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U N I V E R S I D A D  T É C N I C A  D E  A M B A T O  

F A C U L T A D  D E  C I E N C I A S  A D M I N I S T R A T I V A S  

 

T r a b a j o  d e  I n v e s t i g a c i ó n  p r e v i o  l a  o b t e n c i ó n  d e l  T í t u l o  d e  

I n g e n i e r a  d e  E m p r e s a s  

 

T E M A :  “ E l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  y  s u  i n c i d e n c i a  e n  l a  

P r o d u c c i ó n  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  C i u d a d  d e  A m b a t o ”  

 

A U T O R A :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o   

 

T U T O R :  I n g .  V í c t o r  H u g o  C ó r d o v a  A l d a s   

 

A M B A T O  –  E C U A D O R   

2 0 1 0  

 

 



2  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

I n g .  V í c t o r  C ó r d o v a   

 

C E R T I F I C A :  

 

Q u e  e l  p r e s e n t e  t r a b a j o  h a  s i d o  p r o l i j a m e n t e  r e v i s a d o .  P o r  l o  t a n t o  a u t o r i z o  l a  

p r e s e n t a c i ó n  d e  e s t e  T r a b a j o  d e  I n v e s t i g a c i ó n ,  e l  m i s m o  q u e  r e s p o n d e  a  l a s  n o r m a s  

e s t a b l e c i d a s  e n  e l  R e g l a m e n t e  d e  T í t u l o s  y  G r a d o s  d e  l a  F a c u l t a d .   

 

A m b a t o ,  3 1  d e  a g o s t o  d e l  2 0 1 0     

 

 

 

 

 

I n g .  V í c t o r  C ó r d o v a   

T U T O R   
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D E C L A R A C I Ó N  D E  A U T E N T I C I D A D   

 

Y o .  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o ,  m a n i f i e s t o  q u e  l o s  r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s  e n  l a  

p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n ,  p r e v i o  l a  o b t e n c i ó n  d e l  t í t u l o  d e  I n g e n i e r a  d e  E m p r e s a s  s o n  

a b s o l u t a m e n t e  o r i g i n a l e s ,  a u t é n t i c o s  y  p e r s o n a l e s ;  a  e x c e p c i ó n  d e  l a s  c i t a s .   

 

 

 

 

 

 

S r t a .  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o   

               C .  I   1 8 0 3 5 7 3 5 0 - 8  

                      A U T O R A   

 

 

 

 



4  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A p r o b a c i ó n  d e  l o s  m i e m b r o s  d e  t r i b u n a l  d e  g r a d o   

 

L o s  s u s c r i t o s  P r o f e s o r e s  C a l i f i c a d o r e s ,  a p r u e b a n  e l  p r e s e n t e  T r a b a j o  d e  I n v e s t i g a c i ó n ,  e l  

m i s m o  q u e  h a  s i d o  e l a b o r a d o  d e  c o n f o r m i d a d  c o n  l a s  d i s p o s i c i o n e s  e m i t i d a s  p o r  l a  

F a c u l t a d  d e  C i e n c i a s  A d m i n i s t r a t i v a s  d e  l a   U n i v e r s i d a d  T é c n i c a  d e  A m b a t o .  

 

 

 

f )  … … … … … … … … … … … … … … … .  

I n g .  M B A .  M S c .  Z o i l a  M i r a n d a  L .  

 

 

 

f )  … … … … … … … … … … … … … … … .  

I n g .  M B A .  H u m b o l t  P a r e d e s   

 

 

A m b a t o ,  1 3  d e  O c t u b r e  d e l  2 0 1 0     
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D E D I C A T O R I A   

 

D e d i c o  e s t e  t r a b a j o  e n  p r i m e r  l u g a r  a  D i o s  q u i e n  e s  m i  

g u í a  y  c a m i n o  d u r a n t e  l a  l a r g a  t r a y e c t o r i a  d e  m i  v i d a ,  

a  m i  f a m i l i a  y  e n   e s p e c i a l  a  u n  s e r  q u e  c a m b i o  m i  

v i d a ,  q u i e n  h a  s i d o  m i  a p o y o  i n c o n d i c i o n a l  e n  t o d o  

m o m e n t o  q u e  D i o s  l o  b e n d i g a .  Y  d e  m a n e r a  e s p e c i a l  a  

“ … . ” ,  q u e  s i e m p r e  e s t a r á  j u n t o  a  m í .   

   

S o l e d a d  C á c e r e s   
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A G R A D E C I M I E N T O  

 

E n  p r i m e r  l u g a r  a g r a d e z c o  a  D i o s  p o r  d a r m e  l a  v i d a  y  

p o r  s e r  m i  p i l a r  p r i n c i p a l ,  a  m i  m a d r e   R o s a  U l p o ,  

q u i e n  m e  a p o y a d o  m o r a l m e n t e  d u r a n t e  m i  v i d a  

e s t u d i a n t i l ,  a  m i  p a d r e  q u e  d e s d e  e l  c i e l o  m e  c u i d a ,  a  

m i  h e r m a n a  A l i c i a  q u e  h a  s i d o  c o m o  m i  s e g u n d a  

m a d r e ,  a  l a  U n i v e r s i d a d  T é c n i c a  d e  A m b a t o ,  e n  

e s p e c i a l  a  l a  F a c u l t a d  d e  C i e n c i a s  A d m i n i s t r a t i v a s ,  a  

m i  t u t o r  I n g .  V í c t o r  C ó r d o v a  p o r  i m p a r t i r  s u s  

c o n o c i m i e n t o s  p a r a  p o d e r  r e a l i z a r  e s t e  t r a b a j o  

i n v e s t i g a t i v o  y  d e  m a n e r a  e s p e c i a l  a l  I n g .  L u i s  

J á c o m e ,  G e r e n t e  d e  l a  e m p r e s a  C a r r o c e r í a s  J á c o m e ,  

p o r  d a r m e  a p e r t u r a  a  s u  e m p r e s a s ,  p a r a  l a  e j e c u c i ó n  

d e l   p r e s e n t e  t r a b a j o .  

 

S o l e d a d  C á c e r e s  

 



7  

 

 

Í N D I C E  D E  C O N T E N I D O S   

P O R T A D A _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _        I  

C E R T I F I C A C I Ó N _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _    I I  

D E C L A R A C I Ó N  D E  A U T E N T I C I D A D  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _        I I I  

A P R O B A C I Ó N  D E  L O S  M I E M B R O S  D E  T R I B U N A L  D E  G R A D O  _ _ _ _ _ _ _ _       I V  

D E D I C A T O R I A  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _       V   

A G R A D E C I M I E N T O _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _      I V  

Í N D I C E  G E N E R A L  D E  C O N T E N I D O _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _   V I I  

Í N D I C E  D E  C U A D R O S  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _   X V  

Í N D I C E  D E   G R Á F I C O S  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _   X V I  

R E S U M E N  E J E C U T I V O  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _  X V I I  

I N T R O D U C C I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1  

C A P I T U L O  I . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2  

1 .   P R O B L E M A  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2  

1 . 1  T E M A  D E  I N V E S T I G A C I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2  

1 . 2  P L A N T E A M I E N T O  D E L  P R O B L E M A  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2  

1 . 2 . 1  C o n t e x t u a l i z a c i ó n  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2  

1 . 2 . 2  A n á l i s i s  C r í t i c o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6  
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1 . 2 . 4  F o r m u l a c i ó n  d e l  p r o b l e m a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6  

1 . 2 . 5  P r e g u n t a s  d i r e c t r i c e s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  7  
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1 . 4 . 1   O b j e t i v o  G e n e r a l  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9  

1 . 4 . 2    O b j e t i v o s  E s p e c í f i c o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9  

C A P I T U L O  I I  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0  

2 .   M A R C O  T E Ó R I C O  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0  
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a .  N a t u r a l e z a  d e  l a  M e r c a d o t e c n i a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 6  

b .  A n t e c e d e n t e s  d e  l a  M e r c a d o t e c n i a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 7  

c .  E l e m e n t o s  d e  l a  m e r c a d o t e c n i a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 8  

 N e c e s i d a d e s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 8  

 D e s e o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 8  

 D e m a n d a s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 9  

 P r o d u c t o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 9  

 I n t e r c a m b i o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 9  

 T r a n s a c c i o n e s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 9  

 M e r c a d o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 9  

2 . 5 . 2  M a r k e t i n g  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 0  

a .  P l a n  d e  M a r k e t i n g  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 0  

b .  C í r c u l o  d e  D e m i n g  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 1  

-  P l a n e a r  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 1  
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-  V e r i f i c a r  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 2  

-  A c t u a r  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 2  

c .  E s t r a t e g i a s  d e  M a r k e t i n g  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 2  

d .  S e g m e n t a c i ó n  d e  M e r c a d o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 3  
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 R e q u i s i t o s  p a r a  s e g m e n t a r  e l  m e r c a d o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 3  
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A .  V a r i a b l e s  g e o g r á f i c a s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 4  

B .  V a r i a b l e s  d e m o g r á f i c a s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 4  

C .  V a r i a b l e s  P s i c o g r á f i c a s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 4  
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f .  B e n e f i c i o s  d e  l a  s e g m e n t a c i ó n  d e  m e r c a d o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 5  

g .  C r e a c i ó n  d e l  M a r k e t i n g  m i x . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 5  
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-  P r o m o c i ó n  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 6  

5 . 2 . 3   G e s t i ó n  d e  C a l i d a d  T o t a l  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 8  

a .  E l e m e n t o s  d e  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 9  

b .  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  2 9  

-  C o n t r o l  e s t a d í s t i c o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 0  

-  H e r r a m i e n t a s  g r á f i c a s  d e l  c o n t r o l  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 0  

-  D i a g r a m a  d e  f l u j o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 0  

-  G r á f i c a s  d e  C o n t r o l  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 1  

 H i s t o g r a m a s . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 2  

 D i a g r a m a s  c a u s a  –  e f e c t o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 2  

 D i a g r a m a  d e  P a r e t o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 3  

a .  C o n t r o l  d e  p e r s o n a l  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 4  

2 . 5 . 3   A d m i n i s t r a c i ó n  d e  P r o d u c c i ó n  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 4  

a .  F u n c i o n a m i e n t o  d e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 4  

b .  E t a p a s  d e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 5  

-  P l a n e a m i e n t o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 5  

-  O r g a n i z a c i ó n  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 5  

-  D i r e c c i ó n  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 5  
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2 . 5 . 4   P r o d u c t i v i d a d  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 6  
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a .  P r o c e s o s  d e  p r o d u c c i ó n  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 8  
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3 . 2   M O D A L I D A D  D E  L A  I N V E S T I G A C I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 4  
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3 . 3   T I P O S  D E  I N V E S T I G A C I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 5  

3 . 3 . 1   I n v e s t i g a c i ó n  e x p l o r a t o r i a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 5  

3 . 3 . 2   I n v e s t i g a c i ó n  d e s c r i p t i v a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 5  

3 . 3 . 3   I n v e s t i g a c i ó n  c o r r e l a c i o n a l  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 6  
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3 . 5    M A T R I Z  D E  O P E R A C I O N A L I Z A C I Ó N  D E  V A R I A B L E S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 7  

3 . 5 . 1   V a r i a b l e  i n d e p e n d i e n t e :  C a l i d a d  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 7  

3 . 5 . 2  V a r i a b l e  D e p e n d i e n t e :  P r o d u c c i ó n . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 8  

3 . 6    P L A N  D E  R E C O L E C C I Ó N  D E  I N F O R M A C I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 9  
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4 .   A N Á L I S I S   E  I N T E R P R E T A C I Ó N  D E  L O S  R E S U L T A D O S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  5 1  
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4 . 3 . 1  F ó r m u l a  p a r a  c a l c u l a r  e l  C h i  C u a d r a d o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  7 2  

4 . 3 . 2   P R E G U N T A S  D E L  C U E S T I O N A R I O  ( C L I E N T E S  I N T E R N O S )  . . . . . . . . . . . . . . . . .  7 3  

4 . 3 . 3   P R E G U N T A  D E L  C U E S T I O N A R I O  ( C L I E N T E S  E X T E R N O S )  . . . . . . . . . . . . . . . . . .  7 3  

4 . 3 . 4   V A L O R E S  R E A L E S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  7 3  

4 . 3 . 5   G R A D O S  D E  L I B E R T A D  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  7 4  

4 . 3 . 6    C Á L C U L O  M A T E M Á T I C O  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  7 5  

4 . 3 . 7     R e p r e s e n t a c i ó n  g r á f i c a  d e l  C h i  C u a d r a d o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  7 5  

4 . 3 . 8    R E G L A  D E  D E C I S I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  7 6  

C A P I T U L O  V  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  7 7  

5 . 1   C O N C L U S I O N E S  Y  R E C O M E N D A C I O N E S . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  7 7  

5 . 1 . 1    C O N C L U S I O N E S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  7 7  

5 . 1 . 2    R E C O M E N D A C I O N E S . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  7 8  

C A P I T U L O  V I . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 0  

6 .  P R O P U E S T A  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 0  

6 . 1   D A T O S  I N F O R M A T I V O S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 0  

6 . 1 . 1  T I T U L O  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 0  

6 . 1 . 2   I N S T I T U C I Ó N  E J E C U T O R A  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 0  

a .  A n t e c e d e n t e s  d e  l a  e m p r e s a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 1  

6 . 1 . 3  B E N E F I C I A R I O S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 2  

6 . 1 . 4  U B I C A C I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 3  

6 . 1 . 5   T I E M P O  E S T I M A D O  P A R A  L A  E J E C U C I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 3  

6 .  1 .  6   E Q U I P O  T É C N I C O  R E S P O N S A B L E . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 3  

6 . 1 . 7    C O S T O S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 3  



1 2  

 

6 . 2   A N T E C E D E N T E S  D E  L A  P R O P U E S T A  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 4  

6 . 3   J U S T I F I C A C I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 5  

6 . 4   O B J E T I V O S  D E  L A  P R O P U E S T A  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 6  

6 . 4 . 1   O B J E T I V O  G E N E R A L  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 6  

6 . 4 . 2   O B J E T I V O S  E S P E C Í F I C O S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 6  

6 . 5  A N Á L I S I S  D E  F A C T I B I L I D A D  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 7  

6 . 5 . 1   P o l í t i c a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 7  

6 . 5 . 2   S o c i o  –  c u l t u r a l  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 7  

6 . 5 . 3   T e c n o l ó g i c a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 8  

6 . 5 . 4   O r g a n i z a c i o n a l  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 8  

6 . 5 . 5   E q u i d a d  d e  g é n e r o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 8  

6 . 5 . 6   E c o n ó m i c o  –  f i n a n c i e r a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 9  

6 . 5 . 7   L e g a l . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 9  

6 . 6   F U N D A M E N T A C I Ó N  C I E N T Í F I C O  –  T E Ó R I C O . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 9  

6 . 6 . 1  H e r r a m i e n t a s   d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 9  

a .  I m p o r t a n c i a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 0  

b .  C o n t r o l  e s t a d í s t i c o  d e  l a  c a l i d a d . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 0  

c .  N e c e s i d a d  d e  l a  p a r t i c i p a c i ó n  t o t a l . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 1  

d .  E l e m e n t o s  d e l  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  c a l i d a d  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 2  

6 . 7   M O D E L O  O P E R A T I V O . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 2  

6 . 7 . 1  S e l e c c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  p r o d u c c i ó n  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 2  

a .  O b j e t i v o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 2  

b .  A l c a n c e  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 3  

c .  D e t e r m i n a c i ó n  d e  l o s  P r o c e s o  d e  P r o d u c c i ó n  d e  c a r r o c e r í a s  J á c o m e . . . . . . . . .  9 3  

d .  A c t i v i d a d e s  a  r e a l i z a r  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 3  

6 . 7 . 2   D i s e ñ o  d e l  p l a n o  d e l  p r o c e s o  g e n e r a l   d e  p l a n t a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 4  

a .  O b j e t i v o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 4  

b .  A l c a n c e  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 4  

c .  A c t i v i d a d e s  a  r e a l i z a r  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 5  



1 3  

 

d .  D I S E Ñ O  D E L  P L A N O  G E N E R A L  D E L  P R O C E S O  D E  P R O D U C C I Ó N  

D E  C A R R O C E R Í A S  J Á C O M E  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 6  

6 . 7 . 3   A p l i c a c i ó n  d e  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s   d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  y  M e t o d o l o g í a .

