INTRODUCCION

Las empresas actualmente, a nivel mundial han eevlado notablemente, con
relacion al producto o servicio que ofrecen, adsade su innovacion buscan el

mejoramiento continuo, para el éptimo desarrafipeesarial.

La competitividad es un fendmeno que influye niegatente al sector
socioeconOmico, por lo que las empresas aplicametodologias, técnicas y
herramientas para hacer frente a la competenaia,gbaual se implementa el proceso
de Mejoramiento Continuo a través del Sistema detrGl de Calidad o Gestion de
Calidad.

A través de este Sistema se controlara que alesfirmacion del bien o servicio,
cumpla con caracteristicas de calidad y de acuerds exigencias de los clientes,

generando una imagen confiable, transparente algéamizacion.

La aplicacion del conjunto de Herramientas Grafa@a®wo parte del Sistema de Control
de Calidad, influiria positivamente como una opoddad de mejora para la

Organizacion.

Carrocerias Jacome, es una Empresa pequefia, icopléanentacion de un Sistema de
Control de Calidad, con la utilizacion de las lderrentas Graficas como parte de un
Sistema, mejoraria su nivel de Produccion, reddciercostos innecesarios,

minimizando el tiempo utilizado en cada procesteatando y corrigiendo errores antes

de continuar con la etapa siguiente del proceso.

Todo tipo de empresa debe contar con un Sisten@od#ol de Calidad, para elaborar
productos bajo caracteristicas técnicas, hacentefra la competencia global, estar
dispuestas y adaptarse al cambio, innovar en sodu@ios, satisfaciendo las
necesidades de los clientes.



CAPITULO |

1. PROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

El Sistema de Control de Calidad y su incidencialee Produccién de Carrocerias

Jacome de la ciudad de Ambato.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacion

MACRO

Las Empresas Carroceras a nivel mundial considarkn produccion un proceso de

transformaciéon de insumos en productos, bienesnaciss terminados, cumpliendo

con las caracteristicas necesarias para su faigmcac
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A través del tiempo en los grandes paises, ladatidon de carrocerias ha venido
evolucionado de acuerdo a las exigencias de latodlad y la implementacion de

nuevas tecnologias, es decir, todas estas easprealizan un control permanente en
los procesos, para obtener una produccion con efitgmdares técnicos, mediante la
aplicacion de Sistemas de Gestién de Calidad, etaijeto de detectar los posibles

errores que puedan presentar y corregirlos a tiempo

La forma de fabricar las carrocerias depende mdeHa seguridad de las personas, ya
que, un control permanente en cada proceso deuduidd, permitira prevenir
consecuencias graves, debido a que es un prodwigroso para manipular y

enfocado directamente a la transportacion de passon

A nivel mundial en su totalidad se enfocan a satesf a un mercado potencial, de
acuerdo a las normas existentes en el pais y @elzsidades actuales de los clientes
que cada dia son mas exigentes en la calidagrdeélcto o servicio que se ofrece,
motivo por el cual se cuenta con un Sistema derGlode Calidad que les permita
verificar paso a paso los procesos de producceima ple esta forma obtener un
producto de calidad y posicionarse en el mercado.

MESO

En el Ecuador existen un sinnUmero de empresa®dceaas, ubicadas en cada una de
las Provincias, las mismas que tienen un objetiva@nun, pero una vision y mision

diferente entre si.

Las Industrias Carroceras Ecuatorianas buscansfezar la demanda en: cantidad,
calidad, precio y por sobre todo a tiempo, optiméaa la utilizacidon de la materia
prima, insumos, recursos humanos, equipos e iogiaks, para poder obtener

productos de buena Calidad.



Los Gerentes de las empresas, implantan Sistdm&ontrol de Calidad para los
bienes y servicios, los cuales garantizan un tas$ol favorable para los clientes,

enfrentando a la competencia.

Para logar mayor participacion en el mercado, erseetor carrocero, consideran
necesario definir cada uno de los procesos, miaimizempo, incrementar la
produccion, buscar alternativas para promociongsretiucto que ofrece, realizando
Control general de Calidad en los procesos, #eneanera las empresas carroceras son

mas competitivas y logran expandirse en el meroadmnal.

Tomamos como referencia CARROCERIAS CEPEDA, IBIMGERMAN, PICOSA,
VARMA, MIRAL, PATRICIO CEPEDA, IMCE, MARIEL BUS, caosideradas las
mejores empresas Carroceras en el Centro del yPais logros se ven reflejados en
sus productos, al momento que se utiliza una unidadtransporte sea este,

interprovincial, urbano, turismo, escolar, lo podsndentificar por su marca.

Las carrocerias concuerdan en que; lo necesar@lggroduccion esta ampliamente
desarrollado en todos y cada uno de sus elemeatmsyda la innovacion y el
desarrollo. Esta estudiado y desarrollado en gsaal@ incluyendo software de alta

calidad que compite el proceso normal de produccion

Para obtener un producto de calidad es necesartmotar cada uno de los procesos de
produccion, ya que de ahi depende que se cumplal @ixjetivo planificado y esperado
por el gerente, por lo que es indispensable daaci@gion al personal obrero en
relacibon a procesos productivos, manejo de heertas, maquinaria, equipos y
materia prima, para optimizar el uso de los misgnogmplir las metas esperadas, en el

tiempo planificado por la organizacion.



Todas estas empresas de industria Carrocera cunguenlas normas técnicas
ecuatorianas (INEN), el cual normaliza la indastrarrocera, de acuerdo al tipo de

carroceria que se desee fabricar.

MICRO

Carrocerias Jacome, empresa fabricante de cadascedustriales, cuenta con un
inadecuado Sistema de Control de Calidad dismirdgyda Producciéon tomando en
cuenta que las carrocerias son indispensablesspasa de la ciudadania, el cual se ha
podido notar una tendencia creciente en los Ultia@ss, ya que es un producto y
servicio que siempre es demandado en todos losresctiel pais y abarca toda la

poblacion.

Carrocerias JAcome mantiene buenas relacionesusocotaboradores, los considera
parte fundamental en el desarrollo econdémico, tamaen cuenta que sin la
colaboraciéon de ellos no podria posicionarse netabhte en el mercado, de la misma
manera se implantan, normas, politicas, reglamemt®snos, reglas que se debe

cumplir en toda empresa.

Esta empresa ha fabricado varias carroceriaslgadiferentes empresas de trasporte
como son: Cita Express, Putumayo, San Cristébalvddsidad de Bolivar a nivel de
Cooperativas Interprovinciales y otras para elisgrWrbano.

El inadecuado Sistema de Control de Calidad enoCaritas Jacome, actualmente esta
afectando, esto se da por varios factores comoedaesconocimiento del personal, la
falta de capacitacién, la falta de los recursosmérocos, ocasionando deficiencia en los
procesos de produccion, perdiendo participaciorelemercado, dando ventajas a los

competidores.



1.2.2 Andlisis Critico

El desconocimiento del personal sobre la Calidadoegue afecta en el proceso

productivo dando resultados defectuosos.

La falta de control en los procesos impide detetbar errores para determinar

desviaciones cuantitativas y cualitativas de laslpctos.

La dualidad de informacién por parte del persomatigao, afecta a los nuevos
empleados, ocasionando la desconcentracion ataealis trabajos operativos.

La falta de capacitacion por parte del gerentersgmal administrativo, no permite que
los colaboradores tengan mayor conocimiento s@weadttividades que realizan, por
tal motivo la empresa presente estos problemas Enosluccion.

1.2.3 Prognosis

Si se continda con el inadecuado Sistema de @od& Calidad, la empresa se
enfrentara a una serie de errores en la Producagi@neraran desperdicios de materia
prima, pérdidas de tiempo, retraso en la produccigprio peor del caso clientes
insatisfechos al no cubrir sus necesidades y exfpers. Lamentablemente disminuira
su participacion en el mercado, generando pérdddasomicas y dando una mayor

ventaja competitiva a las empresas carrocerasedéiocdel pais.

1.2.4 Formulacion del problema

¢, Coémo incide el inadecuado sistema de control da&ld@aen la Produccién de
Carrocerias Jacome de la ciudad de Ambato?



1.2.5 Preguntas directrices

1. ¢De gué manera incide la aplicacion de un sisteenaodtrol de calidad en la

optimizacién de la produccion en Carrocerias Jaateria ciudad de Ambato?

2. ¢Como influird la aplicacion de métodos adecuaosl control de la produccion

en Carrocerias Jacome de la ciudad de Ambato?

3. ¢Como influird la implementacién de herramientascaiidad para controlar la

produccion en Carroceria Jacome de la ciudad deatafib

4. ¢Como contribuiria la aplicaciéon de un proceso d@ramiento continuo previo la

obtencion de las normas de calidad, en la prodocm Carrocerias Jacome?

1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacion
Limite de contenido

Campo: Mercadotecnia

Areas: Gestion de Calidad

Aspectos: Control de Calidad

Limite espacial

Carrocerias Jacome — Ambato

Limite temporal
Enero 2010 - Agosto 2010



1.3 JUSTIFICACION

Para poder desarrollar la presente investigacgdmeeesario conocer sobre el objeto en
estudio, el Control de Calidad dentro de las omgiones asegura un mejoramiento
continuo de la Calidad sean estos productos acgesyidentificando los errores que
podrian presentarse durante cada uno de los pmcdss cuales son analizados y se
hace una retroalimentacion para obtener un prodietlta calidad.

Lo cual se realizara a través de lecturas cieatifen libros, revistas cientificas, tesis,

memorias, informes, Internet, entro otros.

A través de la investigacion se lograra adquirigonaonocimientos, ya que nosotros

nos involucramos como investigadores.

Para solucionar el objeto en estudio se podr&aittilvarias herramientas que aseguren
una buena relacién laboral como: El Seguimientogliacion del Desempefio Laboral,
lo que permitir4 que se solucione el control deplaxesos productivos, para mantener

una estabilidad en los mismos.

Con el desarrollo de esta investigacion, la paeteehciada sera la empresa, debido a

gue se solucionara el problema que afecta actuédmen

La investigacion es factible, debido a que se dispael tiempo necesario para poder
involucrarse en la empresa, ademas de poseerdosgrsos necesarios para llevar a
cabo la investigacion, existe toda la voluntadaetinuar con el objeto de estudio y lo

mas importante se tiene libre acceso a la infoidnaen la empresa.

La empresa sera la parte beneficiada a travesa@gsstigacion.



1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Elaborar un Sistema de Control de Calidad, unlitaHerramientas de Calidad para

optimizar la Produccién en Carrocerias Jacome deitkad de Ambato.

1.4.2 Objetivos Especificos

Identificar el nivel de especializacién del perdomatravés del seguimiento del
desempeiio en cada una de las areas de Producoifarrecerias Jacome de la ciudad
de Ambato.

Determinar las Herramientas de Calidad a travésdestudio técnico para el control de

Produccioén.

Implementar herramientas y metodologias para el joramiento continuo en

Carrocerias Jacome de la ciudad de Ambato.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

CHILUISA, L. (2005). Gestion estratégica de procegara mejorar el Control de
Calidad de Produccion en la empresa floricola EmgltaRoses S. A en la provincia de

Cotopaxi.

La empresa busca satisfacer necesidades de sugesglipara lo cual establece un
Control de Calidad en los procesos de Produccametobjeto de mejorar el desarrollo
de la empresa, para lo cual el recurso humano juagaapel muy importante, de su
labor depende que los resultados esperados segaoosimo lo ha planificado la
empresa Floricola Enchanted Roses de la provimti@atopaxi.
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HIDALGO, A. (2005). Disefio de un sistema de GestiénCalidad para el control de
procesos de Producciéon de yogur de la empresacRabldel cantén Cevallos.

Se puede determinar que en otra empresa ya seoraali plan similar al que se
propone, por ende se considerar que este tipoopeigsta a proporcionado a la empresa
buenos resultados. Mediante la aplicacion de estierSa de Control de calidad se
pretende controlar el proceso productivo, paraalogna gestion empresarial y buscar
nuevas ideas que contribuyan al desarrollo de @i también se pretenden que los
obreros tengan una direccibn en comun para questsdoinclinen en la misma
direccion, realizar un control permanente en caua de los procesos y obtener un

producto de buena Calidad.

LLAMUCA, L. (2005). Control de Calidad en la Prodi@n de plantas de caucho para

calzado de la empresa Calzamatriz.

Se realizo una investigacion sobre el Control did@a, porque afecta a los niveles de
Produccion, motivo por los cuales mediante laa#dion de esta estrategia se pretende
mejorar a la organizacion en sus procesos, obteagores ingresos econémicos, que
en la mayoria de las empresas es su finalida@ tabajo investigativo tiene
coherencia con el objeto en estudio, por lo tamtoinvestigacibn posee varios
antecedentes investigativos por haber sido efeataateriormente y por contener una

de las variables principales como es el ContraCakdad.

VARGAS, I. (2007). Mejoramiento de la Calidad den@ol de Calidad de un producto

terminado chocolate en la fabrica Acovar.

Se pretende implantar un nuevo sistema de calidaa gue la empresa siga con su

posicionamiento en el mercado mejorando dia a wimando en cuenta que la
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tecnologia avanza y debemos estar dispuestos dli@aen todo momento, de esta
manera la empresa hara frente a la competenciarg &lonteras comerciales.

Como se puede analizar los antecedentes invegtigantes mencionados, se concluye
que, este tema en estudio fue aplicado en difeserhpresas, no exactamente al que se
propone, pero contiene una de las dos variablessega Control de Calidad o

Produccién.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para ejecutar la presente investigacion se aplelgparadigma critico propositivo, por

las siguientes razones:

Actualmente la empresa se encuentra en un procasmiante y debemos estar
dispuestos a adaptarnos, lo cual se bebe mantenerejoramiento continuo en los
productos y/o servicios, para poder mejorar ladedli de vida de las personas,
satisfaciendo sus necesidades, optimizando loegosade producciéon de la empresa y

consiguiendo cada vez mas posicionamiento en alader

El inadecuado Sistema de Control de Calidad questepresentando en “Carrocerias
Jacome” esta originando un grave problema, poru® & necesario convivir en la
empresa siendo parte de la misma, manteniendo amanicacion y relacion directa

con los colaboradores, e identificando los probkmee existen entre ellos, analizando
Sus sugerencias y expectativas, de esta manerads& gonocer cual es el origen del

objeto de estudio a través de la informacién obteni
El investigador debe poner en practica sus valooeso la responsabilidad, respeto,

honradez, honestidad, mostrando un aspecto pogiara la empresa para poder

solucionar el problema, tomando en cuenta el pdatgista del talento humano de la
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carroceria, por ser los principales interesados ¢males nos proporcionaran
informacion, para resolver el problema de invesfiya

La metodologia a seguir es hermenéutica — dialggfi que es sumamente importante
emplear conocimientos cientificos tedricos paraepos en practica, para poder
proponer varias alternativas de solucién a estblgma, a través de la investigacion
cientifica se podra solucionar el problema que €@ presentando en “Carrocerias

Jacome”

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

El Consejo Nacional de la Calidad (Concal), adscat Ministerio de Industrias
Comercio y Competitividad ha establecido la obbgadad de someter al control de
calidad a determinados bienes con el objetivo déeger al consumidor, promover la

cultura de la calidad y el mejoramiento de la caitipelad.
Entre estos bienes se encuentran las carroceragamotores. Esto significa que, toda
carroceria que se construya en el pais o se impmtebera cumplir con los requisitos

sefalados en los Reglamentos Técnicos emitidosI pNEN.

RTN INEN 038 (bus urbano). Se aplica para busesatesporte masivo de pasajeros,

sean importados o fabricados en el pais.

NTE INEN 2205 (vehiculos automotores y bus urbaBe)aplica para buses disefiados

para el transporte urbano. No se aplica para iptoadie bus de transporte de pasajeros.

RTE INEN 034 (elementos de seguridad en automqgtosesaplica a todo vehiculo que

va a circular en el Ecuador, sean importado o ebkalo y construidos en el pais.
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Carrocerias Jacome es una empresa que perteneeepagngona natural no obligada a
llevar contabilidad baja el Régimen de Ley Tribiatalel S. R.I.

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.4.1 Formulacion del problema

¢,Como incide el inadecuado Sistema de Control da@lddaen la Produccion de

Carrocerias Jacome?

X = Control de Calidad

Y = Produccién
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2.4.2 Categorizacion

Grafico 1: Categorizacién de variables

Administracion de

Mercadotecnia

produccion

Productividad

Gestion de Sistemas

calidad productivos

Control de calidad Produccion

Control Control de Produccion Por lotes

estadistico personal continua

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo
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2.5 DEFINICION DE CATEGORIAS

2.5.1 Mercadotecnia

(Internet) EI término marketing es un anglicismo que tieneedias definiciones.
Segun Philip Kotler (considerado por algun padrend&rketing) es proceso social y
administrativo por el cual los grupos e individsadisfacen sus necesidades al crear e

intercambiar bienes y servicios.

