarias 2012 2012 produccion envases rotos
maquinaria que | reducir los
transporta los envases y | costos de
reducir un 20%. operacion.

Implementar con mayor | Reducir Organizar Diario Diario Jefe de | Humanos $200 | Supervisores | Reducir en

énfasis una adecuada | envasesrotos | grupos de produccion un 20%

supervision de manera trabajo para envases rotos

constante al personal cada uno de los

operativo  durante el pasos del lavado

lavado, 0 su posterior de los envases

transporte o0 en la

encajadora.

Especificar norma de | Mejorar la | Controlar las | 21  de | 24de | Jefe de | Humanos $3,000 | Supervisores | Reducir en

(rﬁ;!cgﬁiles. de los calidad de los | nuevas proformas | agosto agosto | produccion un 20%
productos de l0s | ge12012 | 2012 anvases rotos

proveedores
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Dara mantenimiento a la | Incrementar Realizar 01 oct.| 28de | Jefe de | Financieros | $500 | Numero de | Reducir en
maquinaria que | las unidades mantenimiento . produccion . o
transporta los envases | producidas cada 6 meses el A | 1D L Humanos unidades un 20%
para  Su I A% producidas | envases rotos
funcionamiento, de esta
manera bajar el nivel de
envases rotos.
Establecer ~ convenios | Reducir  las | Reducir tiempos | 2 de | 8de Jefe de | Humanos $2,000 | Supervisores | Incrementar
con empresas | demoras en el | de agosto agosto produccion | Financieros unidades
vendedoras de | control de | programacion del 2012 | del 2012 producidas
maquinaria que otorguen | procesos
cursos  de  técnicas
nuevas de programacion
en materia de sistema de
agua.
Adoptar como politica | Mejor el Sincronizar 3 de sep. | 6 de sep. | Jefe de | Humanos $2,000 | Conocimient | Incrementar
de inversion la | desempefio y . .
capacitacién permanente | conocimientos | P oCco0° del 2012 | del 2012 | produccion 0- unidades
del personal sobre | del personal haciendo solo lo tos y | producidas
técnicas modernas de necesario
programacion para el habilidades
control eficiente de los del |
procesos. el persona

operativo
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Elaborar un control de | Evitar el | Establecer un | Diario Diario | Jefe de | Humanos $300 | Supervisores | Incrementar
turnos de trabajo del | retrabajo ‘s .
personal operativo que Marco de produccion unidades
determine claramente las tiempo para un producidas
If{bores en _horarlos y control diario
dias establecidos.
Elaborar un control de la | Evitar Realizar un Diario Diario | Jefe de | Humanos $200 | Supervisores | Incrementar
maquinaria para su buen control diario de L )
funcionamiento. paradas  de | |3 maguinaria pregiiEe T unidades

roduccion | antes y después roducidas

P de la jornada de P
trabajo
Adoptar una  mejor | Disminuir Manual de | 23 de | 25 de | Presidenci | Humanos $500 | NUmero de | Incrementar
politica de programacion - - - . .
para el nivel de llenado y | Productos procedimientos | julio del | julio del | a Financieros productos ventas
la carbonizacion. defectuosos 2012 2012 Y jefe de defectuosos
produccion
Contratar personal | Incrementar Seleccionar 8 de 16 de Jefe de | Humanos $1,000 [ Niamero de | Incrementar
técnico, capacitado vy i . . .
motivado para tener bajo ventas personal por | enero del | enerodel | produccion | Financieros unidades ventas
control cada uno de los medio del 2013 2013 vendidas
ProCesos. conocimiento 'y
experiencia

Incrementar dentro del | Evitar el sobre | Simplificar 6 de nov. 13 de Area  de | Humanos $1,000 | Supervisores | Incrementar
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area de produccién un
Sistema de informacion
gue permita contar con
un banco de datos e
informar al operario las
programaciones para

evitar confusiones.

proceso

procesos

del 2012

nov. Del
2012

produccion

Financieros

ventas
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Tabla N°32: COSTO BENEFICIO

PROBLEMAS COSTO BENEFICIO
Rotura de envases $20.305 $40.000
Demora en el control de procesos $10.098 $20.000
Productos defectuosos $5020 $10.000
TOTAL $35423 $70.000

La empresa “Fuentes San Felipe S.A” recuperara su inversion de la aplicacion del

modelo de mejora continua para el incremento de ventas en:

Costo/Beneficié $35.423/$70.000= 0.506. Indica que en 5 meses.