 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 7  

a .  O b j e t i v o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 7  

b .  A l c a n c e  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 7  

c .  A c t i v i d a d e s  a  r e a l i z a r  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 7  

d .  H e r r a m i e n t a s  g r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  

a p l i c a d a  a  l o s  p r o c e s o s  d e  P r o d u c c i ó n  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e .  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 7  

e .  M E T O D O L O G Í A  Y  F O R M A T O  U T I L I Z A D A  P A R A  L A  A P L I C A C I Ó N  

D E  C A D A   H E R R A M I E N T A  G R Á F I C A   D E  C O N T R O L  D E  C A L I D A D .  . . . .  9 8  

A .  D i a g r a m a  d e  c a r a c t e r i z a c i ó n  d e  p r o c e s o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 8  

B .  T o r m e n t a  d e  I d e a s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 9  

C .  T é c n i c a  d e  G r u p o  N o m i n a l  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 0  

D .  G r á f i c o  d e  C o r r i d a . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 1  

E .  H o j a  d e  R e c o l e c c i ó n  d e  D a t o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 2  

H o j a  d e  r e c o l e c c i ó n  d e  d a t o s . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 3  

F .  F l u j o g r a m a  d e  P r o c e s o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 3  

G .  D i a g r a m a  d e  C a u s a  -  E f e c t o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 4  

H .  D i a g r a m a  d e  P a r e t o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 6  

I .  D i a g r a m a  d e  G a n t t  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 8  

J .  C R O N O G R A M A  D E  A C T I V I D A D E S  D E  L A  P R O P U E S T A  . . . . . . .  1 1 0  
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R E S U M E N  E J E C U T I V O  

 

E s t e  t r a b a j o  i n v e s t i g a t i v o  s e  h a  r e a l i z a d o  d e b i d o  a  l a  n e c e s i d a d  q u e  e x i s t e  e n  l a s  

e m p r e s a s ,  s o b r e  e l  C o n t r o l  T o t a l  d e  C a l i d a d .  

 

E n  e l  c a p í t u l o  I  s e  h a b l a  a c e r c a  d e l  t e m a ,  l a  c o n t e x t u a l i z a c i ó n ,  l o s  o b j e t i v o s  q u e  s e  

p r e t e n d e  a l c a n z a r ,  l a  j u s t i f i c a c i ó n ,  e l  t i e m p o ,  e l  e s p a c i o  e n  e l  c u a l  s e  d e s a r r o l l a r á  l a  

i n v e s t i g a c i ó n .  

 

E n  e l  s e g u n d o  c a p í t u l o ,  e s t á n  l o s  a n t e c e d e n t e s  i n v e s t i g a t i v o s  q u e  f u n d a m e n t a n  n u e s t r a  

i n v e s t i g a c i ó n ,  l a  f u n d a m e n t a c i ó n  f i l o s ó f i c a  y  l e g a l  q u e  r e s p a l d a  e l  t r a b a j o  i n v e s t i g a t i v o ,  

l a  d e f i n i c i ó n  d e  c a t e g o r í a s  e n  e l  M a r c o  T e ó r i c o ,  y  t e o r í a s  d e  a u t o r e s  v e r s a d o s  e n  e l  

t e m a .  

 

E l  t e r c e r  c a p í t u l o  s e  r e f i e r e  a  l a  m o d a l i d a d  d e  i n v e s t i g a c i ó n ,  a l  t i p o  d e  i n v e s t i g a c i ó n ,  a  

l a  p o b l a c i ó n  y  m u e s t r a  q u e  s e  u t i l i z a r á  e n  l a  m i s m a ,  e l  p l a n  d e  r e c o l e c c i ó n  d e  l a  

i n f o r m a c i ó n  y  a l  a n á l i s i s  e  i n t e r p r e t a c i ó n  d e  l o s  d a t o s .   

 

E n  e l  c u a r t o  c a p í t u l o  s e  t a b u l a  y  r e a l i z a  l a  r e p r e s e n t a c i ó n  g r a f i c a  d e  l a  e n c u e s t a  

e j e c u t a d a  e n  l a  e m p r e s a  a  c e r c a  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  e l  a n á l i s i s  y  l a  

i n t e r p r e t a c i ó n .  

 

E l  q u i n t o  c a p í t u l o  n o  e s  o t r a  c o s a s  q u e  l a s  c o n c l u s i o n e s  y  r e c o m e n d a c i o n e s  q u e  h e m o s  

o b t e n i d o  u n a  v e z  r e a l i z a d a  l a  t a b u l a c i ó n  e  i n t e r p r e t a c i ó n  d e  r e s u l t a d o s  e n  e l  c a p i t u l o  

a n t e r i o r .   

 

E l  s e x t o  c a p í t u l o  e s  l a  r a z ó n  d e  s e r  d e l  t r a b a j o  i n v e s t i g a t i v o ,  a q u í  s e  d e t a l l a  u n a  

P r o p u e s t a ,  e s  d e c i r ,   l o  q u e  s e  p r o p o n e  p a r a  a p l i c a r  a  l a  e m p r e s a  a  t r a v é s  d e  p a s o s  f i r m e s  

y   a c t i v i d a d e s  q u e  v a n  a  s a t i s f a c e r  n e c e s i d a d  t a n t o  e m p r e s a r i a l e s  c o m o  d e  l o s  c l i e n t e s ,  a  

t r a v é s  d e  u n  a n á l i s i s  o r g a n i z a c i o n a l .   
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I N T R O D U C C I Ó N   

 

L a s  e m p r e s a s  a c t u a l m e n t e ,  a  n i v e l  m u n d i a l  h a n  e v o l u c i o n a d o  n o t a b l e m e n t e ,  c o n  

r e l a c i ó n  a l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  q u e  o f r e c e n ,  a  t r a v é s  d e  s u  i n n o v a c i ó n  b u s c a n  e l  

m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o ,   p a r a  e l  ó p t i m o  d e s a r r o l l o  e m p r e s a r i a l .   

 

L a  c o m p e t i t i v i d a d  e s  u n  f e n ó m e n o  q u e   i n f l u y e  n e g a t i v a m e n t e  a l  s e c t o r  

s o c i o e c o n ó m i c o ,  p o r  l o  q u e   l a s  e m p r e s a s   a p l i c a n   m e t o d o l o g í a s ,  t é c n i c a s  y  

h e r r a m i e n t a s  p a r a  h a c e r  f r e n t e  a  l a  c o m p e t e n c i a ,  p a r a  e l  c u a l  s e  i m p l e m e n t a  e l  p r o c e s o  

d e  M e j o r a m i e n t o  C o n t i n u o  a  t r a v é s  d e l   S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  o  G e s t i ó n  d e  

C a l i d a d .  

 

A  t r a v é s  d e  e s t e   S i s t e m a  s e   c o n t r o l a r a  q u e   l a  t r a n s f o r m a c i ó n  d e l  b i e n  o  s e r v i c i o ,  

c u m p l a  c o n  c a r a c t e r í s t i c a s   d e  c a l i d a d  y  d e  a c u e r d o  a  l a s  e x i g e n c i a s  d e   l o s  c l i e n t e s ,   

g e n e r a n d o  u n a   i m a g e n  c o n f i a b l e ,  t r a n s p a r e n t e  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .  

 

L a  a p l i c a c i ó n  d e l  c o n j u n t o  d e  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  

d e  C a l i d a d ,  i n f l u i r í a  p o s i t i v a m e n t e  c o m o  u n a  o p o r t u n i d a d  d e  m e j o r a  p a r a  l a  

O r g a n i z a c i ó n .  

 

C a r r o c e r í a s  J á c o m e ,  e s  u n a  E m p r e s a  p e q u e ñ a ,  c o n  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  d e  

C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  c o n  l a  u t i l i z a c i ó n   d e  l a s  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e  u n  

S i s t e m a ,  m e j o r a r í a  s u  n i v e l  d e  P r o d u c c i ó n ,  r e d u c i e n d o  c o s t o s  i n n e c e s a r i o s ,  

m i n i m i z a n d o  e l  t i e m p o  u t i l i z a d o  e n  c a d a  p r o c e s o ,  d e t e c t a n d o  y  c o r r i g i e n d o  e r r o r e s  a n t e s  

d e  c o n t i n u a r  c o n  l a  e t a p a  s i g u i e n t e  d e l  p r o c e s o .  

 

T o d o  t i p o  d e  e m p r e s a  d e b e  c o n t a r  c o n  u n  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  p a r a  e l a b o r a r  

p r o d u c t o s  b a j o  c a r a c t e r í s t i c a s  t é c n i c a s ,  h a c e r   f r e n t e  a  l a  c o m p e t e n c i a  g l o b a l ,  e s t a r  

d i s p u e s t a s  y  a d a p t a r s e  a l  c a m b i o ,  i n n o v a r  e n  s u s  p r o d u c t o s ,  s a t i s f a c i e n d o  l a s  

n e c e s i d a d e s   d e  l o s  c l i e n t e s .   
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C A P I T U L O  I  

 

1 .   P R O B L E M A  

 

1 . 1  T E M A  D E  I N V E S T I G A C I Ó N   

 

E l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  y  s u   i n c i d e n c i a  e n  l a  P r o d u c c i ó n  d e  C a r r o c e r í a s  

J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o .    

 

1 . 2  P L A N T E A M I E N T O  D E L  P R O B L E M A   

 

1 . 2 . 1  C o n t e x t u a l i z a c i ó n  

 

M A C R O  

 

L a s  E m p r e s a s  C a r r o c e r a s  a  n i v e l  m u n d i a l  c o n s i d e r a n  a  l a  p r o d u c c i ó n  u n  p r o c e s o  d e  

t r a n s f o r m a c i ó n  d e  i n s u m o s  e n  p r o d u c t o s ,  b i e n e s  o  s e r v i c i o s  t e r m i n a d o s ,  c u m p l i e n d o  

c o n  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  n e c e s a r i a s  p a r a  s u  f a b r i c a c i ó n .   



2 0  

 

A  t r a v é s  d e l  t i e m p o  e n  l o s  g r a n d e s  p a í s e s ,  l a  f a b r i c a c i ó n  d e  c a r r o c e r í a s  h a  v e n i d o  

e v o l u c i o n a d o  d e  a c u e r d o  a  l a s  e x i g e n c i a s  d e  l a  c o l e c t i v i d a d   y  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  

n u e v a s   t e c n o l o g í a s ,   e s  d e c i r ,   t o d a s  e s t a s  e m p r e s a s  r e a l i z a n  u n  c o n t r o l  p e r m a n e n t e  e n  

l o s  p r o c e s o s ,  p a r a  o b t e n e r  u n a  p r o d u c c i ó n  c o n  a l t o s  e s t á n d a r e s   t é c n i c o s ,  m e d i a n t e  l a  

a p l i c a c i ó n  d e  S i s t e m a s  d e  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d ,   c o n  e l  o b j e t o  d e   d e t e c t a r  l o s  p o s i b l e s  

e r r o r e s  q u e  p u e d a n  p r e s e n t a r  y  c o r r e g i r l o s  a  t i e m p o .   

 

L a  f o r m a  d e  f a b r i c a r   l a s  c a r r o c e r í a s  d e p e n d e  m u c h o  d e  l a  s e g u r i d a d  d e  l a s  p e r s o n a s ,   y a  

q u e ,   u n  c o n t r o l  p e r m a n e n t e  e n  c a d a  p r o c e s o  d e  P r o d u c c i ó n ,  p e r m i t i r á  p r e v e n i r  

c o n s e c u e n c i a s  g r a v e s ,  d e b i d o  a  q u e  e s  u n  p r o d u c t o  p e l i g r o s o  p a r a  m a n i p u l a r  y   

e n f o c a d o  d i r e c t a m e n t e  a  l a  t r a n s p o r t a c i ó n  d e  p e r s o n a s .   

 

A  n i v e l  m u n d i a l  e n  s u  t o t a l i d a d  s e  e n f o c a n  a  s a t i s f a c e r  a  u n  m e r c a d o  p o t e n c i a l ,   d e  

a c u e r d o  a  l a s  n o r m a s  e x i s t e n t e s  e n  e l  p a í s  y  a  l a s  n e c e s i d a d e s  a c t u a l e s  d e  l o s  c l i e n t e s  

q u e   c a d a  d í a   s o n  m á s  e x i g e n t e s  e n  l a  c a l i d a d  d e l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  q u e  s e  o f r e c e ,  

m o t i v o  p o r  e l  c u a l  s e  c u e n t a  c o n  u n  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  q u e  l e s  p e r m i t a  

v e r i f i c a r   p a s o  a  p a s o  l o s  p r o c e s o s  d e  p r o d u c c i ó n  p a r a  d e  e s t a  f o r m a  o b t e n e r  u n  

p r o d u c t o  d e  c a l i d a d  y  p o s i c i o n a r s e  e n  e l  m e r c a d o .  

 

 

M E S O   

 

E n  e l  E c u a d o r  e x i s t e n  u n  s i n n ú m e r o  d e  e m p r e s a s  C a r r o c e r a s ,  u b i c a d a s  e n  c a d a  u n a  d e  

l a s  P r o v i n c i a s ,  l a s  m i s m a s  q u e  t i e n e n  u n  o b j e t i v o  e n  c o m ú n ,  p e r o  u n a  v i s i ó n  y  m i s i ó n  

d i f e r e n t e  e n t r e  s í .   

 

L a s  I n d u s t r i a s  C a r r o c e r a s  E c u a t o r i a n a s  b u s c a n   s a t i s f a c e r  l a  d e m a n d a  e n :  c a n t i d a d ,  

c a l i d a d ,  p r e c i o  y  p o r  s o b r e  t o d o  a  t i e m p o ,  o p t i m i z a n d o  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  l a  m a t e r i a  

p r i m a ,  i n s u m o s ,  r e c u r s o s  h u m a n o s ,  e q u i p o s  e  i n s t a l a c i o n e s ,  p a r a  p o d e r  o b t e n e r  

p r o d u c t o s  d e  b u e n a  C a l i d a d .  
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L o s   G e r e n t e s  d e  l a s  e m p r e s a s ,   i m p l a n t a n  S i s t e m a s  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d   p a r a  l o s  

b i e n e s  y  s e r v i c i o s ,  l o s  c u a l e s  g a r a n t i z a n   u n  r e s u l t a d o  f a v o r a b l e  p a r a  l o s  c l i e n t e s ,  

e n f r e n t a n d o  a  l a  c o m p e t e n c i a .   

 

P a r a  l o g a r  m a y o r  p a r t i c i p a c i ó n  e n  e l  m e r c a d o ,  e n  e l  s e c t o r  c a r r o c e r o ,  c o n s i d e r a n   

n e c e s a r i o  d e f i n i r  c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e s o s ,  m i n i m i z a r  t i e m p o ,  i n c r e m e n t a r  l a  

p r o d u c c i ó n ,  b u s c a r  a l t e r n a t i v a s  p a r a  p r o m o c i o n a r  e l  p r o d u c t o  q u e  o f r e c e ,  r e a l i z a n d o  

C o n t r o l  g e n e r a l   d e  C a l i d a d  e n  l o s   p r o c e s o s ,  d e  e s t a  m a n e r a  l a s  e m p r e s a s  c a r r o c e r a s  s o n  

m á s  c o m p e t i t i v a s  y  l o g r a n  e x p a n d i r s e  e n  e l   m e r c a d o  n a c i o n a l .    

 

T o m a m o s  c o m o  r e f e r e n c i a  C A R R O C E R Í A S  C E P E D A ,  I B I M C O ,  S E R M A N ,  P I C O S A ,  

V A R M A ,  M I R A L ,  P A T R I C I O  C E P E D A ,  I M C E ,  M A R I E L  B U S ,  c o n s i d e r a d a s  l a s  

m e j o r e s  e m p r e s a s  C a r r o c e r a s  e n  e l  C e n t r o  d e l  P a í s ,  y  s u s  l o g r o s  s e  v e n   r e f l e j a d o s  e n  

s u s  p r o d u c t o s ,  a l  m o m e n t o  q u e  s e  u t i l i z a  u n a  u n i d a d  d e  t r a n s p o r t e  s e a  e s t e ,  

i n t e r p r o v i n c i a l ,  u r b a n o ,  t u r i s m o ,  e s c o l a r ,  l o  p o d e m o s  i d e n t i f i c a r  p o r  s u  m a r c a .   

 

L a s  c a r r o c e r í a s  c o n c u e r d a n  e n  q u e ;  l o  n e c e s a r i o  p a r a  l a  p r o d u c c i ó n  e s t á  a m p l i a m e n t e  

d e s a r r o l l a d o  e n  t o d o s  y  c a d a  u n o  d e  s u s  e l e m e n t o s ,  a b u n d a  l a  i n n o v a c i ó n  y  e l  

d e s a r r o l l o .  E s t á  e s t u d i a d o  y  d e s a r r o l l a d o  e n  g r a n  e s c a l a ,  i n c l u y e n d o  s o f t w a r e  d e  a l t a  

c a l i d a d  q u e  c o m p i t e  e l  p r o c e s o  n o r m a l  d e  p r o d u c c i ó n .  

 

P a r a  o b t e n e r  u n  p r o d u c t o  d e  c a l i d a d  e s  n e c e s a r i o  c o n t r o l a r   c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  

p r o d u c c i ó n ,  y a  q u e  d e  a h í  d e p e n d e  q u e  s e  c u m p l a  c o n  e l  o b j e t i v o  p l a n i f i c a d o  y  e s p e r a d o  

p o r  e l  g e r e n t e ,  p o r  l o  q u e  e s  i n d i s p e n s a b l e  d a r  c a p a c i t a c i ó n  a l  p e r s o n a l  o b r e r o  e n  

r e l a c i ó n  a   p r o c e s o s  p r o d u c t i v o s ,  m a n e j o  d e  h e r r a m i e n t a s ,  m a q u i n a r i a ,  e q u i p o s  y  

m a t e r i a  p r i m a ,  p a r a  o p t i m i z a r  e l   u s o  d e  l o s  m i s m o s  y  c u m p l i r  l a s  m e t a s  e s p e r a d a s ,  e n  e l  

t i e m p o  p l a n i f i c a d o  p o r  l a  o r g a n i z a c i ó n .   
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T o d a s  e s t a s  e m p r e s a s  d e  i n d u s t r i a  C a r r o c e r a  c u m p l e n  c o n  l a s  n o r m a s  t é c n i c a s  

e c u a t o r i a n a s  ( I N E N ) ,  e l  c u a l  n o r m a l i z a   l a  i n d u s t r i a  c a r r o c e r a ,  d e  a c u e r d o  a l  t i p o  d e  

c a r r o c e r í a  q u e  s e  d e s e e  f a b r i c a r .   