Conjunto de técnicas y métodos para promover l@mnta posible de uno o varios

productos; Estudio de las técnicas y métodos qyerame

Proceso social y empresarial en virtud del cuabs&amdividuos como grupos obtienen
lo que necesitan y desean mediante la producciéh igtercambio de productos y
valores en su interaccion con otros.
http://www.google.com.ec/search?hl=es&defl=es&q=diefe:Mercadotecnia&ei=ZY
2SS4POHMOelAfKkc38AQ&sa=X&oi=glossary_definition&ct=title&ved=0CAYQ
KAE. (6 de marzo del 2010 a las 12h27)

a. Naturaleza de la Mercadotecnia

(Internet) La humanidad ha pasado por diferentes formas denmarion politico
economica, una de ellas fue el feudalismo dondgetde tenia como principal a Al
avizorar el hombre que podia intercambiar algunmglyctos por otros, lo llevo a
especializarse en aquellos que podia producir @n gscala. Sabia que la produccion
excedente la podia intercambiar por otra que nacasiAsi surge el intermediarismo y

el comercio en pequefia escala.

No existia el consumismo ni el mercado. Al pasardidos quienes hacian intercambio,

para facilitarlo, se reunian en un lugar deternonadce asi el mercado.
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El nacimiento de talleres artesanales y la utii@acel vapor como energia aceleraron

el desarrollo del mercado.

En el ambito febril, los empresarios se preocupgson producir en gran escala.

Incrementaron la produccién en un nivel maximo, tadando supervisores y

especializando labores, creando departamentosnt®lcfinanciero y de produccién.

El pensamiento de economistas, productores y sispeeg, estaba en producir mas y

encontrar la mejor manera de distribuirlo.

El siglo XX ha sido un periodo constante de cambiok estructura social del mundo.
Todas estas circunstancias han provocado el nadionile una nueva era econémica; la
economia del mercado, ésta present6 una actitug maeia los mercados establecidos,
dando importancia a actividades comerciales y zaadlo ciertas modificaciones en

ellas.

b. Antecedentes de la Mercadotecnia

Hoy en dia, la mayor parte de los paises sin impstt etapa de desarrollo econémico o
sus distintas ideologias politicas, reconocen lpomancia de la mercadotecnia, es
importante observar como los paises con una ecaaomianificada, como los
socialistas que nunca tomaron en cuenta las necdesddel consumidor y que
planeaban el consumo atreves de planes quinquesalésmn quedado rezagados ante
los paises capitalistas. Puedo destacar aspegbostantes que me toco vivir en paises
como Rusia, cuba, Hungria, Checoslovaquia y Paldaita de mercadotecnia, una
escasez de productos, un exceso de la demandanadecuada distribucién de los
productos y un servicio tan deficiente hacia elsconidor, se puede decir que tienen un
atraso de mas de 40 afios con respecto a Méxic@, alom la renovacion y transicion a
nuevos sistemas, estos paises tienen urgenciagargrogramas mercadologicos que

les permitan salir de su letargo.

17



c. Elementos de la mercadotecnia

Grafico 2: Elementos de la Mercadotecnia

Wecesidades

Deseos
Mercados

Transacciones Demandas

Intercambios Productos

-

Fuente:http://www.monografias.com/trabajos15/mercadotdomecadotecnia.shtml

» Necesidades

El méas basico de los conceptos subyacentes dertzadutecnia es el de necesidades
humanas. Una necesidad humana es un estado deigadado que experimenta el
individuo. Los seres humanos tienen necesidadescomplejas.

> Deseos

Un segundo concepto basico dentro de la mercadatesnel de deseos humanos tal

como lo configura la cultura o la personalidadiddividuo.
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> Demandas

La gente tiene deseos casi ilimitados, pero sugses si tienen limite. Por ello, quiere
elegir los productos que proporcionen la mayos&aicion por su dinero. Cuando estan

respaldados por el poder adquisitivo, los desecs®éerten en demandas.

> Producto

Las necesidades, los deseos y las demandas deusano indican que existen los
productos necesarios para satisfacerlos. Un prodest cualquier cosa que puede
ofrecerse a la atencién de un mercado para susacigui utilizacion o consumo y que

se puede satisfacer una necesidad o deseo.
» Intercambio
La mercadotecnia se da cuando la gente decidéasatisus necesidades por medio del

intercambio. El intercambio es el acto de obteneratbuien un objeto deseado
ofreciendo algo a cambio. Esta es una de tantasnamde obtener un objeto deseado.

» Transacciones

Si el intercambio es el nucleo del concepto de atiecnia, la transaccién es su
unidad de medida. Una transaccion es un intercauadigalores entre dos partes. En

ella, debemos poder definir que A dio "X" a B ywlu "Y".

> Mercados

El concepto de transacciones conduce al de mertadonercado es un conjunto de
compradores reales o potenciales del producto.
http://www.monografias.com/trabajos15/mercadotecnia(5/5/10, a las 18h07)
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2.5.2 Marketing

SegunKotler (2005, p. 6)“el marketing es un proceso social y de gestiodiamte el
cual los distintos grupos e individuos obtienegue necesitan y desean a través de la

creacion y el intercambio de unos productos y esl@on otros”

Segun Kotler (2007, p. 10) “el marketing estable que el logro de las metas
organizacionales dependen de conocer las necesigatbs deseos de los mercados
metas, asi como de proporcionar las satisfaccioheseadas, mejor de los

competidores. Desde el concepto de marketing tas hacia las ventas y las utilidades

se basan en el cliente y en el valor”

SegunEnciclopedia pymes (2006, p. 917l marketing es la disciplina econémica
destinada al estudio del mercado en toda su egtegsias posibles actuaciones de las

empresas sobre el mismo”

SegunPeter (1995, p. 166)‘'el marketing es el proceso de planear y ejecldar
concepcion, fijacién de precios, promociones yriigtion de ideas, bienes y servicios
para crear intercambio que satisfagan los objetivdisiduales y organizacionales”

Segunlniesta (2004: 147)l “Marketing es una mezcla planificada de esfiateque,
partiendo del conocimiento cualitativo y cuantitatdel entorno y del mercado y de sus
tedencias, se ocupa de la concepcion, desarrollanifipacion, difusion y
comercializacion de marcas, productos y serviaas, satisfagan las expectativas de la

demanda, logrando resultados rentables para laesaprorganizacion interesada”

a. Plan de Marketing

SegunrArpar (2005, p. 14)“el plan de marketing es un documento escritodgialla la
situacion actual respecto de los clientes, compeds] y ambientes externos, y que
proporciona las pautas para las asignaciones daivaly, acciones de marketing y
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recursos a lo largo del periodo de plantacién, pargroducto o servicio existente o

propuesto”

b. Circulo de Deming

Grafico 3: Circulo de Deming
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Fuente: http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://wwwaleres.peru-

v.com/images/circulo deming.qgif& mgrefurl

- Planear

La organizacion se plantea su propia vision, aceptaonjunto de principios y los
valores asociados. A partir de ello adopta unaipalise fija objetivos, y efectia una
programacion. Un Manual de la calidad en gestion ymlores, documenta este

desarrollo.

- Hacer

Para la implementacion, la organizacion define ifumes y responsabilidades, hace

participar y entrena a su personal y le asignarsesu También establece un sistema de
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consultas y comunicacion. Prepara y mantiene phodentos y dispone de un Manual
de procedimientos. Define, a través de guias, fmdode ajuste inicial y atencion de

situaciones de emergencia e inconformidades.

- Verificar

Organiza y controla los documentos. Lleva un Cusmlete registros. Mantiene un
control de operaciones. La organizacion establecsistema de gestion de reclamos
qgue le permita conocer y atender la opinion de dientes. Define formas de
verificacion, monitoreo, deteccion de incidentesneonformidades. Lleva adelante

acciones correctivas y preventivas. Realiza audganternas

- Actuar

La alta direccion de la organizacion debe realizaa evaluacion periddica del sistema
de gestion por valores, informandose sobre suneertia, y define la necesidad de
hacer ajustes reiniciando todo el proceso de ptanbacer — verificar — actuar.
http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://wwwaleres.peru-

v.com/images/circulo_deming.qgif&imgrefurl (e mayo del 2010, 12h: 15)

c. Estrategias de Marketing

Segun Orville (2005, p. 14)“las estrategias de marketing es asignar y coardn
forma efectiva los recursos y actividades de nianfggoara alcanzar los objetivos de la
empresa dentro de un mercado de producto espediita@onsecuencia, la cuestion
critica concerniente al alcance de una estrategimarketing especificar los mercados
objetivos para un producto en particular, a car@amidn las empresas buscan la ventaja
competitiva y la sinergia por medio de los elemerffmincipalmente las cuatro “pes”;

producto, precio, plaza y promocién) de un progra®m mezcla de marketing integrado
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adecuadamente, preparado, conforme a las necesidaddeseos de los clientes
potenciales en ese mercado objetivo”.

d. Segmentacion de Mercado

SegunKerin (2004 p. 50)‘segmentacion de mercado es dividir un mercadgrepos
distintos de consumidores de, con base en susidedes, caracteristicas o conductas,
productos o mezclas de marketing diferentes.

“ Segmento de mercado

SegunKerin (2004 p. 50)“segmento del mercado son grupo de consumidores que

responden de forma similar a un conjunto dado teidades de marketing.

+» Mercado meta

SegunKerin (2004 p. 50)“mercado meta es el conjunto de consumidores guei

necesidades o caracteristicas comunes, a quiecesfafia decide atender.

+ Requisitos para segmentar el mercado

(Internet)

* Homogeneidad en el segmento

* Heterogeneidad entre segmentos

» Estabilidad de segmentos

* Los segmentos deben ser identificables y medibles
* Los segmentos deben ser accesibles y manejables

« Los segmentos deben ser lo suficientemente graimhes para ser rentables
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e. Variables

A. Variables geogréficas

* Region del mundo o del pais
e Tamairio del pais

« Clima

B. Variables demograficas

 Edad

* Género

e Orientacién sexual

e Tamafo de la familia

* Ciclo de vida familiar

* Ingresos

* Profesion

* Nivel educativo

» Estatus socioeconémico
* Religién

* Nacionalidad

C. Variables Psicogréficas

* Personalidad
» Estilo de vida
* Valores

* Actitudes

D. Variables de comportamiento
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* Busqueda del beneficio

» Tasa de utilizacion del producto
* Fidelidad a la marca

» Utilizacién del producto final

* Nivel de 'listo-para-consumir’

+ Unidad de toma de decision

f. Beneficios de la segmentacion de mercados

» Identificar las necesidades mas especificas parsulomercados.

» Focalizar mejor la estrategia de marketing

e Optimizar el uso de los recursos empresariales de

* Marketing

* Produccion

* Logistica

* Toma de decisiones

» Hacer publicidad mas efectiva

» Identificar un nicho propio donde no tenga compatedirecta.

e Aumentar las posibilidades de crecer rapidamentgegmentos del mercado sin

competidores

http://es.wikipedia.org/wiki/Segmentaci%C3%B3n_de nercado (11 de mayo del
2010, 12h: 20)

g. Creacion del Marketing mix

- Producto

SegunKerin (2004 p. 53) ‘producto es la combinacion de bines bienes y sesvigue

la compafiia ofrece al mercado meta. De manera gqueraducto Ford consiste en
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tornillos y tuercas, bujias, pistolas, faros y ®tnailes piezas. Ford ofrece varios estilos
y docenas de caracteristicas opcionales. Cada éautloimcluye servicios completos y
una garantia integral, lo cual constituye una paetgoroducto, como si fuera el tubo de

escape.

- Precio

SegunKerin (2004 p. 53) “precio es la cantidad de dinero que los clientsen que
pagar para obtener el producto. Ford calcula psesiogeridos al detalle que sus
concesionarios podrian cobrar por un modelo deéaciearca. Sin embargo, en algunos
paises, los distribuidores de Ford casi hunca oodlrarecio total de etiqueta, sino que
negocian el precio con cada cliente, y ofrecen usgos, negociables individuales y
planes de crédito. Tales acciones ajustan losqeecla situacion competitiva actual, y
ajustan a la percepcion que tiene el compradovalet del automovil.

- Plaza o distribucion

Para Kerin (2004 p. 53) plaza de distribucion incluye las actividadesaledmpafiia
que hace que el producto esté a la disposicionglednsumidores meta. Las armadoras
de autos de todo el mundo se asocian con un enouego de concesionarios
independientes que venden los diversos modelosaapegtas compafias. Ademas,
eligen a sus distribuidores de manera cuidadosasyapoyan enormemente. El
concesionario mantiene un inventario de automésl,muestra a clientes potenciales,

negocia precios, cierra ventas y da servicio alaemoviles después de la venta.

- Promocion

Para Kerin (2004 p. 53) pomocion implica actividades que comunican las ajest
del producto y persuaden a los clientes meta déogc@mpren. Las armadoras de autos

invierten muchos millones cada afio en publicidad;ual representa en algunos casos
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menos del 5 por ciento por automévil vendido, pai@mar a los comparadores acerca
de la compafiia en especifico y de sus diversosuptasl Los vendedores de los
concesionarios atienden a los compradores potesgydbs convencen de que su marca
es el mejor automovil para ellos. Cada armadorasuy distribuidores ofrecen

promociones especiales (ventas,

devoluciones erctivefe bajas tasas de

financiamiento) como incentivos de compra adiciesal

Grafico 4: Las cuatro P de la mezcla del marketing

Nombre de la mart

Producto Precio
Variedad Precio de lista
Calidad Descuento
Disefio Negociacién
Caracteristicas Individual

Clientes meta

Promocion Posicionamiento Plaza o
Publicidad e distribucion
Canales
Ventas personales
N Cobertura
Promocién de ventas
i y, o Surtido
Relaciones publicas
Ubicaciones
Inventario

Fuente: Kerin (2004 p. 53)

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres U.
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5.2.3 Gestién de Calidad Total

(Internet)

Grafico 5: Gestion de Calidad

Precios

Calidad

Trazabilidad

Fuente: http://www.cercapaz.org/apc-aa-
files/2e4758531438b4d8ddfec310389f6b58/modeloCatida.png

Calidad

SegunEnciclopedia (2006, p.210g¢s “la evaluacion de los resultados, verificallels
cumplimiento de los objetivos marcados; medicionodedesfases y los porcentajes de

desviacién entre lo previsto y lo real”.

(Internet) Un sistema de gestion de la calidad es el conjuto normas
interrelacionadas de una empresa u organizaciolopauales se administra.

La parte de la funcién de la gestion empresarial dgfine e implanta la politica de la
calidad.

www.wik ipedis.org/wil/gestion _de calidad (22 de febrero del 2010 a las 12h

y36pm
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. Elementos de Gestién de Calidad

. Estructura de la organizacion: responde al orgamgrde los sistemas de la empresa
donde se jerarquizan los niveles directivos y dstigge. En ocasiones este

organigrama de sistemas no corresponde al orgamagitadicional de una empresa.

. Estructura de responsabilidades: implica a persgrdepartamentos. La forma mas
sencilla de explicitar las responsabilidades eidad) es mediante un cuadro de
doble entrada, donde mediante un eje se sitUadifie®ntes departamentos y en el
otro, las diversas funciones de la calidad.

. Procedimientos: responden al plan permanente dagédatalladas para controlar las

acciones de la organizacion.

. Procesos: responden a la sucesion completa de capera dirigidos a la

consecucion de un objetivo especifico.

. Recursos: no solamente econémicos, sino humamoscdé y de otro tipo, deben

estar definidos de forma estable y circunstancial.

http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema _de gesti%C3%B8 de la calidad (11 de

mayo del 2010, 12h: 35)

b. Control de Calidad

Implica la medicién de lo logrado en relacion conektandar y la correccion de las

desviaciones, para asegurar la obtencién de lostiolg de acuerdo con el plan.

Tomado el dia lunes.

www.monografias.control de calidad 11 de enero del 2010 a las 19h y50m)
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- Control estadistico

(Internet) Manipulacion de una variable de modo que no infleyala relacion en

cuestion.

Control Estadistico de Proceso (Statistical Prodésatrol o SPC) es un método
efectivo para monitorizar un proceso a través delde graficos de control.

es.wikipedia.org/wiki/control_estadistico. (22 dedbrero del 2010 a las 12h y36pm)

- Herramientas graficas del control

Para D" Alessio” (2002, p. 71 — 74)as herramientas graficas utilizadas para elrobnt
de calidad son:

- Diagrama de flujo

Se usa para describir secuencia de actividades geoaeso.

Existe una simbologia estandar que facilita la tlies’ del proceso y lo hacen
comprensibles. Se debe hacer los mas explicitdlgopara medirlo, evaluar cuantos
recursos usa cada actividad y luego, compararlopeocesos similares, de preferencia
mucho mejores (benchmarking).

