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RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo investigativo se ha realizado debido a la necesidad que existe en las

empresas, sobre el Control Total de Calidad.

En el capitulo | se habla acerca del tema, la contextualizacion, los objetivos que se
pretende alcanzar, la justificacién, el tiempo, el espacio en el cual se desarrollara la

investigacion.

En el segundo capitulo, estan los antecedentes investigativos que fundamentan nuestra
investigacion,la fundamentaciéon filoséficay legal que respalda el trabajo investigativo,
la definicion de categorias en el Marco Teé6rico, y teorfas de autores versados en el

tem a.

El tercer capitulo se refiere a la modalidad de investigacién, al tipo de investigacién, a
la poblacién y muestra que se utilizard en la misma, el plan de recoleccién de la

informacién y al anélisis e interpretacion de los datos.

En el cuarto capitulo se tabula y realiza la representacion grafica de la encuesta
ejecutada en la empresa a cerca del Sistema de Control de Calidad, el anéalisis y la

interpretacion.

El quinto capitulo no es otra cosas que las conclusiones y recomendaciones que hemos
obtenido una vez realizada la tabulacion e interpretaciéon de resultados en el capitulo

anterior.

El sexto capitulo es la razéon de ser del trabajo investigativo, aqui se detalla una
Propuesta,es decir, lo que se propone para aplicara laempresa a travésde pasos firmes
y actividadesque van a satisfacernecesidad tanto em presariales como de los clientes, a

través de un andlisis organizacional.
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INTRODUCCION

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

mejoramiento continuo, para el 6ptimo desarrollo em presarial.

La competitividad es un fendmeno que influye negativamente al sector
socioecondémico, por lo que las empresas aplican metodologias, técnicas vy
herramientas para hacer frente a la competencia, para el cual se implementa el proceso
de Mejoramiento Continuo a través del Sistema de Control de Calidad o Gestién de

Calidad.

A través de este Sistema se controlara que la transformacién del bien o servicio,
cumpla con caracteristicas de calidad y de acuerdo a las exigencias de los clientes,

generando una imagen confiable, transparente de la organizacion.

La aplicaciéndel conjunto de Herram ientas Graficas como parte del Sistema de Control
de Calidad, influiria positivamente como wuna oportunidad de mejora para la

Organizacion.

Carrocerias JAcome, es una Empresa pequefia, con la implementacion de un Sistema de
Control de Calidad, con la utilizacién de las Herramientas Graficas como parte de un
Sistema, mejoraria su nivel de Produccién, reduciendo <costos innecesarios,
minimizando el tiem po utilizado en cada proceso, detectando y corrigiendo erroresantes

de continuar con la etapa siguiente del proceso.

Todo tipo de em presa debe contar con un Sistema de Control de Calidad, para elaborar
productos bajo caracteristicas técnicas, hacer frente a la competencia global, estar
dispuestas y adaptarse al cambio, innovar en sus productos, satisfaciendo las

necesidades de los clientes.
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CAPITULO |

1. PROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

El Sistema de Control de Calidad y su incidencia en la Producci6én de Carrocerias

Jdcome de la ciudad de Ambato.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacién

M ACRO

Las Empresas Carroceras a nivel mundial consideran a la produccién un proceso de

transformacién de insumos en productos, bienes o servicios terminados, cumpliendo

con las caracteristicas necesarias para su fabricacién.
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A través del tiempo en los grandes paises, la fabricacién de carrocerias ha venido
evolucionado de acuerdo a las exigencias de la colectividad vy la implementacién de
nuevas tecnologias, es decir, todas estas em presas realizan un control permanente en
los procesos, para obtener una produccidén con altos estdndares técnicos, mediante la
aplicacién de Sistemas de Gestién de Calidad, con el objeto de detectar los posibles

errores que puedan presentar y corregirlos a tiempo.

La formade fabricar las carroceriasdepende mucho de la seguridad de las personas, ya
que, un control permanente en cada proceso de Producci6én, permitird prevenir
consecuencias graves, debido a que es un producto peligroso para manipular vy

enfocado directamente a la transportacién de personas.

A nivel mundial en su totalidad se enfocan a satisfacer a un mercado potencial, de
acuerdo a las normas existentes en el pais y a las necesidades actuales de los clientes
que cada dia son mas exigentes en la calidad del producto o servicio que se ofrece,
motivo por el cual se cuenta con un Sistema de Control de Calidad que les permita
verificar paso a paso los procesos de produccién para de esta forma obtener un

producto de calidad y posicionarse en el mercado.

M ESO

En el Ecuador existen un sinntimero de em presas Carroceras, ubicadas en cada una de
las Provincias, las mismas que tienen un objetivo en comdn, pero una visiéon y mision

diferente entre si.

Las Industrias Carroceras Ecuatorianas buscan satisfacer la demanda en: cantidad,
calidad, precio y por sobre todo a tiempo, optimizando la utilizacién de la materia
prima, insumos, recursos humanos, equipos e instalaciones, para poder obtener

productos de buena Calidad.
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Los Gerentes de las empresas, implantan Sistemas de Control de Calidad para los
bienes y servicios, los cuales garantizan un resultado favorable para los clientes,

enfrentando a la competencia.

Para logar mayor participacion en el mercado, en el sector carrocero, consideran
necesario definir cada uno de los procesos, minimizar tiempo, incrementar la
produccién, buscar alternativas para promocionar el producto que ofrece, realizando
Control general de Calidad en los procesos,de esta manera las em presas carroceras son

mas com petitivas y logran expandirse en el mercado nacional.

Tomamos como referencia CARROCERIAS CEPEDA,IBIMCO, SERMAN,PICOSA,
VARMA, MIRAL, PATRICIO CEPEDA, IMCE, MARIEL BUS, consideradas las
mejores em presas Carroceras en el Centro del Pais, y sus logros se ven reflejados en
sus productos, al momento que se wutiliza una wunidad de transporte sea este,

interprovincial, urbano, turismo, escolar, lo podem os identificar por su marca.

Las carrocerias concuerdan en que; lo necesario para la produccién esta am pliamente
desarrollado en todos y cada uno de sus elementos, abunda la innovacién y el
desarrollo. Esta estudiado y desarrollado en gran escala, incluyendo software de alta

calidad que com pite el proceso normal de produccién.

Para obtenerun producto de calidad es necesario controlar cada uno de los procesos de
produccién,ya que de ahidepende que se cumplacon elobjetivo planificadoy esperado
por el gerente, por lo que es indispensable dar capacitacion al personal obrero en
relacién a procesos productivos, manejo de herramientas, maquinaria, equipos Yy
m ateriaprima, paraoptimizarel uso de losmismosy cumplirlas metasesperadas, en el

tiempo planificado por la organizacién.
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Todas estas empresas de industria Carrocera cumplen con las normas técnicas
ecuatorianas (INEN), el cual normaliza la industria carrocera, de acuerdo al tipo de

carroceria que se desee fabricar.

M ICRO

Carrocerias Jacome, empresa fabricante de carrocerias industriales, cuenta con un
inadecuado Sistema de Control de Calidad disminuyendo la Produccién tomando en
cuenta que las carrocerias son indispensables para el uso de la ciudadania, el cual se ha
podido notar una tendencia creciente en los Gltimos afios, ya que es un producto y
servicio que siempre es demandado en todos los sectores del pais y abarca toda la

poblacién.

Carrocerias Jacome mantiene buenas relaciones con sus colaboradores, los considera
parte fundamental en el desarrollo econémico, tomando en cuenta que sin la
colaboracién de ellos no podria posicionarse notablemente en el mercado, de la misma
manera se implantan, normas, politicas, reglamentos internos, reglas que se debe

cumplir en toda empresa.

Esta empresa ha fabricado wvarias carrocerias para las diferentes em presas de trasporte
como son: Cita Express, Putumayo, San Cristéobal, Universidad de Bolivar a nivel de

Cooperativas Interprovinciales y otras para el servicio Urbano.

El inadecuado Sistema de Control de Calidad en Carrocerias JAcome, actualmente esta
afectando, esto se da por varios factores como son: el desconocimiento del personal, la
falta de capacitacion,la faltade losrecursosecondémicos,ocasionando deficienciaen los
procesos de produccién, perdiendo participacién en el mercado, dando ventajas a los

competidores.
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1.2.2 Analisis Critico

El desconocimiento del personal sobre la Calidad es lo que afecta en el proceso

productivo dando resultados defectuosos.

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

desviaciones cuantitativas y cualitativas de los productos.

La dualidad de informacién por parte del personal antiguo, afecta a los nuevos

empleados, ocasionando la desconcentracion al realizar sus trabajos operativos.

La falta de capacitacion por parte del gerente o personal adm inistrativo, no permite que
los colaboradores tengan mayor conocimiento sobre las actividades que realizan, por

tal motivo la em presa presente estos problemas en su Produccidn.

1.2.3 Prognosis

Si se continGa con el inadecuado Sistema de Control de Calidad, la empresa se
enfrentard a una serie de errores en la Producci6n, generaran desperdicios de m ateria
prima, pérdidas de tiempo, retraso en la produccién y lo peor del caso clientes
insatisfechos al no cubrir sus necesidades y expectativas. Lamentablemente disminuira

su participacion en el mercado, generando pérdidas econédmicas y dando una mayor

ventaja com petitiva a las em presas carroceras del centro del pais.

1.2.4 Formulacién delproblem a

(Como incide el inadecuado sistema de control de Calidad en Ila Produccién de

Carrocerias JAcome de la ciudad de Ambato?
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1.2.5 Preguntas directrices

1.

;De qué manera incide la aplicacién de un sistema de control de calidad en la

optimizaciéon de la produccion en Carrocerias JAcome de la ciudad de Ambato?

;Co6mo influird la aplicaciéon de métodos adecuados en el control de la produccidn

en Carrocerias JAcome de la ciudad de Ambato?

¢Como influird la implementaciéon de herramientas de calidad para controlar la

produccién en Carroceria JAcome de la ciudad de Ambato?

;Como contribuiriala aplicaciéon de un proceso de mejoramiento continuo previo la

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

.6 Delimitacion delobjeto de investigacion

Limite de contenido

Campo: M ercadotecnia
Areas: Gestion de Calidad
Aspectos: Controlde Calidad

Limite espacial

CarroceriasJacome - Ambato

Limite temporal

Enero 2010 - Agosto 2010
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1.3 JUSTIFICACION

Para poder desarrollarla presente investigacion es necesario conocer sobre el objeto en
estudio, el Control de Calidad dentro de las organizaciones asegura un mejoramiento
continuo de la Calidad sean estos productos o servicios, identificando los errores que
podrian presentarse durante cada uno de los procesos, los cuales son analizados y se
hace una retroalimentacién para obtener un producto de alta calidad.

Lo cual se realizard a través de lecturas cientificas en libros, revistas cientificas, tesis,

memorias, informes, Internet, entro otros.

A través de la investigacion se lograra adquirir mayor conocimientos, ya que nosotros

nos involucramos como investigadores.

Para solucionar el objeto en estudio se podré utilizar varias herramientas que aseguren
una buena relacién laboralcomo: El Seguimientoy Evaluaciéon del Desem pefio Laboral,
lo que perm itiraque se solucione elcontrolde los procesos productivos, para mantener

una estabilidad en los mismos.

Con el desarrollo de esta investigacién, la parte beneficiada serd la empresa, debido a

que se solucionara el problema que afecta actualmente.

La investigacién es factible, debido a que se dispone del tiempo necesario para poder

involucrarse en la empresa, ademas de poseer los recursos necesarios para llevar a

cabo lainvestigacion,existe toda la voluntad de continuar con el objeto de estudio y lo

m é&s importante se tiene libre acceso a la informacién en la empresa.

La empresa serd la parte beneficiada a través de esta investigacion.
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1.4 OBJETIVOS

1.4.1 ObjetivoGeneral

Elaborar un Sistema de Control de Calidad, utilizando Herramientas de Calidad para

optimizar la Produccién en Carrocerias JAacome de la ciudad de Ambato.

1.4.2 ObjetivosEspecificos

Identificar el nivel de especializacion del personal a través del seguimiento del
desem pefio en cada una de las 4reas de Produccion en Carrocerias Jdcome de la ciudad

de Ambato.

Determinarlas Herramientasde Calidad a través de un estudio técnico paraelcontrol de

Produccién.

Implementar herramientas y metodologias para el mejoramiento continuo en

Carrocerias JAcome de la ciudad de Ambato.
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CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2. 1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

CHILUISA, L. (2005). Gestion estratégica de procesos para mejorar el Control de
Calidad de Produccion en la empresa floricola Enchanted Roses S. A en la provincia de

Cotopaxi.

La empresa busca satisfacer necesidades de sus clientes para lo cual establece un
Control de Calidad en los procesos de Produccion,con elobjeto de mejorarel desarrollo
de la empresa, para lo cual el recurso humano juega un papel muy importante, de su
labor depende que los resultados esperados se consiga como lo ha planificado la

empresa Floricola Enchanted Roses de la provincia del Cotopaxi.
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HIDALGO, A. (2005). Disefio de un sistema de Gestiéon de Calidad para el control de

procesos de Produccion de yogur de la em presa Prolacval del cantéon Cevallos.

Se puede determinar que en otra empresa ya se realizo un plan similar al que se
propone, porende se considerarque este tipo de propuestaa proporcionado a laempresa
buenos resultados. M ediante la aplicacion de este Sistema de Control de calidad se

pretende controlar el proceso productivo, para lograr una gestion em presarialy buscar

nuevas ideas que contribuyan al desarrollo de la misma, también se pretenden que los
obreros tengan una direccién en comun para que todos se inclinen en la mism a
direccién, realizar un control permanente en cada uno de los procesos y obtener un

producto de buena Calidad.

LLAMUCA, L. (2005). Control de Calidad en la Produccién de plantas de caucho para

calzado de la empresa Calzam atriz.

Se realizouna investigacion sobre el Control de Calidad, porque afecta a los niveles de
Producciéon, motivo por los cuales mediante la utilizacién de esta estrategia se pretende
m ejorar a la organizaci6n en sus procesos, obtener mayores ingresos econémicos, que
en la mayoria de las empresas es su finalidad, este trabajo investigativo tiene
coherencia con el objeto en estudio, por lo tanto la investigacion posee varios
antecedentes investigativos por haber sido efectuada anteriormente y por contener una

de las variables principales como es el Control de Calidad.

VARGAS,I1.(2007). Mejoramiento de la Calidad de Control de Calidad de un producto

terminado chocolate en la fabrica Acovar.

Se pretende implantar un nuevo sistema de calidad para que la empresa siga con su

posicionamiento en el mercado mejorando dia a dia, tomando en cuenta que la
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tecnologia avanza y debemos estar dispuestos al cambio, en todo momento, de esta
manera la em presa haréd frente a la com petenciay abrird fronteras comerciales.