 

M I C R O   

 

C a r r o c e r í a s  J á c o m e ,  e m p r e s a  f a b r i c a n t e  d e   c a r r o c e r í a s  i n d u s t r i a l e s ,  c u e n t a  c o n  u n  

i n a d e c u a d o  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  d i s m i n u y e n d o  l a  P r o d u c c i ó n  t o m a n d o  e n  

c u e n t a  q u e  l a s  c a r r o c e r í a s  s o n  i n d i s p e n s a b l e s  p a r a  e l  u s o  d e  l a  c i u d a d a n í a ,  e l  c u a l  s e  h a  

p o d i d o  n o t a r  u n a  t e n d e n c i a  c r e c i e n t e  e n  l o s  ú l t i m o s  a ñ o s ,  y a  q u e  e s  u n  p r o d u c t o  y  

s e r v i c i o  q u e  s i e m p r e  e s  d e m a n d a d o  e n  t o d o s  l o s  s e c t o r e s  d e l  p a í s  y  a b a r c a  t o d a  l a  

p o b l a c i ó n .   

 

C a r r o c e r í a s  J á c o m e  m a n t i e n e  b u e n a s  r e l a c i o n e s  c o n  s u s  c o l a b o r a d o r e s ,  l o s   c o n s i d e r a  

p a r t e  f u n d a m e n t a l  e n  e l  d e s a r r o l l o  e c o n ó m i c o ,  t o m a n d o  e n  c u e n t a  q u e  s i n  l a  

c o l a b o r a c i ó n  d e  e l l o s  n o  p o d r í a  p o s i c i o n a r s e  n o t a b l e m e n t e  e n  e l  m e r c a d o ,  d e  l a  m i s m a  

m a n e r a  s e  i m p l a n t a n ,  n o r m a s ,  p o l í t i c a s ,  r e g l a m e n t o s  i n t e r n o s ,  r e g l a s  q u e  s e  d e b e  

c u m p l i r  e n  t o d a  e m p r e s a .   

 

E s t a  e m p r e s a  h a  f a b r i c a d o   v a r i a s  c a r r o c e r í a s  p a r a  l a s  d i f e r e n t e s  e m p r e s a s  d e  t r a s p o r t e  

c o m o  s o n :  C i t a  E x p r e s s ,  P u t u m a y o ,  S a n  C r i s t ó b a l ,  U n i v e r s i d a d  d e  B o l í v a r  a  n i v e l  d e  

C o o p e r a t i v a s  I n t e r p r o v i n c i a l e s  y  o t r a s  p a r a  e l  s e r v i c i o  U r b a n o .  

 

E l  i n a d e c u a d o  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e ,   a c t u a l m e n t e  e s t á  

a f e c t a n d o ,  e s t o  s e  d a  p o r  v a r i o s  f a c t o r e s  c o m o  s o n :  e l  d e s c o n o c i m i e n t o  d e l  p e r s o n a l ,  l a  

f a l t a  d e  c a p a c i t a c i ó n ,  l a  f a l t a  d e  l o s  r e c u r s o s  e c o n ó m i c o s ,  o c a s i o n a n d o  d e f i c i e n c i a  e n  l o s  

p r o c e s o s  d e  p r o d u c c i ó n ,  p e r d i e n d o  p a r t i c i p a c i ó n  e n  e l  m e r c a d o ,  d a n d o  v e n t a j a s  a  l o s  

c o m p e t i d o r e s .  
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1 . 2 . 2  A n á l i s i s  C r í t i c o   

 

E l  d e s c o n o c i m i e n t o  d e l  p e r s o n a l  s o b r e  l a  C a l i d a d  e s  l o  q u e  a f e c t a  e n  e l  p r o c e s o  

p r o d u c t i v o  d a n d o  r e s u l t a d o s  d e f e c t u o s o s .  

 

L a  f a l t a  d e  c o n t r o l  e n  l o s  p r o c e s o s  i m p i d e  d e t e c t a r  l o s  e r r o r e s  p a r a  d e t e r m i n a r  

d e s v i a c i o n e s  c u a n t i t a t i v a s  y  c u a l i t a t i v a s  d e  l o s  p r o d u c t o s .  

 

L a  d u a l i d a d  d e  i n f o r m a c i ó n  p o r  p a r t e  d e l  p e r s o n a l  a n t i g u o ,  a f e c t a  a  l o s  n u e v o s  

e m p l e a d o s ,  o c a s i o n a n d o  l a  d e s c o n c e n t r a c i ó n  a l  r e a l i z a r  s u s  t r a b a j o s  o p e r a t i v o s .  

 

L a  f a l t a  d e  c a p a c i t a c i ó n  p o r  p a r t e  d e l  g e r e n t e  o  p e r s o n a l  a d m i n i s t r a t i v o ,  n o  p e r m i t e  q u e  

l o s  c o l a b o r a d o r e s  t e n g a n  m a y o r  c o n o c i m i e n t o  s o b r e  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  r e a l i z a n ,   p o r   

t a l  m o t i v o  l a  e m p r e s a  p r e s e n t e  e s t o s  p r o b l e m a s  e n  s u  P r o d u c c i ó n .  

 

 

1 . 2 . 3  P r o g n o s i s   

 

S i  s e  c o n t i n ú a   c o n  e l   i n a d e c u a d o  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  l a  e m p r e s a  s e  

e n f r e n t a r á  a  u n a  s e r i e  d e  e r r o r e s  e n  l a  P r o d u c c i ó n ,   g e n e r a r a n  d e s p e r d i c i o s  d e  m a t e r i a  

p r i m a ,  p é r d i d a s  d e  t i e m p o ,  r e t r a s o  e n  l a  p r o d u c c i ó n   y  l o  p e o r  d e l  c a s o   c l i e n t e s  

i n s a t i s f e c h o s  a l  n o  c u b r i r  s u s  n e c e s i d a d e s  y  e x p e c t a t i v a s .  L a m e n t a b l e m e n t e  d i s m i n u i r á  

s u  p a r t i c i p a c i ó n  e n  e l  m e r c a d o ,  g e n e r a n d o  p é r d i d a s  e c o n ó m i c a s  y  d a n d o  u n a  m a y o r  

v e n t a j a  c o m p e t i t i v a  a  l a s  e m p r e s a s  c a r r o c e r a s  d e l  c e n t r o  d e l  p a í s .   

 

 

1 . 2 . 4  F o r m u l a c i ó n  d e l  p r o b l e m a   

 

¿ C ó m o  i n c i d e  e l  i n a d e c u a d o  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  d e  C a l i d a d  e n  l a   P r o d u c c i ó n  d e  

C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o ?   
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1 . 2 . 5  P r e g u n t a s  d i r e c t r i c e s   

 

1 .  ¿ D e  q u é  m a n e r a  i n c i d e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  u n  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  e n  l a  

o p t i m i z a c i ó n  d e  l a  p r o d u c c i ó n  e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o ?  

 

2 .  ¿ C ó m o  i n f l u i r á  l a   a p l i c a c i ó n  d e  m é t o d o s  a d e c u a d o s  e n  e l  c o n t r o l  d e  l a  p r o d u c c i ó n  

e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o ?  

  

3 .  ¿ C ó m o  i n f l u i r á  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  h e r r a m i e n t a s  d e  c a l i d a d   p a r a  c o n t r o l a r  l a  

p r o d u c c i ó n  e n  C a r r o c e r í a  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o ?  

 

4 .  ¿ C ó m o  c o n t r i b u i r í a  l a  a p l i c a c i ó n  d e  u n  p r o c e s o  d e  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o  p r e v i o  l a  

o b t e n c i ó n  d e  l a s  n o r m a s   d e  c a l i d a d ,  e n  l a  p r o d u c c i ó n  e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e ?   

 

1 . 2 . 6    D e l i m i t a c i ó n   d e l  o b j e t o  d e  i n v e s t i g a c i ó n   

  

L í m i t e  d e  c o n t e n i d o   

 

C a m p o :    M e r c a d o t e c n i a   

Á r e a s :    G e s t i ó n  d e   C a l i d a d    

A s p e c t o s :    C o n t r o l  d e  C a l i d a d   

 

L í m i t e  e s p a c i a l   

 

C a r r o c e r í a s  J á c o m e   –  A m b a t o   

 

L í m i t e  t e m p o r a l   

E n e r o    2 0 1 0   -    A g o s t o   2 0 1 0  
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1 . 3  J U S T I F I C A C I Ó N   

 

P a r a  p o d e r  d e s a r r o l l a r  l a   p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  e s  n e c e s a r i o  c o n o c e r  s o b r e  e l  o b j e t o  e n  

e s t u d i o ,  e l  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  d e n t r o  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  a s e g u r a  u n  m e j o r a m i e n t o  

c o n t i n u o  d e  l a  C a l i d a d  s e a n   e s t o s  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s ,  i d e n t i f i c a n d o  l o s  e r r o r e s  q u e  

p o d r í a n  p r e s e n t a r s e  d u r a n t e  c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e s o s ,   l o s  c u a l e s  s o n  a n a l i z a d o s  y  s e  

h a c e  u n a  r e t r o a l i m e n t a c i ó n  p a r a  o b t e n e r   u n  p r o d u c t o  d e  a l t a  c a l i d a d .   

L o  c u a l  s e  r e a l i z a r á  a  t r a v é s  d e  l e c t u r a s  c i e n t í f i c a s  e n  l i b r o s ,  r e v i s t a s  c i e n t í f i c a s ,  t e s i s ,  

m e m o r i a s ,  i n f o r m e s ,  I n t e r n e t ,  e n t r o  o t r o s .  

 

A  t r a v é s  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  s e  l o g r a r á  a d q u i r i r  m a y o r  c o n o c i m i e n t o s ,   y a  q u e  n o s o t r o s  

n o s  i n v o l u c r a m o s  c o m o  i n v e s t i g a d o r e s .  

 

P a r a  s o l u c i o n a r  e l  o b j e t o  e n  e s t u d i o  s e  p o d r á  u t i l i z a r  v a r i a s  h e r r a m i e n t a s  q u e   a s e g u r e n  

u n a  b u e n a  r e l a c i ó n  l a b o r a l  c o m o :  E l  S e g u i m i e n t o  y  E v a l u a c i ó n  d e l  D e s e m p e ñ o  L a b o r a l ,  

l o  q u e  p e r m i t i r á  q u e  s e  s o l u c i o n e  e l  c o n t r o l  d e  l o s  p r o c e s o s  p r o d u c t i v o s ,   p a r a   m a n t e n e r  

u n a  e s t a b i l i d a d  e n   l o s  m i s m o s .   

 

C o n  e l  d e s a r r o l l o  d e  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n ,  l a  p a r t e  b e n e f i c i a d a  s e r á  l a  e m p r e s a ,  d e b i d o  a  

q u e  s e  s o l u c i o n a r á  e l  p r o b l e m a  q u e  a f e c t a  a c t u a l m e n t e .  

 

L a  i n v e s t i g a c i ó n  e s  f a c t i b l e ,  d e b i d o  a  q u e  s e  d i s p o n e  d e l  t i e m p o  n e c e s a r i o  p a r a  p o d e r  

i n v o l u c r a r s e  e n  l a  e m p r e s a ,   a d e m á s  d e  p o s e e r  l o s   r e c u r s o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l l e v a r  a  

c a b o  l a  i n v e s t i g a c i ó n ,  e x i s t e   t o d a  l a   v o l u n t a d  d e  c o n t i n u a r  c o n  e l  o b j e t o  d e  e s t u d i o  y  l o  

m á s  i m p o r t a n t e  s e  t i e n e   l i b r e  a c c e s o  a  l a  i n f o r m a c i ó n  e n  l a  e m p r e s a .   

 

L a  e m p r e s a  s e r á  l a  p a r t e  b e n e f i c i a d a  a  t r a v é s  d e  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n .   
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1 . 4   O B J E T I V O S   

 

1 . 4 . 1   O b j e t i v o  G e n e r a l   

 

  

E l a b o r a r  u n  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,   u t i l i z a n d o  H e r r a m i e n t a s  d e  C a l i d a d  p a r a  

o p t i m i z a r  l a  P r o d u c c i ó n  e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o .  

 

 

1 . 4 . 2    O b j e t i v o s  E s p e c í f i c o s  

 

  

I d e n t i f i c a r  e l  n i v e l  d e  e s p e c i a l i z a c i ó n  d e l  p e r s o n a l  a  t r a v é s  d e l  s e g u i m i e n t o  d e l  

d e s e m p e ñ o  e n  c a d a  u n a  d e  l a s  á r e a s  d e  P r o d u c c i ó n  e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  

d e  A m b a t o .  

 

D e t e r m i n a r  l a s  H e r r a m i e n t a s  d e  C a l i d a d  a  t r a v é s  d e  u n  e s t u d i o  t é c n i c o  p a r a  e l  c o n t r o l  d e  

P r o d u c c i ó n .  

 

I m p l e m e n t a r  h e r r a m i e n t a s  y  m e t o d o l o g í a s  p a r a  e l   m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o  e n  

C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o .  
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C A P I T U L O  I I   

 

2 .   M A R C O  T E Ó R I C O  

 

 

2 . 1 .  A N T E C E D E N T E S  I N V E S T I G A T I V O S   

 

 

C H I L U I S A ,  L .  ( 2 0 0 5 ) .  G e s t i ó n  e s t r a t é g i c a  d e  p r o c e s o s  p a r a  m e j o r a r  e l  C o n t r o l  d e  

C a l i d a d  d e  P r o d u c c i ó n  e n  l a  e m p r e s a  f l o r í c o l a  E n c h a n t e d  R o s e s  S .  A  e n  l a  p r o v i n c i a  d e  

C o t o p a x i .   

 

L a  e m p r e s a  b u s c a  s a t i s f a c e r  n e c e s i d a d e s  d e  s u s  c l i e n t e s  p a r a  l o  c u a l  e s t a b l e c e  u n  

C o n t r o l  d e  C a l i d a d  e n  l o s  p r o c e s o s  d e  P r o d u c c i ó n ,  c o n  e l  o b j e t o  d e  m e j o r a r  e l  d e s a r r o l l o  

d e  l a  e m p r e s a ,  p a r a  l o  c u a l  e l  r e c u r s o  h u m a n o  j u e g a  u n  p a p e l  m u y  i m p o r t a n t e ,  d e  s u  

l a b o r  d e p e n d e  q u e  l o s  r e s u l t a d o s  e s p e r a d o s  s e  c o n s i g a  c o m o  l o  h a  p l a n i f i c a d o  l a  

e m p r e s a  F l o r í c o l a  E n c h a n t e d  R o s e s  d e  l a  p r o v i n c i a  d e l  C o t o p a x i .  
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H I D A L G O ,  A .  ( 2 0 0 5 ) .  D i s e ñ o  d e  u n  s i s t e m a  d e  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d  p a r a  e l  c o n t r o l  d e  

p r o c e s o s  d e  P r o d u c c i ó n  d e  y o g u r  d e  l a  e m p r e s a  P r o l a c v a l  d e l  c a n t ó n  C e v a l l o s .   

 

S e  p u e d e  d e t e r m i n a r  q u e  e n  o t r a  e m p r e s a  y a  s e  r e a l i z o  u n  p l a n  s i m i l a r  a l  q u e  s e  

p r o p o n e ,  p o r  e n d e  s e  c o n s i d e r a r  q u e  e s t e  t i p o  d e  p r o p u e s t a  a  p r o p o r c i o n a d o  a  l a  e m p r e s a  

b u e n o s  r e s u l t a d o s .  M e d i a n t e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  e s t e  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  c a l i d a d  s e  

p r e t e n d e  c o n t r o l a r  e l  p r o c e s o  p r o d u c t i v o ,  p a r a  l o g r a r  u n a  g e s t i ó n  e m p r e s a r i a l  y  b u s c a r  

n u e v a s  i d e a s  q u e  c o n t r i b u y a n  a l  d e s a r r o l l o  d e  l a  m i s m a ,  t a m b i é n  s e  p r e t e n d e n  q u e  l o s  

o b r e r o s  t e n g a n  u n a  d i r e c c i ó n  e n  c o m ú n  p a r a  q u e  t o d o s  s e  i n c l i n e n  e n  l a   m i s m a  

d i r e c c i ó n ,  r e a l i z a r  u n  c o n t r o l  p e r m a n e n t e  e n  c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e s o s  y  o b t e n e r  u n  

p r o d u c t o  d e  b u e n a  C a l i d a d .  

 

 

L L A M U C A ,  L .  ( 2 0 0 5 ) .  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  e n  l a  P r o d u c c i ó n  d e  p l a n t a s  d e  c a u c h o  p a r a  

c a l z a d o  d e  l a  e m p r e s a  C a l z a m a t r i z .   