6.8 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

La implementacion de la propuesta estara a cargo del departamento de Produccion de la

empresa con el apoyo de todos los empleados.
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CRONOGRMA DE ACTIVIDADES
TIEMPO

ACTIVIDADES

1. Capacitar al personal operativo en manejo y movimiento
de maquinaria que transporta los envases y reducir un 20%.
2. Implementar con mayor énfasis una adecuada supervision
de manera constante al personal operativo durante el lavado,
0 su posterior transporte o en la encajadora.

3. Especificar normas de calidad de los materiales.

4. Dar mantenimiento a la maquinaria que transporta los

envases para su buen funcionamiento, de esta manera bajar
el nivel de envases rotos.

5. Establecer convenios con empresas vendedoras de
maquinaria que otorguen cursos de técnicas nuevas de
programacion en materia de sistema de agua.

6. Adoptar como politica de inversion la capacitacion
permanente del personal sobre técnicas modernas de
programacion para el control eficiente de los procesos.

7. Elaborar un control de turnos de trabajo del personal
operativo que determine claramente las labores en horarios y
dias establecidos.

MESES
Ene. | Feb. | Mar. Abr. | Mayo | Jun. Jul. | Agt. Sep. Oct. Nov. Dic.
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8. Elaborar un control de la maquinaria para su buen
funcionamiento.

9. Adoptar una mejor politica de programacién para el nivel
de llenado y la carbonizacién.

10. Contratar personal técnico, capacitado y motivado para
tener bajo control cada uno de los procesos.

11. Incrementar dentro del area de produccién un sistema de
informacion que permita contar con un banco de datos e
informar al operario de inmediato de acerca de las
programaciones ya existentes.

2013
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6.9 PLAN DE MONITOREO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA

Es necesario disponer de un plan de monitoreo y evaluacién de la propuesta para tomar
decisiones oportunas que permitan mejorarla. Se debe definir periodos en el tiempo
respecto del disefio, ejecucion y resultados de la propuesta. Las decisiones pueden estar
orientadas a: mantener la propuesta de solucion, modificarla, suprimirla definitivamente
ante o sustituirla por otra.

Para facilitar el plan de evaluacion se sugiere.

6.9.1 ¢ Quiénes solicitan evaluar?

La evaluacion de las actividades del disefio de un modelo de mejora continua, sera
solicitada por la alta direccion de la empresa “Fuentes San Felipe S.A”

6.9.2 ¢ Por qué evaluar?

Se debera evaluar el mejoramiento continua, porque es importante determinar el
cumplimiento de los objetivos, planeados en la propuesta, con los datos obtenidos
durante el periodo de ejecucion.

6.9.3 ¢ Para qué evaluar?

La evaluacion de mejoramiento continuo serd necesario evaluar, para asi saber que si
cumplié con los procesos o no, es una forma de contar que el desarrollo de estas
actividades sean llevadas a cabo de manera eficiente para asegurar la calidad del

producto y el éxito de la empresa.

6.9.4 ¢ Qué evaluar?
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Se debera evaluar todas las actividades y procesos que se encuentran disefiados en el
modelo mejora continua, que permitirdn obtener un producto de calidad, para
incrementar las ventas.

6.9.5 (Quién evaluar?

El responsable de evaluar las actividades y procesos de la propuesta del disefio del
modelo de mejora continua, estard a cargo de la sefiorita Janeth Torres, autora de la
propuesta, profesional en Administracion en el campo de Organizacion de Empresas.
6.9.6 ;,Cuando evaluar?

La evaluacion de la propuesta del disefio de un modelo de mejora continua, se realizara
antes, durante y después del periodo de implementacion, con el objetivo de obtener un
producto de calidad, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes.

6.9.7 ¢ Como evaluar?

Mediante indicadores que determinen como medir el grado de consecucion de los
objetivos planteados, en términos cuali-tativos comparando la produccion y ventas
promedio e ingresos de los afios anteriores, con los datos actuales.

6.9.8 ¢ Con qué evaluar?

Se evaluara a través de instrumentos de medicion como: cuestionarios entrevistas y

mediante observaciones directas.
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ANEXO 1

ARBOL DE PROBLEMAS

EFECTOS

Personal no capacitado Falla Personal improvisado
ontrol

Falta de supervision Magquinaria obsoleta

El ineficiente proceso de mejora continua origina

PROBLEMA disminucion en el volumen de ventas en la

Rotura de envases Demora en el control de Productos defectuosos

CAUSAS
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ANEXO 2
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CEDULA DE ENTREVISTA SOBRE MEJORA CONTINUA PARA
INCREMENTAR LAS VENTAS

NOMBRE. ...