Como se puede analizarlos antecedentesinvestigativosantesmencionados,se concluye
que, este temaen estudio fue aplicado en diferentesem presas,no exactamente al que se
propone, pero contiene una de las dos variables, ya sea Control de Calidad o

Produccidén.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para ejecutar la presente investigacion se aplicara el paradigm a critico propositivo, por

las siguientes razones:

Actualmente la empresa se encuentra en un proceso cambiante y debemos estar
dispuestos a adaptarnos, lo cual se bebe mantener un mejoramiento continuo en los
productos y/o servicios, para poder mejorar la calidad de vida de las personas,
satisfaciendo sus necesidades, optimizando los procesos de producciéon de la empresa y

consiguiendo cada vez m &s posicionamiento en el mercado.

El inadecuado Sistema de Control de Calidad que se esta presentando en “Carrocerias
Jacome” estd originando un grave problema, por lo que es necesario convivir en la
empresa siendo parte de la misma, manteniendo una comunicacién y relacién directa
con loscolaboradores,e identificando los problem as que existen entre ellos, analizando
sus sugerencias y expectativas, de esta manera se podréa conocer cudl es el origen del

objeto de estudio a través de la informacién obtenida.

El investigador debe poner en practica sus valores como la responsabilidad, respeto,

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

solucionar el problema, tomando en cuenta el punto de vista del talento humano de la
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carrocerfa, por ser los principales interesados, los cuales nos proporcionaran

informacidén, para resolver el problema de investigacidn.

La metodologiaa seguires hermenéutica — dialéctica, ya que es sumamente importante
emplear conocimientos cientificos tedricos para ponerlos en practica, para poder
proponer varias alternativas de solucion a este problema, a través de la investigacion

cientifica se podra solucionar el problema que se estd presentando en “Carrocerias

Jdcome”

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

El Consejo Nacional de la Calidad (Concal), adscrito al M inisterio de Industrias
Comercio y Competitividad ha establecido la obligatoriedad de someter al control de
calidad a determinados bienes con el objetivo de proteger al consum idor, promover la

cultura de la calidad y el mejoramiento de la com petitividad.

Entre estos bienes se encuentran las carroceriasde autom otores. Esto significa que, toda

carroceria que se construya en el pais o se importe, deberda cum plir con los requisitos

seffalados en los Reglamentos Técnicos em itidos por el INEN .

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

sean importados o fabricados en el pafs.

NTE INEN 2205 (vehiculos automotores y bus urbano). Se aplica para buses disefiados

para el transporte urbano. No se aplica para otro tipo de bus de transporte de pasajeros.

RTE INEN 034 (elementosde seguridad en autom otores).Se aplica a todo vehiculo que

va a circular en el Ecuador, sean importado o ensamblado y construidos en el pais.
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Carrocerias JAcome es una empresa que pertenece a una persona natural no obligada a

Ilevar contabilidad baja el Régimen de Ley Tributaria del S. R.I.

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.4.1 Formulaciéon delproblem a

¢Como incide el inadecuado Sistema de Control de Calidad en la Produccién de

Carrocerias Jacome?

X = Controlde Calidad

Y = Producci6n
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2.4.2 Categorizacion

G rafico 1: Categorizacién de variables

M ercadotecnia

Gestion de

calidad

Administracion de

produccién

Productividad

Sistem as

productivos

Controlde calidad

Produccién

Control

estadistico

Controlde Produccién

continua

personal

Por lotes

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo
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2.5 DEFINICION DE CATEGORIAS

2.5.1 Mercadotecnia

(Internet) EI término marketing es un anglicismo que tiene diversas definiciones.
Segun Philip Kotler (considerado por algan padre del marketing) es proceso social y
administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen sus necesidades al crear e

intercam biar bienes y servicios.

Conjunto de técnicas y métodos para promover la mejor venta posible de uno o varios

productos; Estudio de las técnicas y métodos que mejoran.

Proceso social y empresarial en virtud del cual tantos individuos com o grupos obtienen
lo que necesitan y desean mediante la produccién y el intercambio de productos y
valores en su interaccién con otros.

http://www .google.com .ec/search?hl=es& defl=es& q=define:M ercadotecnia&ei=2ZY
2SS4PO0OH M O elAfK kc38AQ & sa=X & oi=glossary_definition& ct=title& ved=0CAYQ

KAE. (6 de marzo del 2010 a las 12h27)

a. Naturaleza de la M ercadotecnia

(Internet) La humanidad ha pasado por diferentes formas de organizaci6n politico
econdémica, una de ellas fue el feudalismo donde la gente tenia como principal a Al
avizorar el hombre que podia intercambiar algunos productos por otros, lo llevo a
especializarse en aquellos que podia producir en gran escala. Sabia que la produccidn
excedente la podia intercambiarpor otra que necesitara. Asisurge el intermediarismo vy

el comercio en pequefia escala.

No existia el consumismo niel mercado. Al pasar los afios quienes hacian intercambio,

para facilitarlo, se reunian en un lugar determinado, nace asi el mercado.
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http://www.google.com.ec/search?hl=es&defl=es&q=define:Mercadotecnia&ei=ZY2SS4P0HMOelAfKkc38AQ&sa=X&oi=glossary_definition&ct=title&ved=0CAYQkAE
http://www.google.com.ec/search?hl=es&defl=es&q=define:Mercadotecnia&ei=ZY2SS4P0HMOelAfKkc38AQ&sa=X&oi=glossary_definition&ct=title&ved=0CAYQkAE
http://www.google.com.ec/search?hl=es&defl=es&q=define:Mercadotecnia&ei=ZY2SS4P0HMOelAfKkc38AQ&sa=X&oi=glossary_definition&ct=title&ved=0CAYQkAE
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/feudal/feudal.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/dige/dige.shtml#evo

El nacimiento de talleres artesanales y la utilizacion del vapor como energia aceleraron

el desarrollo del mercado.

En el @&m bito febril, los em presarios se preocuparon por producir en gran escala.
Incrementaron la produccién en un nivel méaximo, contratando supervisores y
especializando labores, creando departamentos de control financieroy de produccion.

El pensamiento de economistas, productores y supervisores, estaba en producir maéas y

encontrar la mejor manera de distribuirlo.

El siglo XX ha sido un periodo constante de cambios en la estructura social del mundo.
Todas estas circunstancias han provocado el nacimientode una nueva era econémica; la
economiadel mercado, ésta presenté una actitud nueva hacialos mercados establecidos,

dando importancia a actividades comerciales y realizando ciertas modificaciones en

ellas.

b. Antecedentes de la M ercadotecnia

Hoy en dia, la mayor parte de los paises sin importarsu etapade desarrolloecondémico o
sus distintas ideologias politicas, reconocen la importancia de la mercadotecnia, es
importante observar como los paises con una economiza planificada, como 1los
socialistas que nunca tomaron en cuenta las necesidades del consumidor y que
planeaban el consumo atreves de planes quinquenales, se han quedado rezagados ante
los paises capitalistas. Puedo destacar aspectos importantes que me toco viviren paises
como Rusia, cuba, Hungria, Checoslovaquia y Polonia: falta de mercadotecnia, una
escasez de productos, un exceso de la demanda, una inadecuada distribucién de los
productosy un serviciotan deficiente haciael consumidor, se puede decir que tienen un
atraso de mas de 40 aflos con respecto a M éxico,ahora, con larenovacién y transicién a
nuevos sistem as, estos paises tienen urgencia por crear programas mercadoldgicos que

les permitan salir de su letargo.
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http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos32/nocion-estructura-social/nocion-estructura-social.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/resumen-economia/resumen-economia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml

c. Elementosde la mercadotecnia

G rafico 2: Elementos de la M ercadotecnia

Mecesidades

Desecs

Mercados

Transacciones Demandas

Intercambios Productos

Fuente:http://www .monografias.com /trabajosl5/mercadotecnia/mercadotecnia.shtm |

> Necesidades

El mas béasico de los conceptos subyacentes de la mercadotecnia es el de necesidades

humanas. Una necesidad humana es un estado de carencia dado que experimenta el

individuo. Los seres hum anos tienen necesidades muy complejas.

> Deseos

Un segundo concepto basico dentro de la mercadotecnia es el de deseos humanos tal

como lo configura la cultura o la personalidad del individuo.
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> Demandas

La gente tiene deseos casi ilimitados, pero sus recursos si tienen Iimite. Por ello, quiere
elegirlos productos que proporcionenla mayor satisfacciénpor su dinero. Cuando estéan

respaldados por el poder adquisitivo, los deseos se convierten en dem andas.

> Producto

Las necesidades, los deseos y las demandas del ser humano indican que existen los
productos necesarios para satisfacerlos. Un producto es cualquier cosa que puede
ofrecerse a la atencién de un mercado para su adquisicién, utilizacién o consumo y que

se puede satisfacer una necesidad o deseo.

> Intercambio

La mercadotecniase da cuando la gente decide satisfacersus necesidades por medio del
intercambio. EIl intercambio es el acto de obtener de alguien un objeto deseado

ofreciendo algo a cambio. Esta es una de tantas maneras de obtener un objeto deseado.

> Transacciones

Si el intercambio es el nGcleo del concepto de mercadotecnia, la transacci6n es su

unidad de medida. Una transaccién es un intercambio de valores entre dos partes. En

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

> M ercados

El concepto de transacciones conduce al de mercado. Un mercado es un conjunto de
compradores reales o potenciales del producto.

http:// www .monografias.com /trabajosl5/mercadotecnia/.(5/5/10, a las 18h07)
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2.5.2 M arketing

Segun Kotler (2005, p.6) “el marketing es un proceso socialy de gestion mediante el
cual los distintosgrupos e individuos obtienen lo que necesitany desean a travésde la

Creaciony elintercambiode unos productosy valores con otros”

Segun Kotler (2007, p. 10) “el marketing estable que el logro de las metas
organizacionales dependen de conocer las necesidades y los deseos de los mercados
m etas, asi como de proporcionar las satisfacciones deseadas, mejor de los
competidores.Desde el concepto de marketing las rutas hacia las ventas y las utilidades

se basan en el cliente y en el valor”

Segun Enciclopedia pymes (2006, p. 917) “el marketing es la disciplina econdm ica
destinada al estudio del mercado en toda su extensién y las posibles actuaciones de las

em presas sobre el mismo”

Segun Peter (1995, p. 166) “el marketing es el proceso de planear y ejecutar la
concepcion, fijacionde precios, promociones y distribucién de ideas, bienes y servicios

para crear intercam bio que satisfagan los objetivos individuales y organizacionales”

Segun Iniesta (2004: 147) el “M arketing es una mezcla planificada de estrategias que,
partiendo del conocimiento cualitativoy cuantitativodelentorno y del mercado y de sus
tedencias, se ocupa de la concepcion, desarrollo, planificacion, difusion y
comercializacionde marcas, productos y servicios, que satisfagan las expectativas de la

dem anda, logrando resultados rentables para la em presa u organizacion interesada”

a. Plan de M arketing

Segun Arpar (2005, p.14) “elplan de marketinges un docum ento escrito que detalla la
situacién actual respecto de los clientes, com petidores, y ambientes externos, y que

proporciona las pautas para las asignaciones de objetivos, acciones de marketing y
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recursos a lo largo del periodo de plantacién, para un producto o servicio existente o

propuesto”

b. Circulode Deming

G rafico 3: Circulo de Deming

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

v.com/images/circulo deming.gif& imgrefurl

- Planear

La organizacién se plantea su propia visién, acepta un conjunto de principios y los
valores asociados. A partir de ello adopta una politica, se fija objetivos, y efectla una
programacién. Un M anual de la calidad en gestién por valores, documenta este

desarrollo.

- Hacer

Para la implementacién, la organizaciéon define funciones y responsabilidades, hace

participary entrenaa su personaly le asigna recursos. También establece un sistema de
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consultas y comunicacién. Prepara y mantiene procedimientos y dispone de un Manual

de procedimientos. Define, a través de guias, la forma de ajuste inicial y atencion de

situaciones de emergencia e inconformidades.

- Verificar

Organiza y controla los documentos. Lleva un Cuaderno de registros. M antiene un
control de operaciones. La organizaciéon establece un sistema de gestion de reclamos
que le permita conocer y atender la opinién de sus clientes. Define formas de
verificacion, monitoreo, deteccion de incidentes e inconformidades. Lleva adelante

acciones correctivas y preventivas. Realiza auditorias internas

- Actuar

La alta direcciéon de la organizaciéon debe realizar una evaluacién peri6dica del sistem a

de gestion por valores, informandose sobre su pertinencia, y define la necesidad de

hacer ajustes reiniciando todo el proceso de planear — hacer — verificar — actuar.

http://www.google.com.ec/imgres?imgqgurl=http://www.valores.peru -

v.com /images/circulo deming.gif&imgrefurl (11 de mayo del 2010, 12h: 15)

c. Estrategiasde M arketing

Segln Orville (2005, p.14) “las estrategias de marketing es asignar y coordinar en
formaefectivalosrecursosy actividades de marketing para alcanzar los objetivos de la
empresa dentro de un mercado de producto especifico. En consecuencia, la cuestién
critica concerniente al alcance de una estrategia de marketing especificar los mercados
objetivos para un producto en particular,a continuacién las em presas buscan la ventaja

com petitiva y la sinergia por medio de los elem entos (principalm ente las cuatro “pes”;

producto, precio,plazay promocién) de un programade mezclade marketing integrado
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adecuadamente, preparado, conforme a las necesidades y deseos de los clientes

potenciales en ese mercado objetivo”.

d. Segmentacién de M ercado

Segun Kerin (2004 p.50) “segmentacion de mercado es dividirun mercado en grupos

distintos de consum idores de, con base en sus necesidades, caracteristicas o conductas,

productos o mezclas de marketing diferentes.

K3

% Segmentode mercado

Segun Kerin (2004 p. 50) “segmento del mercado son grupo de consum idores que

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

R

% M ercado meta

Segun Kerin (2004 p.50) “mercado meta es el conjunto de consum idores que tienen

necesidades o caracteristicas comunes, a quienes la compafiia decide atender.

K3

% Requisitos para segmentarelmercado

(Internet)

. Hom ogeneidad en el segm ento

. 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 grandes com o para ser rentables
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http://es.wikipedia.org/wiki/Homogeneidad
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Heterogeneidad&action=edit&redlink=1

e. Variables

A.Variables geograficas

. Regién del mundo o del pais

. Tamafio del pafis

. Clim a

B. Variablesdemograficas

. Edad

. Género

. Orientacion sexual

. Tamaio de la familia

. Ciclo de vida fam iliar

. Ingresos

. Profesion

. Nivel educativo

. Estatus socioecondmico

. Religion

. N acionalidad

C.Variables Psicogréaficas

. Personalidad

. Estilo de vida

. Valores

. Actitudes

D.Variablesde comportamiento
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http://es.wikipedia.org/wiki/Clima
http://es.wikipedia.org/wiki/Edad
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. Busqueda del beneficio

. Tasa de utilizacién del producto

. Fidelidad a la marca

. Utilizacion del producto final

. Nivel de 'listo-para-consumir'

. Unidad de toma de decision

f. Beneficiosde lasegmentacion de mercados

. Identificar las necesidades m as especificas para los submercados.