  

S e  r e a l i z o  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  s o b r e  e l  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,   p o r q u e  a f e c t a  a  l o s  n i v e l e s  d e  

P r o d u c c i ó n ,  m o t i v o  p o r  l o s  c u a l e s  m e d i a n t e  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  e s t a  e s t r a t e g i a  s e  p r e t e n d e  

m e j o r a r  a  l a  o r g a n i z a c i ó n  e n  s u s  p r o c e s o s ,  o b t e n e r  m a y o r e s   i n g r e s o s  e c o n ó m i c o s ,  q u e  

e n  l a  m a y o r í a  d e  l a s  e m p r e s a s   e s  s u  f i n a l i d a d ,  e s t e  t r a b a j o  i n v e s t i g a t i v o  t i e n e  

c o h e r e n c i a  c o n  e l  o b j e t o  e n  e s t u d i o ,  p o r  l o  t a n t o  l a  i n v e s t i g a c i ó n  p o s e e  v a r i o s  

a n t e c e d e n t e s  i n v e s t i g a t i v o s  p o r  h a b e r  s i d o  e f e c t u a d a  a n t e r i o r m e n t e  y  p o r   c o n t e n e r  u n a  

d e  l a s  v a r i a b l e s  p r i n c i p a l e s  c o m o  e s  e l  C o n t r o l  d e  C a l i d a d .  

 

 

V A R G A S ,  I .  ( 2 0 0 7 ) .  M e j o r a m i e n t o  d e  l a  C a l i d a d  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  d e  u n  p r o d u c t o  

t e r m i n a d o  c h o c o l a t e  e n  l a  f á b r i c a  A c o v a r .   

 

S e  p r e t e n d e  i m p l a n t a r  u n  n u e v o  s i s t e m a  d e  c a l i d a d  p a r a  q u e  l a  e m p r e s a  s i g a  c o n  s u  

p o s i c i o n a m i e n t o  e n  e l  m e r c a d o  m e j o r a n d o  d í a  a  d í a ,  t o m a n d o  e n  c u e n t a  q u e  l a  
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t e c n o l o g í a  a v a n z a  y  d e b e m o s  e s t a r  d i s p u e s t o s  a l  c a m b i o ,  e n  t o d o  m o m e n t o ,  d e  e s t a  

m a n e r a  l a  e m p r e s a  h a r á  f r e n t e  a  l a  c o m p e t e n c i a  y  a b r i r á  f r o n t e r a s  c o m e r c i a l e s .  

C o m o   s e  p u e d e  a n a l i z a r  l o s  a n t e c e d e n t e s  i n v e s t i g a t i v o s  a n t e s  m e n c i o n a d o s ,  s e  c o n c l u y e  

q u e ,  e s t e  t e m a  e n  e s t u d i o   f u e  a p l i c a d o  e n  d i f e r e n t e s  e m p r e s a s ,  n o  e x a c t a m e n t e  a l  q u e  s e  

p r o p o n e ,  p e r o  c o n t i e n e  u n a  d e  l a s  d o s  v a r i a b l e s ,  y a  s e a  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  o  

P r o d u c c i ó n .  

 

  

2 . 2   F U N D A M E N T A C I Ó N  F I L O S Ó F I C A   

 

P a r a  e j e c u t a r  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  s e  a p l i c a r a  e l  p a r a d i g m a  c r í t i c o  p r o p o s i t i v o ,  p o r  

l a s  s i g u i e n t e s  r a z o n e s :  

 

A c t u a l m e n t e  l a  e m p r e s a  s e  e n c u e n t r a  e n  u n  p r o c e s o  c a m b i a n t e  y  d e b e m o s  e s t a r  

d i s p u e s t o s  a  a d a p t a r n o s ,  l o  c u a l  s e  b e b e  m a n t e n e r  u n  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o  e n  l o s  

p r o d u c t o s  y / o  s e r v i c i o s ,  p a r a  p o d e r  m e j o r a r  l a  c a l i d a d  d e  v i d a  d e  l a s  p e r s o n a s ,  

s a t i s f a c i e n d o  s u s  n e c e s i d a d e s ,  o p t i m i z a n d o  l o s  p r o c e s o s  d e  p r o d u c c i ó n  d e  l a  e m p r e s a  y  

c o n s i g u i e n d o  c a d a  v e z  m á s  p o s i c i o n a m i e n t o  e n  e l  m e r c a d o .  

 

E l  i n a d e c u a d o  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  q u e  s e  e s t á  p r e s e n t a n d o   e n  “ C a r r o c e r í a s  

J á c o m e ”  e s t á  o r i g i n a n d o  u n  g r a v e  p r o b l e m a ,  p o r  l o  q u e  e s  n e c e s a r i o  c o n v i v i r  e n   l a  

e m p r e s a  s i e n d o  p a r t e  d e  l a  m i s m a ,  m a n t e n i e n d o  u n a  c o m u n i c a c i ó n  y  r e l a c i ó n  d i r e c t a  

c o n  l o s  c o l a b o r a d o r e s ,  e  i d e n t i f i c a n d o  l o s  p r o b l e m a s  q u e  e x i s t e n  e n t r e  e l l o s ,  a n a l i z a n d o  

s u s  s u g e r e n c i a s  y  e x p e c t a t i v a s ,  d e  e s t a  m a n e r a  s e  p o d r á  c o n o c e r  c u á l  e s  e l  o r i g e n  d e l  

o b j e t o  d e  e s t u d i o  a  t r a v é s  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  o b t e n i d a .  

 

E l  i n v e s t i g a d o r  d e b e  p o n e r  e n  p r á c t i c a  s u s  v a l o r e s  c o m o  l a  r e s p o n s a b i l i d a d ,  r e s p e t o ,  

h o n r a d e z ,  h o n e s t i d a d ,  m o s t r a n d o  u n  a s p e c t o  p o s i t i v o  p a r a  l a  e m p r e s a  p a r a  p o d e r  

s o l u c i o n a r  e l  p r o b l e m a ,  t o m a n d o  e n  c u e n t a  e l  p u n t o  d e  v i s t a  d e l  t a l e n t o  h u m a n o  d e  l a  
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c a r r o c e r í a ,  p o r  s e r  l o s  p r i n c i p a l e s  i n t e r e s a d o s ,  l o s  c u a l e s  n o s  p r o p o r c i o n a r a n  

i n f o r m a c i ó n ,  p a r a  r e s o l v e r  e l  p r o b l e m a  d e  i n v e s t i g a c i ó n .  

 

L a  m e t o d o l o g í a  a  s e g u i r  e s  h e r m e n é u t i c a  –  d i a l é c t i c a ,  y a  q u e  e s  s u m a m e n t e  i m p o r t a n t e  

e m p l e a r  c o n o c i m i e n t o s  c i e n t í f i c o s  t e ó r i c o s  p a r a  p o n e r l o s  e n  p r á c t i c a ,  p a r a  p o d e r  

p r o p o n e r  v a r i a s  a l t e r n a t i v a s  d e  s o l u c i ó n  a  e s t e  p r o b l e m a ,  a  t r a v é s  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  

c i e n t í f i c a  s e  p o d r á  s o l u c i o n a r  e l  p r o b l e m a  q u e  s e  e s t á  p r e s e n t a n d o  e n  “ C a r r o c e r í a s  

J á c o m e ”   

 

 

2 . 3    F U N D A M E N T A C I Ó N  L E G A L  

 

E l  C o n s e j o  N a c i o n a l  d e  l a  C a l i d a d  ( C o n c a l ) ,  a d s c r i t o  a l  M i n i s t e r i o  d e  I n d u s t r i a s  

C o m e r c i o  y  C o m p e t i t i v i d a d  h a  e s t a b l e c i d o  l a  o b l i g a t o r i e d a d  d e  s o m e t e r  a l  c o n t r o l  d e  

c a l i d a d  a  d e t e r m i n a d o s  b i e n e s  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  p r o t e g e r  a l  c o n s u m i d o r ,  p r o m o v e r  l a  

c u l t u r a  d e  l a  c a l i d a d  y  e l  m e j o r a m i e n t o  d e  l a  c o m p e t i t i v i d a d .   

 

E n t r e  e s t o s  b i e n e s  s e  e n c u e n t r a n  l a s  c a r r o c e r í a s  d e  a u t o m o t o r e s .  E s t o  s i g n i f i c a  q u e ,  t o d a  

c a r r o c e r í a  q u e  s e  c o n s t r u y a  e n  e l  p a í s  o  s e  i m p o r t e ,  d e b e r á  c u m p l i r  c o n  l o s  r e q u i s i t o s  

s e ñ a l a d o s  e n  l o s  R e g l a m e n t o s  T é c n i c o s  e m i t i d o s  p o r  e l  I N E N .   

 

R T N  I N E N  0 3 8  ( b u s  u r b a n o ) .  S e  a p l i c a  p a r a  b u s e s  d e  t r a n s p o r t e  m a s i v o  d e  p a s a j e r o s ,  

s e a n  i m p o r t a d o s  o  f a b r i c a d o s  e n  e l  p a í s .  

 

N T E  I N E N  2 2 0 5  ( v e h í c u l o s  a u t o m o t o r e s  y  b u s  u r b a n o ) .  S e  a p l i c a  p a r a  b u s e s  d i s e ñ a d o s  

p a r a  e l  t r a n s p o r t e  u r b a n o .  N o  s e  a p l i c a  p a r a  o t r o  t i p o  d e  b u s  d e  t r a n s p o r t e  d e  p a s a j e r o s .  

 

R T E  I N E N  0 3 4  ( e l e m e n t o s  d e  s e g u r i d a d  e n  a u t o m o t o r e s ) .  S e  a p l i c a  a  t o d o  v e h í c u l o  q u e  

v a  a  c i r c u l a r  e n  e l  E c u a d o r ,  s e a n  i m p o r t a d o  o  e n s a m b l a d o  y  c o n s t r u i d o s  e n  e l  p a í s .  
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C a r r o c e r í a s  J á c o m e  e s  u n a  e m p r e s a  q u e  p e r t e n e c e  a  u n a  p e r s o n a  n a t u r a l  n o  o b l i g a d a  a  

l l e v a r  c o n t a b i l i d a d  b a j a  e l  R é g i m e n  d e  L e y  T r i b u t a r i a  d e l  S .  R . I .  

 

 

  2 . 4    C A T E G O R Í A S  F U N D A M E N T A L E S    

 

2 . 4 . 1  F o r m u l a c i ó n  d e l  p r o b l e m a   

 

¿ C ó m o  i n c i d e  e l  i n a d e c u a d o  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  e n  l a  P r o d u c c i ó n  d e  

C a r r o c e r í a s  J á c o m e ?  

 

X  =  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  

 

Y  =  P r o d u c c i ó n   
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2 . 4 . 2  C a t e g o r i z a c i ó n   

 

G r a f i c o  1 :  C a t e g o r i z a c i ó n  d e  v a r i a b l e s  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

  

 

 

M e r c a d o t e c n i a   

M a r k e t i n g  

G e s t i ó n  d e  

c a l i d a d   

C o n t r o l  d e  c a l i d a d  

C o n t r o l  

e s t a d í s t i c o  

C o n t r o l  d e  

p e r s o n a l  

A d m i n i s t r a c i ó n  d e  

p r o d u c c i ó n  

P r o d u c t i v i d a d   

S i s t e m a s  

p r o d u c t i v o s  

P r o d u c c i ó n  

P r o d u c c i ó n  

c o n t i n u a   

P o r  l o t e s  C o s t o s   
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2 . 5   D E F I N I C I Ó N  D E  C A T E G O R Í A S   

 

2 . 5 . 1  M e r c a d o t e c n i a   

 

( I n t e r n e t )  E l  t é r m i n o  m a r k e t i n g  e s  u n  a n g l i c i s m o  q u e  t i e n e  d i v e r s a s  d e f i n i c i o n e s .  

S e g ú n  P h i l i p  K o t l e r  ( c o n s i d e r a d o  p o r  a l g ú n  p a d r e  d e l  m a r k e t i n g )  e s   p r o c e s o  s o c i a l  y  

a d m i n i s t r a t i v o  p o r  e l  c u a l  l o s  g r u p o s  e  i n d i v i d u o s  s a t i s f a c e n  s u s  n e c e s i d a d e s  a l  c r e a r  e  

i n t e r c a m b i a r  b i e n e s  y  s e r v i c i o s .  

 

C o n j u n t o  d e  t é c n i c a s  y  m é t o d o s  p a r a  p r o m o v e r  l a  m e j o r  v e n t a  p o s i b l e  d e  u n o  o  v a r i o s  

p r o d u c t o s ;  E s t u d i o  d e  l a s  t é c n i c a s  y  m é t o d o s  q u e  m e j o r a n .  

 

P r o c e s o  s o c i a l  y  e m p r e s a r i a l  e n  v i r t u d  d e l  c u a l  t a n t o s  i n d i v i d u o s  c o m o  g r u p o s  o b t i e n e n  

l o  q u e  n e c e s i t a n  y  d e s e a n  m e d i a n t e  l a  p r o d u c c i ó n  y  e l  i n t e r c a m b i o  d e  p r o d u c t o s  y  

v a l o r e s  e n  s u  i n t e r a c c i ó n  c o n  o t r o s .  

h t t p : / / w w w . g o o g l e . c o m . e c / s e a r c h ? h l = e s & d e f l = e s & q = d e f i n e : M e r c a d o t e c n i a & e i = Z Y

2 S S 4 P 0 H M O e l A f K k c 3 8 A Q & s a = X & o i = g l o s s a r y _ d e f i n i t i o n & c t = t i t l e & v e d = 0 C A Y Q

k A E .  ( 6  d e  m a r z o  d e l  2 0 1 0  a  l a s  1 2 h 2 7 )  

 

a .  N a t u r a l e z a  d e  l a  M e r c a d o t e c n i a  

 

( I n t e r n e t )  L a  h u m a n i d a d  h a  p a s a d o  p o r  d i f e r e n t e s  f o r m a s  d e  o r g a n i z a c i ó n  p o l í t i c o  

e c o n ó m i c a ,  u n a  d e  e l l a s  f u e  e l  f e u d a l i s m o  d o n d e  l a  g e n t e  t e n í a  c o m o  p r i n c i p a l  a  A l  

a v i z o r a r  e l  h o m b r e  q u e  p o d í a  i n t e r c a m b i a r  a l g u n o s  p r o d u c t o s  p o r  o t r o s ,  l o  l l e v o  a  

e s p e c i a l i z a r s e  e n  a q u e l l o s  q u e  p o d í a  p r o d u c i r  e n  g r a n  e s c a l a .  S a b í a  q u e  l a  p r o d u c c i ó n  

e x c e d e n t e  l a  p o d í a  i n t e r c a m b i a r  p o r  o t r a  q u e  n e c e s i t a r a .  A s í  s u r g e  e l  i n t e r m e d i a r i s m o  y  

e l  c o m e r c i o  e n  p e q u e ñ a  e s c a l a .  

 

N o  e x i s t í a  e l  c o n s u m i s m o  n i  e l  m e r c a d o .  A l  p a s a r  l o s  a ñ o s  q u i e n e s  h a c í a n  i n t e r c a m b i o ,  

p a r a  f a c i l i t a r l o ,  s e  r e u n í a n  e n  u n  l u g a r  d e t e r m i n a d o ,  n a c e  a s í  e l  m e r c a d o .  

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
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E l  n a c i m i e n t o  d e  t a l l e r e s  a r t e s a n a l e s  y  l a  u t i l i z a c i ó n  d e l  v a p o r  c o m o  e n e r g í a  a c e l e r a r o n  

e l  d e s a r r o l l o  d e l  m e r c a d o .  

 

E n  e l  á m b i t o  f e b r i l ,  l o s  e m p r e s a r i o s  s e  p r e o c u p a r o n  p o r  p r o d u c i r  e n  g r a n  e s c a l a .  

I n c r e m e n t a r o n  l a  p r o d u c c i ó n  e n  u n  n i v e l  m á x i m o ,  c o n t r a t a n d o  s u p e r v i s o r e s  y  

e s p e c i a l i z a n d o  l a b o r e s ,  c r e a n d o  d e p a r t a m e n t o s  d e  c o n t r o l  f i n a n c i e r o  y  d e  p r o d u c c i ó n .  

E l  p e n s a m i e n t o  d e  e c o n o m i s t a s ,  p r o d u c t o r e s  y  s u p e r v i s o r e s ,  e s t a b a  e n  p r o d u c i r  m á s  y  

e n c o n t r a r  l a  m e j o r  m a n e r a  d e  d i s t r i b u i r l o .  

 

E l  s i g l o  X X  h a  s i d o  u n  p e r í o d o  c o n s t a n t e  d e  c a m b i o s  e n  l a  e s t r u c t u r a  s o c i a l  d e l  m u n d o .  

T o d a s  e s t a s  c i r c u n s t a n c i a s  h a n  p r o v o c a d o  e l  n a c i m i e n t o  d e  u n a  n u e v a  e r a  e c o n ó m i c a ;  l a  

e c o n o m í a  d e l  m e r c a d o ,  é s t a  p r e s e n t ó  u n a  a c t i t u d  n u e v a  h a c i a  l o s  m e r c a d o s  e s t a b l e c i d o s ,  

d a n d o  i m p o r t a n c i a  a  a c t i v i d a d e s  c o m e r c i a l e s  y  r e a l i z a n d o  c i e r t a s  m o d i f i c a c i o n e s  e n  

e l l a s .  