Son como fotografias o radiografias del procesan&gor manera de describirlos
adecuadamente es que lo hagan personas que losy Usanconocen bien. Existen
diversas formas de representarse, una muy buel@age®e pone en la producciéon del
servicio a las personas que intervienen y en lalymadon de bienes a los activos

productivos.
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Grafico 6: Diagrama de flujo

Fuente: D" Alessio (2002, p. 71)

- Gréficas de Control

Es una herramienta poderosa que sirve para evwalusmalizar la calidad de un proceso
y su comportamiento en funcion del tiempo. Midedtrtia central y dispersion con
limites superior e inferior de control estadisticta comprara con la especificacion o
estandar. Pueden evaluarse tendencia, ciclo, aaastacionalidad y otros, para tomar

decisiones. Existen graficas de atributos y deabstes.

Grafico 7: Grafica de Control
Grafcg Jmauto Dot 2 madres

CORRELACIGN CONMAP
Evolucion 5%

an

Qi

o T T LIS N N T T L S |
T % s 2 RO R TN v MR s % RTOoR G

Agtupacion de valorss y arden M1t

Fuentehttp://2.bp.blogspot.com/_ohfo4Var8Jc/SRm_hOmrNHEARAAAAABg/NV
vlOua-Q5U/s400/z72-analisis-correlacion-ci.gif
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» Histogramas

Presentan las veces que se repite un evento. Dsagrupamientos logicos, ayuda a
generar limites de control y permite visualizapalron de comportamiento de los datos.

Presentan datos continuos y es como una fotogtafia poblacion

Grafico 8: Histograma

HISTOGRAMA

FR ECU ENC 1AS

2 2 k]| 40 48 58 67 16 8
MARCAS DE CLASE

Fuente: http://html.rincondelvago.com/000209642.png

» Diagramas causa — efecto

Espina de pescado o Ishikawa. Ayuda a determimarcéusas de los problemas
detectados en las graficas de control. La “cabeds” pescado es el efecto. Es
importante que sea desarrollado por expertos eprageso que puedan volcar su
experiencia para indicar las posibles causas yasi#as que se generan normalmente
alrededor de las siete emes: materiales, maqumasp de obra, métodos, medio

ambiente, moneda y mentalidad.
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Grafico 9: Espina de pescado

Facnrins i_kcursos
il e Humanes

Mitados da

TFaobaje Ervlurng

Matarialas

Fuente: http://calidad.umh.es/images/pez.qgif

» Diagrama de Pareto

El famoso matemaético italiano dijo que 80% de lasbfemas provienen de 20% de las
causas. Es la regla del 80 — 20 o del ABC. Es rmapte para provisor los problemas,
ya que no pueden resolverse todos a la misma veezhas veces por escasez de

recursos.

Grafico 10: Diagrama de Pareto

Diagramme de Parcto du nombre de retards en fonction des causes

Fuente:http://3.bp.blogspot.com/_cCIhkMx4DRK/Si16EAVIVRI/AAAA
AAAAAAM/Y CgT8GKOf0Q/s400/diagrama-pareto.png
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a. Control de personal

Control de personal es control interno no tienmisimo significado para las personas,

esto puede dificultar su comprension dentro deouganizacion.

Resulta importante establecer un marco que peohtener una definicibn comun.
es.wikipedia.org/wiki/control_de_personal. (22 de ebrero del 2010 a las 12h
y36pm)

El control interno es un proceso llevado a cabola®mpersonas de una organizacion,
disefiado con el fin de proporcionar un grado deursdgd "razonable" para la
consecucion de sus objetivos.

es.wikipedia.org/wiki/control_de personal. (22 de ebrero del 2010 a las 12h
y36pm)

2.5.3 Administracion de Produccion

(Internet) Obra hecha a mano o con el auxilio de una maquina.

La funcion de Produccion tiene un impacto decigwola economia de un pais, dado
gue este es el sector de actividades con mayormUtkeeempleados. En consecuencia,
la productividad de dichos empleados es esencral @labienestar y desarrollo de la
sociedad.
http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_mpresas/procesoadministra
tivoconcepto/ (22 de febrero del 2010 a las 129 pm)

a. Funcionamiento de la Administracion de Operaciones

ParaD" Alessio (2002, p. 14)el contexto de globalizacién mundial requierendevas
gestiones en las operaciones productivas, el MRIRH(facturing Resources Planning:
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planeamiento de los recursos de manofactura), @€l {lTotal Quality Control: control
total de la calidad), del JIT (Jus IN Time: justdi@mpo), del TQM (Total Quality
Management: teoria de restricciones) y del DPPnéaleion descentralizada de la
produccion), entre otras técnicas, son tendenciashuestran que las gerencias de las
empresas han percibido la importancia de combamardtodologia y la tecnologia para
vencer y tomar ventajas de la complejidad crecidat@egocio.

b. Etapas de la Administracion de Operaciones

- Planeamiento

SegunD” Alessio (2002, p. 11)“el planeamiento es seleccionar los objetivos per

sistema de operaciones de la organizacion y ldigasl, programas y procedimientos
para alcanzar tales objetivos. Esta etapa inclage dsfuerzos dirigidos hacia el
planeamiento del producto y el disefio de estratagispecto a la forma de desarrollar

el proceso de trasformacion”

- Organizacion

Segun D” Alessio (2002, p. 12)‘la Organizacion es establecer una estructura
intencional de proceso del sistema de operaciobeterminar y enumerar las
actividades requeridas para que el sistema de @pees alcance sus objetivos, al
asignar las autoridades y las responsabilidadessagas para llevar a cabo”.

- Direccion

SegunD” Alessio (2002, p. 12)direccidn es ejecutar lo programado y ser resploles

de la marcha del sistema de operaciones, cuyoka@ssi seran monitoreados durante

la funcién de control”
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- Control

SegunD” Alessio (2002, p. 13Jel control asegura que los planes y programasa phr
sistema de operaciones sean llevados a cabo. lduginddad debera ser medida y
evaluada por la cantidad, calidad, costos y tierdpola produccion de bienes y
servicios, para ver si ésta conforme con lo planeagrogramado. Caso contrario,

deberan hacerse los ajustes necesarios.

Grafico 11: Etapas de la administracion de operacites

Administracion de

operaciones

Fuente: D Alessio (2002, p.12)
2.5.4 Productividad

Segun Enciclopedia pymes (2006, p. 920)productividad es la capacidad de los

diversos factores de produccion para incrementairoglucto total”

SegunD’Alessio (2002, p. 133)la productividad es la razén de la produccién o
insumos. Al tomar el valor en délares de la producy dividirlo entre el valor en

dolares de los insumos por lo comun se mide laymtoddad del factor total.
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a. Sistemas Productivos

(Internet) Un elemento generador de riqueza. EI mercado paga por lo
transformado que lo que pagaria por los recursos.

Este cambio econémico se conoce como Valor Afagidmermite al Sistema de
Produccion obtener medios econdmicos para consegevos recursos con los que
generar mas cantidad de productos finales.

Cuando una operacion intermitente funciona a @ su capacidad, se acumularan
altos inventarios de productos en proceso y aunmeeiaiempo de produccién de los
lotes completos.

http://html.rincondelvago.com/sistemas-de-produccio_1.html. (22 de febrero del
2010 alas 12h y 49 pm)

2.5.5 Produccion

SegunEnciclopedia (2006, p 918)produccién es asegura que se fabrique la cantidad

adecuada, de acuerdo con las especificacionesatkiqio y en las fechas establecidas”

SegunEnciclopedia (2006, p. 918)produccion son los materiales en proceso que se
encuentran generalmente bajo el control fisicodéplartamento de produccion para el
producto”

SegunKotler (2007, p 9)“la produccion sefala que los consumidores faerdos
productos que estan disponibles y que son altamewgéeables. Por los tanto la
organizacion deberia concentrarse en mejorar lea@é de la produccion y la

distribucion”
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a. Procesos de produccion

Grafico 12: Diagrama basico entrada -proceso —salid

Indirectos Cultura'y clima

(materiales) orgagcional

PROCESO

TRABAJO

PLATA

Directos Prod{to

(insumos) terminado

L0 =20—{ =TI
v
R0 =—r >

Bien o

servicio

Fuente: D" Alessio (2002, p. 8)

(Internet) Un Proceso productivo consiste en transformar édasa(insumos) en

salidas, (bienes y/o servicios) por medio del usoedursos fisicos.

Un proceso de produccion es un sistema de accianes se encuentran
interrelacionadas de forma dinamica y que se aieat la transformacion de ciertos
elementos.

http/es.wikipedia.org/wiki/proceso_de_produccion. Z2 de febrero del 2010 a las

12h y36pm)
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Grafico 13: Tipo de procesos

A 4

\ 4

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3

v

Etapal —* Etapa 2

Amortigua

Proceso de multiples etar.
Fuente: Chase (2005, p. 119)

(Internet) Es un conjunto de operaciones que sirven para are@iincrementar la
utilidad o el valor de los bienes y servicios ecoitds
http://www.mitecnologico.com/Main/DefinicionProducéonYProductividad. (22 de
febrero del 2010 a las 15h:00 pm)

b. Proceso

SegunChase (2005, p. 114proceso es cualquier parte de una organizaci@mregcibe
insumos Y los transforma en productos o serviaismos que esperan gque sean de

mayor valor para la organizacion que los insumgarmizacion”

SegunDonna (2006, p. 132)proceso es cualquier serie de actividades deS&mjas
por una organizacion que acepta insumos y losfoana en productos o servicios,

idealmente de un valor mayor para la organizaci@lgs insumos originales”

c. Producto

SegunKaotler (2007, p. 9) “producto establece que los consumidores favordéoen
productos que ofrecen la calidad, el desempefiosychacteristicas innovadoras

mejores”
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2.5.6 Produccién continua

(Internet)

Este sistema es el empleado por las empresas gdecgn un determinado producto,
sin cambies, por un largo periodo. El ritmo de pomibn es acelerado y las operaciones
se ejecutan sin interrupcion. Como el productolesigmo, el proceso de produccion

no sufre cambios seguidos y puede ser perfeccioc@mimuamente.

Es el conjunto de planes sistematicos y accioneaneinadas a dirigir la produccion,
considerando los factores, cuanto, cuando, dondegye costo. La plantacion de la
produccion es la labor que establece limites o lesvepara las operaciones de
fabricacion en el futuro.
http://html.rincondelvago.com/sistemas-de-produccio_1.html. 22 de febrero del
2010 alas 13hy 02 p.m.

2.5.7 Produccién por lotes

(Internet)

Es el sistema de produccion que usan las empresagrqducen una cantidad limitada
de un producto cada vez, al aumentar las cantidades alld de las pocas que se
fabrican al iniciar la compafiia, el trabajo puegiizarse de esta manera. Esa cantidad
limitada se denomina lote de produccidon. Estos du&orequieren que el trabajo
relacionado con cualquier producto se divida ertepau operaciones, y que cada
operaciéon quede terminada para el lote completesade emprender la siguiente

operacion. Esta técnica es tal vez el tipo de pradn mas comun

http://html.rincondelvago.com/sistemas-de-produccio_1.html. (22 de febrero del
2010 alas 13hy 02 Pm)
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2.5.8 Costos

SegunEnciclopedia pymes (2006, p 910Jos costos son consumo requerido para la
obtencion de un producto o servicio”

(Internet)

El costo es el esfuerzo econdmico que se debeaealara lograr un objetivo operativo
(el pago de salarios, la compra de materialegdadacion de un producto, la obtencion
de fondos para la financiacion, la administraciéadempresa.
http://definicion.de/costo/. 22 de febrero del 2@a las 13h y 43pm

a. Clasificacion de Costos

SegunChase (2005, p. 308ps costos de calidad se clasifican en:

v' Costos de evaluacion.-

Los costos de la inspeccién y otras que tienen gijpetivo asegurarse de que el
producto o el proceso son aceptables.

v Costos de prevencion

La suma de todos los costos originados por la ramksle evitar defectos, como son
los costos de identificar la causa del defecto,rémiar una accién correctiva para
eliminar esa causa, capacitar al personal, redisdffoducto o el sistema y comprar
un nuevo equipo o hacerle modificaciones.

v' Costos de fallas internas

Los costos de los defectos en que se incurrenaléetr sistema: remover, repetir el
trabajo, reparar. Etc.
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v' Costos de fallas externas

Los costos de los defectos que pasan a travésstirha: remplazos al cliente debido a
la garantia, perdia de clientes o de su confiamemejo de quejas y reparacion del
producto.

2.6 HIPOTESIS

La aplicacion de un Sistema de Control de Calidptinozara la Produccion de

Carrocerias Jacome de la ciudad de Ambato.

2.7 VARIABLES

X = Calidad

Y = Produccién
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CAPITULO IlI

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

De conformidad con el paradigma critico propositi@ounciado en la Fundamentacion
filosofica, en la presente investigacion se utiizal enfoque cualitativo, por las

siguientes razones:

Orientada hacia una observacion naturalista sedpaglicar técnicas para mejorar la
calidad de los productos logrando una mejora coatigue permitira a la empresa
optimizar la produccion y sobre todo aprovecharr&zirsos disminuyendo el tiempo
en cada uno de los procesos, los desperdicios derim@rima en las carrocerias,

contextualizado el area de calidad dentro de laresapen los aspectos macro, meso y
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micro, para poder determinar la importancia deltrmbrnde calidad, a través de la
perspectiva desde adentro, nos involucraremos alaad formado parte de la misma
observando los hechos, dialogando con el persaral gbtener informacion que nos
ayudara a buscar una posible solucion al problef@angetodologia que aplicaremos,
orienta al descubrimiento de la hipotesis mediat#aecoleccion de informacién del
personal de la empresa aplicando métodos como:evistas, encuestas, Yy

observaciones, se podréa identificar el origen dablema.

De la misma manera asume una posiciéon dinamicambieate que obliga a los

investigadores a que sean mas flexibles y resegeaitcambio, lo que permitird que la
investigacion se desarrollo ampliamente, para udesda mejor alternativa de solucion
sin paralizarnos en algun contratiempo que impide kg investigacion siga con su

dinamismao.

3.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Para la realizacion de la presente investigaciénytgizara las siguientes modalidades

de investigacion:

3.2.1 Modalidad de campo

La modalidad de este proyecto es de campo, debigisease mantiene una relaciéon
directa con el objeto en estudio por formar pagédadorganizacion, motivo por el cual
tengo la facilidad de obtener informacion primadal problema que se esta
presentando, de esta manera se podra aplicamentas técnicas para la posible

solucién del problema.
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3.2.2 Modalidad documental

Esta investigacion sera documental — bibliografioeque se obtendra informacion de
libros actualizados para poder conceptualizar &gables y categorias del control de
calidad y produccién, nos sera muy util la infocida que se podra recolectar en tesis
de grado relacionado con el objeto de estudio yatmn en cuenta la importante

informacion que se podra obtener en Internet, t&visientificas, etc.
Se recolectara informacion primaria convivienddaeempresa mediante la utilizacién

de técnicas como: fichas de observacion, la esta@w la encuesta, utilizando un

cuestionario el mismo que sera aplicado a los obreée la empresa.

3.3 TIPOS DE INVESTIGACION

3.3.1 Investigacion exploratoria

A través de la investigacion exploratoria nos pgrénidentificar el objeto en estudio,
identificando el problema, formular hipotesis paader solucionarlos mediante la

seleccién de metodologias adecuadas.

3.3.2 Investigacion descriptiva

Mediante la investigacién descriptiva nos permitgspecificar las caracteristicas mas
destacadas del problema aplicando métodos y técdi&anvestigacion para recolectar

informacion que se utilizara para la comprobaciémadhipétesis planteada, mediante la

estadistica descriptiva dando a conocer resultados.
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3.3.3 Investigacién correlacional

Mediante la investigacion correlacional se podrdimia relacion que existe entre sus
variables control de calidad y produccion, paragpateterminar si este es el problema
de los productos defectuosos, examinaremos latds[s y podremos llegar a dar
pautas para la solucién, mediante herramientasdistitas, analisis, sintesis e
interpretacion., para lo cual se aplicara conoaitoig de estadistica utilizaremos una de
sus herramientas importantes como es la del Chidr@dda, que es una de las
herramientas estadisticas con la que es recomendsdiizar los calculos, su formula es

la siguiente:
0-E)°
v - Zt )
E

3.4 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion o universo de estudio esta integramfoeppersonal obrero y clientes de

Carrocerias Jacome, el cual esta conformado dgueeste manera.

Tabla 1: Poblacién o universo

POBLACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Clientes internos (obreros) 8 100%
Clientes externos 60 100%

Los mismos que se encontraran en el marco mudstraan adjuntos en anexos.