. Focalizar mejor la estrategia de marketing

. Optimizar el uso de los recursos em presariales de

. M arketing

. Produccidn

. Logistica

. Toma de decisiones

. Hacer publicidad m as efectiva

. Identificar un nicho propio donde no tenga com petencia directa.

. Aumentar las posibilidadesde crecerrdapidamente en segmentos del mercado sin

competidores

http://es.wikipedia.org/wiki/Segmentaci% C3% B3n de mercado. (11 de mayo del

2010,12h: 20)

g. Creacién del M arketing m ix

- Producto

Segun Kerin (2004 p.53) “producto es lacombinacién de bines bienes y servicios que

la compafifa ofrece al mercado meta. De manera que un producto Ford consiste en
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tornillosy tuercas,bujias, pistolas, faros y otras miles piezas. Ford ofrece varios estilos

y docenas de caracteristicas opcionales. Cada autom 6vil incluye servicios completos y

una garantiaintegral,lo cualconstituyeuna parte del producto, como si fuera el tubo de

escape.

- Precio

Segun Kerin (2004 p.53) “precio es la cantidad de dinero que los clientes tienen que
pagar para obtener el producto. Ford calcula precios sugeridos al detalle que sus
concesionarios podrian cobrar por un modelo de cierta marca. Sin embargo, en algunos
paises, los distribuidores de Ford casi nunca cobran el precio total de etiqueta, sino que
negocian el precio con cada cliente, y ofrecen descuentos, negociables individuales y
planes de crédito. Tales acciones ajustan los precios a la situacién com petitiva actual, y

ajustan a la percepciéon que tiene el comprador del valor del autom 6vil.

- Plaza o distribucién

Para Kerin (2004 p.53) plazade distribuciénincluye las actividades de la com pafiia
qgue hace que el producto esté a la disposiciénde losconsumidores meta. Las armadoras
de autos de todo el mundo se asocian con un enorme cuerpo de concesionarios
independientes que venden los diversos modelos apoyan estas compafifas. Adem as,
eligen a sus distribuidores de manera cuidadosa y los apoyan enormemente. EI
concesionario mantiene un inventario de autom 6vil, los muestra a clientes potenciales,

negocia precios, cierra ventas y da servicio a los autom 6viles después de la venta.

- Promoci6n

Para Kerin (2004 p.53) promocién implica actividades que comunican las ventajas

del producto y persuaden alos clientesmetade que lo compren. Las armadoras de autos

invierten muchos millones cada afio en publicidad, lo cual representa en algunos casos
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menos del 5 porciento por autom 6vilvendido, para informara los comparadores acerca
de la compafiia en especifico y de sus diversos productos. Los vendedores de los
concesionarios atienden alos compradores potencialesy los convencen de que su marca
es el mejor automo6vil para ellos. Cada armadora y sus distribuidores ofrecen
promociones especiales (ventas, devoluciones en efectivo, bajas tasas de

financiamiento) como incentivos de com pra adicionales.

Grafico 4: Las cuatro P de la mezcla del marketing

Producto Precio

V ariedad Precio de lista

Calidad Descuento
Disefio N egociacidn
Caracteristicas Individual
Nombre de la marca

Clientes meta

Posicionamiento

Promocién Plaza o

buscado
distribucién
Publicidad

Canales
Ventas personales

. Cobertura
Promocién de ventas

Surtido
Relaciones pUblicas

Ubicaciones

Inventario

Fuente: Kerin (2004 p.53)

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

(Internet)

G rafico 5: Gestiéon de Calidad

Calidad

Trazabilidad

Fuente: http://www .cercapaz.org/apc-aa-

files/2e4758531438b4d8ddfec310389f6b58/modeloCalidad_1.png

Calidad

Segun Enciclopedia (2006, p.210) es “la evaluaciéon de los resultados, verificables del
cumplimiento de los objetivos marcados; medicién de los desfases y los porcentajes de

desviacion entre lo previsto y lo real”.

(Internet) Un sistema de gestion de la calidad es el conjunto de normas
interrelacionadas de una em presa u organizacién por los cuales se adm inistra.

La parte de la funcion de la gestién em presarial que define e implanta la politica de la
calidad.

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

y36pm

45



Elementos de Gestion de Calidad

Estructurade la organizacién:responde al organigramade los sistemasde la empresa
donde se jerarquizan 1los niveles directivos y de gestioén. En ocasiones este

organigramade sistemasno corresponde al organigram a tradicional de una em presa.

Estructura de responsabilidades: implica a personas y departamentos. La forma m 4s
sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad, es mediante un cuadro de
doble entrada, donde mediante un eje se sitian los diferentes departamentos y en el

otro, las diversas funciones de la calidad.

Procedimientos:responden al plan permanente de pautas detalladas para controlar las

acciones de la organizacion.

Procesos: responden a la sucesion completa de operaciones dirigidos a |la

consecuci6n de un objetivo especifico.

Recursos: no solamente econémicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo, deben

estar definidos de form a estable y circunstancial.

http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema de gesti% C3% B3n de la calidad. (11 de

mayo del 2010, 12h: 35)

b.

Control de Calidad

Implica la medicion de lo logrado en relacién con lo estandar y la correccion de las

desviaciones, para asegurar la obtencién de los objetivos 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) M anipulacién de una variable de modo que no influya en la relacién en

cuestion.

Control Estadistico de Proceso (Statistical Process Control o SPC) es un método

efectivo para monitorizar un proceso a través del uso de gréaficos de control.

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

- Herramientasgraficasdelcontrol

Para “D” Alessio” (2002, p. 71 - 74) las herramientasgraficasutilizadaspara el control

de calidad son:

- Diagramade flujo

Se usa para describir secuencia de actividades de un proceso.

Existe una simbologia estadndar que facilita la “lectura” del proceso y lo hacen
comprensibles. Se debe hacer los mas explicito posible para medirlo, evaluar cuantos
recursos usa cada actividad y luego, com pararlo con procesos similares, de preferencia

mucho mejores (benchmarking).

Son como fotografias o radiografias del proceso la mejor manera de describirlos
adecuadamente es que lo hagan personas que los usan y los conocen bien. Existen
diversas formas de representarse, una muy buena es la que pone en la produccién del
servicio a las personas que intervienen y en la produccién de bienes a los activos

productivos.
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G rafico 6: Diagrama de flujo

[ —

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

- G raficasde Control

Es una herramientapoderosaque sirve para evaluary visualizarla calidadde un proceso
y su comportamiento en funcién del tiempo. M ide tendencia central y dispersién con
limites superior e inferior de control estadistico y la com prara con la especificaciéon o
estandar. Pueden evaluarse tendencia, ciclo, carrera, estacionalidad y otros, para tom ar

decisiones. Existen graficas de atributos y de variables.

G rafico 7: Grafica de Control

Grafico Sim ajuste cen 2 {madres)
CORRELACIONCONM &P

Evalucién 8%

17 34 587 890 132345678310
Agrupacion de valores y orden M1P1
Fuente:http://2.bp.blogspot.com/_ohfo4Var8Jc/SRm_hOmrNHI/AAAAAAAAABg/nV
viOua-Q5U/s400/z72-analisis-correlacion-ci.gif
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» Histogram as

Presentan las veces que se repite un evento. Desarrolla agrupamientos I6gicos, ayuda a
generar limitesde controly permite visualizarel patrén de com portamiento de los datos.

Presentan datos continuos y escomo una fotografia de la poblacidn

G rafico 8: Histogram a

HISTOGRAMA

FR ECU ENC 1AS

2 2 kil 40 dg 58 67 76 8
MARCAS DE CLASE

Fuente: http://htm l.rincondelvago.com /000209642.png

» Diagramascausa — efecto

Espina de pescado o Ishikawa. Ayuda a determinar las causas de los problemas
detectados en las graficas de control. La “cabeza” del pescado es el efecto. Es
importante que sea desarrollado por expertos en el proceso que puedan volcar su
experiencia para indicar las posibles causas y subcausas que se generan norm alm ente
alrededor de las siete emes: materiales, maquinas, mano de obra, métodos, medio

ambiente, moneda y mentalidad.
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G rafico 9: Espina de pescado

Racursos Recursos
; Humanos

Matades da

, Materizlas
Eabaie Entorno

Fuente: http://calidad.um h.es/images/pez.gif

» Diagrama de Pareto

El famoso matem atico italiano dijo que 80% de los problem as provienen de 20% de las
causas. Es la regla del 80 — 20 o del ABC.Es importante para provisor los problem as,
ya que no pueden resolverse todos a la misma vez, muchas veces por escasez de

recursos.

Grafico 10: Diagrama de Pareto

Diagramme de Parcto du nombre de retards on fonction des causes

1680 = 100.0%:
151.2 - SO 0%
134 4 . B0
1176 OO
1008 S0_0%
840 S0.0%
6.2 80,0
S04 30.0%:
336 20.0%:
16.8 1005
[EN o.o

Traky— casci s s arvinnds  Trareport pubsc

T .

Fuente:http://3.bp.blogspot.com /_cCIlhkM x4DRk/Sil6E4W IVRI/AAAA

AAAAAAMIYCQqQTB8G KO f0Q /s400/diagram a-pareto.png
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a. Control de personal

Control de personal es control interno no tiene el mismo significado para las personas,

esto puede dificultar su comprension dentro de una organizacion.

Resulta importante establecer un marco que permita obtener una definiciéon com un.

es.wikipedia.org/wiki/control_de_personal. (22 de febrero del 2010 a las 12h

y36pm)

El control interno es un proceso llevado a cabo por las personas de una organizacioén,
disefiado con el fin de proporcionar un grado de seguridad "razonable" para la
consecucion de sus objetivos.

es.wikipedia.org/wiki/control_de_personal. (22 de febrero del 2010 a las 12h

y36pm)

2.5.3 Administraciénde Produccién

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

La funcién de Produccién tiene un impacto decisivo en la econom ia de un pais, dado
qgue este es el sector de actividades con mayor nimero de empleados. En consecuencia,
la productividad de dichos empleados es esencial para el bienestar y desarrollo de la
sociedad.

http://www .elprisma.com /apuntes/adm inistracion_de_em presas/procesoadm inistra

tivoconcepto/ (22 de febrero del 2010 a las 12h y 49 pm)

a. Funcionamiento de la Administraciéon de O peraciones

Para D" Alessio (2002, p.14) elcontexto de globalizaciéon mundial requiere de nuevas

gestionesen las operaciones productivas,el M RPII(M anufacturing Resources Planning:
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planeamientode los recursos de manofactura), del TQC (Total Quality Control: control
total de la calidad), del JIT (Jus IN Time: justo a tiempo), del TQM (Total Quality
M anagement: teoria de restricciones) y del DPP (planeacién descentralizada de la
produccidén), entre otras técnicas, son tendencias que muestran que las gerencias de las
empresashan percibido la importancia de combinar la metodologia y la tecnologia para

vencer y tomar ventajas de la com plejidad creciente del negocio.

b. Etapas de la Adm inistracién de O peraciones

- Planeamiento

Segun D" Alessio (2002, p. 11) “el planeamiento es seleccionar los objetivos para el
sistema de operaciones de la organizacion y las politicas, programasy procedimientos
para alcanzar tales objetivos. Esta etapa incluye los esfuerzos dirigidos hacia el
planeamiento del producto y el disefio de estrategias respecto a la forma de desarrollar

el proceso de trasformacidén”

- Organizacién

Segun D~ Alessio (2002, p. 12) “la Organizacién es establecer una estructura

intencional de proceso del sistema de operaciones. Determinar y enumerar las

actividades requeridas para que el sistema de operaciones alcance sus objetivos, al

asignar las autoridades y las responsabilidades necesarias para llevar a cabo”.

- Direccién

Segun D" Alessio (2002, p. 12) “direccion es ejecutar lo programado y ser responsable

de la marcha del sistema de operaciones, cuyos resultados seran monitoreados durante

la funcion de control”
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- Control

Segun D" Alessio (2002, p. 13) “el control asegura que los planes y program as para el
sistema de operaciones sean llevados a cabo. La productividad deberd ser medida y
evaluada por la cantidad, calidad, costos y tiempo de la produccién de bienes y
servicios, para ver si ésta conforme con lo planeado y programado. Caso contrario,

deberdan hacerse los ajustes necesarios.

G rafico 11: Etapas de la adm inistracién de operaciones

Adm inistracion de

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 increm entar el producto total”

Segun D Alessio (2002, p. 133) “la productividad es la razon de la produccidéon o
insumos. Al tomar el valor en ddélares de la producci6n y dividirlo entre el valor en

dolares de los insum os por lo com (Gn se mide la productividad del factor total.
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a. SistemasProductivos

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

Este cambio econdédmico se conoce como Valor Afadido y permite al Sistema de
Produccién obtener medios econdémicos para conseguir nuevos recursos con los que
generar mas cantidad de productos finales.

Cuando una operaciéon intermitente funciona a casi toda su capacidad, se acumularan
altos inventarios de productos en proceso y aumentara el tiempo de produccién de los
lotes completos.

http://htm l.rincondelvago.com /sistem as-de-produccion_1.html. (22 de febrero del

2010 alas12h y 49 pm)

2.5.5 Produccién

Segun Enciclopedia (2006, p 918) “produccion es asegura que se fabrique la cantidad

adecuada,de acuerdo con las especificaciones delproducto y en las fechas establecidas”

Segun Enciclopedia (2006, p. 918) “produccidén son los materiales en proceso que se

encuentran generalmente bajo el control fisico del departamento de produccién para el

producto”

Segun Kotler (2007, p 9) “la produccion sefiala que los consum idores favorecen los
productos que estan disponibles y que son altamente costeables. Por los tanto la
organizaciéon deberia concentrarse en mejorar la eficacia de la produccion y la

distribucion”

54


http://html.rincondelvago.com/sistemas-de-produccion_1.html

a. Procesosde produccio6n

G rafico 12: Diagrama basico entrada -proceso -salida

Indirectos Culturay clima

(m ateriales) orglanizacional

> PROCESO >

TRABAIJO

Directos Producto

term inado

(insum os)

Bien o

PRT>TOT=0—1=M1
APNRT=>=COT—r—T=C»

servicio

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

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

salidas, (bienes y/o servicios) por medio del uso de recursos fisicos.