 

b .   A n t e c e d e n t e s  d e  l a  M e r c a d o t e c n i a   

 

H o y  e n  d í a ,  l a  m a y o r  p a r t e  d e  l o s  p a í s e s  s i n  i m p o r t a r  s u  e t a p a  d e  d e s a r r o l l o  e c o n ó m i c o  o  

s u s  d i s t i n t a s  i d e o l o g í a s  p o l í t i c a s ,  r e c o n o c e n  l a  i m p o r t a n c i a  d e  l a  m e r c a d o t e c n i a ,  e s  

i m p o r t a n t e  o b s e r v a r  c o m o  l o s  p a í s e s  c o n  u n a  e c o n o m i z a  p l a n i f i c a d a ,  c o m o  l o s  

s o c i a l i s t a s  q u e  n u n c a  t o m a r o n  e n  c u e n t a  l a s  n e c e s i d a d e s  d e l  c o n s u m i d o r  y  q u e  

p l a n e a b a n  e l  c o n s u m o  a t r e v e s  d e  p l a n e s  q u i n q u e n a l e s ,  s e  h a n  q u e d a d o  r e z a g a d o s  a n t e  

l o s  p a í s e s  c a p i t a l i s t a s .  P u e d o  d e s t a c a r  a s p e c t o s  i m p o r t a n t e s  q u e  m e  t o c o  v i v i r  e n  p a í s e s  

c o m o  R u s i a ,  c u b a ,  H u n g r í a ,  C h e c o s l o v a q u i a  y  P o l o n i a :  f a l t a  d e  m e r c a d o t e c n i a ,  u n a  

e s c a s e z  d e  p r o d u c t o s ,  u n  e x c e s o  d e  l a  d e m a n d a ,  u n a  i n a d e c u a d a  d i s t r i b u c i ó n  d e  l o s  

p r o d u c t o s  y  u n  s e r v i c i o  t a n  d e f i c i e n t e  h a c i a  e l  c o n s u m i d o r ,  s e  p u e d e  d e c i r  q u e  t i e n e n  u n  

a t r a s o  d e  m á s  d e  4 0  a ñ o s  c o n  r e s p e c t o  a  M é x i c o ,  a h o r a ,  c o n  l a  r e n o v a c i ó n  y  t r a n s i c i ó n  a  

n u e v o s  s i s t e m a s ,  e s t o s  p a í s e s  t i e n e n  u r g e n c i a  p o r  c r e a r  p r o g r a m a s  m e r c a d o l ó g i c o s  q u e  

l e s  p e r m i t a n  s a l i r  d e  s u  l e t a r g o .  

 

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
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c .  E l e m e n t o s  d e  l a  m e r c a d o t e c n i a  

 

G r a f i c o  2 :  E l e m e n t o s  d e  l a  M e r c a d o t e c n i a  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e : h t t p : / / w w w . m o n o g r a f i a s . c o m / t r a b a j o s 1 5 / m e r c a d o t e c n i a / m e r c a d o t e c n i a . s h t m l   

 

  N e c e s i d a d e s  

 

E l  m á s  b á s i c o  d e  l o s  c o n c e p t o s  s u b y a c e n t e s  d e  l a  m e r c a d o t e c n i a  e s  e l  d e  n e c e s i d a d e s  

h u m a n a s .  U n a  n e c e s i d a d  h u m a n a  e s  u n  e s t a d o  d e  c a r e n c i a  d a d o  q u e  e x p e r i m e n t a  e l  

i n d i v i d u o .  L o s  s e r e s  h u m a n o s  t i e n e n  n e c e s i d a d e s  m u y  c o m p l e j a s .   

 

  D e s e o s  

 

U n  s e g u n d o  c o n c e p t o  b á s i c o  d e n t r o  d e  l a  m e r c a d o t e c n i a  e s  e l  d e  d e s e o s  h u m a n o s  t a l  

c o m o  l o  c o n f i g u r a  l a  c u l t u r a  o  l a  p e r s o n a l i d a d  d e l  i n d i v i d u o .   
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  D e m a n d a s  

 

L a  g e n t e  t i e n e  d e s e o s  c a s i  i l i m i t a d o s ,  p e r o  s u s  r e c u r s o s  s í  t i e n e n  l í m i t e .  P o r  e l l o ,  q u i e r e  

e l e g i r  l o s  p r o d u c t o s  q u e  p r o p o r c i o n e n  l a  m a y o r  s a t i s f a c c i ó n  p o r  s u  d i n e r o .  C u a n d o  e s t á n  

r e s p a l d a d o s  p o r  e l  p o d e r  a d q u i s i t i v o ,  l o s  d e s e o s  s e  c o n v i e r t e n  e n  d e m a n d a s .  

 

  P r o d u c t o  

 

L a s  n e c e s i d a d e s ,  l o s  d e s e o s  y  l a s  d e m a n d a s  d e l  s e r  h u m a n o  i n d i c a n  q u e  e x i s t e n  l o s  

p r o d u c t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  s a t i s f a c e r l o s .  U n  p r o d u c t o  e s  c u a l q u i e r  c o s a  q u e  p u e d e  

o f r e c e r s e  a  l a  a t e n c i ó n  d e  u n  m e r c a d o  p a r a  s u  a d q u i s i c i ó n ,  u t i l i z a c i ó n  o  c o n s u m o  y  q u e  

s e  p u e d e  s a t i s f a c e r  u n a  n e c e s i d a d  o  d e s e o .  

 

  I n t e r c a m b i o  

 

L a  m e r c a d o t e c n i a  s e  d a  c u a n d o  l a  g e n t e  d e c i d e  s a t i s f a c e r  s u s  n e c e s i d a d e s  p o r  m e d i o  d e l  

i n t e r c a m b i o .  E l  i n t e r c a m b i o  e s  e l  a c t o  d e  o b t e n e r  d e  a l g u i e n  u n  o b j e t o  d e s e a d o  

o f r e c i e n d o  a l g o  a  c a m b i o .  E s t a  e s  u n a  d e  t a n t a s  m a n e r a s  d e  o b t e n e r  u n  o b j e t o  d e s e a d o .  

 

  T r a n s a c c i o n e s  

 

S i  e l  i n t e r c a m b i o  e s  e l  n ú c l e o  d e l  c o n c e p t o  d e  m e r c a d o t e c n i a ,  l a  t r a n s a c c i ó n  e s  s u  

u n i d a d  d e  m e d i d a .  U n a  t r a n s a c c i ó n  e s  u n  i n t e r c a m b i o  d e  v a l o r e s  e n t r e  d o s  p a r t e s .  E n  

e l l a ,  d e b e m o s  p o d e r  d e f i n i r  q u e  A  d i o  " X "  a  B  y  o b t u v o  " Y " .   

 

  M e r c a d o s  

 

E l  c o n c e p t o  d e  t r a n s a c c i o n e s  c o n d u c e  a l  d e  m e r c a d o .  U n  m e r c a d o  e s  u n  c o n j u n t o  d e  

c o m p r a d o r e s  r e a l e s  o  p o t e n c i a l e s  d e l  p r o d u c t o .  

h t t p : / / w w w . m o n o g r a f i a s . c o m / t r a b a j o s 1 5 / m e r c a d o t e c n i a / . ( 5 / 5 / 1 0 ,   a  l a s  1 8 h 0 7 )  
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2 . 5 . 2  M a r k e t i n g  

 

S e g ú n  K o t l e r  ( 2 0 0 5 ,  p .  6 )  “ e l  m a r k e t i n g  e s  u n  p r o c e s o  s o c i a l  y  d e  g e s t i ó n  m e d i a n t e  e l  

c u a l  l o s  d i s t i n t o s  g r u p o s  e  i n d i v i d u o s  o b t i e n e n  l o  q u e  n e c e s i t a n  y  d e s e a n  a  t r a v é s  d e  l a  

c r e a c i ó n  y  e l  i n t e r c a m b i o  d e  u n o s  p r o d u c t o s  y  v a l o r e s  c o n  o t r o s ”  

S e g ú n  K o t l e r  ( 2 0 0 7 ,  p .  1 0 )  “ e l  m a r k e t i n g  e s t a b l e  q u e  e l  l o g r o  d e  l a s  m e t a s  

o r g a n i z a c i o n a l e s  d e p e n d e n  d e  c o n o c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  y  l o s  d e s e o s  d e  l o s  m e r c a d o s  

m e t a s ,  a s í  c o m o  d e  p r o p o r c i o n a r   l a s  s a t i s f a c c i o n e s  d e s e a d a s ,  m e j o r  d e  l o s  

c o m p e t i d o r e s .  D e s d e  e l  c o n c e p t o  d e  m a r k e t i n g  l a s  r u t a s  h a c i a  l a s  v e n t a s  y  l a s  u t i l i d a d e s  

s e  b a s a n  e n  e l  c l i e n t e  y  e n  e l  v a l o r ”  

 

S e g ú n  E n c i c l o p e d i a  p y m e s  ( 2 0 0 6 ,  p .  9 1 7 )  “ e l  m a r k e t i n g  e s  l a  d i s c i p l i n a  e c o n ó m i c a  

d e s t i n a d a  a l  e s t u d i o  d e l  m e r c a d o  e n  t o d a  s u  e x t e n s i ó n  y  l a s  p o s i b l e s  a c t u a c i o n e s  d e  l a s  

e m p r e s a s  s o b r e  e l  m i s m o ”  

 

S e g ú n  P e t e r  ( 1 9 9 5 ,  p .  1 6 6 )  “ e l  m a r k e t i n g  e s  e l  p r o c e s o  d e  p l a n e a r  y  e j e c u t a r  l a  

c o n c e p c i ó n ,  f i j a c i ó n  d e  p r e c i o s ,  p r o m o c i o n e s  y  d i s t r i b u c i ó n  d e  i d e a s ,  b i e n e s  y  s e r v i c i o s  

p a r a  c r e a r  i n t e r c a m b i o  q u e  s a t i s f a g a n  l o s  o b j e t i v o s  i n d i v i d u a l e s  y  o r g a n i z a c i o n a l e s ”  

 

S e g ú n  I n i e s t a  ( 2 0 0 4 :  1 4 7 )  e l  “ M a r k e t i n g  e s  u n a  m e z c l a  p l a n i f i c a d a  d e  e s t r a t e g i a s  q u e ,  

p a r t i e n d o  d e l  c o n o c i m i e n t o  c u a l i t a t i v o  y  c u a n t i t a t i v o  d e l  e n t o r n o  y  d e l  m e r c a d o  y  d e  s u s  

t e d e n c i a s ,  s e  o c u p a  d e  l a  c o n c e p c i ó n ,  d e s a r r o l l o ,  p l a n i f i c a c i ó n ,  d i f u s i ó n  y  

c o m e r c i a l i z a c i ó n  d e  m a r c a s ,  p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s ,  q u e  s a t i s f a g a n  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e  l a  

d e m a n d a ,  l o g r a n d o  r e s u l t a d o s  r e n t a b l e s  p a r a  l a  e m p r e s a  u  o r g a n i z a c i ó n  i n t e r e s a d a ”  

 

a .  P l a n  d e  M a r k e t i n g   

  

S e g ú n  A r p a r  ( 2 0 0 5 ,  p .  1 4 )  “ e l  p l a n  d e  m a r k e t i n g  e s  u n  d o c u m e n t o  e s c r i t o  q u e  d e t a l l a  l a  

s i t u a c i ó n  a c t u a l  r e s p e c t o  d e  l o s  c l i e n t e s ,  c o m p e t i d o r e s ,  y  a m b i e n t e s  e x t e r n o s ,  y  q u e  

p r o p o r c i o n a  l a s  p a u t a s  p a r a  l a s  a s i g n a c i o n e s  d e  o b j e t i v o s ,  a c c i o n e s  d e  m a r k e t i n g  y  
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r e c u r s o s  a  l o  l a r g o  d e l  p e r i o d o  d e  p l a n t a c i ó n ,  p a r a  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  e x i s t e n t e  o  

p r o p u e s t o ”  

 

b .  C í r c u l o  d e  D e m i n g   

 

G r a f i c o  3 :  C í r c u l o  d e  D e m i n g  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  h t t p : / / w w w . g o o g l e . c o m . e c / i m g r e s ? i m g u r l = h t t p : / / w w w . v a l o r e s . p e r u -

v . c o m / i m a g e s / c i r c u l o _ d e m i n g . g i f & i m g r e f u r l  

 

-  P l a n e a r  

 

L a  o r g a n i z a c i ó n  s e  p l a n t e a  s u  p r o p i a  v i s i ó n ,  a c e p t a  u n  c o n j u n t o  d e  p r i n c i p i o s  y  l o s  

v a l o r e s  a s o c i a d o s .  A  p a r t i r  d e  e l l o  a d o p t a  u n a  p o l í t i c a ,  s e  f i j a  o b j e t i v o s ,  y  e f e c t ú a  u n a  

p r o g r a m a c i ó n .  U n  M a n u a l  d e  l a  c a l i d a d  e n  g e s t i ó n  p o r  v a l o r e s ,  d o c u m e n t a  e s t e  

d e s a r r o l l o .  

 

-  H a c e r  

 

P a r a  l a  i m p l e m e n t a c i ó n ,  l a  o r g a n i z a c i ó n  d e f i n e  f u n c i o n e s  y  r e s p o n s a b i l i d a d e s ,  h a c e  

p a r t i c i p a r  y  e n t r e n a  a  s u  p e r s o n a l  y  l e  a s i g n a  r e c u r s o s .  T a m b i é n  e s t a b l e c e  u n  s i s t e m a  d e  

http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://www.valores.peru-v.com/images/circulo_deming.gif&imgrefurl
http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://www.valores.peru-v.com/images/circulo_deming.gif&imgrefurl
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c o n s u l t a s  y  c o m u n i c a c i ó n .  P r e p a r a  y  m a n t i e n e  p r o c e d i m i e n t o s  y  d i s p o n e  d e  u n  M a n u a l  

d e  p r o c e d i m i e n t o s .  D e f i n e ,  a  t r a v é s  d e  g u í a s ,  l a  f o r m a  d e  a j u s t e  i n i c i a l  y  a t e n c i ó n  d e  

s i t u a c i o n e s  d e  e m e r g e n c i a  e  i n c o n f o r m i d a d e s .  

 

-  V e r i f i c a r  

 

O r g a n i z a  y  c o n t r o l a  l o s  d o c u m e n t o s .  L l e v a  u n  C u a d e r n o  d e  r e g i s t r o s .  M a n t i e n e  u n  

c o n t r o l  d e  o p e r a c i o n e s .  L a  o r g a n i z a c i ó n  e s t a b l e c e  u n  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  r e c l a m o s  

q u e  l e  p e r m i t a  c o n o c e r  y  a t e n d e r  l a  o p i n i ó n  d e  s u s  c l i e n t e s .  D e f i n e  f o r m a s  d e  

v e r i f i c a c i ó n ,  m o n i t o r e o ,  d e t e c c i ó n  d e  i n c i d e n t e s  e  i n c o n f o r m i d a d e s .  L l e v a  a d e l a n t e  

a c c i o n e s  c o r r e c t i v a s  y  p r e v e n t i v a s .  R e a l i z a  a u d i t o r í a s  i n t e r n a s  

 

-  A c t u a r  

 

L a  a l t a  d i r e c c i ó n  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  d e b e  r e a l i z a r  u n a  e v a l u a c i ó n  p e r i ó d i c a  d e l  s i s t e m a  

d e  g e s t i ó n  p o r  v a l o r e s ,  i n f o r m á n d o s e  s o b r e  s u  p e r t i n e n c i a ,  y  d e f i n e  l a  n e c e s i d a d  d e  

h a c e r  a j u s t e s  r e i n i c i a n d o  t o d o  e l  p r o c e s o  d e  p l a n e a r  –  h a c e r  –  v e r i f i c a r  –  a c t u a r .  

h t t p : / / w w w . g o o g l e . c o m . e c / i m g r e s ? i m g u r l = h t t p : / / w w w . v a l o r e s . p e r u -

v . c o m / i m a g e s / c i r c u l o _ d e m i n g . g i f & i m g r e f u r l  ( 1 1  d e  m a y o  d e l  2 0 1 0 ,  1 2 h :  1 5 )  

 

c .  E s t r a t e g i a s  d e  M a r k e t i n g   

 

S e g ú n    O r v i l l e   ( 2 0 0 5 ,   p .  1 4 )   “ l a s  e s t r a t e g i a s  d e  m a r k e t i n g  e s  a s i g n a r  y  c o o r d i n a r  e n  

f o r m a  e f e c t i v a  l o s  r e c u r s o s  y  a c t i v i d a d e s   d e  m a r k e t i n g  p a r a  a l c a n z a r  l o s  o b j e t i v o s  d e  l a  

e m p r e s a  d e n t r o  d e  u n  m e r c a d o  d e  p r o d u c t o  e s p e c i f i c o .  E n  c o n s e c u e n c i a ,  l a  c u e s t i ó n  

c r i t i c a  c o n c e r n i e n t e  a l  a l c a n c e  d e  u n a  e s t r a t e g i a  d e  m a r k e t i n g  e s p e c i f i c a r  l o s  m e r c a d o s  

o b j e t i v o s  p a r a  u n  p r o d u c t o  e n   p a r t i c u l a r ,  a  c o n t i n u a c i ó n  l a s  e m p r e s a s  b u s c a n  l a  v e n t a j a  

c o m p e t i t i v a  y  l a  s i n e r g i a  p o r  m e d i o  d e  l o s  e l e m e n t o s  ( p r i n c i p a l m e n t e  l a s  c u a t r o  “ p e s ” ;  

p r o d u c t o ,  p r e c i o ,  p l a z a  y  p r o m o c i ó n )   d e  u n  p r o g r a m a  d e  m e z c l a  d e  m a r k e t i n g  i n t e g r a d o  

http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://www.valores.peru-v.com/images/circulo_deming.gif&imgrefurl%20(11
http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://www.valores.peru-v.com/images/circulo_deming.gif&imgrefurl%20(11
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a d e c u a d a m e n t e ,  p r e p a r a d o ,  c o n f o r m e  a  l a s  n e c e s i d a d e s  y  d e s e o s  d e  l o s  c l i e n t e s  

p o t e n c i a l e s  e n  e s e  m e r c a d o  o b j e t i v o ” .  