No se aplicara la formula para determinar la nraggt que la poblacion no llega al

limite de personas requeridas para aplicar la maest
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3.5 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Hipdtesis: La aplicacion de un Sistema de Control de Cal@atdnizara la Produccion en carrocerias JAcome

3.5.1 Variable independiente: Calidad

Tabla 2: Matriz de operacionalizacion de variables

CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS INDICADORES ITEMES TECNICA E
INSTRUMENTO

Calidad Continua ¢ Qué tipo de evaluacion realiz&ncuestas y cuestionario &

Global la empresa en la produccion y los obreros de la empresa
Es la evaluacion de los Evaluacién Impacto fabricacion de carrocerias?
resultados, verificables del ¢ Los objetivos que aplican Encuestas y cuestionario
cumplimiento de los objetivos Corto plazo Carrocerias Jacome para su | los obreros de la empresa
marcados; medicién de los Mediano plazo produccion son?
desfases y los porcentajes de Objetivos Largo plazo ¢ Conoce usted sobre las Encuesta y cuestionario a
desviacion entre lo previsto y herramientas mas utilizadas | los clientes externos de la
lo real Medicion de los | Hojas de verificacion para controlar el proceso de | Carroceria.

desfases Diagramas de Pareto produccion en carrocerias
Matriz de Deming Jacome?
Diagramas causa- efecto.

Elaborado por: Edilma Soledad Céceres Ulpo
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3.5.2 Variable Dependiente: Produccién

Tabla 3: Operacionalizacion; Variable Dependiente

Partes y piezas.

CONCEPTUALIZACION  |CATEGORIAS NDICADORES TEMES TECNICA E
INSTRUMENTO
Estructura ¢En qué procesos se
Produccion Fibra de vidrio encuentra trabajando Encuesta y cuestionario g
Son los materiales en proceso Pintura actualmente? los obreros
gque se encuentran generalmentd’roceso Ensamblado
bajo el control fisico del Acabados
departamento de produccion para Diario ¢De qué manera se realiza
el producto. Semanal el control en carrocerias | Encuesta y cuestionario g
Control Quincenal Jacome? los obreros
No se controla
Fabricacién Carrocerias | ¢ Cudl de estos productos
Reparaciones varias adquieren frecuentementeEncuesta y cuestionario g
Productos Fabricacién de furgones los clientes.

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo
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3.6 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

A través del plan de recoleccion de informacioc@@empla estrategias metodologicas
requeridas para el cumplimiento de los objetivbgétesis que coincidan en el enfoque

cuali-cuantitativo que se propone.

Mediante la recoleccion de informacion se preteodeocer el problema objeto en
estudio, el cual se lo aplicara a clientes intemadientes externos de Carrocerias
Jacome, este cuestionario contendré informaciéresmintrol de calidad y produccion,
la recoleccion de esta informacién es responsalilidel investigador cuando lo
amerite la empresa durante el cronograma estableglignismo que se realizara en las
instalaciones de la misma, seran aplicadas lasvessesarias, mediante las encuestas,
entrevistas y la observaciéon de los hechos, seaaglial proceso de produccion en
relacion directa con los obreros de la planta.

3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION

Después de haber aplicado los instrumentos parectdeccion de la informaciéon se

procedera a la revision de la informacion, se ténaar cuenta la codificacion de las
respuestas al cuestionario a realizar para lositeBeinternos (obreros) y clientes
externos (clientes) de la empresa verificando cueerscuentre libre de errores, o
situaciones desfavorable que perjudiquen al monaamtealizar la tabulacion, de modo
que la informacién debera estar bien establecida. freguntas del cuestionario se
elaboraran mediante una categorizacién con laddegue el encuestado tenga un lugar
para ubicar su informacion, en funcion de esto mEeguerda a la tabulacion de la
informacion a través de un programa computarizaso utilizard uno de los

componentes del paquete de Microsoft Office, comsola Hoja Electrénica de

Microsoft Excel, para obtener resultados exactognfiables.
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Para la presentacion de los datos tabulados sé ims@stigacion descriptiva utilizando

medias aritméticas y graficos de barras.

Una vez tabulado los datos se procedera a largees@n grafica en la cual se elaborara
un cuadro estadistico el mismo que estara form@mo titulo, columna, matriz,

encabezado, cuerpo y fuente.

Para la interpretacion de los resultados se déscrlbs resultados obtenidos, se
analizara la hipotesis en relacion con los resafiguara verificarla o rechazarlas, se
analizara cada uno de los resultados por separaid gtaborard una sintesis de los

resultados.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE RESULTADOS

4.2 INTERPRETACION DE DATOS

A través de la encuesta que se aplico en Carrgcéaicome de la ciudad de Ambato,
sobre el sistema de control de calidad, tanto alieates internos como externos, se
procede a la tabulacion, representacion grafiad gnalisis e interpretacion de los
resultados, para conocer de esta forma la reatiddd empresa y observar si es factible

realizar la propuesta planteada.
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ENCUESTA A LOS CLIENTES INTERNOS

Tabla 4: Tabulacion de encuesta

1. Genero

ALTERNATIVAS F %
MASCULINO 8 100,0
FEMENINO 0 0,0
TOTAL 8 100,0

Grafico 14: Representacion grafica de la encuesta

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocddesme
Elaborado por: Edilma Soledad Céceres Ulpo

Andlisis
Del total de la poblacion encuestada 8 obreros ldetgy el 100% de los clientes

internos (obreros) son de género masculino noeexggnero femenino.

Interpretacion
Mediante los datos tabulados se puede observaremjaeempresa solo existe personas

masculino y esto se debe a que el tipo de activipledse realiza requiere de muchos
esfuerzos fisicos.
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2. Estado civil

ALTERNATIVAS F %
SOLTEROQ] 5 62,5
CASADO 3 37,5

TOTAL 8 100,0

ESTADO CIVIL

= 50LTERO
m CASADO

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocédasme

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo
Andlisis

De la poblacién encuestada en la empresa, 5 obserosolteros el cual representa el
62.5% y 3 son casados y representa 37.5% del 100%

Interpretacion

Como se puede observar en la empresa en su magbetaiona personal joven por

varios factores empresariales y politicas labonatepias de la organizacion.
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3. Nivel educativo

ALTERNATIVAS F %
PRIMARIA 3 37,5
SECUNDARIA 5 62,5
SUPERIOR 0 0,0
POSGRADQ 0 0,0
TOTAL 8 100,0

B PRI ARLA
B SECUNDARIA
SUPERIOR
=T

Fuente: Investigaciéon aplicada a los obreros de Carrocddasme
Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Analisis

El grado de instruccién es bajo, del total dgddlacion encuestada 8 obreros el
37.5% tienen nivel educativo en primaria lo queegponde a 3 obreros y el 62.5% han

llegado hasta la secundaria, lo que correspondebaesos,

Interpretacion
De los datos obtenidos se observa que en su mdgsridreros tienen un nivel bajo de
educacion, sin llegar inclusive a concluir la sefaras, pero ademas se debe tomar en

cuenta que para este tipo de trabajo no se reqigemeuchos conocimientos.
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4. ¢En qué area se desempefia actualmente?

ALTERNATIVAS = %
Estructura 4 50,0
Pintura 2 25,0
Acabados 2 25,0
Piezas de fibra 0 0,0
Ensamblado D

TOTAL |8 100,0

M Estructura
M Pintura

— Acabados

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocddasme

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Analisis
En las areas de trabajo, en el proceso de estausturencuentran 4 obreros el cual
representa el 50%, en el proceso de pintura 2 abrpre representa 25% y 2 obreros en

el proceso de acabados, el cual representa el Rtalede la poblacion.

Interpretacion.

Como se puede observa hay tres procesos en losscaal encuentran laborando
continuamente, es decir se los considera de mayportancia para que la empresa
fabrique las carrocerias, pero estos no son logosinprocesos, existen otros

subprocesos pero se los realiza de acuerdo adasidades de los clientes.
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5. ¢Enel drea de produccién en el cual sesempefia actualmente cuenta con

un sistema de control de calidad?

ALTERNATIVAS F %
SI 2 20,0
NO 8 80,0

TOTAL | 10 100,0

CONTROL DE CALIDAD

B

mNO

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocddasme

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Andlisis

Del total de la poblacion encuestada, el 25% quévalp a 2 obreros manifiesta que si
cuentan con un sistema de calidad en su area p%l que equivale a 6 obreros
manifiesta que no cuenta con un sistema de cadroélidad en la area de produccion.

Interpretacion
Como se puede observar con la propuesta quessefestiendo a la empresa mejoraria
sus productos debido a que en la mayoria de las @& proceso de produccién no

cuentan con un sistema de control de calidad, gegoetende implantar.
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6. ¢Qué tipo de evaluacion realizala empresan la Produccién y fabricacion

de carrocerias?

ALTERNATIVAS o %
CONTINUA 2 25,0
GLOBAL 4 50,0
IMPACTO 2 25,0

TOTAL |8 100,0

= CONTINUA
= GLOBAL
IMPACTO

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocddaesme

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Andlisis
Del tipo de evaluacion, en la opcion continua él2Bhanifiestas que la evaluacién que
se aplica es continua, el 50% manifiesta que seali&za de forma global, mientras que

el otro 25% dice que es de impacto.

Interpretacion

Como se puede observar las evaluaciones en la qmioduno se hace solo de una
forma, las realizan continuamente en cada procesonpacto es decir en la parte en la
que presente alguna falla y global una vez queastemminado la fabricacién de la

carroceria se hace una evaluacién completa dadadipara detectar posibles fallas.
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7. ¢Cual es el grado de conocimiento acercel Control de Calidad en la
Produccién?

= Alto = IMedio
© Bajo = Minguno

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocddesme
Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo

Analisis

Del total de la poblacion encuestada, el 75% mestdis que el nivel de conocimiento
sobre control de calidad es medio, y el 25% mestidi que su nivel de conocimiento es
bajo.

Interpretacion

Como se puede observar, ninguno de los trabajgdaee un nivel de educacién
excelente, es decir que no saben si el producteepparametros de calidad, por el
mismo hecho de no contar con un plan de calidaal gartrolar la produccion, para que

los productos estén bajo los parametros de calidad.
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8. ¢Cada qué tiempo se controla la Produccion?

™ Diario ™ Semanal © Quincenal
mMensual = Anual

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocddesme

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo

Andlisis
Del total de la poblacion de los obreros en este 8 manifiestan que el control lo
realizan diario, es decir el 100% lo realiza diario

Interpretacion
Se puede observar que todos los obreros realiasio @i control de la produccion, pero
de acuerdo al criterio de cada uno de los obrgrogjue no existe algun técnico o

herramientas para que se controle la produccién.
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9. ¢(Qué herramientas de calidad conoce usted?

ALTERNATIVAS F %
Hojas de verificacié| 0 0,0
Diagramas de Pare 0 0,0

Matriz de Deming O 0,0
Diagrama de causa efe( 2 25,0
Ninguna, 6 75,0
TOTAL | 8 100,0

= Hojas de

verificacion

H Diagramas
de pareto

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocddesme

Elaborado por: Edilma Soledad Céceres Ulpo

Analisis
Del total de la poblacion el 25% que correspon@ehreros afirma que conoce acerca

de los diagramas de causa y efecto y el 75% afijureano conocen ninguna de las
herramientas de calidad.

Interpretacion

De las diversas herramientas de calidad propuestasl cuestionario aplico a los
clientes externos, solo dos obreros conocen soltwauga de las herramientas, mientras

gue la mayoria de los obreros no tienen conocimigoibre herramientas de calidad.
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10 ¢Cree usted que la empresa debe obtener dertificacion ISO 9000:2008,
lo cual garantice la calidad del producto?

ALTERNATIVAS Fl %
Sl 7 87,5
NO| 1 12,5
TOTAL |8 100,0

Normas ISO
13%
I m Sl
ENO

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocédasme
Elaborado por: Edilma Soledad Céceres Ulpo

Analisis
El 87.5% que corresponde a 7 obreros manifiestaesifede acuerdo en que se obtenga

las normas I1ISO 9000:2008, mientras que el 12.5%cqtresponde a 1 obrero no esta
de acuerdo.

Interpretacion
La mayoria de los obreros estan de acuerdo quagaesa Carrocerias JAcome obtenga
la certificacion de las normas ISO 9009:2008, edl ogarantice la produccion de

carrocerias, y subir el nivel de posicion de la es@.
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CLIENTES EXTERNOS

1. Genero

ALTERNATIVAS

%

Masculino
Femening

54

90,0
10,0

TOTAL

60

100,0

Género

10%

\

® Masculino

E Femenino

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos aledCerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Analisis

Del total de la poblacion encuestada 60 clientegreas, el 90% de los clientes

externos son de género masculino y el 10% sorederg femenino.

Interpretacion

Como se puede observar el su mayoria Carrocer@sndacuenta con clientes de

género masculino y un minimo porcentaje es de géfenenino, esto se da por la

actividad a la que se realiza.
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2. Estado Civil

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos aledCerias Jacome
Elaborado por: Edilma Soledad Céceres Ulpo

Andlisis

De la poblacion encuestada en la empresa, el 268l&@%o0s clientes externos son
solteros, el 61.7% son casados y el 11.7% son estaslo civil.

Interpretacion

Como se puede observar en la empresa en su magolis clientes externos son de
estado civil casados.
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3. Nivel educativo

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos aedCerias JAcome
Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo

Andlisis

Del total de la poblacién encuestada de los clerdgternos el 23.3% tienen
instruccion primaria, el 50% tienen instruccion wetaria y el 26.70% tienen
instruccion superior

Interpretacion

De los clientes externos encuestados en la empgassii mayoria tienen instruccién
secundaria e instruccion superior.
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4. ¢Los productos o servicios de la empresa Carrocedadacome son?

™ EXCELENTES ®m BUENOS
“ REGULARES = MALOS

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos aledCerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céceres Ulpo

Analisis
Del total de la poblacion encuestada el 26.7% remt# que los productos de la
empresa son excelentes, el 66.7 dicen que son $yexid.7% dicen que los productos

son regulares.

Interpretacion
Los productos de la empresa son considerados povdactos buenos y esto se debe a
gue en la produccién no se realiza un control peemiz, para que estos lleguen hacer

excelentes.
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5. ¢Los productos o servicios que ofrece Carroceriagdome satisface sus
necesidades?

ALTERNATIVAS F %
SI 57 95,0
NO 3 5,0
TOTAL | 60 100,0

producto_satisface
necesidades

5%

\

m 5l

= NG

Fuente: Investigacién aplicada a los clientes externos aledCerias Jacome
Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo
Analisis
El 95% del total de la poblacidon manifiesta que posductos que ofrece la empresa
satisfacen las necesidades, mientras que el 5%sddiéntes no estan conformes con
los productos.

Interpretacion
La mayoria de los clientes de la empresa acepsaprémuctos, en su mayoria, debido a
gue aqui se realiza mas reparaciones, a pesamgoenor porcentaje de la poblacion

no esta conforme con los productos o servicios.
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6. ¢Cada qué tiempo adquiere los productos y \o secwds que ofrece

Carrocerias Jacome?

m Diario

L mSsemanal

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos aledCerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céceres Ulpo

Analisis
Del total de la poblacién encuestada el 3.3 % anlguios productos diariamente, el
6.7% adquiere semanal, el 28.3% adquiere quincehedl.7% mensual y el 30%

anualmente.

Interpretacion
Se puede observar que los productos de la empsé®a galiendo en forma mensual
como primer lugar, en un segundo lugar los producte adquieren anual y

guincenalmente, y las otras opciones son nivelesgmficativos.
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7. ¢Esta de acuerdo que la empresa deberia implantan sistema de control

de calidad?

ALTERNATIVAS F %
Sl| 59 98,3
NO| 1 1,7
TOTAL | 60 100,0

Implantar Normas I1SO

2%

|

= S5l
BENO

Fuente: Investigacién aplicada a los clientes externos aledCerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Analisis

El 98.3% del 100% de la poblacion esta de acuendssg implante un sistema de

control de calidad y el 1.7% no esta de acuerdo.

Interpretacion

Los clientes externos de la empresa consideranegude suma importancia que se
implante un sistema de control de calidad paraggrantice los productos que estan
adquiriendo y un minimo porcentaje no esta de doygrorque representaria un mayor

gasto para el cliente.
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8. ¢Sien el producto y \ o servicio que ofrece la emgsa, encuentra defectos
gue medida toma?

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos aledCerias Jacome
Elaborado por: Edilma Soledad Céceres Ulpo
Andlisis
El 23.3% de la poblacién opta por devolver el patduel 18.3% deja de comprar y el
583% reclama descuentos a la empresa.