Un proceso de producci6on es un sistema de acciones que se encuentran
interrelacionadas de forma dindmica y que se orientan a la transformacién de ciertos
elementos.

http/es.wikipedia.org/wiki/proceso_de_produccion. (22 de febrero del 2010 a las

12h y36pm)
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Grafico 13: Tipo de procesos

Etapa 1 1 Etapa 2 Etapa 3

Etapa 1 —— Etapa 2
Amortigua

Proceso de m Gltiples etapas

Fuente: Chase (2005, p.119)

(Internet) Es un conjunto de operaciones que sirven para mejorar e incrementar la
utilidad o el valor de los bienes y servicios econémicos

http://www.m itecnologico.com /M ain/DefinicionProduccionYProductividad. (22 de

febrero del 2010 a las 15h:00 pm)

b. Proceso

Seguin Chase (2005, p.114) “proceso es cualquier parte de una organizacién que recibe
insumos y los transforma en productos o servicios; mismos que esperan que sean de

mayor valor para la organizacién que los insumos organizacién”

Segun Donna (2006, p. 132) “proceso es cualquier serie de actividades desem pefiadas
por una organizacién que acepta insumos y los transforma en productos o servicios,

idealmente de un valor mayor para la organizacion que los insum os originales”

c. Producto

Segun Kotler (2007, p. 9) “producto establece que los consumidores favorecen los
productos que ofrecen la calidad, el desempefio y las caracteristicas innovadoras

mejores”
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2.5.6 Produccién continua

(Internet)

Este sistema es el em pleado por las empresas que producen un determinado producto,

sin cambies,porun largo periodo.EIlritmo de produccidénes acelerado y las operaciones

se ejecutan sin interrupciéon. Como el producto es el mismo, el proceso de produccién

no sufre cambios seguidos y puede ser perfeccionado continuam ente.

Es el conjunto de planes sistem aticos y acciones encaminadas a dirigir la produccio6n,
considerando los factores, cuanto, cuando, donde y a que costo. La plantaciéon de la
producciéon es la labor que establece Ilimites o niveles para las operaciones de
fabricacién en el futuro.

http://htm l.rincondelvago.com /sistem as-de-produccion_1.htm 1. 22 de febrero del

2010 a las 13h y 02 p.m .

2.5.7 Producci6on por lotes

(Internet)

Es el sistema de produccién que usan las em presas que producen una cantidad limitada
de un producto cada vez, al aumentar las cantidades mas alld de las pocas que se
fabrican al iniciarla compafiia, el trabajo puede realizarse de esta manera. Esa cantidad
limitada se denomina lote de produccién. Estos métodos requieren que el trabajo
relacionado con cualquier producto se divida en partes u operaciones, y que cada
operacion quede terminada para el lote completo antes de emprender la siguiente

operacién. Esta técnica es tal vez el tipo de produccién mas comUn

http://htm l.rincondelvago.com /sistem as-de-produccion_1.htm 1. (22 de febrero del

2010 a las 13h y 02 Pm)
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2.5.8 Costos

Segun Enciclopedia pymes (2006, p 910) “los costos son consum o requerido para la
obtencion de un producto o servicio”

(Internet)

El costo es el esfuerzo econdmicoque se debe realizarpara lograr un objetivo operativo

(el pago de salarios,lacomprade materiales,la fabricaciénde un producto, la obtencién

de fondos para la financiaciéon, la adm inistracién de la em presa.

http://definicion.de/costo/. 22 de febrero del 2010 a las 13h y 43pm

a. Clasificacion de Costos

Segun Chase (2005, p.308) los costos de calidad se clasifican en:

v Costos de evaluacion.-

Los costos de la inspecci6on y otras que tienen por objetivo asegurarse de que el

producto o el proceso son aceptables.

v Costos de prevencidn

La suma de todos los costos originados por la necesidad de evitar defectos, com o son

los costos de identificar la causa del defecto, imprentar una accién correctiva para

eliminar esa causa, capacitar al personal, redisefiar el producto o el sistemay comprar

un nuevo equipo o hacerle modificaciones.

v Costos de fallasinternas

Los costos de los defectos en que se incurren dentro del sistema: remover, repetir el

trabajo, reparar. Etc.

58


http://definicion.de/costo/

v Costos de fallasexternas

Los costos de los defectos que pasan a través del sistema: remplazos al cliente debido a

la garantia, perdia de clientes o de su confianza, manejo de quejas y reparacion del

producto.

2.6 HIPOTESIS

La aplicacion de un Sistema de Control de Calidad optimizard la Produccién de

Carrocerias JAcome de la ciudad de Ambato.

2.7 VARIABLES

X = Calidad

Y = Produccio6n
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CAPITULO 111

3.MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

De conformidadcon el paradigm a critico propositivo, anunciado en la Fundamentacién
filos6fica, en la presente investigacion se utilizara el enfoque cualitativo, por las

siguientes razones:

Orientada hacia una observaciéon naturalista se podra aplicar técnicas para mejorar la
calidad de los productos logrando una mejora continua que permitird a la empresa
optimizar la produccién y sobre todo aprovechar los recursos disminuyendo el tiempo
en cada uno de los procesos, los desperdicios de m ateria prima en las carrocerias,

contextualizado el 4rea de calidad dentro de la em presa en los aspectos macro, meso y
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micro, para poder determinar la importancia del control de calidad, a través de la
perspectivadesde adentro,nos involucraremosen la realidad formado parte de la mism a
observando los hechos, dialogando con el personal para obtener informacién que nos
ayudard a buscar una posible solucién al problema y la metodologia que aplicaremos,
orienta al descubrimiento de la hipdtesis mediante la recoleccién de informacién del
personal de la empresa aplicando métodos como: entrevistas, encuestas, Yy

observaciones, se podra identificar el origen del problem a.

De la misma manera asume una posicion dindmica y cambiante que obliga a los
investigadores a que sean m as flexibles y resistentes al cambio, lo que perm itirda que la
investigacion se desarrollo am pliamente,para descubrirla mejoralternativade solucién
sin paralizarnos en algin contratiempo que impida que la investigaciéon siga con su

dinamismo.

3.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Para la realizaciéon de la presente investigacion, se utilizara las siguientes modalidades

de investigacion:

3.2.1 Modalidad de cam po

La modalidad de este proyecto es de campo, debido a que se mantiene una relacién
directa con el objeto en estudio por form ar parte de la organizacién, motivo por el cual
tengo la facilidad de obtener informacién primaria del problema que se esta
presentando, de esta manera se podra aplicar herramientas técnicas para la posible

solucién del problem a.
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3.2.2 Modalidad documental

Esta investigacion serda documental — bibliografica porque se obtendra informacién de
libros actualizados para poder conceptualizar las variables y categorias del control de
calidad y produccién, nos serd muy Gtil la informacién que se podra recolectar en tesis
de grado relacionado con el objeto de estudio y tomando en cuenta la importante

informaciéon que se podrd obtener en Internet, revistas cientificas, etc.

Se recolectard informacién primaria conviviendo en la empresa mediante la utilizacion

de técnicas como: fichas de observacién, la entrevista y la encuesta, utilizando un

cuestionario el mismo que serda aplicado a los obreros de la em presa.

3.3 TIPOSDE INVESTIGACION

3.3.1 Investigacionexploratoria

A través de la investigacion exploratoria nos perm itirda identificar el objeto en estudio,
identificando el problema, formular hipo6tesis para poder solucionarlos mediante la

selecciéon de metodologias adecuadas.

3.3.2 Investigacién descriptiva

M ediante la investigacién descriptiva nos perm itird especificar las caracteristicas m as
destacadas del problema aplicando métodos y técnicas de investigacién para recolectar
informaciéonque se utilizardparala comprobaciénde la hip6tesisplanteada, mediante la

estadistica descriptiva dando a conocer resultados.
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3.3.3 Investigacioncorrelacional

M ediante la investigacién correlacional se podrd medir la relacién que existe entre sus
variables control de calidad y produccidén, para poder determinar si este es el problem a
de los productos defectuosos, examinaremos la hipétesis y podremos llegar a dar
pautas para la soluciéon, mediante herramientas estadisticas, analisis, sintesis e

interpretacién.,paralo cual se aplicardconocimientosde estadisticautilizarem os una de

sus herramientas importantes como es la del Chi Cuadrado, que es una de las
herramientas estadisticascon la que es recomendablerealizarlos calculos,su féoérmula es

la siguiente:
] 0—E) °*
X= =Zu
E

3.4 POBLACION Y MUESTRA

La poblaciéon o universo de estudio estd integrado por el personal obrero y clientes de

Carrocerias Jacome, el cual estd conformado de la siguiente manera.

Tabla 1: Poblacién o universo

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

Los mismos que se encontraran en el marco muestral, he irdn adjuntos en anexos.

No se aplicard la formulaparadeterminarla muestraya que la poblacién no Ilega al

limitede personasrequeridas para aplicarla muestra.
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3.6 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

A través del plan de recolecciénde informaciénse contem plaestrategias metodoldgicas
requeridas para elcumplimientode los objetivos e hip6tesis que coincidanen el enfoque

cuali-cuantitativo que se propone.

M ediante la recoleccién de informacién se pretende conocer el problema objeto en
estudio, el cual se lo aplicara a clientes internos y clientes externos de Carrocerias
Jdcome,este cuestionariocontendra informacidon sobre control de calidad y producci6n,
la recolecciéon de esta informacidn es responsabilidad del investigador cuando lo
ameritelaempresadurante elcronogram a establecido, el mismo que se realizara en las
instalacionesde la misma, serdn aplicadas las veces necesarias, mediante las encuestas,
entrevistas y la observacion de los hechos, se aplicard al proceso de producci6n en

relacion directa con los obreros de la planta.

3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DEINFORMACION

Después de haber aplicado los instrumentos para la recoleccién de la informacién se
procederd a la revision de la informaci6n, se tomara en cuenta la codificacion de las
respuestas al cuestionario a realizar para los clientes internos (obreros) y clientes
externos (clientes) de la empresa verificando que se encuentre libre de errores, o
situaciones desfavorableque perjudiquenal momento de realizarla tabulacién, de modo
que la informacién debera estar bien establecida. Las preguntas del cuestionario se
elaboraran mediante una categorizacién con la idea de que el encuestado tenga un lugar
para ubicar su informacién, en funcién de esto se procederd a la tabulacién de la
informacién a través de un programa computarizado, se wutilizara uno de los
componentes del paquete de Microsoft O ffice, como es la Hoja Electrénica de

M icrosoft Excel, para obtener resultados exactos y confiables.
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Para la presentacion de los datos tabulados se usarad investigacion descriptiva utilizando

m edias aritm éticas y graficos de barras.

Una vez tabulado los datos se procederd a la presentacion gréaficaen lacualse elaboraré
un cuadro estadistico el mismo que estarda formado por: titulo, columna, matriz,

encabezado, cuerpo y fuente.

Para la interpretacién de los resultados se describird los resultados obtenidos, se
analizard la hipdtesis en relaciéon con los resultados para verificarla o rechazarlas, se
analizard cada uno de los resultados por separado y se elaborarda una sintesis de los

resultados.
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CAPITULO 1V

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOSRESULTADOS

4.1 ANALISIS DE RESULTADOS

4.2 INTERPRETACION DE DATOS

A través de la encuesta que se aplico en Carrocerias JAcome de la ciudad de Ambato,
sobre el sistema de control de calidad, tanto a los clientes internos como externos, se
procede a la tabulacién, representaciéon grafica y al andalisis e interpretacién de los

resultados,paraconocer de esta formala realidad de laempresay observar si es factible

realizar la propuesta planteada.
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ENCUESTA A LOSCLIENTES INTERNO S

Tabla 4: Tabulacién de encuesta

1. Genero

ALTERNATIVAS F %
M ASCULINO 8 100,0
FEMENINO 0 0,0
TOTAL 8 100,0

G rafico 14: Representaciéon grafica de la encuesta

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocerfas Jacom e

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo

Analisis
Del total de la poblacién encuestada 8 obreros de planta, el 100% de los clientes

internos (obreros) son de género masculino no existen género femenino.

Interpretacioén
M ediante los datos tabulados se puede observare que en la em presa solo existe personas

masculino y esto se debe a que el tipo de actividad que se realiza requiere de muchos

esfuerzos fisicos.
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2. Estado civil

ALTERNATIVAS F %
SOLTERO 5 62,5
CASADO 3 37,5
TOTAL 8 100,0

ESTADO CIVIL

m SOLTERO
m CASADO

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Analisis

De la poblacién encuestada en la empresa, 5 obreros son solteros el cual representa el

62.5% y 3 son casadosy representa 37.5% del 100%

Interpretacidn

Como se puede observar en la empresa en su mayoria selecciona personal joven por

varios factores em presariales y politicas laborales propias de la organizacién.
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3. Nivel educativo

ALTERNATIVAS F %
PRIM ARIA 3 37,5
SECUNDARIA 5 62,5
SUPERIOR 0 0,0
POSGRADO 0 0,0
TOTAL 8 100,0
= PRIMARIA
= SECUNDARIA
SUPERIOR
—

37%

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo

Analisis

El grado de instrucciéon es bajo, del total de la poblacién encuestada 8 obreros el

37.5% tienenniveleducativo en primarialo que corresponde a 3 obrerosy el 62.5% han

llegado hasta la secundaria, lo que corresponde a 5 obreros,

Interpretacioén
De los datos obtenidos se observa que en su mayoria los obreros tienen un nivel bajo de
educacion, sin llegar inclusive a concluir la secundarias, pero adem &s se debe tom ar en

cuenta que para este tipo de trabajo no se requiere de muchos conocimientos.
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4. ¢(En qué adrea se desempefia actualmente?

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

TOTAL |8 100,0

W Estructura
M Pintura

K Acabados

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo

Analisis
En las areas de trabajo, en el proceso de estructura se encuentran 4 obreros el cual
representael 50% ,en el proceso de pintura2 obreros que representa 25% y 2 obreros en

el proceso de acabados, el cual representa el 2% del total de la poblacién.

Interpretacion.

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

subprocesos pero se los realiza de acuerdo a las necesidades de los clientes.
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5. ¢En el d&rea de produccién en el cual se desempefia actualmente cuenta con

un sistema de control de calidad?

ALTERNATIVAS F %
Sl 2 20,0
N O 8 80,0
TOTAL 10 100,0

CONTROL DE CALIDAD

m Sl
mNO

Fuente: Investigacién aplicada a los obreros de Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Anélisis
Del totalde la poblacién encuestada,el 25% que equivale a 2 obreros manifiesta que si
cuentan con un sistema de calidad en su area y el 75% que equivale a 6 obreros

m anifiestaque no cuenta con un sistema de control de calidad en la 4rea de produccio6n.

Interpretacién
Como se puede observarcon lapropuesta que se estd ofreciendo a laempresa mejoraria
sus productos debido a que en la mayoria de las a4reas del proceso de produccién no

cuentan con un sistema de control de calidad, y eso se pretende implantar.
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6. ¢Qué tipo de evaluacién realizala empresa en la Produccion y fabricacién

de carrocerias?

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

TOTAL |8 100,0
B CONTINUA
B GLOBAL
IMPACTO

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocerfas Jacom e

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo

Analisis
Del tipo de evaluacién, en la opcién continua el 25% m anifiestas que la evaluacién que
se aplicaes continua, el 50% manifiesta que se la realiza de forma global, mientras que

el otro 25% dice que es de impacto.