 

d .  S e g m e n t a c i ó n  d e  M e r c a d o   

 

S e g ú n  K e r i n  ( 2 0 0 4    p .  5 0 )  “ s e g m e n t a c i ó n   d e  m e r c a d o  e s  d i v i d i r  u n  m e r c a d o  e n  g r u p o s  

d i s t i n t o s  d e  c o n s u m i d o r e s  d e ,  c o n  b a s e  e n  s u s  n e c e s i d a d e s ,  c a r a c t e r í s t i c a s  o  c o n d u c t a s ,  

p r o d u c t o s  o  m e z c l a s  d e  m a r k e t i n g  d i f e r e n t e s .   

 

  S e g m e n t o  d e  m e r c a d o   

 

S e g ú n  K e r i n  ( 2 0 0 4    p .  5 0 )  “ s e g m e n t o  d e l  m e r c a d o  s o n  g r u p o  d e  c o n s u m i d o r e s  q u e  

r e s p o n d e n  d e  f o r m a  s i m i l a r  a  u n  c o n j u n t o  d a d o  d e  a c t i v i d a d e s  d e  m a r k e t i n g .  

 

  M e r c a d o  m e t a   

 

S e g ú n  K e r i n  ( 2 0 0 4    p .  5 0 )  “ m e r c a d o  m e t a  e s  e l  c o n j u n t o  d e  c o n s u m i d o r e s  q u e  t i e n e n   

n e c e s i d a d e s  o  c a r a c t e r í s t i c a s  c o m u n e s ,  a  q u i e n e s  l a  c o m p a ñ í a  d e c i d e  a t e n d e r .   

 

  R e q u i s i t o s  p a r a  s e g m e n t a r  e l  m e r c a d o   

 

( I n t e r n e t )  

 

  H o m o g e n e i d a d  e n  e l  s e g m e n t o  

  H e t e r o g e n e i d a d  e n t r e  s e g m e n t o s  

  E s t a b i l i d a d  d e  s e g m e n t o s  

  L o s  s e g m e n t o s  d e b e n  s e r  i d e n t i f i c a b l e s  y  m e d i b l e s  

  L o s  s e g m e n t o s  d e b e n  s e r  a c c e s i b l e s  y  m a n e j a b l e s  

  L o s  s e g m e n t o s  d e b e n  s e r  l o  s u f i c i e n t e m e n t e  g r a n d e s  c o m o  p a r a  s e r  r e n t a b l e s  

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Homogeneidad
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Heterogeneidad&action=edit&redlink=1
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e .  V a r i a b l e s   

 

A .  V a r i a b l e s  g e o g r á f i c a s   

 

  R e g i ó n  d e l  m u n d o  o  d e l  p a í s  

  T a m a ñ o  d e l  p a í s  

  C l i m a  

 

B .  V a r i a b l e s  d e m o g r á f i c a s   

 

  E d a d  

  G é n e r o  

  O r i e n t a c i ó n  s e x u a l  

  T a m a ñ o  d e  l a  f a m i l i a  

  C i c l o  d e  v i d a  f a m i l i a r  

  I n g r e s o s  

  P r o f e s i ó n  

  N i v e l  e d u c a t i v o  

  E s t a t u s  s o c i o e c o n ó m i c o  

  R e l i g i ó n  

  N a c i o n a l i d a d  

 

C .  V a r i a b l e s  P s i c o g r á f i c a s   

 

  P e r s o n a l i d a d  

  E s t i l o  d e  v i d a  

  V a l o r e s  

  A c t i t u d e s  

 

D .  V a r i a b l e s  d e  c o m p o r t a m i e n t o   

http://es.wikipedia.org/wiki/Clima
http://es.wikipedia.org/wiki/Edad
http://es.wikipedia.org/wiki/G%C3%A9nero_%28humano%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Orientaci%C3%B3n_sexual
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Ciclo_de_vida_familiar&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Profesi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Religi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Nacionalidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Personalidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Estilo_de_vida
http://es.wikipedia.org/wiki/Valores
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  B ú s q u e d a  d e l  b e n e f i c i o  

  T a s a  d e  u t i l i z a c i ó n  d e l  p r o d u c t o  

  F i d e l i d a d  a  l a  m a r c a  

  U t i l i z a c i ó n  d e l  p r o d u c t o  f i n a l  

  N i v e l  d e  ' l i s t o - p a r a - c o n s u m i r '  

  U n i d a d  d e  t o m a  d e  d e c i s i ó n  

 

f .  B e n e f i c i o s  d e  l a  s e g m e n t a c i ó n  d e  m e r c a d o s  

 

  I d e n t i f i c a r  l a s  n e c e s i d a d e s  m á s  e s p e c í f i c a s  p a r a  l o s  s u b m e r c a d o s .  

  F o c a l i z a r  m e j o r  l a  e s t r a t e g i a  d e  m a r k e t i n g  

  O p t i m i z a r  e l  u s o  d e  l o s  r e c u r s o s  e m p r e s a r i a l e s  d e   

  M a r k e t i n g  

  P r o d u c c i ó n  

  L o g í s t i c a  

  T o m a  d e  d e c i s i o n e s  

  H a c e r  p u b l i c i d a d  m á s  e f e c t i v a  

  I d e n t i f i c a r  u n  n i c h o  p r o p i o  d o n d e  n o  t e n g a  c o m p e t e n c i a  d i r e c t a .  

  A u m e n t a r  l a s  p o s i b i l i d a d e s  d e  c r e c e r  r á p i d a m e n t e  e n  s e g m e n t o s  d e l  m e r c a d o  s i n  

c o m p e t i d o r e s  

h t t p : / / e s . w i k i p e d i a . o r g / w i k i / S e g m e n t a c i % C 3 % B 3 n _ d e _ m e r c a d o .  ( 1 1  d e  m a y o  d e l  

2 0 1 0 ,  1 2 h :  2 0 )  

 

 

g .  C r e a c i ó n  d e l  M a r k e t i n g  m i x   

 

-  P r o d u c t o   

 

S e g ú n  K e r i n  ( 2 0 0 4    p .  5 3 )  “ p r o d u c t o  e s  l a  c o m b i n a c i ó n  d e  b i n e s  b i e n e s  y  s e r v i c i o s  q u e  

l a  c o m p a ñ í a  o f r e c e  a l  m e r c a d o  m e t a .  D e  m a n e r a  q u e  u n  p r o d u c t o  F o r d  c o n s i s t e  e n  

http://es.wikipedia.org/wiki/Marca
http://es.wikipedia.org/wiki/Segmentaci%C3%B3n_de_mercado
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t o r n i l l o s  y  t u e r c a s ,  b u j í a s ,  p i s t o l a s ,  f a r o s  y  o t r a s  m i l e s  p i e z a s .  F o r d  o f r e c e  v a r i o s  e s t i l o s  

y  d o c e n a s  d e  c a r a c t e r í s t i c a s  o p c i o n a l e s .  C a d a  a u t o m ó v i l  i n c l u y e  s e r v i c i o s  c o m p l e t o s  y  

u n a  g a r a n t í a  i n t e g r a l ,  l o  c u a l  c o n s t i t u y e  u n a  p a r t e  d e l  p r o d u c t o ,  c o m o  s i  f u e r a  e l  t u b o  d e  

e s c a p e .  

 

-  P r e c i o   

 

S e g ú n  K e r i n  ( 2 0 0 4    p .  5 3 )   “ p r e c i o  e s  l a  c a n t i d a d  d e  d i n e r o  q u e  l o s  c l i e n t e s  t i e n e n  q u e  

p a g a r  p a r a  o b t e n e r  e l  p r o d u c t o .  F o r d  c a l c u l a  p r e c i o s  s u g e r i d o s  a l  d e t a l l e  q u e  s u s  

c o n c e s i o n a r i o s  p o d r í a n  c o b r a r  p o r  u n  m o d e l o  d e  c i e r t a  m a r c a .  S i n  e m b a r g o ,  e n  a l g u n o s  

p a í s e s ,  l o s  d i s t r i b u i d o r e s  d e  F o r d  c a s i  n u n c a  c o b r a n  e l  p r e c i o  t o t a l  d e  e t i q u e t a ,  s i n o  q u e  

n e g o c i a n  e l  p r e c i o  c o n  c a d a  c l i e n t e ,  y  o f r e c e n  d e s c u e n t o s ,  n e g o c i a b l e s  i n d i v i d u a l e s  y  

p l a n e s  d e  c r é d i t o .  T a l e s  a c c i o n e s  a j u s t a n  l o s  p r e c i o s  a  l a  s i t u a c i ó n  c o m p e t i t i v a  a c t u a l ,  y  

a j u s t a n  a  l a  p e r c e p c i ó n  q u e  t i e n e  e l  c o m p r a d o r  d e l  v a l o r  d e l  a u t o m ó v i l .  

 

-  P l a z a  o  d i s t r i b u c i ó n   

 

P a r a   K e r i n  ( 2 0 0 4    p .  5 3 )    p l a z a  d e  d i s t r i b u c i ó n  i n c l u y e  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  l a  c o m p a ñ í a  

q u e  h a c e  q u e  e l  p r o d u c t o  e s t é  a  l a  d i s p o s i c i ó n  d e  l o s  c o n s u m i d o r e s  m e t a .  L a s  a r m a d o r a s  

d e  a u t o s  d e  t o d o  e l  m u n d o  s e  a s o c i a n  c o n  u n  e n o r m e  c u e r p o  d e  c o n c e s i o n a r i o s  

i n d e p e n d i e n t e s  q u e  v e n d e n  l o s  d i v e r s o s  m o d e l o s  a p o y a n  e s t a s  c o m p a ñ í a s .  A d e m á s ,  

e l i g e n  a  s u s  d i s t r i b u i d o r e s  d e  m a n e r a  c u i d a d o s a  y  l o s  a p o y a n  e n o r m e m e n t e .  E l  

c o n c e s i o n a r i o  m a n t i e n e  u n  i n v e n t a r i o  d e  a u t o m ó v i l ,  l o s  m u e s t r a  a  c l i e n t e s  p o t e n c i a l e s ,  

n e g o c i a  p r e c i o s ,  c i e r r a  v e n t a s  y  d a  s e r v i c i o  a  l o s  a u t o m ó v i l e s  d e s p u é s  d e  l a  v e n t a .   

 

-  P r o m o c i ó n  

 

P a r a   K e r i n  ( 2 0 0 4    p .  5 3 )   p r o m o c i ó n  i m p l i c a  a c t i v i d a d e s  q u e  c o m u n i c a n  l a s  v e n t a j a s  

d e l  p r o d u c t o  y  p e r s u a d e n  a  l o s  c l i e n t e s  m e t a  d e  q u e  l o  c o m p r e n .  L a s  a r m a d o r a s  d e  a u t o s  

i n v i e r t e n  m u c h o s  m i l l o n e s  c a d a  a ñ o  e n  p u b l i c i d a d ,  l o  c u a l  r e p r e s e n t a  e n  a l g u n o s  c a s o s  
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m e n o s  d e l  5  p o r  c i e n t o  p o r  a u t o m ó v i l  v e n d i d o ,  p a r a  i n f o r m a r  a  l o s  c o m p a r a d o r e s  a c e r c a  

d e  l a  c o m p a ñ í a  e n  e s p e c í f i c o  y  d e  s u s  d i v e r s o s  p r o d u c t o s .  L o s  v e n d e d o r e s  d e  l o s  

c o n c e s i o n a r i o s  a t i e n d e n  a  l o s  c o m p r a d o r e s  p o t e n c i a l e s  y  l o s  c o n v e n c e n  d e  q u e  s u  m a r c a  

e s  e l  m e j o r  a u t o m ó v i l  p a r a  e l l o s .  C a d a  a r m a d o r a   y  s u s  d i s t r i b u i d o r e s  o f r e c e n  

p r o m o c i o n e s  e s p e c i a l e s  ( v e n t a s ,  d e v o l u c i o n e s  e n  e f e c t i v o ,  b a j a s  t a s a s  d e  

f i n a n c i a m i e n t o )  c o m o  i n c e n t i v o s  d e  c o m p r a  a d i c i o n a l e s .    

G r a f i c o  4 :  L a s  c u a t r o  P  d e  l a  m e z c l a  d e l  m a r k e t i n g  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :    K e r i n  ( 2 0 0 4    p .  5 3 )  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U .     

 

P r o d u c t o  

V a r i e d a d   

C a l i d a d   

D i s e ñ o  

C a r a c t e r í s t i c a s  

N o m b r e  d e  l a  m a r c a  

E n v a s e  

S e r v i c i o s    

P r o m o c i ó n  

P u b l i c i d a d  

V e n t a s  p e r s o n a l e s   

P r o m o c i ó n  d e  v e n t a s    

R e l a c i o n e s  p ú b l i c a s   

P l a z a  o  

d i s t r i b u c i ó n  

C a n a l e s  

C o b e r t u r a  

S u r t i d o  

U b i c a c i o n e s  

I n v e n t a r i o   

T r a s p o r t e  

L o g í s t i c a   

P r e c i o  

P r e c i o  d e  l i s t a   

D e s c u e n t o   

N e g o c i a c i ó n   

I n d i v i d u a l   

P e r i o d o  d e  p a g o   

P l a n e s  d e  c r é d i t o   

C l i e n t e s  m e t a  

 

 

 

P o s i c i o n a m i e n t o  

b u s c a d o  
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5 . 2 . 3   G e s t i ó n  d e  C a l i d a d  T o t a l  

 

( I n t e r n e t )   

G r a f i c o  5 :  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  h t t p : / / w w w . c e r c a p a z . o r g / a p c - a a -

f i l e s / 2 e 4 7 5 8 5 3 1 4 3 8 b 4 d 8 d d f e c 3 1 0 3 8 9 f 6 b 5 8 / m o d e l o C a l i d a d _ 1 . p n g  

 

C a l i d a d   

 

S e g ú n  E n c i c l o p e d i a  ( 2 0 0 6 ,  p . 2 1 0 )  e s   “ l a  e v a l u a c i ó n  d e  l o s  r e s u l t a d o s ,  v e r i f i c a b l e s  d e l  

c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  o b j e t i v o s  m a r c a d o s ;  m e d i c i ó n  d e  l o s  d e s f a s e s  y  l o s  p o r c e n t a j e s  d e  

d e s v i a c i ó n  e n t r e  l o  p r e v i s t o  y  l o  r e a l ” .    

 

( I n t e r n e t )  U n  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d  e s  e l  c o n j u n t o  d e  n o r m a s  

i n t e r r e l a c i o n a d a s  d e  u n a  e m p r e s a  u  o r g a n i z a c i ó n  p o r  l o s  c u a l e s  s e  a d m i n i s t r a .  

L a  p a r t e  d e  l a  f u n c i ó n  d e  l a  g e s t i ó n  e m p r e s a r i a l  q u e  d e f i n e  e  i m p l a n t a  l a  p o l í t i c a  d e  l a  

c a l i d a d .  

w w w . w i k  i p e d i s . o r g / w i l / g e s t i o n _ d e _ c a l i d a d .  ( 2 2  d e  f e b r e r o   d e l  2 0 1 0  a  l a s  1 2 h  

y 3 6 p m  
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a .  E l e m e n t o s  d e  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d  

 

1 .  E s t r u c t u r a  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n :  r e s p o n d e  a l  o r g a n i g r a m a  d e  l o s  s i s t e m a s  d e  l a  e m p r e s a  

d o n d e  s e  j e r a r q u i z a n  l o s  n i v e l e s  d i r e c t i v o s  y  d e  g e s t i ó n .  E n  o c a s i o n e s  e s t e  

o r g a n i g r a m a  d e  s i s t e m a s  n o  c o r r e s p o n d e  a l  o r g a n i g r a m a  t r a d i c i o n a l  d e  u n a  e m p r e s a .  

 

2 .  E s t r u c t u r a  d e  r e s p o n s a b i l i d a d e s :  i m p l i c a  a  p e r s o n a s  y  d e p a r t a m e n t o s .  L a  f o r m a  m á s  

s e n c i l l a  d e  e x p l i c i t a r  l a s  r e s p o n s a b i l i d a d e s  e n  c a l i d a d ,  e s  m e d i a n t e  u n  c u a d r o  d e  

d o b l e  e n t r a d a ,  d o n d e  m e d i a n t e  u n  e j e  s e  s i t ú a n  l o s  d i f e r e n t e s  d e p a r t a m e n t o s  y  e n  e l  

o t r o ,  l a s  d i v e r s a s  f u n c i o n e s  d e  l a  c a l i d a d .  