Interpretacion
La mayoria de los clientes en primer lugar reclamdascuentos en los productos o
servicios a la empresa, el segundo lugar devughgor Ultimo los clientes no deciden

regresar a adquirir el producto o servicio.
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9. ¢Qué productos y \ o servicios adquiere con mayarefcuencia?

m Fabricacién
de

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos aledCerias Jacome
Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo

Analisis
Del total de los clientes encuestados, el 8.3% iadejla fabricacion de carrocerias, el
6.7% la fabricacion de partes y piezas, el 8.3%idabion de furgones y el 76.7%
reparaciones varias de buses.
Interpretacion
Como se puede observar en primer lugar los producteervicios que tienen mayor
demanda en la empresa son las reparaciones varibases, luego la fabricacion de

carrocerias y elaboracién de partes y piezas ylioro la fabricacién de furgones.
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10.¢ En que se fija al adquirir el producto o servicio?

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos aedCerias JAcome

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo

Andlisis
Del total de la poblacién de clientes externos @®)Carrocerias JAcome adquieren el
35% por el precio, el 23.3% por calidad y el 4186el tiempo de entrega.

Interpretacion

Como se observa la mayoria de los clientes de [@ema adquieren los productos o
servicios por el tiempo de entrega, luego por etipry como ultima alternativa por la
calidad.
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4.3 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS
Una vez tabulado los datos de las encuestas seder@crealizar la verificacion de la
hipotesis a través de la prueba estadistica del Glisidrado, para de esta forma

determinar si la propuesta que se pretende agicl empresa es factible.

Ho = Hipotesis Nula

Hi= Hipoétesis alternativa

Ho = La aplicacion de un Sistema de Control de Calid@doptimizara la Produccién

de Carrocerias Jacome de la ciudad de Ambato.

Hi = La aplicacion de un Sistema de Control de Calllaoptimizara la Produccién de

Carrocerias Jacome de la ciudad de Ambato.

4.3.1 Formula para calcular el Chi Cuadrado

y (fﬂ_fejz
fo

Donde:

X2 = Chi cuadrado
Y= Sumatoria
fo= frecuencias observadas

fe = frecuencias esperadas
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4.3.2 PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO (CLIENTES INTERNO S)

Pregunta 5

5. ¢En el area de produccién en el cual sendgefia actualmente cuenta con un
Sistema de Control de Calidad?

Si

No

4.3.3 PREGUNTA DEL CUESTIONARIO (CLIENTES EXTERNOS)

Pregunta 7

10 ¢ Esta de acuerdo en que la empresa deber@neqmiar un Sistema de Control de
Calidad?

Si

No

4.3.4 VALORES REALES

ALTERNATIVAS
POBLACION TOTAL
Sl NO
CLIENTES
INTERNOS 2 6 8
CLIENTES
EXTERNOS 59 1 60
TOTAL 61 7 68
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Frecuencia observada
ENCUESTA TOTAL
SI NO
Sistema de calidad 2 6 3
Implantar sistema de
control de calidad 59 1 60
TOTAL 61 7 68

4.3.5 GRADOS DE LIBERTAD

(gl) =(Filas -1) (Columnas -1)
(g) =(F-1)(C-1)
(9)=(2-1)(2-1)

(g) =(1) (1)

(gl) =(2)

El valor tabulado de&’” con 1 grado de libertad y un nivel de significande 0.05 de
acuerdo a la tabla es de 3.841, es decir quecsi@llar la hipotesis alternativa el valor
obtenido fuera menos que el de 3.841, la hipésesiechaza.
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4.3.6 CALCULO MATEMATICO

x> = 41,11

4.3.7 Representacion grafica del Chi Cuadrado

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo
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4.3.8 REGLA DE DECISION

El valor dex? =3.84 < >§_ = 41.11

Por consiguiente se acepta la hipotesis alternaéisadecir que la aplicacion de un
sistema de control de calid&d optimizara la produccion de Carrocerias Jacomla de

ciudad de Ambato. Y se rechaza la hipétesis nula.
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CAPITULO V

5.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez realizo la tabulacion y el andlisis dedasuestas, procedemos a realizar las
conclusiones y recomendaciones en base a los dlatiesidos por parte de los clientes

internos y externos sobre el control de calidadsguaplica en Carrocerias Jacome.

5.1.1 CONCLUSIONES

- La empresa Carrocerias Jacome ubicada en la cdeldgnbato no cuenta con un
sistema de Control de Calidad en la Produccion,|l@ajue se presenta muchas

inconformidades por parte de los clientes.

- Los productos de Carroceria Jacome no cumple idsnmdros de Calidad Total en

los Procesos de Produccién, motivo por el cualpiasiuctos y /o0 servicios son
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considerados de buena calidad, cuando deberiancossiderados de excelente
calidad.

- Los clientes de Carrocerias Jacome estan de acgeel@®s de vital importancia
implantar un Sistema de Control de Calidad, para gus unidades salgan en
perfecto estado luego de haber requerido los sesuvile la empresa.

- Los clientes en sus reclamos cuando no estan eoafoon el producto y /o servicio,
proceden a pedir descuentos y rebajas, de esta &erafecta a la empresa ya que, se
ha perdido tiempo y recursos al momento de reaék#émabajo, debido a la falta o

inadecuado Control en cada Proceso.

- De todos los productos y /o servicios que ofreceocarias Jacome se puede
determinar que, el servicio de reparaciones desbesel que da mayor ingreso a la
empresa, dado que la fabricacion de carroceriagasues un tanto limitada por el

recurso economico bajo del cliente.

- Se observa que casi el total de los obreros dmfaesa no tienen conocimiento de
las Herramientas Estadisticas de Calidad y, airogmtaje alto desconocen a qué se
refiere el Control de Calidad, por lo que no puedwdir si los procesos aplicados

estan correctos.

- La empresa esta en el Proceso de Mejoramientarftonprevio la obtencién de las
Normas ISO 9000:2008 vy, todos los obreros y cleetdernos estan de acuerdo en

gue se implemente esta Norma, lo cual mejoraffadduccion.

5.1.2 RECOMENDACIONES

- Se recomienda Implementar un Sistema de ContrGlatidad Total, para innovar la
Produccion de la empresa y dar un buen producto gefvicio a los clientes,
satisfaciendo sus necesidades.
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Realizar un estudio técnico sobre los Parametr@satidad que se debe aplicar en la
Produccion, mediante la utilizacién de fichas rajas se ubicaran en cada etapa de
proceso en el que se encuentra el defecto, queitpérentregar un producto o

servicio de excelente calidad.

Control de cada proceso en la empresa, para eaitas en los productos y /o
servicios, y molestias en los clientes los mismees gpdrian perjudicar a la empresa

econdmica y socialmente.

Poner énfasis en la fabricacion de carroceriagjugaéste deberia ser su producto
estrella, ya que, al momento la empresa realiza&aadmente reparaciones Yy
mantenimiento a las unidades, por lo que es dé witportancia realizar una

planificaciébn en base a precios y facilidades dgop#s mismos que debe dar a

conocer a sus clientes.

Se recomienda implementar un Sistema de Contreghda uno de los Procesos de
Produccion, en la estructura, piezas de fibra,upinty acabados, para asi evitar
futuras deformaciones una vez concluida la unid2el, esta forma se puede
diagnosticar si existe problema en cada area ddupctn y solucionarlo de

inmediato, obteniendo un producto de 6ptima Calidad

Capacitar al personal sobre Control de Calidad ydi@entas Estadisticas, a través
de exposiciones, cursos, charlas por parte dehtgecedel personal administrativo,
de esta forma el obrero reducira el porcentaje efectbs en los productos y el

resultado sera un producto de alta calidad.
Continuar y concluir con los procedimientos pargenér la Certificacion 1SO 9000:

2008, para llegar a la optimizacion de la Produta@d la empresa Carrocerias

Jacome de la ciudad de Ambato.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

6.1.1 TITULO

Herramientas Graficas como parte del Sistema der@ale Calidad para optimizar la

Produccién en carrocerias Jacome de la ciudad dmom

6.1.2 INSTITUCION EJECUTORA

Carrocerias Jacome de la ciudad de Ambato
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a. Antecedentes de la empresa

Carroceria Jacome comienza sus actividades ecoa®ngn el afio 2004, con 6

colaboradores bajo la administracion del Ing. Liasome Gerente Propietario, esta
empresa se encuentra ubicada en la provincia deyufaimua, Cantén Ambato,

parroquia de lzamba, Sector el Pisque. Av. Indoemé&tanamericana Norte Km?7.

b. Actividad comercial

Carrocerias Jacome se dedica a la fabricaciéon,ragipa y mantenimiento de

carrocerias para buses, para el centro del pats/inpias vecinas.

c. Sus productos y servicios

v' Fabricacién de carrocerias: Interprovinciales Fglipo, bus tipo urbano, escolar y
especial.

v" Furgones

\

Fabricacidn de partes y piezas de fibra

v' Reparaciones varias de buses
d. Vision
Somos una empresa consolidada y reconocida panneploniento de estandares de
calidad en nuestros productos, satisfaciendo lgeer@mientos de nuestros clientes,
generando fuentes de empleo permanentes y creamabitidad equitativa que
contribuye al desarrollo del pais, bajo un maree@tica y de responsabilidad social

e. Misiéon

Ofertamos productos que cumplen con normas de achlidsatisfaciendo

permanentemente las necesidades de nuestros gtegoterés, integrando la mejora
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continua de nuestros procesos, con un equipo huradamente capacitado y con

tecnologia adecuada, que nos permite operar deransimstentable.

f.

A N N N IR NEEN

v
v

Valores

Justicia

Compromiso cony para el trabajo
Confianza lealtad para con la empresa
Puntualidad del personal

Puntualidad en entrega de trabajos
Gratitud y reconocimiento

Honestidad

Etica

. Politicas de la organizacion

Carrocerias Jacome se compromete a asegurar yamegmtinuamente la calidad
de sus productos y servicios, asumiendo la politecaalidad como parte integral de
su negocio y, por lo tanto, como prioritaria derdeotoda la organizacién, siempre
apegados y cumpliendo con normativas nacionaledeenacionales de calidad asi
como los requisitos de nuestros clientes. Garamdzala difusion, revision,
comprension y cumplimiento de esta politica en $dds niveles de la organizacion,
y asegurando la disponibilidad de los recursos seess.

Nuestra politica de calidad se basa en los sigsetitectrices:

Implantar proceso de mejora continua o “Sistemasestion de la Calidad”, de
acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

Promover la mejora continua de las actividadesad®erbanizacion a través del
establecimiento de objetivos y metas de calidad.

Realizar una adecuada difusion de los productos.

Medir la satisfaccion del cliente en el serviciovéata, reparacion y mantenimiento.
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6.1.3 BENEFICIARIOS

Gerente general

Clientes internos y clientes externos

6.1.4 UBICACION

Carrocerias Jacome se encuentra ubicada en lanpi@vile Tungurahua, canton
Ambato, Parroquia de Izamba, sector el Pisque,Iddoamerica Panamericana Norte
Km 7, a 30 mt. de la Escuela de Soldados.

6.1.5 TIEMPO ESTIMADO PARA LA EJECUCION

Inicio: 10 de julio del 2010
Fin: 10 de julio del 2011

6.1.6 EQUIPO TECNICO RESPONSABLE

El equipo responsable de ejecutar la propuestacesfarmado de la siguiente manera:
Gerente General

Jefe de Produccién

Operarios

6.1.7 COSTOS

DESCRIPCION COSTO

Contratacién de un supervisor de planta o jeferdducion 500,00

Capacitacion al personal sobre Control de calidBdoduccion 5.600,00

Materiales requeridos y otros 400,00
TOTAL $ 6.500
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6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Los clientes de hoy en dia son muy exigentes al entonde adquirir sus productos o
servicio, los empresarios deben estar dispuedtasmbio, por lo cual, empresas
reconocidas del centro del pais y sus alrededdran, optado por la Implementacién
de un Sistema de Gestion de Calidad, que pernptinizar la Produccion, y la
aplicacion del Sistema ha contribuido al desarrsticial y econémico de las empresas,
controlando cada uno de los procesos de Produaitbayes de Herramientas Graficas,
para lo cual se capacité a todo el personal sdb&stema de Control de Calidad, se
involucran el personal administrativo, los geredgdas empresas, han tomado como un
compromiso serio estas Herramientas que son palrt8istema de Control de Calidad,
como es el caso de floricola Enchanted Roses &mygresa ecuatoriana que ha optado
por la aplicacién de este sistema, lo cual ha geloebeneficios tanto econdémicos como
sociales, tomando en cuenta que en el mercadol aexislen muchas empresas

competidoras.

Otro ejemplo claro es la empresa Prolacval, y lpresa Calzamatriz Yabrica
ACOVAR que a través de la Implantacion de un Sistem&ektion de Calidad han
logrado buenos resultados para su organizacioeu#éb los ha llevado a elevar sus
posicionamiento en el mercado, se ha beneficiadempresa, ha utilizado de forma
técnica los recursos, reduciendo gastos innecssatéenificando la Produccion,
cumpliendo parametros de Calidad por medio déle&asamientas Graficas como parte
del Sistema de Control de Calidad, dependiendeats, sea el producto o servicio, de
esta manera las empresas han generado en el clientaiena imagen corporativa, son
consideradas como empresas solidas, transparemds sa su actividad y contindan

expandiéndose en el mercado nacional.
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6.3 JUSTIFICACION

La implementacion de Herramientas Graficas comeepael Sistema de Gestion de
Calidad Total es una necesidad para los gerentégsdempresas, porque a traves de
este sistema se puede controlar, analizar y reddigaacciones correctivas en cada area
o departamento, al momento de su ejecucion, medidat determinacion de
movimientos, tiempos, espacios, recursos, que sitimados para los productos y
servicios que ofrecen las empresas en este cagete®mde controlar los procesos de
fabricacion, reparaciones y mantenimiento de carfas para buses en Carroceria
Jacome. Y la forma mas adecuada de controlar gstsesos es a través de las
herramientas graficas, como parte del Sistemaater@ de Calidad, que nos permite
controlar en forma ordenada paso a paso el pratedroduccion, a demas se puede
observar los problemas que se presentan y aplicaroeeso de reingenieria en las

mismas, estas herramientas son aplicadas en lagesampresas a nivel mundial.

Actualmente en Carrocerias Jacome es necesarmopierhentacion de Herramientas
Gréficas como parte del Sistema de Control de @aljphra controlar la Produccién,
detectando problemas, garantiza el producto o@ervwnejorar las relaciones empresa
_ cliente, consolidarse con la ciudadania, paramenuna imagen confiable de la

empresa hacia sus clientes actuales y futuros.

La propuesta de la Implementacion de Herramientafidas como parte del Sistema de
Control de Calidad en Carrocerias Jacome, minimizdrtiempo utilizado para la
Produccion al momento de su ejecucion, se con&olas recursos, econoémicos,
materiales, humanos requeridos, eliminando loscthesey desperdicios de materiales
con el fin de optimizar la Produccion de la emaregnerando aspectos positivos para

la misma.
Mediante fuentes de informacion se puede obsemway @n todas las empresas a nivel

mundial, a través de la aplicacién de un Sisteem&antrol de Calidad, las empresas

han logrado tecnificarse, mejorar sus productasrasos, controlar procesos, verificar
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errores antes de la culminacién del proceso paenebcomo resultado un producto de
excelente calidad.

En general lo que se pretende a través de la magpiacion de Herramientas Gréficas
como parte del Sistema de Control de Calidad e#fjcae cada etapa del proceso de
Produccion requerido para la Fabricacion, RepanagiMantenimiento de Carrocerias
para Buses, para corregir a tiempo los defectossgupresentan, a través de este
Sistema minimizaremos recursos materiales, gastoscésarios que afecta a la
empresa en el aspecto econdémico y social al nolaucop los parametros de Calidad
establecidos y esto se ve reflejado en las quegdod clientes cuando estan

inconformes.

6.4 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.4.1 OBJETIVO GENERAL
v" Implementar Herramientas Graficas como parte deteBia de Control de
Calidad, que permitira optimizar la Produccion darrGcerias Jacome de la
ciudad de Ambato.
6.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
v' Determinar los procesos de Produccién en formaeseial para la aplicacion
de las Herramientas Graficas como parte del Sis@en&ontrol de Calidad

para evitar consecuencias negativas en Carrockx¢asne.

v' Disefiar un formato de planta con las areas dducion a las cuales se les va

a aplicar las Herramientas Graficas, como part&téma.
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v Aplicar las Herramientas como parte del SistermaCdntrol de Calidad a
utilizar y la metodologia de aplicacion para colatry optimizar la Produccion

en Carrocerias Jacome.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

La implementacién de Herramientas Graficas comtepdel Sistema de Control de
Calidad es factible, debido a que minimizara cqdiesnpo y recursos y se obtendra
productos de buena calidad y por lo que represemtheneficio econémico para la

empresa.