Interpretacion
Como se puede observar las evaluaciones en la produccién no se hace solo de una
forma, lasrealizancontinuamente en cada proceso, de impacto es decir en la parte en la

que presente alguna falla y global una vez que se ha terminado la fabricacién de la

carroceria se hace una evaluacién completa de la unidad para detectar posibles fallas.
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7. ¢Cudl es el grado de conocimiento acerca del Control de Calidad en la

Produccion?

™ Alto o Medio

~ Bajo = Ninguno

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Anéalisis
Del totalde la poblacién encuestada,el 75% m anifiestasque el nivel de conocimiento
sobre control de calidad es medio,y el 25% m anifiestaque su nivelde conocimientoes

bajo.

Interpretacion

Como se puede observar, ninguno de los trabajadores tiene un nivel de educacio6n
excelente, es decir que no saben si el producto posee pardmetros de calidad, por el
mismo hecho de no contarcon un plan de calidad paracontrolar la produccién, para que

los productos estén bajo los parametros de calidad.
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8. Cada qué tiem pose controla la Producci6on?

™ Diario M Semanal = Quincenal

= Mensual = Anual

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocerfas Jacom e

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Anéalisis
Del totalde la poblacién de los obreros en este caso 8, manifiestanque el controllo

realizan diario,es decirel 100% lo realizadiario.

Interpretacioén
Se puede observar que todos los obreros realizan diarioelcontrolde la produccién, pero
de acuerdo al criterio de cada uno de los obreros, porqgue no existe algln técnico o

herramientas para que se controle la produccio6n.
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9. ¢Qué herramientas de calidad conoce usted?

ALTERNATIVAS F %
Hojas de verificacion 0 0,0
Diagramas de Pareto | O 0,0

M atrizde Deming 0 0,0
Diagramade causa efecto 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 Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Anélisis
Del totalde la poblacién el 25% que corresponde a 2 obreros afirmaque conoce acerca

de los diagramasde causa y efectoy el 75% afirmaque no conocen ninguna de las

herramientasde calidad.

Interpretacioén
De las diversas herramientas de calidad propuestas en el cuestionario aplico a los
clientesexternos,solo dos obrerosconocen sobre solouna de las herramientas, mientras

que la mayoria de los obreros no tienen conocimiento sobre herramientas de calidad.
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10 ¢Cree usted que la empresadebe obtener la certificacién 1SO 9000:2008,

lo cual garantice la calidad del producto?

ALTERNATIVAS F %
SI |7 87,5
NO |1 12,5
TOTAL |8 100,0

Normas ISO

13%

m Sl
mNO

Fuente: Investigacion aplicada a los obreros de Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Anélisis
El1 87.5% que corresponde a 7 obreros manifiesta que estd de acuerdo en que se obtenga

las normas ISO 9000:2008, mientras que el 12.5% que corresponde a 1 obrero no esté

de acuerdo.

Interpretacioén
La mayoriade los obreros estan de acuerdo que la em presa Carrocerias JAcome obtenga
la certificacion de las normas 1SO 9009:2008, el cual garantice la produccién de

carrocerias, y subir el nivel de posicién de la em presa.
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CLIENTES EXTERNO S

1. Genero

ALTERNATIVAS F %
M asculino 54 90,0
Femenino 6 10,0
TOTAL 60 100,0
Geéenero

m Masculino

= Femenino

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos de Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo

Analisis
Del total de la poblacién encuestada 60 clientes externos, el 90% de los clientes

externos son de género masculinoy el 10% son de género femenino.

Interpretacioén
Como se puede observar el su mayoria Carrocerias Jacome cuenta con clientes de
género masculino y un minimo porcentaje es de género femenino, esto se da por la

actividad a la que se realiza.
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2. Estado Civil

W SOLTERO
m CASADO
© OTROS

25%

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos de Carrocerfas Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo

Analisis

De la poblacién encuestada en la empresa, el 26.7% de los clientes externos son

solteros, el 61.7% son casados y el 11.7% son otros estado civil.

Interpretacidn

Como se puede observar en la empresa en su mayoria de los clientes externos son de

estado civil casados.
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3. Niveleducativo

= PRIMARIA = SECUNDARIA
© SUPERIOR = POSGRADO

27%

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos de Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Analisis

Del total de la poblacién encuestada de los clientes externos el 23.3% tienen

instruccion primaria, el 50% tienen instruccién secundaria y el 26.70% tienen

instruccién superior

Interpretacidn

De los clientes externos encuestados en la empresa, en su mayoria tienen instruccién

secundaria e instruccidén superior.
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4. ¢Los productos o serviciosde laem presa Carrocerifas Jacome son?

W EXCELENTES m BUENOS
" REGULARES = MALOS

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos de Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Analisis
Del total de la poblacién encuestada el 26.7% manifiesta que los productos de la

empresason excelentes, el 66.7 dicen que son buenos y el 6.7% dicen que los productos

son regulares.

Interpretacioén
Los productosde laempresasonconsideradoscomo productos buenos y esto se debe a
que en la produccién no se realizaun control permanente,para que estos Ileguen hacer

excelentes.
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5. ¢Losproductos o serviciosque ofrece Carrocerias Jadcom e satisfacesus

necesidades?

ALTERNATIVAS F %
S 57 95,0
N O 3 5,0
TOTAL 60 100,0
producto_satisface
necesidades
5%
m Sl
mNO

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

los productos.

Interpretacion
La mayoriade los clientesde laempresa aceptan los productos, en su mayoria, debido a
que aqui se realiza mas reparaciones, a pesar que un menor porcentaje de la poblacién

no estd conforme con los productos o servicios.
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6. (Cada qué tiempo adquiere los productos y \o servicios que ofrece

Carrocerias Jacom e?

m Diario

= Semanal

Fuente: Investigacion aplicadaa los clientesexternos de CarroceriasJacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo

Analisis
Del total de la poblacién encuestada el 3.3 % adquiere los productos diariamente, el
6.7% adquiere semanal, el 28.3% adquiere quincenal, el 31.7% mensual y el 30%

anualmente.

Interpretacidn

Se puede observar que los productos de la empresa estan saliendo en forma mensual
como primer lugar, en un segundo Ilugar los productos se adquieren anual vy

quincenalmente, y las otras opciones son niveles no significativos.



7. ¢(Estd de acuerdo que laempresadeberia implantarun sistemade control

de calidad?

ALTERNATIVAS F %
Sl 59 98,3
N O 1 1,7
TOTAL 60 100,0

Implantar Normas I1SO

2%

m Sl
=mNO

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos de Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Analisis

EI198.3% del 100% de la poblaciéon estd de acuerdo que se implanteun sistemade

controlde calidad y el 1.7% no estd de acuerdo.

Interpretacioén

Los clientes externos de la empresa consideran que es de suma importancia que se
implante un sistema de control de calidad para que garantice los productos que estan
adquiriendoy un minimo porcentaje no esta de acuerdo, porque representaria un mayor

gasto para el cliente.
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8. ¢(Sienelproducto y Vo servicioque ofrecela empresa,encuentra defectos

que medida tom a?

= Devolver

m Dejar de comprar

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos de Carrocerias Jacome
Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo
Analisis
El 23.3% de la poblacién opta por devolver el producto, el 18.3% deja de comprary el

583% reclama descuentos a la em presa.

Interpretacién
La mayoria de los clientes en primer lugar reclaman descuentos en los productos o
servicios a la empresa, el segundo lugar devuelven y por Gltimo los clientes no deciden

regresar a adquirir el producto o servicio.

86



9. ¢(Qué productosy \o serviciosadquierecon mayor frecuencia?

m Fabricacion
de
carrocerias

™ Fabricacion
de partes y

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos de Carrocerias Jacome
Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Anéalisis
Del total de los clientes encuestados, el 8.3% adquiere la fabricacién de carrocerfas, el
6.7% la fabricaciéon de partes y piezas, el 8.3% fabricacién de furgones y el 76.7%
reparaciones varias de buses.
Interpretacioén
Como se puede observar en primer lugar los productos o servicios que tienen mayor
demanda en la empresa son las reparaciones varias de buses, luego la fabricacién de

carrocerias y elaboraci6n de partes y piezasy por Gltimo la fabricacién de furgones.
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10.¢,En que se fijaaladquirirelproducto o servicio?

= Precio
m Calidad -
© Tiempo de entrega

Fuente: Investigacion aplicada a los clientes externos de Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo

Anélisis
Del total de la poblacién de clientes externos (60) de Carrocerias Jacome adquieren el

35% por el precio, el 23.3% por calidad y el 41.7% por el tiempo de entrega.

Interpretacion
Como se observa la mayoria de los clientes de la em presa adquieren los productos o
servicios por el tiempo de entrega, luego por el precioy como Gltima alternativa por la

calidad.



43 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Una vez tabulado los datos de las encuestas se procede a realizar la verificacion de la
hipétesis a través de la prueba estadistica del Chi Cuadrado, para de esta forma

determinar si la propuesta que se pretende aplicar en la em presa es factible.

Ho = HipétesisNula

Hi= Hipdétesis alternativa

Ho = La aplicaciéon de un Sistema de Control de Calidad NO optimizard la Produccién

de Carrocerias Jacome de la ciudad de Ambato.

Hi = La aplicaciénde un Sistema de Control de Calidad SI1 optimizara la Produccién de

Carrocerias JAcome de la ciudad de Ambato.

4.3.1 Fo6rmulapara calcularel Chi Cuadrado

) fo—fe :
fo

Donde:

X2= Chicuadrado

>»= 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 darea de produccién en el cual se desempefia actualmente cuenta con un

Sistema de Control de Calidad?

Si

N o

4.3.3 PREGUNTA DEL CUESTIONARIO (CLIENTES EXTERNOS)

Pregunta 7

10 (Estda de acuerdo en que la em presadeberiaimplementarun Sistemade Control de

Calidad?

Si

N o

4.3.4 VALORES REALES

ALTERNATIVAS
POBLACION TOTAL
S N O

CLIENTES

INTERNO S 2 6 8

CLIENTES

EXTERNOS 59 1 60

TOTAL 61 7 68
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ENCUESTA TOTAL
S N O
Sistem a de calidad ) 6 8
Im plantar sistem ade
control de calidad 59 1 60

4.3.5 GRADOS DE LIBERTAD

(g1) =(Filas -1) (Columnas -1 )
(gl) =(F -1) (C -1)

(gh)y=(2 -1)(2 -1)

(gh) =(1) (1)

(g1) =(1)

2
El valor tabulado de X con 1 grado de libertad y un nivel de significancia de 0.05 de
acuerdo a la tablaes de 3.841,es decir que si al calcular la hipétesis alternativa el valor

obtenido fuera menos que el de 3.841, la hipdtesis se rechaza.



436 CALCULO MATEMATICO

4.3.7 Representaciéon graficadel Chi Cuadrado

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo
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4.3.8 REGLA DE DECISION

2 2
El valorde x =3.84 < x = 41.11
C

Por consiguiente se acepta la hipdtesis alternativa, es decir que la aplicacién de un
sistema de control de calidad SI1 optimizara la produccién de Carrocerias Jacome de la

ciudad de Ambato. Y serechaza la hipo6tesis nula.
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CAPITULO V

51 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez realizo la tabulacién y el andlisis de las encuestas, procedemos a realizar las
conclusiones y recomendaciones en base a los datos obtenidos por parte de los clientes

internos y externos sobre el control de calidad que se aplica en Carrocerias Jacome.

5.1.1 CONCLUSIONES

- Laempresa Carrocerias JAcome ubicada en la ciudad de Ambato no cuenta con un

sistema de Control de Calidad en la Produccién, por lo que se presenta muchas

inconformidades por parte de los clientes.

- Los productos de Carroceria JaAacome no cumple los pardmetros de Calidad Total en

los Procesos de Producciéon, motivo por el cual los productos y /o servicios son
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1

considerados de buena calidad, cuando deberfan ser considerados de excelente

calidad.

Los clientes de Carrocerias Jacome estdn de acuerdo que es de vital importancia
implantar un Sistema de Control de Calidad, para que sus unidades salgan en

perfecto estado luego de haber requerido los servicios de la em presa.

Los clientesen susreclamos cuando no estan conforme con el producto y /o servicio,
proceden a pedirdescuentosy rebajas,de esta forma se afectaala empresaya que, se

ha perdido tiempo y recursos al momento de realizar el trabajo, debido a la falta o

inadecuado Control en cada Proceso.

De todos los productos y /o servicios que ofrece carrocerias Jacome se puede
determinar que, el servicio de reparaciones de buses es el que da mayor ingreso a la
empresa, dado que la fabricacion de carrocerias nuevas es un tanto limitada por el

recurso economico bajo del cliente.

Se observa que casi el total de los obreros de la em presa no tienen conocimiento de
las Herram ientas Estadisticas de Calidad y, otro porcentaje alto desconocen a qué se

refiere el Control de Calidad, por lo que no pueden medir si los procesos aplicados

estan correctos.

LaempresaestaenelProcesode Mejoramiento Continuo,previo la obtencién de las
Normas ISO 9000:2008 y, todos los obreros y clientes externos estan de acuerdo en

que se implemente esta Norma, lo cual mejoraria la Produccidn.

.2 RECOMENDACIONES

Serecomiendalmplementarun Sistema de Control de Calidad Total, para innovar la
Producciéon de la empresa y dar un buen producto y /o servicio a los clientes,

satisfaciendo sus necesidades.
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Realizarun estudio técnico sobre los Pardametrosde Calidad que se debe aplicar en la
Produccién, mediante la utilizaciéon de fichas rojas que se ubicaran en cada etapa de
proceso en el que se encuentra el defecto, que permitird entregar un producto o

servicio de excelente calidad.

Control de cada proceso en la empresa, para evitar fallos en los productos y /o
servicios,y molestiasen los clienteslos mismos que podrian perjudicar a la empresa

econdémica y socialmente.

Poner énfasis en la fabricaciéon de carrocerias, ya que éste deberia ser su producto
estrella, ya que, al momento la empresa realiza Unicamente reparaciones vy
mantenimiento a las unidades, por lo que es de vital importancia realizar una
planificacion en base a precios y facilidades de pago, los mismos que debe dar a

conocer a sus clientes.

Se recomienda implementar un Sistema de Control en cada uno de los Procesos de
Produccién, en la estructura, piezas de fibra, pintura y acabados, para asi evitar
futuras deformaciones una vez concluida la unidad, de esta forma se puede
diagnosticar si existe problema en cada area de produccién y solucionarlo de

inmediato, obteniendo un producto de 6ptima Calidad.

Capacitar al personal sobre Control de Calidad y Herramientas Estadisticas, a través
de exposiciones, cursos, charlas por parte del gerente o del personal adm inistrativo,
de esta forma el obrero reducird el porcentaje de defectos en los productos y el

resultado serd un producto de alta calidad.

Continuary concluircon los procedimientos para obtener la Certificacién ISO 9000:

2008, para llegar a la optimizacién de la Produccién en 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 de Control de Calidad para optimizar la

Produccién en carrocerias Jacome de la ciudad de Ambato.