1. ¢Cree usted que el proceso de mejoramiento continuo es fundamental en las

empresas?
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6. ¢De qué manera distribuye sus productos?
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ANEXO 3
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Cuestionario N°...........

ENCUESTA SOBRE MEJORA CONTINUA PARA INCREMENTAR LAS
VENTAS

OBJETIVO:
Determinar como incide el ineficiente proceso de mejora continua en el

volumen de ventas en la empresa Fuentes San Felipe S.A

INSTRUCCIONES:
Distinguido Colaborador:

La empresa Fuentes San Felipe S.A, ha iniciado un proceso de seguimiento a sus
consumidores, con el proposito de conocer si los procesos de mejora continua aplicadas
son  suficientes para continuar ofertando sus productos, o debe buscar otras

herramientas para mejorar la calidad del producto que expende.

Sus respuestas son muy importantes para alcanzar nuestro objetivo

Gracias por su colaboracion
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¢ Cuéndo tiene problemas en su area de trabajo que identifica?
1.1 Identificar las causas del problema (]
1.1 Identifica los sintomas de los problemas [ |

1.1 Analiza la causa de los problemas []

¢Qué tiempo demora en comunicar un problema en su area de trabajo?
2.1 1 a 3dias []
2.2 4 a6dias []
2.3 Més []

¢ Qué tiempo demora la alta direccion en solucionar el problema?
3.1 1a3dias []
32 4a6dias [ |
3.3 Més [ ]

¢ Cual de estos elementos aplica en su lugar de trabajo?

4.1 Planear []
4.2 Hacer []
4.3 Verificar (]
4.4 Actuar L]

¢Para verificar el cumplimiento de calidad en los procesos cuéal de estas
herramientas utiliza?

5.1 Espina de pescado [ |

5.2 Diagrama de flujo []

5.3 Grafico de control ]

5.4 Ninguno []

¢De los siguientes procesos para la purificacion del agua en cual realiza control?
6.1 Filtro de Cuarzo []
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6.2 Estanque de Recuperacion
6.3 Filtro de 5, 3 Y 1 Micra
6.4 Luz Ultravioleta

6.5 Filtro Orgéanico

6.6 Filtro Bactericida

HiENINn

7. ¢Qué tiempo se demora para controlar cada unos de los procesos para la
La purificacion del agua?
7.1 0:30 hora a1 hora
7.2 1 horaa 2 horas

7.3 horas a 3 horas

8. ¢Qué tipo de control utiliza?

8.1 Estadistico

8.2 Concurrente |i|
8.3 Previo []
8.4 Posterior []

9. ¢En cudl de estas areas ha recibido capacitacion?

9.1 Control de Calidad []
9.2 Mejoramiento continto I:l
9.3 Herramientas de calidad []
9.4 Ninguno [ ]

11. ¢ Conoce de los beneficios del agua mineral?
11.1Buen funcionamiento de su aparato digestivo [ ]
11.2 Hidratado
11.3 Reducir el cancer de colon
11.4 Saludable

HENN
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12. ¢Por qué motivos compran las bebidas en la Empresa Fuentes San Felipe S.A?

12.1 Calidad [ ]
12.2 Precio [ ]
12.3 Promocién [ ]
12.4 Descuentos ]

13. ¢ Cual es la mayor competencia?
13.1Tesalia []
(]
13.2PureWater ]
13.3Dasani [ ]
13.4Manantial
13.5Vivant [ ]
(N N 05 v 1 PP

14. ;Cual es su grado de satisfaccion con la empresa Fuentes San Felipe S.A como

lugar de trabajo?

14.1Muy satisfactorio ]
14.2Satisfactorio [ ]
14.3Poco satisfactorio [ ]
POTqUE. ..o

15. ¢ Cudles son los productos que mas venden?
15.1 Agua sin gas [ ]
15.2 Agua con gas [ ]
15.3 Felipin (Limonadas) [ ]
15.4 Botellones de 20 litros [ ]

16. ¢Cuantos dias permanecen los productos en bodega?
16.1 1 a 3dias []
16.2 4 a6 dias []
16.3 Maés
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17. ¢ Cuéntos dias se demoran en distribuir los productos en las tres provincias?
17.1 1 a 3dias []
17.2 4 a6 dias [ ]
17.3 Més ]
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NEXO 4

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTADAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FICHA DE OBSERVACION Ne....