6.5.1 Politica

Nuestro pais actualmente se encuentra en unaidituzambiante politicamente, debido
a los movimientos de los partidos politicos enddsrentes dependencias, pero vale
manifestar que no se ha presenciado levantamiembetgas, aspectos negativos que
han paralizado las actividades empresariales dg| fpmando en cuenta estos factores,
podria decirse que las empresas se encuentran boeandesarrollo debido a que el
Estado ha implantado proyectos de ayuda a las sagpe través del plan RENOVA
que ayuda a las Pymes y de forma especial al rseatoocero para mejorar la
productividad en el pais, por tal motivo la implenaeion del sistema de gestién de

calidad, contribuiria a las empresas y no afectatéapolitica de pais.

6.5.2 Socio — cultural
Nos encontramos en un pais compuesto por diversgog con diferentes intereses,

algunos mas exigentes, menos tolerantes de acadeadcultura de cada grupo, por este

motivo las empresas productoras y de servicioserd@lplicar estrategias competitivas
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en cada una de sus empresas y el Sistema de Gdsti@alidad que se ve en los
productos o servicios muestra lo que representa eatpresa, para lo cual se debe
aplicar ideas innovadoras de acuerdo a los regigsrios de la sociedad en general, sin

perder los valores empresariales.

6.5.3 Tecnologica

Las empresas actuales deben adaptarse a la aplicdei nuevas tecnologias, ser
competitivas por lo pronto en el mercado naciotelaplicacion de un Sistema requiere
tecnologia de punta para su perfecto funcionamiento

La empresa cuenta con la maquinaria necesaria uafgroduccion, pero segun la
observacion realizada en planta deberia tecrsiécdebido a que algunas herramientas

son manuales y esto retrasa la produccion.

6.5.4 Organizacional

Cada organizacion, al momento de implantar o raalizna reingenieria en sus
departamentos y por ende en sus procesos, dela contla autorizaciéon, compromiso
de la organizacion, para que su aplicacién de erted resultados, por tal motivo lo
gue se desee disefar o aplicar en la empresa eepkasificado y analizado para luego
ejecutar, para la aplicacion de este método la esapCarrocerias Jacome se ha

comprometido totalmente en el desarrollo de estedoé

6.5.5 Equidad de género

En carrocerias Jacome por considerarse una engedszbajo industrial no se aplica la

equidad de género, porque en su mayoria el perstnatos son masculinos, no con

ello se puede decir que las puertas estan cermpada®l sexo femenino, debido a que es
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un trabajo que requiere de mayor esfuerzo, selegcpersonal masculino para el

trabajo en planta.

6.5.6 Econdmico — financiera

Es factible econdmicamente la propuesta debidoea se dispone con lo requerido
para la aplicacion de un Sistema de Control ded@dJipara lo cual la empresa debe
aumentar una cantidad en su presupuesto, coralafid de que se realice la aplicacién
de Herramientas Gréficas como parte del sistem@aigrol de Calidad, ya que esto
seria una inversion permanente, tomando en cueetéaqcalidad del producto siempre
debe ser controlada y se minimizaria la inversioesto recompensaria la inversion

utilizada para la Implementacion del Sistema ddiGesle Calidad.

6.5.7 Legal

La aplicacion de esta propuesta no modifica lasdeyreglamentos en las que se basa

la empresa, es un proceso que debe cumplir todaiaegion y por lo que es parte de la

planificacion empresarial.

6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICO — TEORICO

6.6.1 Herramientas de Control de Calidad

Introduccion

En la década de los 50 se comenzaron a aplicapgmJas herramientas de Control de

Calidad, desarrolladas anteriormente por ShewhBerging. Los progresos, en materia

de mejora continua de la calidad, se debieron an gredida, al uso de estas técnicas.

89



Fue el profesor Kaoru Ishikawa quien extendié silizatiéon en las industrias
manufactureras de su pais, en los afios 60, acuf@eapresion de 7 herramientas para
el control de la calidad.

Estas herramientas pueden ser descritas genéritmemno "meétodos para la mejora
continua y la solucion de problemas". Consistentéamicas graficas que ayudan a
comprender los procesos de trabajo de las orgaoiEsc para promover su
mejoramiento. Son de creacion occidental, excepttiagrama causa-efecto que fue

ideado por Ishikawa.

a. Importancia

v' El éxito de estas técnicas radica en la capacided hgn demostrado para ser
aplicadas en un amplio conjunto de problemas, delscentrol de calidad hasta las
areas de produccion, marketing y administraciors. daanizaciones de servicios
también son susceptibles de aplicarlas, aunquessucamenzara en el ambito

industrial.

v'  Estas técnicas pueden ser manejadas por persanas@dormacion media, lo que
ha hecho que sean la base de las estrategias aleci@s de problemas en los
Circulos de Calidad y, en general, en los equippdrabajo conformadas para

acometer mejoras en actividades y procesos.

Tomado ehttp://www.aiteco.com/darbol.htm

b. Control estadistico de la calidad
Quizas el Control Estadistico de la Calidad seaiowancion relativamente reciente

surgida de la posguerra donde se dieron cuenta heplortancia de fabricar articulos

estandarizados para asegurar su Calidad
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c. Necesidad de la participacion total

Para aplicar desde el comienzo la garantia de &hka la etapa de desarrollo de un
producto nuevo, sera preciso que todas las diwsiote la empresa y todos sus
empleados participen en el Control de Calidad.

Cuando el Control de Calidad s6lo hace hincapiélaennspeccion, Unicamente
interviene una division, bien sea la divisiébn dspeccion o la division de control de
calidad, y ésta se limita a verificar en la puatéasalida para impedir que salgan
productos defectuosos. Sin embargo, el programeoniol de calidad hace hincapié
en el proceso de fabricacion, la participacion seehextensiva a las lineas de
ensamblaje, a los subcontratistas y a las divesiale compras, ingenieria de productos

y mercadeo.

En una aplicacion mas avanzada del control deamlique viene a ser la tercera fase,
todo lo anterior se toma insuficiente. La parégidn ya tiene que ser a escala de toda
la empresa. Esto significa que quienes intervieeen planificacion, disefio e
investigacion de nuevos productos, asi como quiestas en la division de fabricacion
y en las divisiones de contabilidad, personal gadiehes laborales, tienen que participar

sin excepcion.

La garantia de Calidad tiene que llegar a esteerzrtase de desarrollo, que es la
aplicacion de la garantia de Calidad desde lasepasnetapas de desarrollo de un
producto. Al mismo tiempo, el Control de Calidad &cogido el concepto de la

participacion total por parte de todas las divis®y sus empleados. La convergencia
de estas dos tendencias ha dado origen al cordgrallidad en toda la empresa, la

caracteristica mas importante del Control de Cdljdponés hoy.
En la fabricacién de productos de alta Calidad garantia plena de Calidad, no hay

que olvidar el papel de los trabajadores. Losajedores son los que producen, y si

ellos y sus supervisores no lo hacen bien, el@bdé Calidad no podra progresar.
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d. Elementos del sistema de gestién de calidad

- Estructura de la organizacion: responde al organigrama de los sistemas de la
empresa donde se jerarquizan los niveles direcyivibs gestion. En ocasiones este

organigrama de sistemas no corresponde al orgamagitadicional de una empresa.

- Estructura de responsabilidades:implica a personas y departamentos. La forma
mas sencilla de explicitar las responsabilidadesatidad, es mediante un cuadro de
doble entrada, donde mediante un eje se sitUadifie®ntes departamentos y en el
otro, las diversas funciones de la calidad.

- Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalpedascontrolar

las acciones de la organizacion.

- Procesos: responden a la sucesion completa de operacionggidds a la

consecucion de un objetivo especifico.

- Recursos:no solamente econémicos, sino humanos, técniaes gtro tipo, deben
estar definidos de forma estable y circunstancial.

6.7 MODELO OPERATIVO

Herramientas Graficas como parte del Sistema de Coml de Calidad para
optimizar la Produccion en Carrocerias Jacome de laiudad de Ambato.

6.7.1 Seleccioén de los Procesos de Produccion

a. Objetivo
Detallar ordenadamente los procesos de producadergles que se realiza para la

fabricacion, mantenimiento y reparacion de cariasea los cuales se les aplicara las
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Herramientas Gréaficas como parte del Sistema ddr@ode Calidad, tomando en
cuenta que estas herramientas seran aplicadasl stdpartamento de Produccion.

b. Alcance

El presente documento establece los criterios l@rar a cabo las actividades de la
aplicacion de herramientas estadisticas de calidadestan determinadas a través del
sistemas de la calidad que realiza el INEN a traeéls Direccion de Certificacion DC,
detallando todas las actividades del proceso dioaizdy certificacion de conformidad
al Reglamento para la Concesion de Certificado€a&ormidad expedido mediante
Decreto Ejecutivo No. 587 del 2000-07-19, publicadcel Registro Oficial No. 128 del
2000-07-26, que establece el procedimiento que sletpeir el INEN para la concesion

de los Certificados de Conformidad con Norma ceBias.

c. Determinacion de los Proceso de Produccién de caxerias Jacome

» Estructura del esqueleto del bus

» Elaboracién de partes y piezas de fibra

» Acabados (forrado parte interior y posterior dederoceria)
» Pintura (Pintura de toda la unidad)

» Sistema eléctrico (no se realiza este procesolpargonal de planta)

d. Actividades a realizar

- Realizar una Planificacion correcta en la Produtciara esto es necesario escribir
las instrucciones de trabajo, documentaciéon patastéas actividades que pudiesen
tener repercusion en la calidad final.

- Poner en préctica las especificaciones que sedfancdb.

- Asegurar las condiciones 6ptimas de todo el prodegmroduccién del producto.
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- Controlar todos los parametros que influyen la rdeitgacion de los procesos de

produccion.

Conclusion

Se ha establecido los procesos de produccién yadéisidades a realizar para el
desarrollo de las mismas, una vez que se ha detlmilos procesos de produccion
continuamos con el siguiente paso para llegar aplacacion de las Herramientas

Graficas como parte del Sistema de Control de @dlichecesarias en carrocerias

Jacome para optimizar la produccion.

Responsable

Jefe de produccion o jefe de planta

6.7.2 Disefio del plano del proceso general de pla

a. Objetivo

Elaborar un plano de la distribucion del proces@umluccion de carrocerias Jacome
para conocer a ciencia cierta los procesos queasiea dentro de la planta industrial a
los cuales se les aplicara las herramientas gsafim calidad, de esta formar

controlaremos paso a paso el proceso, porque éstide este plano determinaremos

exactamente en qué area y etapa se encuentrallacpian.

b. Alcance

Departamento de produccion, recursos humanos.
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c. Actividades a realizar

- Planificacion de las actividades, procesos y sulgsws de carrocerias Jacome
- Determinar los procesos de la empresa

- Seleccionar cada proceso por departamentos

- Determinar el proceso de produccion

- Sefialar las areas de aplicacion de las herramigrdfisas de control de calidad.

Conclusién

Una vez concluida las actividades detalladas amteente, se procede a disefiar un
plano con los procesos generales de la empredas enales estan inmersos todos los
departamentos, no solo el de produccion, sino esaglema total de la empresa, para
seleccionar el ambito al cual estara enfocadadpyasta.
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ENCIALES

d. DISENO DEL PLANO GENERAL DEL PROCESO DE PRODUCCION DE CARROCERIAS JACOME
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Y
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PRODUCCION

¥

BODEGA

COMPRAS

r's

Estructura
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Acabados
Pintura

INSPECCION

— —

Fuente: Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céceres Ulpo.
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6.7.3 Aplicacién de Herramientas Graficas como p&e del Sistema del Control de
Calidad y Metodologia.

a. Objetivo

Detallar ordenada y secuencialmente las Herraase@taficas de Control de Calidad
necesarias en la Produccion de carrocerias Jadameue sirven para su perfecto

desarrollo a través de una metodologia, uso gagpén en la empresa.

b. Alcance

El presente documento establece los criterios l@wrar a cabo las actividades de la

aplicacién de Herramientas Gréficas en el &rearo@uecion en la Empresa.

c. Actividades a realizar
- Detallar las Herramientas Graficas como parte g€ a de Control de Calidad.

- Describir la metodologia de cada Herramienta yfidissu formato.

d. Herramientas graficas como parte del Sistema de Ctnol de Calidad aplicada a

los procesos de Produccion de Carrocerias Jacome.

Diagrama de Caracterizacion del proceso
Tormenta de ideas

Técnica de grupo nominal

Gréfico de corrida

Hojas de recolecciéon de datos

Diagrama de proceso

Diagrama de Pareto

Diagrama de causa — efecto

NS N N N N N S NN

Diagrama de Gantt
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e. METODOLOGIA Y FORMATO UTILIZADA PARA LA APLICACION DE
CADA HERRAMIENTA GRAFICA DE CONTROL DE CALIDAD.

A. Diagrama de caracterizacion de procesos

Objetivo:

Homogenizar el equipo de trabajo, el conocimiesdbre la mision del proceso, los
proveedores, insumos, productos o servicios Yy telf&genasi como sus atributos y
requerimientos.

Pasos:

a) Expresar en términos concretos y especificos l@mdel proceso.

b) Listar los proveedores del proceso.

c) Listar los principales insumos que utiliza el psize

d) Definir las actividades que llevan a la prestaaéhservicio o entrega del producto

en Carrocerias Jacome.

e) Listar los servicios o productos que el procesagtare entrega a los clientes.

f) Listar los clientes del proceso, aquellos que hasende los servicios 0 productos

del proceso.

g) Para cada servicio o producto sefalar los critaqias se controlaran a la salida del

proceso.

h) Para cada insumo sefialar los criterios que seatardn a la entrada del proceso.
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Grafico

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION -
MISION:

PROCESO:

" CLIENTES
PROVEEDORES EXTERNOS

CLIENTES
INTERNOS

rn i REQUERIMIENTOS
REQUERIMIENTOS || Criterios aceptacion

Fuente: Carrocerias JAcome
Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo.

B. Tormenta de Ideas

Objetivos:
Permitir producir ideas en grupo, progresivamenipesores y mas completas o

amplias, sobre los problemas de un area, las cdedas mismos, o soluciones de estas
altimas.

Pasos:
a) Fase de generacion: Se determina el tema a distuéigo se procede a la
generacion de ideas por parte de los participdmeta que se agoten, se anotan

todas sin excepcion.

b) Fase de clarificacion: en esta fase se pueden rtmsdas ideas que no

corresponden al objetivo de la sesion.
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c) Fase de evaluacion: elimina las duplicaciones ydeas que han sido enriquecidas

0 mejoradas con otra idea que las contiene.

C. Técnica de Grupo Nominal

Objetivo:

Es una técnica que permite la identificacion yelajquizacion de problemas, causas o

soluciones a través del consenso en grupos o exd@trabajo

Uso:

Para situaciones en las cuales las opciones indiled deben ser combinadas para
llegar a decisiones que no pueden 0 no conviensepre tomadas por una persona. Es
también utilizada en situaciones donde no hayasddisponibles o sea dificiles su

obtencion.

Pasos:

a) Se realiza en cuatro pasos, siendo los primersssimgilares a las de Tormenta de
Ideas y siguiendo las mismas normas.

El cuarto paso es la votacién y jerarquizacion, gaerealiza de acuerdo a lo
siguiente:

b) Al item de mayor preferencia se coloca la puntuaon@xima (8 en este caso). Al
item menos preferido se coloca puntuacion (1),dueg items que quedan, al de
mayor preferencia se coloca la puntuacion de 7iteal menos preferido se coloca
la puntuacion de 2 y asi sucesivamente hasta laaiprado puntuacion a todos los
items. Luego se registraran por el facilitados, pointajes que cada item ha tenido
sobre la lista y se establece la puntuacion de itada luego se colocan de mayor a

menor.
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Técnica de grupo nominal

Fuente: Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céceres Ulpo.

D. Gréafico de Corrida

Objetivos:

Permite analizar el comportamiento de un indicadi®,calidad o productividad, en el
tiempo, de tal manera que podamos identificar:

v' Posibles tendencias en el indicador al alza, begtacionalidad.

v’ Variabilidad del mismo y si el proceso esta bajotiam.

v’ Situaciones donde se pueden identificar causasciag®e que explican el
comportamiento fuera de lo normal.

v Capacidad del proceso.

Pasos:

a) Tomar una serie de datos representativos ordersagds secuencia en el tiempo.
b) Dibujar la grafica utilizando el eje de las ordessagara el valor del indicador y el

eje de las abscisas para el tiempo y trazar gcgraf

c) Analizar el grafico.
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Conclusién

Graficos semanales 0 mensuales con variacioneadaswnos estaran diciendo que el
comportamiento normal deberia estar alrededor slankgjores situaciones y que las
peores situaciones pueden ser explicadas por rmanreausas identificables, que la
mayoria de las veces nos refieren a deficiencidaseacciones de mantenimiento.

Porcentaje de productos

40 defectuosos
e
330
=
E‘.ZO
=
<10
=1
53 0
E ¥ N A N J
Meses

Fuente: Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo.

E. Hoja de Recoleccion de Datos

Es un formato pre impreso en el cual aparecertdassique se van a recolectar.