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 econémicas en el aflo 2004, con 6
colaboradores bajo la adm inistraciéon del Ing. Luis JaAcome Gerente Propietario, esta
empresa se encuentra ubicada en la provincia de Tungurahua, Cantén Ambato,

parroquia de lzamba, Sector el Pisque. Av.Indoamerica Panamericana Norte Km 7.

b. Actividad comercial

Carrocerias Jacome se dedica a la fabricacién, reparacién y mantenimiento de

carrocerias para buses, para el centro del pais y provincias vecinas.

c. Sus productos y servicios

v Fabricacién de carrocerias: Interprovinciales Full equipo, bus tipo urbano, escolar y
especial.

v Furgones

v Fabricacién de partes y piezas de fibra

v Reparaciones varias de buses

d. Visidén

Somos una empresa consolidada y reconocida por el cumplimiento de estadndares de
calidad en nuestros productos, satisfaciendo los requerimientos de nuestros clientes,
generando fuentes de empleo permanentes y creando rentabilidad equitativa que

contribuye al desarrollo del pais, bajo un marco de éticay de responsabilidad social

e. M isién

O fertamos productos que cumplen con norm as de calidad, satisfaciendo

permanentemente las necesidades de nuestros grupos de interés, integrando la mejora
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continua de nuestros procesos, con un equipo humano altamente capacitado y con

tecnologia adecuada, que nos perm ite operar de manera sustentable.

f. Valores

v' Justicia

v Compromiso con y para el trabajo

v Confianza lealtad para con la empresa
v Puntualidad del personal

v Puntualidad en entrega de trabajos

v Gratitud y reconocimiento

v, Honestidad

v Etica

g. Politicas de la organizacion

v. Carrocerias JAcome se compromete a asegurary mejorar continuamente la calidad
de sus productosy servicios,asumiendo la politica de calidad com o parte integral de
su negocio y, por lo tanto, com o prioritaria dentro de toda la organizaci6n, siempre
apegados y cumpliendo con norm ativas nacionales e internacionales de calidad asf
como los requisitos de nuestros clientes. Garantizando la difusién, revision,
comprensiény cumplimiento de esta politica en todos los niveles de la organizacién,
y asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios.

v Nuestra politica de calidad se basa en los siguientes directrices:

v Im plantar proceso de mejora continua o “Sistema de Gestiéon de la Calidad”, de
acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

v . Promover la mejora continua de las actividades de la organizacidon a través del
establecimiento de objetivos y metas de calidad.

v Realizar una adecuada difusiéon de los productos.

v Medirlasatisfacciéndel clienteen el serviciode venta, reparacién 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 la provincia de Tungurahua, cantdn
A mbato, Parroquia de lzamba, sector el Pisque, Av. Indoamerica Panamericana Norte

Km 7,a30 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 propuesta estd conformado de la siguiente manera:

Gerente General

Jefe de Produccion

Operarios

6.1.7 COSTOS

DESCRIPCION COSTO
Contrataciénde un supervisorde planta o jefe de Produccidn 500,00
Capacitaciénal personal sobre Control de calidady Produccién 5.600,00
M aterialesrequeridosy otros 400,00
TOTAL $ 6.500




6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Los clientes de hoy en dia son muy exigentes al momento de adquirir sus productos o
servicio, los empresarios deben estar dispuestos al cambio, por lo cual, empresas
reconocidas del centro del pais y sus alrededores, han optado por la Implementacién
de un Sistema de Gestion de Calidad, que permite optimizar la Produccién, y la
aplicacion del Sistemaha contribuido al desarrollo socialy econdmico de las em presas,
controlandocada uno de los procesos de Produccién,a travésde Herramientas Graficas,
para lo cual se capacitéo a todo el personal sobre el Sistema de Control de Calidad, se
involucranel personaladministrativo,los gerente de las em presas, han tomado como un
compromiso serio estas Herramientas que son parte del Sistema de Control de Calidad,
comoeselcaso de floricola Enchanted Roses S. A,, empresa ecuatoriana que ha optado
por la aplicacién de este sistema,lo cual ha generado beneficiostanto econémicos como
sociales, tomando en cuenta que en el mercado actual existen muchas empresas

competidoras.

Otro ejemplo claro es la empresa Prolacval, y la empresa Calzamatriz y Fabrica
ACOVAR, que a través de la Implantacién de un Sistema de Gestion de Calidad han
logrado buenos resultados para su organizaci6on, lo cual los ha llevado a elevar sus
posicionamiento en el mercado, se ha beneficiado la empresa, ha utilizado de forma
técnica los recursos, reduciendo gastos innecesarios, tecnificando la Produccién,
cumpliendo pardmetrosde Calidad por medio de las Herram ientas Graficas como parte
del Sistema de Control de Calidad, dependiendo del caso, sea el producto o servicio, de
estamanera las empresas han generado en el cliente una buena imagen corporativa, son
consideradas como empresas solidas, transparente serias en su actividad y contintan

expandiéndose en el mercado nacional.



6.3 JUSTIFICACION

La implementacion de Herramientas Graficas como parte del Sistema de Gestiéon de
Calidad Total es una necesidad para los gerentes de las em presas, porque a través de
este sistem ase puede controlar, analizar y realizar las acciones correctivas en cada area
o departamento, al momento de su ejecucion, mediante la determinacién de
movimientos, tiempos, espacios, recursos, que son utilizados para los productos y
servicios que ofrecen las em presas en este caso se pretende controlar los procesos de
fabricaciéon, reparaciones y mantenimiento de carrocerias para buses en Carroceria
Jacome. Y la forma maéas adecuada de controlar estos procesos es a través de las
herramientas graficas, como parte del Sistema de Control de Calidad, que nos perm ite
controlar en forma ordenada paso a paso el proceso de Produccién, a dem &s se puede
observar los problemas que se presentan y aplicar el proceso de reingenieria en las

mismas, estas herramientas son aplicadas en las mayores em presas a nivel mundial.

Actualmente en Carrocerfas Jacome es necesario la Implementaciéon de Herramientas
Graficas como parte del Sistema de Control de Calidad para controlar la Producci6n,
detectando problem as, garantiza el producto o servicio, m ejorar las relaciones empresa

cliente, consolidarse con la ciudadania, para generar una im agen confiable de la

em presa hacia sus clientes actuales y futuros.

La propuestade laImplementacionde Herramientas Graficascomo parte del Sistem a de
Control de Calidad en Carrocerias Jacome, minimizara el tiempo utilizado para la
Produccién al momento de su ejecucion, se controlarad los recursos, econémicos,
m ateriales, humanos requeridos, eliminando los desechos y desperdicios de m ateriales
con el fin de optimizar la Produccién de la empresa, generando aspectos positivos para

la misma.

M ediante fuentes de informaciéon se puede observar que, en todas las em presas a nivel

mundial, a través de la aplicacién de un Sistema de Control de Calidad, las em presas

han logrado tecnificarse, mejorarsus productos o servicios,controlarprocesos, verificar



erroresantes de la culminaciéon del proceso para obtener como resultado un producto de

excelente calidad.

En general lo que se pretende a través de la implementacién de Herramientas Gréaficas
como parte del Sistema de Control de Calidad es, verificar cada etapa del proceso de
Produccién requerido para la Fabricacion, Reparaciéon y M antenimiento de Carrocerias
para Buses, para corregir a tiempo los defectos que se presentan, a través de este
Sistema minimizaremos recursos m ateriales, gastos innecesarios que afecta a la
empresaen el aspecto econémico y social alno cumplircon los pardmetros de Calidad
establecidos y esto se ve reflejado en las quejas de los clientes cuando estan

inconformes.

6.4 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.4.1 OBJETIVO GENERAL

v Implementar Herramientas Graficas como parte del Sistema de Control de
Calidad, que permitirda optimizar la Produccién de Carrocerias Jacome de la

ciudad de Ambato.

6.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Determinar los procesos de Produccién en forma secuencial para la aplicacién

de las Herramientas Graficas como parte del Sistema de Control de Calidad

para evitar consecuencias negativas en Carrocerias Jacome.

v. Disefiar un formato de planta con las 4reas de Produccién a las cuales se les va

a aplicar las Herramientas Graficas, como parte del Sistem a.



v Aplicar las Herramientas como parte del Sistema de Control de Calidad a
utilizar y la metodologia de aplicacién para controlary optimizar la Produccidn

en Carrocerias Jacome.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

La implementacion de Herramientas Graficas como parte del Sistema de Control de
Calidad es factible, debido a que minimizaréd costos, tiempo y recursos y se obtendra
productos de buena calidad y por lo que representa un beneficio econémico para la

empresa.

6.5.1 Politica

Nuestro pais actualmente se encuentraen una situaciéncambiante politicamente,debido
a los movimientos de los partidos politicos en las diferentes dependencias, pero vale
m anifestar que no se ha presenciado levantamientos, huelgas, aspectos negativos que
han paralizado las actividadesem presariales del pais, tomando en cuenta estos factores,
podria decirse que las em presas se encuentran en un buen desarrollo debido a que el
Estado ha implantado proyectos de ayuda a las empresas a través del plan RENOVA
qgue ayuda a las Pymes y de forma especial al sector carrocero para mejorar la
productividad en el pais, por tal motivo la implementaciéon del sistema de gestiéon de

calidad, contribuiria a las em presas y no afectaria a la politica de pais.

6.5.2 Socio - cultural

Nos encontramos en un pais compuesto por diversos grupos con diferentes intereses,

algunos méas exigentes, menos tolerantes de acuerdo a la cultura de cada grupo, por este

motivo las em presas productoras y de servicios deben aplicar estrategias com petitivas



en cada una de sus empresas y el Sistema de Gestiéon de Calidad que se ve en los

productos o servicios muestra lo que representa cada empresa, para lo cual se debe

aplicarideas innovadoras de acuerdo a los requerimientos de la sociedad en general, sin

perder los valores em presariales.

6.5.3 Tecnolbégica

Las empresas actuales deben adaptarse a la aplicacién de nuevas tecnologias, ser
competitivasporlo pronto en el mercado nacional, la aplicaciénde un Sistema requiere
tecnologia de punta para su perfecto funcionamiento.

La empresa cuenta con la maquinaria necesaria para su producci6én, pero seglin la
observacion realizadaen planta deberia tecnificarse debido a que algunas herramientas

son manuales y esto retrasa la produccién.

6.5.4 Organizacional

Cada organizacion, al momento de implantar o realizar una reingenieria en sus
departamentosy porende en sus procesos,debe contarcon la autorizaci6on, compromiso
de la organizacién, para que su aplicaciéon de excelentes resultados, por tal motivo lo
que se desee disefilar o aplicaren laem presadebe ser planificado y analizado para luego
ejecutar, para la aplicacion de este método la empresa Carrocerias Jacome se ha

comprometido totalmente en el desarrollo de este m étodo.

6.5.5 Equidad de género

En carroceriasJacome porconsiderarseuna empresa de trabajoindustrialno se aplica la

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

ello se puede decirque las puertas estan cerradas para el sexo femenino, debido a que es



un trabajo que requiere de mayor esfuerzo, selecciona personal masculino para el

trabajo en planta.

6.5.6 Econdémico - financiera

Es factible econdémicamente la propuesta debido a que; se dispone con lo requerido
para la aplicacion de un Sistema de Control de Calidad, para lo cual la empresa debe
aumentaruna cantidad en su presupuesto,con la finalidad de que se realicela aplicacién
de Herramientas Graficas como parte del sistema de Control de Calidad, ya que esto
serfauna inversionpermanente,tomando en cuenta que la calidad del producto siempre
debe ser controlada y se minimizaria la inversién y esto recompensaria la inversion

utilizada para la Implementacion del Sistema de Gestiéon de Calidad.

6.5.7 Legal

La aplicacion de esta propuesta no modifica las leyes o reglamentos en las que se basa

laempresa,es un proceso que debe cum plirtoda organizaciény por lo que es parte de la

planificacion em presarial.

6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICO - TEORICO

6.6.1 Herramientas de Controlde Calidad

Introduccioén

En la décadade los 50 se comenzaron a aplicaren Japo6n las herramientas de Control de

Calidad, desarrolladas anteriormente por Shewharty Deming.Los progresos,en m ateria

de mejora continua de la calidad, se debieron en gran medida, al uso de estas técnicas.



Fue el profesor Kaoru Ishikawa quien extendié su wutilizacion en las industrias
manufacturerasde su pais,en losaffios 60, acufiando la expresién de 7 herramientas para
el control de la calidad.

Estas herramientas pueden ser descritas genéricamente como "métodos para la mejora
continua y la solucién de problemas”. Consisten en técnicas graficas que ayudan a
comprender los procesos de trabajo de las organizaciones para promover su
mejoramiento. Son de creacién occidental, excepto el diagrama causa-efecto que fue

ideado por Ishikawa.

a. Importancia

v El éxito de estas técnicas radica en la capacidad que han demostrado para ser
aplicadasen un amplioconjunto de problemas,desde el control de calidad hasta las
dreas de produccion, marketing y adm inistracién. Las organizaciones de servicios
también son susceptibles de aplicarlas, aunque su uso comenzara en el d&mbito

industrial.

v Estas técnicas pueden ser manejadas por personas con una formacién media, lo que
ha hecho que sean la base de las estrategias de resolucién de problemas en los
Circulos de Calidad y, en general, en los equipos de trabajo conformadas para

acometer mejoras en actividades y procesos.

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

b. Control estadisticode la calidad

Quizas el Control Estadistico de la Calidad sea una invencidén relativamente reciente
surgida de la posguerra donde se dieron cuenta de la importancia de fabricar articulos

estandarizados para asegurar su Calidad


http://www.aiteco.com/darbol.htm

c. Necesidad de la participacién total

Para aplicar desde el comienzo la garantia de Calidad en la etapa de desarrollo de un
producto nuevo, serd preciso que todas las divisiones de la empresa y todos sus

em pleados participen en el Control de Calidad.

Cuando el Control de Calidad sélo hace hincapié en la inspecci6én, Gnicamente
interviene una division, bien sea la divisién de inspeccidén o la division de control de
calidad, y ésta se limita a verificar en la puerta de salida para impedir que salgan
productos defectuosos. Sin embargo, el programa de control de calidad hace hincapié
en el proceso de fabricacién, la participacion se hace extensiva a las lineas de
ensamblaje,a los subcontratistas y a las divisiones de com pras, ingenieria de productos

y mercadeo.

En una aplicacion méas avanzada del control de calidad, que viene a ser la tercera fase,
todo lo anterior se toma insuficiente. La participaciéon ya tiene que ser a escala de toda
la empresa. Esto significa que quienes intervienen en planificacion, disefio e
investigaciénde nuevos productos,asi como quienes estdn en la divisiéon de fabricacién
y en las divisionesde contabilidad,personaly relacioneslaborales,tienen que participar

sin excepcién.