Objeto de EStudio. .....o.ovuiinii i
LUgar 8 ODSETVACION. .. ...ttt ittt ettt et et et et et et e e
Fecha de 1a ObDSEIrVACION. ... .oouuiiiii it e e

Nombre del ENtrevistador. . .....ovveiiiiiiiit e

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION

INTERPRETACION DE LA OBSERVACION
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ANEXO 5

CROQUIS DE LA UBICACION DE LA EMPRESA FUENTES SAN FELIPE S.A

Av. 5 de Junio

i nuuﬁ/

Pasaje Eloy Sanchez

™ Fuentes San Felipe .
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ANEXOS 6
DIAGRAMA DE PROCESOS POR LOS QUE PASA EL AGUA MINERAL

v

ENTRADA DEL AGUA DE LOS

DESHIELOS DE VOLCAN COTOPAXI |~~~ -l
v \ 4

RECEPCION DEL AGUA TANQUE

FILTRO DE CUARZO |@— — — 4 OCISTERNA
v
DESCARGA DE BOTELLONES ESTANQUE DE RECUPERACION
A

| FILTRO DE 5,3 Y 1 MICRA
REGISTRO DE ENTRDA v
DE ENVASES

LUZ ULTRAVIOLETA

v
LAVADO MANUAL | FILTRO ORGANICO
v

v | FILTRO BACTERICIDA |

DESINFECCION INTERNA Y DEL v
TAPON

— = ? - ’| ENVASADO |

v | ¥

I | COLOCACION DEL TAPON |
ALAMACENAMIENTO DE
ENBASES LAVADOS *

| CODIFICADOR |
v
| ETIOUETADO
v
| ALMACENAMIENTO |
v
CARGA DISTRIBUIDOR

v

REGISTRO DE
SALIDA

VENTA DE
PRODUCTOS

REGUISTRO DE
ENTRDA DE

S| PAGO A

TESORERIA

ENVASES

@
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ANEXO7

TIPOS DE AGUA ENBOTELLADA

AGUA
MINERAL
NATURAL

Agua subterrdnea protegida contra los riesgos de
contaminacion y caracterizada por un nivel constante de
minerales y oligoelementos. Esta agua no puede ser tratada,
ni se le afladen minerales o cualquier elemento exdgeno, como
sabores o aditivos.

AGUA DE
MANANTIAL

Agua embotellada derivada de una formacion subterranea de
la que fluye el agua de forma natural a la superficie de la
tierra. El agua de manantial debe ser recogida Unicamente en
la fuente o con la ayuda de un taladro que atraviesa la
formacion subterranea hasta encontrar el manantial. El agua
de manantiales diferentes puede venderse bajo la misma
marca comercial.

AGUA
PURIFICADA

Agua superficial o subterranea que ha sido tratada para que se
apta para el consumo humano. Solo se diferencia del agua del
grifo en la manera en que se distribuye (en botellas en lugar
de a través de tuberia) y en su precio.

AGUA CON GAS

Tras el tratamiento y la posible restitucion del anhidrido
carbonico, contiene la misma cantidad de anhidrido carbonice
que la que tenia en la fuente (no confundir con el agua de
soda, agua de seltz o el agua tonica).

ANALISIS FISICO -QUIMICO
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ANEXO 8
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ANEXO 9
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ANEXO 10

7 Fuentes:

V. San Feli ’e oo

B | “"!;:J.,JJ,.)ZJJ de P




ANEXO 11

Nomina de los clientes de la empresa Fuentes San Felipe S. A

Numerous Fiche Clientes

2003-1 12-Sep-07 | Rosa Alonso Martinez
2003-2 12-Sep-07 | Ana Marquez Seta
2003-3 15-Sep-07 | Claudio Alvarez Lopez
2003-4 15-Sep-07 | Antonio Melendez
2003-5 15-Sep-07 | Manuel Carranza Saints
2003-6 15-Sep-07 | Javier Hernandez Pérez
2003-7 15-Sep-03 | Javier Hernandez Pérez
2003-8 23-Sep-07 | Ana Mendoza Pereira
2003-9 23-Sep-07 | Monica Espin

2003-10 23-Sep-07 | Mercedes GOmez Juarez
2003-11 23-Sep-07 | Rafael Carot Pérez
2003-12 26-Sep-07 | Pablo Vargas Lozano
2003-13 02-Oct-07 | Luis Santos Alonso
2003-14 02-Oct-07 | Daniel Jacome
2003-15 02-Oct-07 | Javier Zarra Gémez
2003-16 08-Oct-07 | MariaFernandezSeptién
2003-17 15-Oct-07 | Carlos Beltran Diez
2003-18 15-Oct-07 | Nelson Perez