Objetivo:

v' Facilitar la recoleccion de datos.
v' Organizar automaticamente los datos de maneraeqoigesian usar con facilidad.

Pasos:
a) Determine los tipos de datos que requieren re@lesggun el problema que se

presente en el departamento de produccion.
b) Establezca la frecuencia, momento, sitio, el cémoién y la cantidad de

mediciones a realizar.
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c) Disefiar una hoja de recoleccion apropiada a cddacgn en cada proceso, que
facilite la anotacién y también el procesamiento.
d) Corraen frio la hoja. Redisefie si es preciso.

e) Recoja los datos.

Hoja de recoleccion de datos

Producto: Vidrio Fecha: abril 2009
Etapa de manufactura: Ins. final Seccion: horno
Tipo de defecto :rayones, rajado, Inspector: JS
incompleto, deformado.
Numero total de inspecciones: 1.525 Ndmero del lote: AN135
Observaciones: Se inspeccionan todos los items MNumero de orden: 45
TIPO REGISTRO SUBTOTAL
Rayas superficiales moowmm 1] 17
Rajaduras {111 | 11
Incompleto 1 11|11 26
Deforme i 3
Otros I 5
TOTAL 62
Total rechazados 42

Fuente: Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo.

F. Flujograma de Procesos

Es una representacion grafica, muestra todos Isssp@ctividades) de un proceso en

forma secuencial.

Pasos:

a) Identificar y dibujar las entidades externas que gooveedoras iniciales del
proceso, es decir los procesos que preceden oejeeacsientran a su alrededor,

dependiendo en que etapa de produccion son encara

b) Identificar y dibujar aquella operacion que se @ja@l inicio del proceso.
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c) Dibujar las operaciones en el orden que se detg bascluir el proceso.

PROCESO: APROBACION DE NO
SI

DISENOS
Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo.

Fuente: Carrocerias Jacome

G.Diagrama de Causa - Efecto

Es una de las técnicas mas utiles para el andlesis causas de un problema. Se

denomina también “Diagrama de espina de pescatidiagrama de Ishikawa”.

Objetivos:

Ayuda a clasificar los factores o causas de unlenad o efecto y a organizar las
relaciones entre ellas. Su creador fue el profésoru Ishikawa. Ha sido utilizado en
Japon como herramienta indispensable para efeeflu@ontrol y mejoramiento de
Calidad.

Pasos:

a) Escribir el efecto que se desea analizar a la Hangt¢razar una flecha de izquierda a

derecha.
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b) Listar las causas o factores que afecten la variakdfecto bajo analisis, trazando
flechas secundarias en direccion a la principal.

c) Agrupar las diferentes causas o factores utilizaretkees de agrupacion apropiadas,
(6M: Maquinaria, Meétodo, Mano de Obra, Materialebledio Ambiente,
Management).

d) Desglosar en cada una de estas agrupaciones ltwetacdetallados que la
componen. Estas ramificaciones menores y en caalal@ ellas se iran afiadiendo
factores aun mas detallados, trazando ramas cadad® pequefas. En este paso, la
regla de oro para identificar causas es pregunsarsesivamente ¢ por qué? en cada
situacion hasta que se agote la explicacion.

S : Recursos
Administracion Materiales
Humanos

\ \, Ffectoa
/ / Analizar

Medio
Ambiente

Fuente: Carrocerias Jacome

Metodologia ~ Maquinaria

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo.
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H. Diagrama de Pareto

Permite detectar los problemas que tiene mas mdeaes decir entre muchos

problemas de la organizacion, existen muchos quérstales y pocos que son vitales.

Objetivos:

Esta basado en el Principio de Pareto, el cuables& que entre muchas variables

presentes, solo hay pocas de importancia vitatécee un 20%, que representa el 80%

del problema) y muchas de poca importancia (alreddd un 80% que contribuyen en

un 20% a la magnitud del problema).

Paso 1.

1. Defina el problema que se presente en el procepoodeiccion

2. Decida qué datos va a necesitar y como clasifisarlo

3. Defina el método de recoleccion de datos y el peride duracién de la

recoleccion.

Paso6 2:Disefie una tabla de datos:

TIPO DE DEFECTO CONTEO TOTAL
A. Fractura L i 10
B. Rayado 0 e 42
C. Mancha L 6
D. Tensidn 1 O T 104
E. Rajadura [11 4
F. Burbuja L R e i 20
G. Otros L T 1 14
TOTAL 200

Fuente: Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo.
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Paso 3:Elabore una tabla de datos para el diagrama dad?arganice los items por
orden descendente y llene la tabla de datos.

[ TOTAL COMPOSICION | PORCENTAJE
TIPODEDEFECTO | TOTAL | pcymytADO | PORCENTUAL | ACUMULADO
D. Tensién 104 104 52.00% 52,00%
B. Rayado Zy) 146 21,00% 73,00%
E. Burbuia 20 166 10,00% 83,00%
A. Fractura 10 176 5,00% 88,00%
C. Mancha 6 182 3,00% 91,00%
E. Rajadura 4 186 2,00% 93,00%
G.Otros 14 200 7,00% 100,00%
TOTAL 200 . 100,00% .

Fuente: Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céceres Ulpo.

En el caso de que exista una opciéon denominadas™tiebe ubicarse en el ultimo
renglon y debe estar compuesto de un grupo de ,iteads uno de los cuales es mas

pequefio que el menor de los items citados indilnuerate.

Paso 4:Dibuje dos ejes verticales y un eje horizontal

Pas¢ 5:Construir un Diagrama de Barras

200 100%
90%

80%
0%
60%
8 s0%
£0%
30%
l 20%
10%
0%

150

100 -

Cantidad

D B F A C E OTROS

Items
Fuente: Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céceres Ulpo.
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Paso 6.Dibuje la curva acumulada, lo que consiste emiendo los puntos acumulados
de cada item y debe terminar en 100%.

Paso 7:Trazar una linea horizontal desde el 80% del ejdcal derecho hasta que se
interseque con la curva acumulada, desde este pamty una linea vertical hasta el eje

horizontal.

200 - 100%

90%

A: Fractura
B: Rayado
C: Mancha
D: Tension
E: Rajadura
F: Burbuja

- 80%

70%
- 60%
- 50%

40%0

Porcentaje Acumulado

30%
1 209

Numero de Unidades Defectuosas
_
=1
=l

10%
0 : ‘ Z | f 1 I 0%
D B F A fe E OTROS

Fuente: Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo.
|. Diagrama de Gantt
Objetivos:
Establecer el orden y el lapso de tiempo en qudeben realizar las acciones que
constituyen un proyecto.
Monitorear el cumplimiento del proyecto en el tiemp determinar su status en
cualquier momento.

Pasos:

a) Identificar y listar todas las acciones necesgréas la realizacion del proyecto.
b) Determinar la secuencia en que deben realizarsetasnes.
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c) Estimar el tiempo que requiere la realizacion déacaccion. Dicho tiempo es
funcion de los recursos que se le asignen.

d) Escoger la unidad de tiempo para trazar el diagrdlaasemana, mes, trimestre, etc.

PROGRAMA DE: FECHA:
UNIDAD:

ACTIVIDAD i || e [ N I | ] e
Seleccionar la oportunidad|p |
de mejora R
Cuantificar el problema :

Analizar las Causas Raices :
Establecer Metas :
Disefiar y ejecutar las|P
Soluciones R
Verificar los resultados :
Establecer acciones de|P
_garanb’a R
Fuente: Carrocerias Jacome
Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo.
Analisis

La aplicacion del conjunto de Herramientas Grafa@a®wo parte del Sistema de Control
de Calidad, ayudara al mejoramiento continuo enacado de los procesos de
Produccion, tecnificando los productos y servigjae ofrece Carrocerias Jacome, todo
el conjunto de herramientas es aplicado a cada&gootebido a que las herramientas se
aplica secuencialmente en el orden que se desaarttiriormente.

Para poder realizar un analisis mas profundo seepié al célculo del Punto de

Equilibrio antes y con la propuesta, el mismo qrierscuentra adjunto en Anexos.
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J. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE LA PROPUESTA

TIEMPO MESES (2010 — 2011)
ACTIVIDADES JUL | AGO | SEP | OCT| NOV | DIC| ENE| FEB| MAR ABR MAY| JUN| JUL
1. Andlisis del entorno empresarial I
2. Determinacion de los procesos de produccioén —_—

3. Disefio del plano de produccion de la planta

4. Seleccion de los procesos a utilizar parg la

implementacién de las herramientas de calidag.

5. Explicacién de la metodologia de procedimiento

. ., . . N
y aplicacion de las herramientas de calidad.
6. Seleccion de las herramientas de calidag a
oy I
utilizarse.
7. Implementacién de las herramientas estadisticas
de control de calidad.
8. Evaluacion del desarrollo de la aplicaciéon de|las
herramientas de control de calidad.
9. Informe final. —

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo
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6.8 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

Para la ejecucion del trabajo investigativo, skzotios siguientes recursos:

6.8.1 Recursos institucionales

Biblioteca de la Facultad de Ciencias Administiagiv
Biblioteca de la Facultad de Contabilidad y Audéaar

Biblioteca General de la Universidad técnica de Amb

Empresa: Carrocerias Jacome

DEPARTAMENTO DE
PRODUCCION

Secretaria

Procesos

de produccién

Estructura Partes y piezas de Acabados Pintura
fibra
Fuente: Carrocerias JAcome
Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo.
Referencia Elaborado por: | Aprobado por: Fecha delaboracién

EI Apoyo

= Linea de autoridad

Soledad Caceres|

Ing. Luis Jacom

e

11/09/ 2010
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6.8.2 Recursos Humanos

Investigadora: Soledad Caceres

Clientes internos de Carrocerias Jacome

Clientes externos de Carrocerias Jacome

Ing. Luis Antonio JAcome Cruz, Gerente de Carraselacome

Tutor. Ing. Victor Hugo Cérdova Aldas

6.8.3 Recursos materiales

Para realizar nuestra investigacion se utilizésigaientes suministros y equipos: resma

de papel bon tamafio Inen A4, computadora, impressterograficos, calculadora,

cuadernos, copias, perfiles y recarga de tintda ganegro.

6.8.4 Recursos Econdémicos

Los recursos que se utiliza por la investigadpaaa la ejecucion del presente proyecto
se detalla a continuacion, el mismo que sera fiadoca través de un préstamo en la

Cooperativa Accién Tungurahua a un plazo de unyaidl 9% de interés anual.

Tabla 5: Presupuesto

RUBRO DE GASTOS TOTAL
Personal de apoyo $50
Adquisicion de equipos $800
Material de escritorio $150
Material bibliografico $50
Transporte $80
Imprevistos $200
$1330
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6.9 PLAN DE MONITOREO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA

6.9.1 Matriz de monitoreo y evaluacion de la pexta

Tabla 6: Matriz de monitoreo

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

1. ¢Quiénes solicitan Carrocerias Jacome

evaluar?

; 5 ? . )
2. ¢Por qué evaluar: Todas las empresas al implementar métodos,

estrategias, planes, etc. Es necesario realizar| una
evaluacion para verificar como se ha manifestadgs |
aplicacién de dichos métodos o herramientas, tomand
en cuenta que el cliente es la razén de ser de la
empresa, para lo cual los productos que son ofrecid
por las empresas deben cumplir sus expectativas a

través de la Calidad.

3. ¢cParaqueevaluar? | poio tecnificar la Produccion a través de |las
Herramientas Graficas como parte del Sistema de
Control de Calidad, que permitird reducir costos
innecesarios, optimizando materiales y tiempo & ca
proceso de Produccion.

; A ? . . e

4. ¢Que evaluar’ El manejo de las Herramientas Graficas de Coniol
Calidad a los obreros de planta.

5. ¢Quien evalta Jefe de produccién

6. ¢Cuando Evaluar?

Se iniciara en julio del 2010 y se lo realizara
semanalmente. O dependiendo de si es fabricadiéin to

de la unidad o reparaciones varias.
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7. ¢Como evaluar? El jefe de Produccion imprimira los formatos de |las

Herramientas Graficas de calidad e ingresara &atdg

para controlar cada proceso.

. 2 , . . .
8. ¢Con que evaluar: A través de recursos materiales y financieros

proporcionados por Carrocerias Jacome.

C. BIBLIOGRAFIA

ADRIANI, C. (2003).Un nuevo sistema de gestion para logara pymes ake cl
mundial.Normas Ediciones S.A. México.

ALESSIO, F. (2002).Administracion y direccion de la producciokditorial

Pearson educaciéon de Colombia LTDA. Colombia.

CHASE, B (2005).Administracién de la produccion y operaciones panaa
ventaja competitivaDecima Edicién. México.

DONNA, C. (2006). Administracion de la calidadPrimera edicidon. Editorial

Pearson educacién. México.

ENCICLOPEDIA, (2006). Enciclopedia practica de la pequefia y mediana
empresaEspana.

FERDANDEZ, E. (2006)Estrategias de produccié@egunda Edicion. Espafia
JAMES, P. (2004). La Gestion de la calidad totditd&ial Prentie Hall. Espafia.

114



KOTLER, P. (2007)Administracion y direccion de la produccidbecima primera
edicion. Editorial Pearson Educacion. México.

ORVILLE, C. (2005).Marketing estratégicoCuarta edicion. Editorial Mcgraw —
Hill. México.

VAUGHN, R. (1990).Control de Calidad.Editorial Limusa Noriega Editores.
México D. F.

Fuentes electronicas

http://www.google.com.ec Control de calidad
http://monografias.com Produccion
http://www.altavista.com Marketing
http://www.elrincondelvago.com Procesos de produccion

http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://wwalores.peru-

v.com/images/circulo_deming.gif&imgrefurl  Circulos de Deming

http://www.google.com.ec/search?hl=es&defl=es&qg=def Mercadotecnia&ei=
ZY25S4P0OHMOelAfKkc38A0Q&sa=X&oi=glossary definitia&
=title&ved=0CAYQKAE Marketing

115






Anexo 1: Ubicacion Geografica de Carrocerias Jacome
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Anexo 2. Organigrama Estructural

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA
“CARROCERIAS JACOME”

GEREMCIAS GEMERAL
Gierente general
IFG. LUIS JACOMRE

Departamento Financieno

Contabilidad

DFA. FLOR PAY0ORGA

Departamento de

Produccidn

Jefe de Flanta

SECRETAaRLA
SERER AL

IMG. JAYIER TOAS S,

SECRETAaRLA

SOLEDAD CACERES

Compras

IMG. SOLEDAD CACERES

Oisefio y Fabricacidn de parkes

En=ambls=

Control de calidad

BEodega

Ssistente de Disefio y Fabric.