La garantia de Calidad tiene que llegar a esta tercera fase de desarrollo, que es la
aplicaciéon de la garantia de Calidad desde las primeras etapas de desarrollo de un
producto. Al mismo tiempo, el Control de Calidad ha acogido el concepto de la
participacion total por parte de todas las divisiones y sus empleados. La convergencia
de estas dos tendencias ha dado origen al control de calidad en toda la em presa, la

caracteristica m s importante del Control de Calidad japonés hoy.

En la fabricacion de productos de alta Calidad con garantia plena de Calidad, no hay
que olvidar el papel de los trabajadores. Los trabajadores son los que producen, y si

ellos y sus supervisores no lo hacen bien, el Control de Calidad no podrd progresar.
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Elementos del sistem a de gestion de calidad

Estructura de la organizacién: responde al organigrama de los sistemas de la
empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion. En ocasiones este

organigramade sistemasno corresponde al organigram a tradicional de una em presa.

Estructura de responsabilidades: implica a personas y departamentos. La forma
m &s sencillade explicitarlas responsabilidades en calidad, es mediante un cuadro de
doble entrada, donde mediante un eje se sitian los diferentes departamentos y en el

otro, las diversas funciones de la calidad.

Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalladas para controlar

las acciones de la organizacidn.

Procesos: responden a la sucesiéon completa de operaciones dirigidos a la

consecucién de un objetivo especifico.

Recursos: no solamente econémicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo, deben

estar definidos de form a estable y circunstancial.

M ODELO OPERATIVO

Herramientas Gréaficas como parte del Sistema de Control de Calidad para

optimizar la Produccién en Carrocerias Jacome de la ciudad de Ambato.

6.7.1 Seleccién de los Procesos de Produccién

a.

O bjetivo

Detallar ordenadamente los procesos de produccién generales que se realiza para la

fabricacién, mantenimiento y reparacion de carrocerias a los cuales se les aplicara las



Herramientas Graficas como parte del Sistema de Control de Calidad, tomando en

cuenta que estas herramientas seran aplicadas solo al departamento de Produccidn.

b. Alcance

El presente documento establece los criterios para llevar a cabo las actividades de la
aplicaciéon de herramientas estadisticas de calidad que estan determinadas a través del
sistemasde lacalidad que realizael INEN a través de la Direccién de Certificacién DC,
detallando todas las actividadesdel proceso de auditoria y certificacion de conformidad
al Reglamento para la Concesion de Certificados de Conformidad expedido mediante
Decreto Ejecutivo No. 587 del 2000-07-19, publicado en el Registro Oficial No. 128 del
2000-07-26, que establece el procedimiento que debe seguirel INEN para laconcesion

de los Certificados de Conformidad con Norma de Sistem as.

c. Determinacion de los Proceso de Produccién de carrocerias Jacom e

» Estructura del esqueleto del bus

» Elaboraciéon de partes y piezas de fibra

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

» Sistema eléctrico (no se realiza este proceso por el personal de planta)

d. Actividades a realizar

- Realizar una Planificaciéon correcta en la Produccién. Para esto es necesario escribir
las instrucciones de trabajo, docum entacién para todas las actividades que pudiesen
tener repercusion en la calidad final.

- Poneren practica las especificaciones que se han definido.

- Asegurar las condiciones 6ptimas de todo el proceso de produccién del producto.



- Controlar todos los pardmetros que influyen la determinacién de los procesos de

produccién.

Conclusién

Se ha establecido los procesos de produccién y las actividades a realizar para el

desarrollo de las mismas, una vez que se ha determinado los procesos de producciodn

continuamos con el siguiente paso para llegar a la aplicacion de las Herramientas

Graficas como parte del Sistema de Control de Calidad, necesarias 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 planta

a. Objetivo

Elaborar un plano de la distribucion del proceso de produccién de carrocerias Jacome
para conocer a ciencia cierta los procesos que se realiza dentro de la planta industrial a
los cuales se les aplicara las herramientas graficas de calidad, de esta formar

controlarem os paso a paso el proceso, porque a través de este plano determinaremos

exactamente en qué area y etapa se encuentra la produccioén.

b. Alcance

Departamento de produccién, recursos humanos.



c. Actividades a realizar

- Planificacién de las actividades, procesos y subprocesos de carrocerias Jacom e

- Determinar los procesos de la em presa
- Seleccionar cada proceso por departamentos
- Determinar el proceso de produccion

- Sefialar las d&reas de aplicacion de las herramientas graficas de control de calidad.

Conclusién

Una vez concluida las actividades detalladas anteriormente, se procede a disefiar un
plano con los procesos generales de la em presa, en los cuales estdn inmersos todos los

departamentos, no solo el de produccidn, sino es el esquem a total de la em presa, para

seleccionar el &m bito al cual estara enfocada la propuesta.
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6.7.3 Aplicacion de Herramientas Graficascomo partedel Sistemadel Control de

Calidad y M etodologia.

a. Objetivo

Detallarordenada y secuencialmente las Herramientas Graficas de Control de Calidad
necesarias en la Produccién de carrocerias Jacome, las que sirven para su perfecto

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

b. Alcance

EIl presente documento establece los criterios para Illevar a cabo las actividades de la

aplicacion de Herramientas Graficas en el 4rea de Produccion en la Em presa.

c. Actividades a realizar
- Detallar las Herramientas Graficas como parte del Sistema de Control de Calidad.

- Describirla metodologia de cada Herramienta y disefiar su form ato.

d. Herramientasgraficascomo parte del Sistema de Controlde Calidad aplicada a

los procesos de Produccién de Carrocerias Jacom e.

v Diagrama de Caracterizacion del proceso
v Tormenta de ideas
v Técnica de grupo nom inal

v Grafico de corrida

v Hojas de recoleccién de datos
v Diagrama de proceso

v Diagrama de Pareto

v Diagrama de causa — efecto

v Diagrama de Gantt



e. METODOLOGIA Y FORMATO UTILIZADA PARA LA APLICACION DE

CADA HERRAMIENTA GRAFICA DE CONTROL DE CALIDAD.

A.Diagrama de caracterizaciéonde procesos

O bjetivo:

Homogenizar el equipo de trabajo, el conocimiento sobre la misién del proceso, los

proveedores, insumos, productos o servicios y clientes, asi como sus atributos vy

requerimientos.

Pasos:

a) Expresar en términos concretos y especificos la misiéon del proceso.

b) Listar los proveedores del proceso.

c) Listar los principales insum os que utiliza el proceso.

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

en Carrocerias Jacome.

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

f) Listar los clientes del proceso, aquellos que hacen uso de los servicios o productos

del proceso.

g) Para cada servicio o producto sefialar los criterios que se controlaran a la salida del

proceso.

h) Para cada insum o sefialar los criterios que se controlaran a la entrada del proceso.



G rafico

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION -
MISION:

PROCESO:

SERVICIOS O s

INSUMOS PROCE
CLIENTES
INTERNOS

Criterios aceptacion

Fuente: Carrocerias Jacome
Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo.

B. Tormenta de Ideas

Perm itir producir ideas en grupo, progresivamente superiores y mas completas o
amplias,sobre los problemasde un area, las causas de los mismos,o soluciones de estas
Gltim as.

Pasos:

a) Fase de generacién: Se determina el tema a discutir, luego se procede a la
generacion de ideas por parte de los participantes hasta que se agoten, se anotan

todas sin excepcidn.

b) Fase de «clarificacion: en esta fase se pueden descartar las ideas que no

corresponden al objetivo de la sesién.



c) Fase de evaluacién:eliminalas duplicaciones y las ideas que han sido enriquecidas

o mejoradas con otra idea que las contiene.

C.Técnica de Grupo Nominal

Objetivo:

Es una técnicaque permite la identificacidon y la jerarquizacion de problem as, causas o

soluciones a través del consenso en grupos o equipos de trabajo

Para situaciones en las cuales las opciones individuales deben ser combinadas para
Illegar a decisiones que no pueden o no conviene que sean tomadas por una persona. Es
también utilizada en situaciones donde no haya datos disponibles o sea dificiles su

obtencion.

Pasos:

a) Se realiza en cuatro pasos, siendo los primeros tres similares a las de Tormenta de
Ideas y siguiendo las mismas norm as.

El cuarto paso es la votacion y jerarquizacion, que se realiza de acuerdo a lo
siguiente:

b) Al item de mayor preferencia se coloca la puntuacién maxima (8 en este caso). Al
ftem menos preferido se coloca puntuacién (1), luego los items que quedan, al de
mayor preferencia se coloca la puntuaciéon de 7 y al item menos preferido se coloca
la puntuacion de 2 y asi sucesivamente hasta haber asignado puntuacién a todos los
ftems. Luego se registraran por el facilitador, los puntajes que cada item ha tenido
sobre la listay se establece la puntuacién de cada item , luego se colocan de mayor a

menor.



Técnica de grupo nominal

Fuente: Carrocerias Jacom e

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo.

D. Graficode Corrida

Obijetivos:

Perm ite analizar el comportamiento de un indicador, de calidad o productividad, en el

tiempo, de tal manera que podam os identificar:

v Posibles tendencias en el indicador al alza, baja o estacionalidad.

v Variabilidad del mismo y siel proceso esta bajo control.

v Situaciones donde se pueden identificar causas wespeciales que explican el
comportamiento fuera de lo norm al.

v. Capacidad del proceso.

Pasos:

a) Tomaruna serie de datos representativos ordenados segln secuencia en el tiempo.
b) Dibujar la grafica utilizando el eje de las ordenadas para el valor del indicador y el
eje de las abscisas para el tiempo y trazar el gréafico.

c) Analizar el grafico.



Conclusién

Graficos semanales o mensuales con variaciones elevadas nos estaran diciendo que el
comportamiento normal deberia estar alrededor de las mejores situaciones y que las
peores situaciones pueden ser explicadas por razones o causas identificables, que la

m ayoria de las veces nos refieren a deficiencias en las acciones de mantenimiento.

Porcentaje de productos
40 defectuosos

v

§30 .

=

=‘ga_JZO

=

10 -

g —]

=0 : : : : :
E F M A N J

Meses

Fuente: Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo.

E.Hojade Recolecciéon de Datos

Es un form ato pre impreso en el cual aparecen los item s que se van a recolectar.

Objetivo:

v Facilitar la recoleccién de datos.

v Organizar autom aticamente los datos de manera que se puedan usar con facilidad.

Pasos:

a) Determine los tipos de datos que requieren recolectar segun el problema que se

presente en el departamento de produccién.
b) Establezca la frecuencia, momento, sitio, el cémo, quién y la cantidad de

mediciones a realizar.



c)

d)

e)

Disefiar una hoja de recolecci6on apropiada a cada situacién en cada proceso, que
facilite la anotacién y también el procesamiento.
Corra en frio la hoja. Redisefie si es preciso.

Recoja los datos.

Hoja de recoleccién de datos

F.

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 Numero del lote: AN135
Observaciones: Se inspeccionan todos los items Numero de orden: 45
TIPO REGISTRO SUBTOTAL
Rayas superficiales WEE e 17
Rajaduras 111 {11 11
Incompleto 4 111 {11111 26
Deforme [If 3
Otros 1] 5
TOTAL 62
Total rechazados 42

Fuente: Carrocerias Jacom e

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo.

Flujograma de Procesos

Es una representaciéon grafica, muestra todos los pasos (actividades) de un proceso en

forma secuencial.

Pasos:

a)

b)

Identificar y dibujar las entidades externas que son proveedoras iniciales del
proceso, es decir los procesos que preceden o que se encuentran a su alrededor,
dependiendo en que etapa de producci6n son encontramos.

Identificar y dibujar aquella operacién que se ejecuta al inicio del proceso.



c) Dibujar las operaciones en el orden que se den, hasta concluir el proceso.

PROCESO: APROBACIONDE NO
SI

DISENOS

Fuente: Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo.

G .Diagrama de Causa - Efecto

Es una de las técnicas méas Utiles para el andalisis de las causas de un problema. Se

denomina también “Diagrama de espina de pescado” o “Diagrama de Ishikawa”.

O bjetivos:

Ayuda a clasificar los factores o causas de un problema o efecto y a organizar las
relaciones entre ellas. Su creador fue el profesor Kaoru Ishikawa. Ha sido utilizado en

Jap6n como herramienta indispensable para efectuar el Control y mejoramiento de

Calidad.

Pasos:

a) Escribirel efecto que se desea analizara laderechay trazar una flecha de izquierda a

derecha.



b)

c)

d)

Listar las causas o factores que afecten la variable o efecto bajo andalisis, trazando
flechas secundarias en direccién a la principal.

Agrupar las diferentes causas o factores utilizando bases de agrupacién apropiadas,
(6M : M aquinaria, M étodo, M ano de Obra, M ateriales, M edio Ambiente,
M anagement).

Desglosar en cada una de estas agrupaciones los factores detallados que la
componen. Estas ramificaciones menores y en cada una de ellas se iran afiadiendo
factoresaln mas detallados,trazando ramascada vez mas pequefias. En este paso, la
regla de oro para identificar causas es preguntarse sucesivamente ¢por qué? en cada

situacion hasta que se agote la explicacién.

Recursos

Administracion ~ Materiales
Humanos

Efectoa
Analizar

Medio

Metodologia ~ Maquinaria Ambiente

Fuente: Carrocerias Jacom e

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo.



H.Diagrama de Pareto

Permite detectar los problemas que tiene mas relevancia, es decir entre muchos

problemasde la organizacién,existen muchos que son trivialesy pocos que son vitales.

Objetivos:

Estd basado en el Principio de Pareto, el cual establece que entre muchas variables
presentes,solo hay pocas de im portancia vital (cerca de un 20% , que representa el 80%
del problema) y muchas de poca importancia (alrededor de un 80% que contribuyen en

un 20% a la magnitud del problema).

Paso 1:

1. Defina el problema que se presente en el proceso de produccion

2. Decida qué datos va a necesitary coémo clasificarlos.

3. Defina el método de recolecciéon de datos y el periodo de duracién de la

recoleccion.

Pas6 2: Disefie una tabla de datos:

TIPO DE DEFECTO CONTEO TOTAL

A. Fractura L

10

B. Rayado [ FEEEE PEEEE 1. L1 42

C. Mancha [

D. Tension L TR e e ..... LT 104

E. Rajadura [11]

F. Burbuja [ FEEEE FETR

20

G. Otros L LR L

14

TOTAL 200

Fuente: Carrocerias Jacom e

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo.




Paso 3: Elabore una tabla de datos para el diagrama de Pareto, organice los items por

orden descendente y llene la tabla de datos.

TOTAL COMPOSICION | PORCENTAJE
TIPO DEDEFECTO | TOTAL | »ciymytADO | PORCENTUAL | ACUMULADO
D. Tensién 104 104 52,00% 52,00%
B. Rayado 2 146 21,00% 73,00%
F. Burbuja 2 166 10,00% 83,00%
A, Fradura 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 s 100,00% 5

Fuente: Carrocerias Jacom e

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo.