2003-19 24-Oct-07 | Ana Vegas Puente
2003-20 24-0ct-07 | Fidel Andreu Martin
2003-21 24-0ct-07 | Carlos Mora Tuz
2003-22 26-0ct-07 | Martin Toapanta
2003-23 27-Oct-07 | Sonnia Ximenes
2003-24 28-Oct-07 | Martha Melendez
2003-25 29-Oct-07 | Marco Gutierrez
2003-26 30-Oct-07 | Tatiana Espin

2003-27 31-Oct-07 | Eloisa Mera

2003-28 01-Nov-07 | Paulina Martinez
2003-29 02-Nov-07 | Janeth Romero
2003-30 03-Nov-07 | Daniel Lema

2003-31 12-Oct-07 | Rosa Alonso Martinez
2003-32 12-Sep-07 | Ana MarquézSete
2003-33 15-Sep-07 | Jose LOpez

2003-34 15-Sep-07 | Antonio Melendez
2003-35 15-Sep-07 | Manuel Carranza Sants
2003-36 15-Sep-07 | Javier Hernandez Pérez
2003-37 15-Sep-03 | Milton Castillo
2003-38 23-Sep-07 | Carlos Mosquera
2003-39 23-Sep-07 | Mauricio Espin
2003-40 23-Sep-07 | Mercedes GOmez Juarez
2003-41 23-Sep-07 | Rafael Carot Pérez
2003-42 26-Sep-07 | Pablo Vargas Lozano
2003-43 02-Oct-07 | Luis Santos Alonso
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2003-44 02-Oct-07 | Daniel Jacome
2003-45 02-Oct-07 | Javier Zarra Gémez
2003-46 08-Oct-07 | Maria Fernandez Septién
2003-47 15-0ct-07 | Carlos Beltran Diaz
2003-48 15-Oct-07 | Nelson Perez
2003-49 24-Oct-07 | Ana Vegas Puente
2003-50 24-0ct-07 | Fidel Andreu Martin
2003-51 12-Sep-07 | Maria Elena Soto
2003-52 12-Sep-07 | Carlos Daniel Mera
2003-53 15-Sep-07 | Cristian Benitez
2003-54 15-Sep-07 | Mario Garces
2003-55 15-Sep-07 | Monica Elena Medina
2003-56 15-Sep-07 | Milton Badillo
2003-57 15-Sep-03 | Elena Camposanto
2003-58 23-Sep-07 | Javier Garcia
2003-59 23-Sep-07 | Luis Mera Medina
2003-60 23-Sep-07 | Mercedes GOmez Juarez
2003-61 23-Sep-07 | Ana Mendoza
2003-62 26-Sep-07 | Ramiro Reralta
2003-63 02-Oct-07 | Rafael Melendez
2003-64 02-Oct-07 | Geovanny Arcos
2003-65 26-Sep-07 | AcurioJése
2003-66 02-Oct-07 | Alvarez Javier
2003-67 02-Oct-07 | Cevallos Alex
2003-68 26-Sep-07 | Chango Nelson
2003-69 02-Dic-09 | Guerra luis
2003-70 03-Dic-09 | Luna Maria
2003-71 04-Dic-09 | Medina Lennin
2003-72 05-Dic-09 | Mera Monica
2003-73 06-Dic-09 | Mera Santiago
2003-74 07-Dic-09 | Moreno Janeth
2003-75 08-Dic-09 | Nufiez Raul
2003-76 09-Dic-09 | Ocafia Daniel
2003-77 10-Dic-09 | Ofiate Edison
2003-78 11-Dic-09 | Ocafia Ana
2003-79 02-Dic-09 | Ocafia Ana
2003-80 03-Dic-09 | PaezCristian
2003-81 04-Dic-09 | Pérez Miguel
2003-82 05-Dic-09 | Pico Lorena
2003-83 06-Dic-09 | Puna Diego
2003-84 07-Dic-09 | PuninXimena
2003-85 08-Dic-09 | Quevedo Carlos
2003-86 09-Dic-09 | Quiroz Demetrio
2003-87 10-Dic-09 | Ramirez Fran
2003-88 11-Dic-09 | Rosas Daniel
2003-89 12-Dic-09 | Romero Daniel
2003-90 13-Dic-09 | Perez Marco

141




142