 

3 .  P r o c e d i m i e n t o s :  r e s p o n d e n  a l  p l a n  p e r m a n e n t e  d e  p a u t a s  d e t a l l a d a s  p a r a  c o n t r o l a r  l a s  

a c c i o n e s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .  

 

4 .  P r o c e s o s :  r e s p o n d e n  a  l a  s u c e s i ó n  c o m p l e t a  d e  o p e r a c i o n e s  d i r i g i d o s  a  l a  

c o n s e c u c i ó n  d e  u n  o b j e t i v o  e s p e c í f i c o .  

 

5 .  R e c u r s o s :  n o  s o l a m e n t e  e c o n ó m i c o s ,  s i n o  h u m a n o s ,  t é c n i c o s  y  d e  o t r o  t i p o ,  d e b e n  

e s t a r  d e f i n i d o s  d e  f o r m a  e s t a b l e  y  c i r c u n s t a n c i a l .  

 

h t t p : / / e s . w i k i p e d i a . o r g / w i k i / S i s t e m a _ d e _ g e s t i % C 3 % B 3 n _ d e _ l a _ c a l i d a d .  ( 1 1  d e  

m a y o  d e l  2 0 1 0 ,  1 2 h :  3 5 )   

 

b .   C o n t r o l  d e  C a l i d a d   

 

I m p l i c a  l a  m e d i c i ó n  d e  l o  l o g r a d o  e n  r e l a c i ó n  c o n  l o  e s t á n d a r  y  l a  c o r r e c c i ó n  d e  l a s  

d e s v i a c i o n e s ,  p a r a  a s e g u r a r  l a  o b t e n c i ó n  d e  l o s  o b j e t i v o s  d e  a c u e r d o  c o n  e l  p l a n .   

T o m a d o  e l  d í a  l u n e s .   

w w w . m o n o g r a f i a s . c o n t r o l _ d e _ c a l i d a d . (  1 1  d e  e n e r o  d e l  2 0 1 0  a  l a s  1 9 h  y 5 0 m )  

 

http://es.wikipedia.org/wiki/No
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_gesti%C3%B3n_de_la_calidad
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.control_de_calidad/
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-  C o n t r o l  e s t a d í s t i c o  

 

( I n t e r n e t )  M a n i p u l a c i ó n  d e  u n a  v a r i a b l e  d e  m o d o  q u e  n o  i n f l u y a  e n  l a  r e l a c i ó n  e n  

c u e s t i ó n .  

 

C o n t r o l  E s t a d í s t i c o  d e  P r o c e s o  ( S t a t i s t i c a l  P r o c e s s  C o n t r o l  o  S P C )  e s  u n  m é t o d o  

e f e c t i v o  p a r a  m o n i t o r i z a r  u n  p r o c e s o  a  t r a v é s  d e l  u s o  d e  g r á f i c o s  d e  c o n t r o l .  

e s . w i k i p e d i a . o r g / w i k i / c o n t r o l _ e s t a d i s t i c o .  ( 2 2  d e  f e b r e r o   d e l  2 0 1 0  a  l a s  1 2 h  y 3 6 p m )  

 

 

-  H e r r a m i e n t a s  g r á f i c a s  d e l  c o n t r o l  

 

P a r a  “ D ´  A l e s s i o ”  ( 2 0 0 2 ,  p .  7 1  –  7 4 )   l a s  h e r r a m i e n t a s  g r á f i c a s  u t i l i z a d a s  p a r a  e l  c o n t r o l  

d e  c a l i d a d  s o n :  

 

-   D i a g r a m a  d e  f l u j o  

 

S e  u s a  p a r a  d e s c r i b i r  s e c u e n c i a  d e  a c t i v i d a d e s  d e  u n  p r o c e s o .  

E x i s t e  u n a  s i m b o l o g í a  e s t á n d a r  q u e  f a c i l i t a  l a  “ l e c t u r a ”  d e l  p r o c e s o  y  l o  h a c e n  

c o m p r e n s i b l e s .  S e  d e b e  h a c e r  l o s  m a s  e x p l i c i t o  p o s i b l e  p a r a  m e d i r l o ,  e v a l u a r  c u a n t o s  

r e c u r s o s  u s a  c a d a  a c t i v i d a d  y  l u e g o ,  c o m p a r a r l o  c o n  p r o c e s o s  s i m i l a r e s ,  d e  p r e f e r e n c i a  

m u c h o  m e j o r e s  ( b e n c h m a r k i n g ) .  

 

S o n  c o m o  f o t o g r a f í a s  o  r a d i o g r a f í a s  d e l  p r o c e s o  l a  m e j o r  m a n e r a  d e  d e s c r i b i r l o s  

a d e c u a d a m e n t e  e s  q u e  l o  h a g a n  p e r s o n a s  q u e  l o s  u s a n  y  l o s  c o n o c e n  b i e n .  E x i s t e n  

d i v e r s a s  f o r m a s  d e  r e p r e s e n t a r s e ,  u n a  m u y  b u e n a  e s  l a  q u e  p o n e  e n  l a  p r o d u c c i ó n  d e l  

s e r v i c i o  a  l a s  p e r s o n a s  q u e  i n t e r v i e n e n  y  e n  l a  p r o d u c c i ó n  d e  b i e n e s  a  l o s  a c t i v o s  

p r o d u c t i v o s .  

 

 

http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Gr%C3%A1ficos_de_control&action=edit&redlink=1
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G r a f i c o  6 :  D i a g r a m a  d e  f l u j o  

 

 

 

 

 

F u e n t e :  D ´  A l e s s i o  ( 2 0 0 2 ,  p .  7 1 )  

 

-   G r á f i c a s  d e  C o n t r o l  

 

E s  u n a  h e r r a m i e n t a  p o d e r o s a  q u e  s i r v e  p a r a  e v a l u a r  y  v i s u a l i z a r  l a  c a l i d a d  d e  u n  p r o c e s o  

y  s u  c o m p o r t a m i e n t o  e n  f u n c i ó n  d e l  t i e m p o .  M i d e  t e n d e n c i a  c e n t r a l  y  d i s p e r s i ó n  c o n  

l í m i t e s  s u p e r i o r  e  i n f e r i o r  d e  c o n t r o l  e s t a d í s t i c o  y  l a  c o m p r a r a  c o n  l a  e s p e c i f i c a c i ó n  o  

e s t á n d a r .  P u e d e n  e v a l u a r s e  t e n d e n c i a ,  c i c l o ,  c a r r e r a ,  e s t a c i o n a l i d a d  y  o t r o s ,  p a r a  t o m a r  

d e c i s i o n e s .  E x i s t e n  g r a f i c a s  d e  a t r i b u t o s  y  d e  v a r i a b l e s .  

G r a f i c o  7 :  G r á f i c a  d e  C o n t r o l   

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e : h t t p : / / 2 . b p . b l o g s p o t . c o m / _ o h f o 4 V a r 8 J c / S R m _ h 0 m r N H I / A A A A A A A A A B g / n V

v l 0 u a - Q 5 U / s 4 0 0 / z 7 2 - a n a l i s i s - c o r r e l a c i o n - c i . g i f  
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  H i s t o g r a m a s  

 

P r e s e n t a n  l a s  v e c e s  q u e  s e  r e p i t e  u n  e v e n t o .  D e s a r r o l l a  a g r u p a m i e n t o s  l ó g i c o s ,  a y u d a  a  

g e n e r a r  l i m i t e s  d e  c o n t r o l  y  p e r m i t e  v i s u a l i z a r  e l  p a t r ó n  d e  c o m p o r t a m i e n t o  d e  l o s  d a t o s .  

P r e s e n t a n  d a t o s  c o n t i n u o s  y  e s  c o m o  u n a  f o t o g r a f í a  d e  l a  p o b l a c i ó n   

 

G r a f i c o  8 :  H i s t o g r a m a  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  h t t p : / / h t m l . r i n c o n d e l v a g o . c o m / 0 0 0 2 0 9 6 4 2 . p n g  

 

  D i a g r a m a s  c a u s a  –  e f e c t o   

 

E s p i n a  d e  p e s c a d o  o  I s h i k a w a .  A y u d a  a  d e t e r m i n a r  l a s  c a u s a s  d e  l o s  p r o b l e m a s  

d e t e c t a d o s  e n  l a s  g r a f i c a s  d e  c o n t r o l .  L a  “ c a b e z a ”  d e l  p e s c a d o  e s  e l  e f e c t o .  E s  

i m p o r t a n t e  q u e  s e a  d e s a r r o l l a d o  p o r  e x p e r t o s  e n  e l  p r o c e s o  q u e  p u e d a n  v o l c a r  s u  

e x p e r i e n c i a  p a r a  i n d i c a r  l a s  p o s i b l e s  c a u s a s  y  s u b c a u s a s  q u e  s e  g e n e r a n  n o r m a l m e n t e  

a l r e d e d o r  d e  l a s  s i e t e  e m e s :  m a t e r i a l e s ,  m a q u i n a s ,  m a n o  d e  o b r a ,  m é t o d o s ,  m e d i o  

a m b i e n t e ,  m o n e d a  y  m e n t a l i d a d .  
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G r a f i c o  9 :  E s p i n a  d e  p e s c a d o  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  h t t p : / / c a l i d a d . u m h . e s / i m a g e s / p e z . g i f  

 

  D i a g r a m a  d e  P a r e t o   

 

E l  f a m o s o  m a t e m á t i c o  i t a l i a n o  d i j o  q u e  8 0 %  d e  l o s  p r o b l e m a s  p r o v i e n e n  d e  2 0 %  d e  l a s  

c a u s a s .  E s  l a  r e g l a  d e l  8 0  –  2 0   o  d e l  A B C .  E s  i m p o r t a n t e  p a r a  p r o v i s o r  l o s  p r o b l e m a s ,  

y a  q u e  n o  p u e d e n  r e s o l v e r s e  t o d o s  a  l a  m i s m a  v e z ,  m u c h a s  v e c e s  p o r  e s c a s e z  d e  

r e c u r s o s .  

 

G r a f i c o  1 0 :  D i a g r a m a  d e  P a r e t o  

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e : h t t p : / / 3 . b p . b l o g s p o t . c o m / _ c C I h k M x 4 D R k / S i 1 6 E 4 W I v R I / A A A A

A A A A A A M / Y C q T 8 G K O f 0 Q / s 4 0 0 / d i a g r a m a - p a r e t o . p n g  

http://calidad.umh.es/images/pez.gif


5 1  

 

a .  C o n t r o l  d e  p e r s o n a l   

 

C o n t r o l  d e  p e r s o n a l  e s  c o n t r o l  i n t e r n o  n o  t i e n e  e l  m i s m o  s i g n i f i c a d o  p a r a  l a s  p e r s o n a s ,  

e s t o  p u e d e  d i f i c u l t a r  s u  c o m p r e n s i ó n  d e n t r o  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n .   

 

R e s u l t a  i m p o r t a n t e  e s t a b l e c e r  u n  m a r c o  q u e  p e r m i t a  o b t e n e r  u n a  d e f i n i c i ó n  c o m ú n .  

e s . w i k i p e d i a . o r g / w i k i / c o n t r o l _ d e _ p e r s o n a l .  ( 2 2  d e  f e b r e r o   d e l  2 0 1 0  a  l a s  1 2 h  

y 3 6 p m )  

 

E l  c o n t r o l  i n t e r n o  e s  u n  p r o c e s o  l l e v a d o  a  c a b o  p o r  l a s  p e r s o n a s  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n ,  

d i s e ñ a d o  c o n  e l  f i n  d e  p r o p o r c i o n a r  u n  g r a d o  d e  s e g u r i d a d  " r a z o n a b l e "  p a r a  l a  

c o n s e c u c i ó n  d e  s u s  o b j e t i v o s .   

e s . w i k i p e d i a . o r g / w i k i / c o n t r o l _ d e _ p e r s o n a l .  ( 2 2  d e  f e b r e r o   d e l  2 0 1 0  a  l a s  1 2 h  

y 3 6 p m )   

 

2 . 5 . 3   A d m i n i s t r a c i ó n  d e  P r o d u c c i ó n   

 

( I n t e r n e t )  O b r a  h e c h a  a  m a n o  o  c o n  e l  a u x i l i o  d e  u n a  m á q u i n a .  

 

L a  f u n c i ó n  d e  P r o d u c c i ó n  t i e n e  u n  i m p a c t o  d e c i s i v o  e n  l a  e c o n o m í a  d e  u n  p a í s ,  d a d o  

q u e  e s t e  e s  e l  s e c t o r  d e  a c t i v i d a d e s  c o n  m a y o r  n ú m e r o  d e  e m p l e a d o s .  E n  c o n s e c u e n c i a ,  

l a  p r o d u c t i v i d a d  d e  d i c h o s  e m p l e a d o s  e s  e s e n c i a l  p a r a  e l  b i e n e s t a r  y  d e s a r r o l l o  d e  l a  

s o c i e d a d .  

h t t p : / / w w w . e l p r i s m a . c o m / a p u n t e s / a d m i n i s t r a c i o n _ d e _ e m p r e s a s / p r o c e s o a d m i n i s t r a

t i v o c o n c e p t o /  ( 2 2  d e  f e b r e r o   d e l  2 0 1 0  a  l a s  1 2 h  y  4 9  p m )  

 

a .  F u n c i o n a m i e n t o  d e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s   

 

P a r a  D `  A l e s s i o  ( 2 0 0 2 ,  p .  1 4 )   e l  c o n t e x t o  d e  g l o b a l i z a c i ó n  m u n d i a l  r e q u i e r e  d e  n u e v a s  

g e s t i o n e s  e n  l a s  o p e r a c i o n e s  p r o d u c t i v a s ,  e l  M R P I I ( M a n u f a c t u r i n g  R e s o u r c e s  P l a n n i n g :  

http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/procesoadministrativoconcepto/
http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/procesoadministrativoconcepto/
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p l a n e a m i e n t o  d e  l o s  r e c u r s o s  d e  m a n o f a c t u r a ) ,  d e l  T Q C  ( T o t a l  Q u a l i t y  C o n t r o l :  c o n t r o l  

t o t a l  d e  l a  c a l i d a d ) ,  d e l  J I T  ( J u s  I N  T i m e :  j u s t o  a  t i e m p o ) ,  d e l  T Q M  ( T o t a l  Q u a l i t y  

M a n a g e m e n t :  t e o r í a  d e  r e s t r i c c i o n e s )  y  d e l  D P P  ( p l a n e a c i ó n  d e s c e n t r a l i z a d a  d e  l a  

p r o d u c c i ó n ) ,  e n t r e  o t r a s  t é c n i c a s ,  s o n  t e n d e n c i a s  q u e  m u e s t r a n  q u e  l a s  g e r e n c i a s  d e  l a s  

e m p r e s a s  h a n  p e r c i b i d o  l a  i m p o r t a n c i a  d e  c o m b i n a r  l a  m e t o d o l o g í a  y  l a  t e c n o l o g í a  p a r a  

v e n c e r  y  t o m a r  v e n t a j a s  d e  l a  c o m p l e j i d a d  c r e c i e n t e  d e l  n e g o c i o .  

 

b .  E t a p a s  d e  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  O p e r a c i o n e s   

 

-  P l a n e a m i e n t o   

 

S e g ú n  D ´  A l e s s i o  ( 2 0 0 2 ,  p .  1 1 )   “ e l  p l a n e a m i e n t o  e s  s e l e c c i o n a r  l o s  o b j e t i v o s  p a r a  e l  

s i s t e m a  d e  o p e r a c i o n e s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  y  l a s  p o l í t i c a s ,  p r o g r a m a s  y  p r o c e d i m i e n t o s  

p a r a  a l c a n z a r  t a l e s  o b j e t i v o s .  E s t a  e t a p a  i n c l u y e  l o s  e s f u e r z o s  d i r i g i d o s  h a c i a  e l  

p l a n e a m i e n t o  d e l  p r o d u c t o  y  e l  d i s e ñ o  d e  e s t r a t e g i a s  r e s p e c t o  a  l a  f o r m a  d e  d e s a r r o l l a r  

e l  p r o c e s o  d e  t r a s f o r m a c i ó n ”  

 

-  O r g a n i z a c i ó n   

 

S e g ú n  D ´  A l e s s i o  ( 2 0 0 2 ,  p .  1 2 )  “ l a  O r g a n i z a c i ó n  e s  e s t a b l e c e r  u n a  e s t r u c t u r a  

i n t e n c i o n a l  d e  p r o c e s o  d e l  s i s t e m a  d e  o p e r a c i o n e s .  D e t e r m i n a r  y  e n u m e r a r  l a s  

a c t i v i d a d e s  r e q u e r i d a s  p a r a  q u e  e l  s i s t e m a  d e  o p e r a c i o n e s  a l c a n c e  s u s  o b j e t i v o s ,  a l  

a s i g n a r  l a s  a u t o r i d a d e s  y  l a s  r e s p o n s a b i l i d a d e s  n e c e s a r i a s  p a r a  l l e v a r  a  c a b o ” .  