En el caso de que exista una opciéon denominada “otros” debe ubicarse en el Gltimo

renglén y debe estar compuesto de un grupo de items, cada uno de los cuales es m as

pequefio que el menor de los item s citados individualm ente.

Paso 4: Dibuje dos ejes verticalesy un eje horizontal

Pas6 5: Construirun Diagrama de Barras

200 100%
20%
80%
150
70%
= 60%
=;=_ 100 50%
O 40%
30%
50
20%
10%
0 ! 0%
D B F A C E OTROS
Items

Fuente: Carrocerias Jacom e

Elaborado por: Edilma Soledad Céaceres Ulpo.



Paso 6. Dibuje la curvaacumulada,lo que consiste en iruniendo los puntos acumulados

de cada item y debe terminaren 100% .

Paso 7: Trazar una linea horizontal desde el 80% del eje vertical derecho hasta que se

interseque con lacurva acumulada,desde este punto trazaruna linea verticalhasta el eje

horizontal.

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

Numero de Unidades Defectuosas
Porcentaje Acumulado

D B F A € E OTROS

Fuente: Carrocerias Jacome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo.

I. Diagrama de G antt

O bjetivos:

Establecer el orden y el lapso de tiempo en que se deben realizar las acciones que

constituyen un proyecto.

M onitorear el cumplimiento del proyecto en el tiempo y determinar su status en

cualquier momento.

Pasos:

a) ldentificar y listar todas las acciones necesarias para la realizaciéon del proyecto.

b) Determinar la secuencia en que deben realizarse las acciones.



c) Estimar el tiempo que requiere la realizacién de cada accién. Dicho tiempo es
funcidon de los recursos que se le asignen.

d) Escogerla unidad de tiem po para trazareldiagrama:dia,semana, mes, trimestre,etc.

PROGRAMA DE: FECHA:
UNIDAD:
ACTIVIDAD 1020 E 3N N Ao SN =8 N IE9 NIE10

Seleccionar la oportunidad|p

de mejora R

Cuantificar el problema :

Analizar las Causas Raices :

Establecer Metas ;

Disenar y ejecutar las|P

Soluciones R

Verificar los resultados ;

Establecer acciones de|P
garantia R

Fuente: Carrocerias Jacome
Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo.
Analisis

La aplicaciéondel conjunto de Herramientas Graficascomo parte del Sistema de Control
de Calidad, ayudard al mejoramiento continuo en cada uno de los procesos de
Produccién, tecnificando los productos y servicios que ofrece Carrocerias Jacome, todo
elconjunto de herramientases aplicado a cada proceso debido a que las herramientas se
aplica secuencialmente en el orden que se desarrollo anteriormente.

Para poder realizar un anéalisis mas profundo se procedié al calculo del Punto de

Equilibrio antes y con la propuesta, el mismo que se encuentra adjunto en Anexos.
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6.8 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

Para la ejecucion del trabajo investigativo, se utilizo los siguientes recursos:

6.8.1 Recursos institucionales

Biblioteca de la Facultad de Ciencias Adm inistrativas

Biblioteca de la Facultad de Contabilidad y Auditaria

Biblioteca General de la Universidad técnica de Ambato

Empresa: Carrocerias Jacom e

DEPARTAMENTO DE

PRODUCCION

— Secretaria

Procesos de produccién

Estructura

Partes y piezas de Acabados

fibra

Pintura

Fuente: Carrocerias JAcome

Elaborado por: Edilma Soledad Caceres Ulpo.

Referencia

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha de elaboraciéon

mmmm | jnea de autoridad Soledad Caceres Ing. Luis Jacom e

|_| Apoyo

11/09/2010




6.8.2 Recursos Humanos

Investigadora: Soledad Céaceres

Clientes internos de Carrocerias Jacom e

Clientes externos de Carrocerias Jacome

Ing. Luis Antonio Jdcome Cruz, Gerente de Carrocerias Jacome
Tutor. Ing. Victor Hugo Co6rdova Aldas

6.8.3 Recursos m ateriales

Para realizarnuestrainvestigacién se utiliz6é los siguientessum inistros y equipos: resm a
de papel bon tamafio Inen A4, computadora, impresora, esferograficos, calculadora,

cuadernos, copias, perfiles y recarga de tinta a colory negro.

6.8.4 Recursos Econdémicos

Los recursos que se utiliza por la investigadora,para la ejecucion del presente proyecto
se detalla a continuacién, el mismo que sera financiado a través de un préstamo en la

Cooperativa Acciéon Tungurahua a un plazo de un afio y al 19% de interés anual.

Tabla 5: Presupuesto

RUBRO DE GASTOS TOTAL
Personal de apoyo $50
Adquisicion de equipos $800
M aterialde escritorio $150
M aterial bibliografico $50
Transporte $80
Im previstos $200
$1330




6.9 PLAN DE MONITOREO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA

6.9.1 M atrizde monitoreoy evaluacién de la propuesta

Tabla 6: M atrizde monitoreo

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

1. ¢Quiénes solicitan

evaluar?

CarroceriasJacome

2. ¢Por qué evaluar?

Todas las empresas al implementar m étodos,
estrategias, planes, etc. Es necesario realizar una
evaluacién para verificar como se ha manifestados la
aplicacién de dichos métodos o herramientas, tomando
en cuenta que el cliente es la razén de ser de la
empresa, para lo cual los productos que son ofrecidos
por las empresas deben cumplir sus expectativas a

través de la Calidad.

3. ¢(Paraqué evaluar?

Para tecnificar la Produccién a través de las
Herramientas Graficas como parte del Sistema de
Control de Calidad, que permitird reducir costos
innecesarios, optimizando m ateriales y tiem po en cado

proceso de Produccién.

4. ¢Qué evaluar?

EIl manejo de las Herram ientas Graficas de Control de

Calidad a los obreros de planta.

5. ¢Quiénevalta

Jefe de produccio6n

6. ¢Cuando Evaluar?

Se iniciara en julio del 2010 vy se lo realizara

semanalmente.O dependiendo de sies fabricacién total

de la unidad o reparaciones varias.




7. ¢Co6mo evaluar? . o, . o,
El jefe de Producci6n imprimird los formatos de las

Herramientas Graficas de calidad e ingresaraa la planta

para controlar cada proceso.

8. ¢Con que evaluar? i i i .
A través de recursos m ateriales y financieros

proporcionados por Carrocerias Jacome.

C.
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Anexo 3. M arco muestral

Clientes externos

CONSTANTE MIRANDA

1 |GEOVANNY PANAMERICANA NORTE KM7 2854477
JUAN MONTAVO Y GENERAL
3[INSTITUTO HERMANO MIGUEL (TENA) 62886317
5 |[MAYORGA MORALE CESAR PARROQUIA ATAHUALPA 2854446
SAN BARTOLOME AUGUSTO
7|GUANANGA CRISTIAN ARIAS 670140
8 [PILICITA SEGUNDO MANUEL M ACHACHI 315508
9 I MAYORGA PACO PARROQUIA ATAHUALPA 2854440
10 [VALENCIA RAFAEL HUACHI EL BELEN 2442235
11 ]ZVARGAS IGNACIO 2854041
SALVADOR 218 Y
12 [SANTAMARIA LUIS VENEZUELA 2521288
13 |CASTILLO MIGUEL EDUARDDO TULCAN 2981409
GOBIERNO DE MORONA
14 |ISANTIAGO BOLIVAR Y24 DE MAYDO 700116
15 |CARROCERIAS PAREGDO 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 NUREZ 2424257
20 [COOPERATIVA SUMAK SAMY ESPEJO 12-11 Y JUAN B VELA 2426029
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 ARTURDO CANTON CEVALLOS 872162
26 |[PROANO CARMITA AV.GONZALES SUARES Y 821290




OBISPO RIETA

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

28 [LANDETA ARTURDO 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 426109009

37 [CHANGUAN RAMIRO IBARRA 62957302
CDLA.TURUBANBA BAJO

38| OCHOA ROSARIO DEL CARMEN SUPERMA 2672910

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

40 |[BOLIVAR NELSON PONDOA CENTRO 2450484

41 | CARRERA WALTER LA PENINSULA 99342235
AV.LOS GUAYTAMBOS 04-102

42 |[SEGUROS COLONIAL Y M ON 2820571

43 |[BAUTISTA SEGUNDO MIJOSE SALCEDO ROCAFUERTE 2727772

44 |ESPINOZA M AYER QUITO 3003519
PABLO PALACIOS 141

45 I[IMENDOZA CARLOS RAFAEL T 854318

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

47 |ANCHALUISA CESAR NARIS 22656255

48 |[MULLO ANGEL MARIA LATACUNGA 2805180




CONSEJO PROVINCIAL DE

49 I TUNGURA BOLIVAR Y CASTILLO 2820244
50 [JEREZ GERM ANICO IZAMBA 2415826
M ENENDEZ PELAYO HUACHI
51 |[LOPEZ FIDEL SEGUNDO CHICO 2413347
52 |[REYES M ARY COOP AMBATO 2821290
EL SALVADOPR 218 Y
53 [ TACOAMAN EUGENIA VENEZUELA 2521288
54 [ TELENCHANA ALBERTO NAYON (QUITO) 92750452
55 [TELENCHANA ALBERTO PICHINCHA YCALERO 2884542
56 | TELENCHANA CESAR IZAMBA 2854888
57 |[ TELENCHANA MARCO IZAMBA 2854888
58 |ACOSTA BOLIVAR VIA BANOS SANTA CRUZ 412822
59 [ BALAREZO SANTIAGO INGAHURCO 2521288
60 ([PICO ARTURDO CANTON CEVALLOS 872162




Clientes internos

TELEFONO

# | APELLIDO Y NOMBRE |CARGO DIRECCION EMPRESA

1 |Chaca segundo Estructura Huachi Grande 24510093

2 |Cunalata Luis Estructura Latacunga 24510093
Pintura Av.Cevallos-

3 |Gungasi Oscar Fibra Y ahuira 24510093

4 |Machado Oswaldo Bodeguero Huachi Grande 24510093

5| Caiza W illiam Estructura Ambato 2451093

6 |Ruiz Juan Carlos Acabados lzamba 2451093

7 |SailemaRaimundo Acabados Parque Industrial 24510093
Pintura

8 |Pilamunga Pedro Fibra Santa Rosa 24510093




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 PRODUCCION DE LA

EMPRESA “CARROCERIAS JACOME”

OBJETIVO:

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

el mejoramiento continuo en los productos y servicios que ofrece carrocerias Jacome.

INSTRUCCIONES:

La empresa Carrocerias Jacome, estd realizando un proyecto de investigaciones, con el

propésito de conocer la Calidad que tiene el producto en el mercado.

Sus respuestas son muy importantes para obtener nuestro objetivo.



Genero

1.1 M asculino

NN

1.2 Femenino

Estado Civil

2.1 Soltero

[

2.2 Casado

2.3 Otros

[

Nivel Educativo

3.1 Primaria

3.2 Secundaria

3.3 Superior

Log

3.4 Postgrado

¢Los productos o servicios de la empresa Carrocerias Jacome son?
4.1 Excelentes
4.2 Buenos

4.3 Regulares

4.4 M alos

oo

;Los productos o servicios que ofrece Carrocerias Jacome satisface sus

necesidades?

NN

(;Cada qué tiem po adquiere los productos y /o servicios que ofrece Carrocerias
Jacome?
6.1 Diario

6.2 Semanal I:l

6.3 Quincenal



10.

6.4 Mensual I:l
6.5 Anual I:l

(Estd de acuerdo en que la empresa deberia implantar un sistema de Control

de Calidad?

1 L]
72 N []

(;Si en el producto y /o servicio que ofrece la em presa, encuentra defectos que
mediadas tom a?

8.1 Devolver

8.2 Dejarde comprar

8.3 Reclamar descuentos

NN

;Qué producto y /o servicio adquiere con mayor frecuencia?
9.1 Fabricaciéon de carrocerias
9.2 Fabricacién de partes y piezas
9.3 Fabricacién de furgones

9.4 Reparaciones varias de buses

oo

(En que se fija aladquirir el producto y /o servicio?

10.1 Precio I:l
10.2 Calidad I:l

10.3 Tiempo de entrega I:l

Gracias por su colaboracién



Anexob5: Cuestionario para los obreros

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Cuestionario No ...

ENCUESTA SOBRE EL CONTROL DE CALIDAD EN LA PRODUCCION DE LA

EMPRESA “CARROCERIAS JACOME”

OBJETIVO:

Identificarelcontrol de calidad que la em presa aplica en el proceso de los productos en

cuanto a la aceptacion de los clientes y promover un mejoramiento continuo en la

emopresa.

INSTRUCCIONES:

La empresa Carrocerias Jacome, estd realizando un proyecto de investigaciones, con el

propésito de conocer la calidad que tiene el producto en el mercado.

Sus respuestas son muy importantes para obtener nuestro objetivo.



1. Genero

1.3 M asculino

1.4 Femenino

10

2. Estado Civil

2.1 Soltero

2.2 Casado

10

3. Nivel Educativo

1.4 Primaria

1.5 Secundaria

1.6 Superior

HNINN

1.7 Postgrado

4. (En qué adrea se desem pefia actualmente?
4.1 Estructura
4.2 Fibra de vidrio
4.3 Ensamblado

4.4 Pintura

HinNInin

4.5 Acabados

5. ¢En el d&rea de Produccién en el cual se desem pefia actualmente cuenta con

un sistema de Control de Calidad?

10

6. ¢(¢Qué tipo de evaluacion realiza la empresa en la Produccién y fabricacién

de carrocerias?
6.1 Continua

6.2 Global

NN

6.3 Im pacto



10.

;Cual es el grado de conocimiento acerca del control de Calidad en la
Producci6n?
7.1 Alto

7.2 M edio

7.3 Bajo

HNinN

7.4 Ninguno de los anteriores

;Cada qué tiem po se controla la Producci6on?

8.1 Diario

8.2 Semanal

8.3 Quincenal

8.4 M ensual

8.5 Anual

HiN{miun

;Qué Herramientas de Calidad conoce usted?

9.1 Hojas de verificacioén

9.2 Diagramas de Pareto

9.3 M atriz de Deming

oo

9.4 Diagramas de causa efecto

;Cree usted que laempresa debe obtener la Certificacién ISO 9000:2008, lo

cual garantice la calidad del producto?

NN

Gracias por su colaboracién



Anexo 6: Ficha de observacién

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FICHA DE OBSERVACION No.. ...

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION:

Objeto de estudio:... .. oo i i il iih ie ied aee e e e e e e e e e e e e e

Lugar de observacion ... .. .. oo i vr tit cir id e e e e e e e e e e e e e

Fecha de observacion:... ... i i tii tii tih vr vin cir cie i e e e e e e e e e e

Nombre delinvestigador:... ... ... i i i cih il i vh i e e e e e e e e e




Anexo 7: Logotipo

ONSTRUCCIONES METALICAS



Anexo 8: Fotografiasde buses que se fabrica
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