Lzistente de Ensambls

Asistente de Contral de T

Eodeguero

IMNG JAVIER TOASS

IMG. JAWIER TOAS S,

MG LUIES JaCOrE

OSwAal OO FAaCHADID

FARTES ¥ FIEZAS
OEREROS

E=tructura

Scabados

FIRTURS,

Obrerc=

Obreros

Olbreros=s

CHACA SEGUNDO

GABRIEL GUARAN

PEDRO QOCHOCA

OSCAR GUANGASI]

WILLIAM TELEMCHARA

LUIS CUMNALATA

Referencia Elaborado | Aprobado por:| Fechade
por: elaboracién
— Linea de Soledad Ing. Luis 11/09/ 2010
toridad Céceres Jacome
Apoyo
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Anexo 3. Marco muestral

Clientes externos

CONSTANTE MIRANDA
1| GEOVANNY PANAMERICANA NORTE KM7 | 2854477
JUAN MONTAVO Y GENERAL
3|INSTITUTO HERMANO MIGUEL |(TENA) 62886311
5| MAYORGA MORALE CESAR PARROQUIA ATAHUALPA 2854446
SAN BARTOLOME AUGUSTO
7| GUANANGA CRISTIAN ARIAS 670140
8| PILICITA SEGUNDO MANUEL MACHACHI 315508
9| MAYORGA PACO PARROQUIA ATAHUALPA 2854440
10| VALENCIA RAFAEL HUACHI EL BELEN 2442235
11 VARGAS IGNACIO 2854041
SALVADOR 218 Y
12| SANTAMARIA LUIS VENEZUELA 2521288
13| CASTILLO MIGUEL EDUARDO TULCAN 2981409
GOBIERNO DE MORONA
14| SANTIAGO BOLIVAR Y24 DE MAYO 7001164
15| CARROCERIAS PAREGO AV. EL REY Y TELIGOTE 3042925
16| MIRANDA JOSE PANAMERICANA NORTE 7,5 2855172
17| ALTAMIRANO CESAR AYLLON Y COLON ESQ 2825918
18| VALLE MANUEL CDLA PUERTA DEL SOL 2841662
19| GARCIA WASHINTON AV.EL REY Y PASAJE NUNEZ| 2424257
20| COOPERATIVA SUMAK SAMY ESPEJO 12-11 Y JUAN B VELA 426029
21| VILLENA RUPERTO AV.EL REY Y BOYACA 2849912
22| ACOSTA BOLIVAR VIA BANOS SANTA CRUZ 412822
23| BALAREZO SANTIAGO INGAHURCO 2521288
24| SANTAMARIA ROSA EL MORLAN Y HNOS UTREAS| 22408255
25| PICO ARTURO CANTON CEVALLOS 872162
26| PROANO CARMITA AV. GONZALES SUARES Y 821290
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72

OBISPO RIETA

27/ VIVANCO HERNAN LINO FLOR OE137 QUITO 2854807
RAFAEL ORELLANA'Y GRAL

28| LANDETA ARTURO LANDA 62982313

29| SANCHEZ WASHINTON URB 12 DE NOVIEMBRE 2423500

30| MONGE JORGE PUJILI 723616

31| COELLO CARLOS TISALEO-ALOBAMBA 2859270
AV. LOS CHASQUIS CASA

32| MOYA JOSE ANTONIO Nol3 852369

33| ECUAMATRIZ PARQUE INDUSTRIAL 2855432

34| CASTILLO LENIN TULCAN 92445686

35| MUYULEMA GONZALO PICAIHUA 2820069
AV. LAS LOMAS 302Y CALLE

36| HISPANA SEGUROS PRIMERA 42610909

37| CHANGUAN RAMIRO IBARRA 62957302
CDLA.TURUBANBA BAJO

38| OCHOA ROSARIO DEL CARMEN SUPERMA 2672910

39| UNCORP AV. PARIS 41-11 Y GRANADOS 2920039

40| BOLIVAR NELSON PONDOA CENTRO 2450484

41| CARRERA WALTER LA PENINSULA 9934223b
AV.LOS GUAYTAMBOS 04-102

42| SEGUROS COLONIAL Y MON 2820571

43| BAUTISTA SEGUNDO MJOSE SALCEDO ROCAFUERTE 27277

44| ESPINOZA MAYER QUITO 3003519
PABLO PALACIOS 141

45| MENDOZA CARLOS RAFAEL T 854318

46| AUTEC PANAMERICANA NORTE KM6 | 22807830
SALVADOR ORTEGA E6-34

47| ANCHALUISA CESAR NARIS 2265625%

48| MULLO ANGEL MARIA LATACUNGA 2805180
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CONSEJO PROVINCIAL DE

49| TUNGURA BOLIVAR Y CASTILLO 2820244

50| JEREZ GERMANICO IZAMBA 2415826
MENENDEZ PELAYO HUACHI

51|LOPEZ FIDEL SEGUNDO CHICO 2413347

52| REYES MARY COOP AMBATO 2821290
EL SALVADOPR 218 Y

53| TACOAMAN EUGENIA VENEZUELA 2521288

54| TELENCHANA ALBERTO NAYON (QUITO) 92750452

55| TELENCHANA ALBERTO PICHINCHA YCALERO 288454

56| TELENCHANA CESAR IZAMBA 2854886

57| TELENCHANA MARCO IZAMBA 2854888

58| ACOSTA BOLIVAR VIA BANOS SANTA CRUZ 412822

59|BALAREZO SANTIAGO INGAHURCO 2521288

60| PICO ARTURO CANTON CEVALLOS 872162
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Clientes internos

TELEFONO
#|APELLIDO Y NOMBRE |CARGO DIRECCION EMPRESA
1| Chaca segundo Estructura Huachi Grande 2451093
2| Cunalata Luis Estructura Latacunga 2451093
Pintura Av. Cevallos-
3| Gungasi Oscar Fibra Yahuira 2451093
4| Machado Oswaldo Bodeguero Huachi Grande 2451093
5| Caiza William Estructura Ambato 2451093
6| Ruiz Juan Carlos Acabados lzamba 2451093
7| Saillema Raimundo Acabados Parque Industrial 2451093
Pintura
8| Pilamunga Pedro Fibra Santa Rosa 2451093
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Anexo 4: Cuestionario a los clientes externos

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Cuestionario N° 01

ENCUESTA SOBRE EL CONTROL DE CALIDAD EN LA PRODUCON DE LA

EMPRESA “CARROCERIAS JACOME”

OBJETIVO:

Evaluar el control de calidad que realizan los miwen la produccién, para promover

el mejoramiento continuo en los productos y sepgigjue ofrece carrocerias Jacome.

INSTRUCCIONES:

La empresa Carrocerias Jacome, esta realizandooyecpo de investigaciones, con el
propésito de conocer la Calidad que tiene el primde el mercado.

Sus respuestas son muy importantes para obtengrmobjetivo.
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. Genero

1.1 Masculino

1.2 Femenino

L1

. Estado Civil

2.1 Soltero
2.2 Casado
2.3 Otros

NN

. Nivel Educativo

3.1 Primaria
3.2 Secundaria
3.3 Superior
3.4 Postgrado

N

. ¢ Los productos o servicios de la empresa Carrocedadacome son?

4.1 Excelentes []
4.2 Buenos []
4.3 Regulares []
4.4 Malos []

. ¢Los productos o servicios que ofrece Carroceriasadome satisface sus

necesidades?

51 Si |:|
52 No |:|

. ¢Cada qué tiempo adquiere los productos y /o serws que ofrece Carrocerias

Jacome?

6.1 Diario []
6.2 Semanal []
6.3 Quincenal []
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10.

6.4 Mensual |:|
6.5 Anual |:|

¢ Esta de acuerdo en que la empresa deberia implantan sistema de Control
de Calidad?

7.1 Si []
7.2 No [ ]

¢, Si en el producto y /o servicio que ofrece la engsa, encuentra defectos que

mediadas toma?

8.1 Devolver |:|
8.2 Dejar de comprar [ ]
8.3 Reclamar descuentos I:I

¢,Qué producto y /o servicio adquiere con mayor freencia?
9.1 Fabricacion de carrocerias []
9.2 Fabricacion de partes y piezas []
9.3 Fabricacion de furgones []

9.4 Reparaciones varias de buses [ |

¢ En que se fija al adquirir el producto y /o servim?

10.1 Precio I:I
10.2 Calidad (]
10.3 Tiempo de entrega |:|

Gracias por su colaboracién
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Anexo5: Cuestionario para los obreros

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Cuestionario No........

ENCUESTA SOBRE EL CONTROL DE CALIDAD EN LA PRODUCON DE LA

EMPRESA “CARROCERIAS JACOME”
OBJETIVO:
Identificar el control de calidad que la empresiécapen el proceso de los productos en
cuanto a la aceptacion de los clientes y promovemejoramiento continuo en la
empresa.
INSTRUCCIONES:
La empresa Carrocerias Jacome, esta realizandooyecpo de investigaciones, con el

propésito de conocer la calidad que tiene el primder el mercado.
Sus respuestas son muy importantes para obtengrmobjetivo.
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1. Genero
1.3 Masculino

1.4 Femenino

(1L

2. Estado Civil
2.1 Soltero
2.2 Casado

0]

3. Nivel Educativo
1.4 Primaria
1.5 Secundaria

1.6 Superior

NI

1.7 Postgrado

4. ¢En qué area se desempefia actualmente?

4.1 Estructura []
4.2 Fibra de vidrio [ ]
4.3 Ensamblado []
4.4 Pintura []
4.5 Acabados []

5. ¢En el area de Produccién en el cual se desempefidualmente cuenta con
un sistema de Control de Calidad?

51 Si ]
5.2 No [ ]

6. ¢Qué tipo de evaluacion realiza la empresa en la &tuccion y fabricacion

de carrocerias?

6.1 Continua |:|
6.2 Global (]
6.3 Impacto I:I
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7. ¢Cual es el grado de conocimiento acerca del conttrde Calidad en la

Producciéon?

7.1 Alto []
7.2 Medio []
7.3 Bajo []
7.4 Ninguno de los anteriores ]

8. ¢Cada qué tiempo se controla la Produccion?

8.1 Diario []
8.2 Semanal []
8.3 Quincenal []
8.4 Mensual []
8.5 Anual []

9. ¢Qué Herramientas de Calidad conoce usted?

[]
[]

9.4 Diagramas de causa efecto []

9.1 Hojas de verificacion
9.2 Diagramas de Pareto
9.3 Matriz de Deming

10. ¢ Cree usted que la empresa debe obtener la Certdicion 1ISO 9000:2008, lo

cual garantice la calidad del producto?

1.1 Si [ ]
1.2 No []

Gracias por su colaboracién
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Anexo 6:Ficha de observacion

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FICHA DE OBSERVACION No

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION:

ODJeto de ESTUAIO: ... ... ittt e e e e e e e e e
Lugar de ODSEerVaCiON: ... . ..o e e e e e
Fecha de observacion:...... ... b

Nombre del iNVestigador:...........ovi i e e e
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Anexo 8: Fotografias de buses que se fabrica

Bus interprovincial
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Bus escolar

Bus tipo: Urbano
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Bus urbano
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133



Anexos 9: Punto de equilibrio: Propuesta: Antefadaopuesta

ACCIHI=
@ _ONSTRUCCIONES METALICAS

INGRESOS TOTALES 9737,25 4680,25 10157,65 8854,28 | 7288,39 | 8746,07 | 10495,284 | 12594,336 | 15113,196 | 18135,84 | 21763,008 | 26115,612
COSTO FIIO 2245,75 |  2245,75 2245,75 | 2245,75| 2245,75 | 2245,75| 2245,75| 2245,75 2245,75 |  2245,75 2245,75 2245,75
ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | VENTA TOTAL ANUAL
VENTAS TOTALES 9737,25 4680,25 10157,65 | 8854,28 | 7288,39 | 8746,07 | 10495,284 | 12594,336 | 15113,196 | 18135,84 | 21763,008 | 26115,612 | 153681,166 | 12806,7638
Facturas por mes 14 9 14 16 7 13 13 13 13 13 13 13 151
Costo Variable Mensual 2817,5 | 1527,1786 | 8507,526786 | 3410,063 | 4320,75 | 4536,79| 4763,63| 5001,81 5251,9 5514,5 5790,22 6079,73 | 57521,5979
Costo variable (MO) 1670,13 1854,88 2209,83 | 1233,54| 1172,04 | 1628,08 1600 1600 1600 1600 1600 1600 19368,5
COSTO VARIABLE 4487,63 | 3382,0586 | 10717,35679 | 4643,603 | 5492,79 | 6164,87 6363,63 6601,81 6851,9 7114,5 7390,22 7679,73 | 76890,0979
COSTOS TOTALES (CF+CV) 6790,8 | 5739,8886 | 12908,16679 | 6958,273 | 7693,1 | 8395,18 8593,94 8832,12 9082,21 9344,81 9620,53 9910,04 | 103869,058 | 8655,75482
COSTOS FIJOS 2303,17 2357,83 2190,81 | 2314,67 | 2200,31 | 2230,31 2230,31 2230,31 2230,31 2230,31 2230,31 2230,31 26978,96
Luz 17,6 56,95 25,22 26,75 31 31 31 31 31 31 31 31 374,52
Agua 11,72 6,66 6,66 85,95 12 12 12 12 12 12 12 12 206,99
Telefono 12,34 10,71 14,62 11,66 13 13 13 13 13 13 13 13 153,33
Celular Movistar 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 403,2
Mano de obra 864,03 864,03 864,03 864,03 | 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 10368,36
Arriendo 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 12096
Gasolina 158 180 90 136 90 120 120 120 120 120 120,00 120,00 1494
IESS 98,4 98,4 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 688,8
CANFAC 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 960
GS4 ALARMA 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 233,76
PUNTO DE EQUILIBRIO 4,59
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VENTA PROMEDIO MENSUAL

# FACTURAS POR MES

VENTA x FACTURA PROMEDIO MENSUAL
COSTO VARIABLE MENSUAL

COSTO VARIABLE POR FACTURA

COSTO FIJO MENSUAL

MENSUAL ANUAL
12806,76383 153681,166
12,58333333 151
1017,756066 1017,756066
6407,508155 76890,09786
509,2059461 509,2059461
2248,246667 26978,96

ACCIHI=
@ _ONSTRUCCIONES METALICAS

ESTADO DE RESULTADOS
VENTAS NETAS(1017,76*4.42)
COSTO VARIABLE(509,21*4,42)
COSTO FIJO
COSTO TOTAL
UTILIDAD

P.E=

P.E=

4499,392671
2251,146004
2248,246667
4499,392671

0

COSTOS FIJOS TOTALES

PR.VENT.MENS-COS.VAR.MES
4,420894967 FACTURAS POR MES

153681,166 100
4499,39267 X
2,92774501

A partir de un nivel de venta superior a los 4494,39 délares ( en reparaciones, el taller obtendra utilidad
lo que significa que con sélo el 2,93% de las ventas actuales se alcanzaria el punto de equilibrio.

PE global=

PUNTO EQUILIBRIO

COSTOS FIJOS TOTALES

2,92

COSTOS VARIABLES TOT.

VENTAS NETAS

2341,339993
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ACCII=
@ _ONSTRUCCIONES METALICAS

Grafica
PUNTO DE
EQUILIBRIO
$ 30.000,00
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Punto de equilibrio con la propuesta

PUNTO DE EQUILIBRIO 2011 (PROYECTADO)

INGRESOS TOTALES 9737,25 10224,113 10735,316 11272,086 11835)695 271245| 13048,844 13701,286 14386,355 15105668 (19885| 16653,99§ 154989,036
COSTO FIJO 224575 224575 2245,75 2245,75 224575 2245,75 224575 2245,75 224575 2246,75 2247,75 2248,75 26955
VENTA
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL
VENTAS TOTALES 9737,25| 10224,1125 10735,3155 11272,086 11835,6945 12427,4745 13048,8435 13701,2864 14386,3545 15105,6675 15860,9535 16653,9975 154989,036
Facturas por mes 20 9 14 16 7 14 16 7 7 8 9 10 137
Costo Variable Mensual 2817,8.527,17857 8507,52679 3410,0625 4320,75| 8507,52679 3410,0625 4320,75] 4320,75| 4320,75] 4320,75] 4320,75| 54104,3571]
Costo variable (MO) 1670,13 1854,88 2209,83] 1233,54 1172,04 2209,83 1233,54 1172,04 1172,04 1173,04 1174,04 1175,04] 17449,99
COSTO VARIABLE 4487,63| 3382,05857 10717,3564 4643,6025 5492,79| 10717,3564 4643,6025 5492,79 5492,79 5493,79 5494,79 5495,79| 71554,3471]
COSTOS TOTALES (CF+CV) 6790,8| 5739,88857 12908,1664 6958,2725 7663,1] 12908,1668 6958,2725 7663,1 7663,1 7664,1 7665,1 7666,1| 98248,1671
COSTOS FIJOS 2303,17 2357,83 2190,81 2314,67 2170,31 2190,81 2314,67 2170,31 2170,31 2170,31 2170,31 2170,31 26693,82
Luz 17,6 56,95 25,22 26,75 31 25,22 26,75 31 31 31 31 31 364,49
Agua 11,72 6,66 6,66 85,95 12 6,66 85,95 12 12 12 12 12 275,6
Telefono 12,34 10,71 14,62 11,66 13 14,62 11,66 13 13 13 13 13 153,61
Celular Movistar 33,4 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 403,2
Mano de obra 864,08 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 10368,36|
Arriendo 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 12096
Gasolina 15§ 180 90 136 60 90 136 60 60 60 60 60 1150
IESS 98,4 98,4 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 688,8
CANFAC 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 960
GS4 ALARMA 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 233,76
PUNTO DE EQUILIBRIO 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 226,8
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VENTA PROMEDIO MENSUAL

# FACTURAS POR MES

VENTA x FACTURA PROMEDIO MENSUAL
COSTO VARIABLE MENSUAL

COSTO VARIABLE POR FACTURA

COSTO FIJO MENSUAL

MENSUAL

30997,8071
27,4
1131,30683
14310,8694
522,294505
5338,764

ANUAL

154989,036
137
1131,30683
71554,3471
522,294505
26693,82

COSTOS FIJOS TOTALES
PR.VENT.MENS-COS.VAR.MES
8,76626593 FACTURAS POR MES

P.E=

P.E= FACTURAS POR MES

ESTADO DE RESULTADOS

VENTAS NETAS(2577,73*26) 9917,33652 154989,036 100
COSTO VARIABLE 4578,57252 9917,33652 X
COSTO FIJO  5338,764 6,39873426
COSTO TOTAL 9917,33652
UTILIDAD 0

A partir de un nivel de venta superior a los7697,09 ddlares ( en reparaciones, el taller obtendrd utilidad
lo que significa que con sélo el 6,40% de las ventas actuales se alcanzaria el punto de equilibrio.

COSTOS FIJOS TOTALES
COSTOS VARIABLES TOT.
VENTAS NETAS

PE global=

5430,26064

PUNTO EQUILIBRIO 20.98
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Gréfica del punto de equilibrio con la propuesta
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