 

-  D i r e c c i ó n   

 

S e g ú n  D ´  A l e s s i o  ( 2 0 0 2 ,  p .  1 2 )  “ d i r e c c i ó n  e s  e j e c u t a r  l o  p r o g r a m a d o  y  s e r  r e s p o n s a b l e  

d e  l a  m a r c h a  d e l  s i s t e m a  d e  o p e r a c i o n e s ,  c u y o s  r e s u l t a d o s  s e r á n  m o n i t o r e a d o s  d u r a n t e  

l a  f u n c i ó n  d e  c o n t r o l ”  
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-  C o n t r o l   

 

S e g ú n  D ´  A l e s s i o  ( 2 0 0 2 ,  p .  1 3 )  “ e l  c o n t r o l  a s e g u r a  q u e  l o s  p l a n e s  y  p r o g r a m a s  p a r a  e l  

s i s t e m a  d e  o p e r a c i o n e s  s e a n  l l e v a d o s  a  c a b o .  L a  p r o d u c t i v i d a d  d e b e r á  s e r  m e d i d a  y  

e v a l u a d a  p o r  l a  c a n t i d a d ,  c a l i d a d ,  c o s t o s  y  t i e m p o  d e  l a  p r o d u c c i ó n  d e  b i e n e s  y  

s e r v i c i o s ,  p a r a  v e r  s i  é s t a  c o n f o r m e  c o n  l o  p l a n e a d o  y  p r o g r a m a d o .  C a s o  c o n t r a r i o ,  

d e b e r á n  h a c e r s e  l o s  a j u s t e s  n e c e s a r i o s .  

G r a f i c o  1 1 :  E t a p a s  d e  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  o p e r a c i o n e s  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  D ´ A l e s s i o  ( 2 0 0 2 ,  p . 1 2 )  

2 . 5 . 4   P r o d u c t i v i d a d   

 

S e g ú n  E n c i c l o p e d i a  p y m e s  ( 2 0 0 6 ,  p .  9 2 0 )  “ p r o d u c t i v i d a d  e s  l a  c a p a c i d a d  d e  l o s  

d i v e r s o s  f a c t o r e s  d e  p r o d u c c i ó n  p a r a  i n c r e m e n t a r  e l  p r o d u c t o  t o t a l ”  

 

S e g ú n  D ´ A l e s s i o  ( 2 0 0 2 ,  p .  1 3 3 )  “ l a  p r o d u c t i v i d a d  e s  l a  r a z ó n  d e  l a  p r o d u c c i ó n  o  

i n s u m o s .  A l  t o m a r  e l  v a l o r  e n  d ó l a r e s  d e  l a  p r o d u c c i ó n  y  d i v i d i r l o  e n t r e  e l  v a l o r  e n  

d ó l a r e s  d e  l o s  i n s u m o s  p o r  l o  c o m ú n  s e  m i d e  l a  p r o d u c t i v i d a d  d e l  f a c t o r  t o t a l .   

A d m i n i s t r a c i ó n  d e     

o p e r a c i o n e s  
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a .  S i s t e m a s  P r o d u c t i v o s   

 

( I n t e r n e t )  U n  e l e m e n t o  g e n e r a d o r  d e  r i q u e z a .  E l  m e r c a d o  p a g a  m á s  p o r  l o  

t r a n s f o r m a d o  q u e  l o  q u e  p a g a r í a  p o r  l o s  r e c u r s o s .   

E s t e  c a m b i o  e c o n ó m i c o  s e  c o n o c e  c o m o  V a l o r  A ñ a d i d o  y  p e r m i t e  a l  S i s t e m a  d e  

P r o d u c c i ó n  o b t e n e r  m e d i o s  e c o n ó m i c o s  p a r a  c o n s e g u i r  n u e v o s  r e c u r s o s  c o n  l o s  q u e  

g e n e r a r  m á s  c a n t i d a d  d e  p r o d u c t o s  f i n a l e s .   

C u a n d o  u n a  o p e r a c i ó n  i n t e r m i t e n t e  f u n c i o n a  a  c a s i  t o d a  s u  c a p a c i d a d ,  s e  a c u m u l a r a n  

a l t o s  i n v e n t a r i o s  d e  p r o d u c t o s  e n  p r o c e s o  y  a u m e n t a r á  e l  t i e m p o  d e  p r o d u c c i ó n  d e  l o s  

l o t e s  c o m p l e t o s .   

h t t p : / / h t m l . r i n c o n d e l v a g o . c o m / s i s t e m a s - d e - p r o d u c c i o n _ 1 . h t m l .  ( 2 2  d e  f e b r e r o   d e l  

2 0 1 0  a  l a s  1 2 h  y  4 9  p m )  

 

 

2 . 5 . 5  P r o d u c c i ó n   

 

S e g ú n  E n c i c l o p e d i a  ( 2 0 0 6 ,  p  9 1 8 )  “ p r o d u c c i ó n  e s  a s e g u r a  q u e  s e  f a b r i q u e  l a  c a n t i d a d  

a d e c u a d a ,  d e  a c u e r d o  c o n  l a s  e s p e c i f i c a c i o n e s  d e l  p r o d u c t o  y  e n  l a s  f e c h a s  e s t a b l e c i d a s ”  

 

S e g ú n  E n c i c l o p e d i a  ( 2 0 0 6 ,  p .  9 1 8 )  “ p r o d u c c i ó n  s o n  l o s  m a t e r i a l e s  e n  p r o c e s o  q u e  s e  

e n c u e n t r a n  g e n e r a l m e n t e  b a j o  e l  c o n t r o l  f í s i c o  d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  p r o d u c c i ó n  p a r a  e l  

p r o d u c t o ”  

 

S e g ú n  K o t l e r  ( 2 0 0 7 ,  p  9 )  “ l a  p r o d u c c i ó n  s e ñ a l a   q u e  l o s  c o n s u m i d o r e s  f a v o r e c e n  l o s  

p r o d u c t o s  q u e  e s t á n  d i s p o n i b l e s  y  q u e  s o n  a l t a m e n t e  c o s t e a b l e s .  P o r  l o s  t a n t o  l a  

o r g a n i z a c i ó n  d e b e r í a  c o n c e n t r a r s e  e n  m e j o r a r  l a  e f i c a c i a  d e  l a  p r o d u c c i ó n  y  l a  

d i s t r i b u c i ó n ”   

 

 

 

http://html.rincondelvago.com/sistemas-de-produccion_1.html
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a .  P r o c e s o s  d e  p r o d u c c i ó n   

 

G r a f i c o  1 2 :  D i a g r a m a  b á s i c o  e n t r a d a  - p r o c e s o  – s a l i d a  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  D ´  A l e s s i o  ( 2 0 0 2 ,  p .  8 )  

 

( I n t e r n e t )  U n  P r o c e s o  p r o d u c t i v o  c o n s i s t e  e n  t r a n s f o r m a r  e n t r a d a s  ( i n s u m o s )  e n  

s a l i d a s ,  ( b i e n e s  y / o  s e r v i c i o s )  p o r  m e d i o  d e l  u s o  d e  r e c u r s o s  f í s i c o s .  

 

U n  p r o c e s o  d e  p r o d u c c i ó n  e s  u n  s i s t e m a  d e  a c c i o n e s  q u e  s e  e n c u e n t r a n  

i n t e r r e l a c i o n a d a s  d e  f o r m a  d i n á m i c a  y  q u e  s e  o r i e n t a n  a  l a  t r a n s f o r m a c i ó n  d e  c i e r t o s  

e l e m e n t o s .   

h t t p / e s . w i k i p e d i a . o r g / w i k i / p r o c e s o _ d e _ p r o d u c c i o n .  ( 2 2  d e  f e b r e r o   d e l  2 0 1 0  a  l a s  

1 2 h  y 3 6 p m )  

 

 

                    I n d i r e c t o s                            C u l t u r a  y  c l i m a   

   ( m a t e r i a l e s )                                o r g a n i z a c i o n a l    

 

 

 

 

 

          D i r e c t o s                    P r o d u c t o  

        ( i n s u m o s )                  t e r m i n a d o   

         B i e n  o   

                                     s e r v i c i o   

 

 

 

 

 

 

A c t i v o s  P e r s o n a s  / m a n o  d e  o b r a   

T e c n o l o g í a  C o n o c i m i e n t o   

 

 

 

 

 

O P E R A C I O N E S   

 

P R O C E S O  

P L A T A          T R A B A J O  

http://www.wikipedia.org/wiki/proceso_de_produccion
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G r a f i c o  1 3 :  T i p o  d e  p r o c e s o s  

  

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  C h a s e  ( 2 0 0 5 ,  p .  1 1 9 )   

 

( I n t e r n e t )  E s  u n  c o n j u n t o  d e  o p e r a c i o n e s  q u e  s i r v e n  p a r a  m e j o r a r  e  i n c r e m e n t a r  l a  

u t i l i d a d  o  e l  v a l o r  d e  l o s  b i e n e s  y  s e r v i c i o s  e c o n ó m i c o s  

h t t p : / / w w w . m i t e c n o l o g i c o . c o m / M a i n / D e f i n i c i o n P r o d u c c i o n Y P r o d u c t i v i d a d .  ( 2 2  d e  

f e b r e r o  d e l  2 0 1 0  a  l a s  1 5 h : 0 0  p m )  

 

b .  P r o c e s o   

 

S e g ú n  C h a s e  ( 2 0 0 5 ,  p .  1 1 4 )  “ p r o c e s o  e s  c u a l q u i e r  p a r t e  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n  q u e  r e c i b e  

i n s u m o s  y  l o s  t r a n s f o r m a  e n  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s ;  m i s m o s  q u e  e s p e r a n  q u e  s e a n  d e  

m a y o r  v a l o r  p a r a  l a  o r g a n i z a c i ó n  q u e  l o s  i n s u m o s  o r g a n i z a c i ó n ”   

 

S e g ú n  D o n n a  ( 2 0 0 6 ,  p .  1 3 2 )  “ p r o c e s o  e s  c u a l q u i e r  s e r i e  d e  a c t i v i d a d e s  d e s e m p e ñ a d a s  

p o r  u n a  o r g a n i z a c i ó n  q u e  a c e p t a  i n s u m o s  y  l o s  t r a n s f o r m a  e n  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s ,  

i d e a l m e n t e  d e  u n  v a l o r  m a y o r  p a r a  l a  o r g a n i z a c i ó n  q u e  l o s  i n s u m o s  o r i g i n a l e s ”   

 

c .  P r o d u c t o   

 

S e g ú n  K o t l e r  ( 2 0 0 7 ,  p .  9 )  “ p r o d u c t o  e s t a b l e c e  q u e  l o s  c o n s u m i d o r e s  f a v o r e c e n  l o s  

p r o d u c t o s  q u e  o f r e c e n  l a  c a l i d a d ,  e l  d e s e m p e ñ o  y  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  i n n o v a d o r a s  

m e j o r e s ”   

 

 

 

 

 

P r o c e s o  d e  m ú l t i p l e s  e t a p a s   

 

 

 

 

 

 

 

P r o c e s o  d e  m ú l t i p l e s  e t a p a s  c o n  a m o r t i g u a d o r e s   

E t a p a  1  E t a p a  2  

 

E t a p a  3  

E t a p a  1  

 

E t a p a  2  

A m o r t i g u a

d o r e s  

http://www.mitecnologico.com/Main/DefinicionProduccionYProductividad
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2 . 5 . 6  P r o d u c c i ó n  c o n t i n u a  

 

( I n t e r n e t )   

 

E s t e  s i s t e m a  e s  e l  e m p l e a d o  p o r  l a s  e m p r e s a s  q u e  p r o d u c e n  u n  d e t e r m i n a d o  p r o d u c t o ,  

s i n  c a m b i e s ,  p o r  u n  l a r g o  p e r í o d o .  E l  r i t m o  d e  p r o d u c c i ó n  e s  a c e l e r a d o  y  l a s  o p e r a c i o n e s  

s e  e j e c u t a n  s i n  i n t e r r u p c i ó n .  C o m o  e l  p r o d u c t o  e s  e l  m i s m o ,  e l  p r o c e s o  d e  p r o d u c c i ó n  

n o  s u f r e  c a m b i o s  s e g u i d o s  y  p u e d e  s e r  p e r f e c c i o n a d o  c o n t i n u a m e n t e .  

 

E s  e l  c o n j u n t o  d e  p l a n e s  s i s t e m á t i c o s  y  a c c i o n e s  e n c a m i n a d a s  a  d i r i g i r  l a  p r o d u c c i ó n ,  

c o n s i d e r a n d o  l o s  f a c t o r e s ,  c u a n t o ,  c u a n d o ,  d o n d e  y  a  q u e  c o s t o .  L a  p l a n t a c i ó n  d e  l a  

p r o d u c c i ó n  e s  l a  l a b o r  q u e  e s t a b l e c e  l í m i t e s  o  n i v e l e s  p a r a  l a s  o p e r a c i o n e s  d e  

f a b r i c a c i ó n  e n  e l  f u t u r o .  

h t t p : / / h t m l . r i n c o n d e l v a g o . c o m / s i s t e m a s - d e - p r o d u c c i o n _ 1 . h t m l .  2 2  d e  f e b r e r o   d e l  

2 0 1 0  a  l a s  1 3 h  y  0 2  p . m .  

 

2 . 5 . 7   P r o d u c c i ó n  p o r  l o t e s    

 

( I n t e r n e t )   

 

E s  e l  s i s t e m a  d e  p r o d u c c i ó n  q u e  u s a n  l a s  e m p r e s a s  q u e  p r o d u c e n  u n a  c a n t i d a d  l i m i t a d a  

d e  u n  p r o d u c t o  c a d a  v e z ,  a l  a u m e n t a r  l a s  c a n t i d a d e s  m á s  a l l á  d e  l a s  p o c a s  q u e  s e  

f a b r i c a n  a l  i n i c i a r  l a  c o m p a ñ í a ,  e l  t r a b a j o  p u e d e  r e a l i z a r s e  d e  e s t a  m a n e r a .  E s a  c a n t i d a d  

l i m i t a d a  s e  d e n o m i n a  l o t e  d e  p r o d u c c i ó n .  E s t o s  m é t o d o s  r e q u i e r e n  q u e  e l  t r a b a j o  

r e l a c i o n a d o  c o n  c u a l q u i e r  p r o d u c t o  s e  d i v i d a  e n  p a r t e s  u  o p e r a c i o n e s ,  y  q u e  c a d a  

o p e r a c i ó n  q u e d e  t e r m i n a d a  p a r a  e l  l o t e  c o m p l e t o  a n t e s  d e  e m p r e n d e r  l a  s i g u i e n t e  

o p e r a c i ó n .  E s t a  t é c n i c a  e s  t a l  v e z  e l  t i p o  d e  p r o d u c c i ó n  m á s  c o m ú n  

 

h t t p : / / h t m l . r i n c o n d e l v a g o . c o m / s i s t e m a s - d e - p r o d u c c i o n _ 1 . h t m l .  ( 2 2  d e  f e b r e r o   d e l  

2 0 1 0  a  l a s  1 3 h  y  0 2  P m )  

http://html.rincondelvago.com/sistemas-de-produccion_1.html
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2 . 5 . 8   C o s t o s   

 

S e g ú n  E n c i c l o p e d i a  p y m e s  ( 2 0 0 6 ,  p  9 1 0 )  “ l o s  c o s t o s  s o n  c o n s u m o  r e q u e r i d o  p a r a  l a  

o b t e n c i ó n  d e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o ”  

( I n t e r n e t )   

E l  c o s t o  e s  e l  e s f u e r z o  e c o n ó m i c o  q u e  s e  d e b e  r e a l i z a r  p a r a  l o g r a r  u n  o b j e t i v o  o p e r a t i v o  

( e l  p a g o  d e  s a l a r i o s ,  l a  c o m p r a  d e  m a t e r i a l e s ,  l a  f a b r i c a c i ó n  d e  u n  p r o d u c t o ,  l a  o b t e n c i ó n  

d e  f o n d o s  p a r a  l a  f i n a n c i a c i ó n ,  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a  e m p r e s a .  

h t t p : / / d e f i n i c i o n . d e / c o s t o / .  2 2  d e  f e b r e r o   d e l  2 0 1 0  a  l a s  1 3 h  y  4 3 p m  

 

a .  C l a s i f i c a c i ó n  d e  C o s t o s   

 

S e g ú n  C h a s e  ( 2 0 0 5 ,  p .  3 0 8 )  l o s  c o s t o s  d e  c a l i d a d  s e  c l a s i f i c a n  e n :  

 

  C o s t o s  d e  e v a l u a c i ó n . -   

 

L o s  c o s t o s  d e  l a  i n s p e c c i ó n  y  o t r a s  q u e  t i e n e n  p o r  o b j e t i v o  a s e g u r a r s e  d e  q u e  e l  

p r o d u c t o  o  e l  p r o c e s o  s o n  a c e p t a b l e s .  

 

  C o s t o s  d e  p r e v e n c i ó n  

 

L a  s u m a  d e  t o d o s  l o s  c o s t o s  o r i g i n a d o s  p o r  l a  n e c e s i d a d  d e  e v i t a r  d e f e c t o s ,  c o m o  s o n  

l o s  c o s t o s  d e  i d e n t i f i c a r  l a  c a u s a  d e l  d e f e c t o ,  i m p r e n t a r  u n a  a c c i ó n  c o r r e c t i v a  p a r a  

e l i m i n a r  e s a  c a u s a ,  c a p a c i t a r  a l  p e r s o n a l ,  r e d i s e ñ a r  e l  p r o d u c t o  o  e l  s i s t e m a  y  c o m p r a r  

u n  n u e v o  e q u i p o  o  h a c e r l e  m o d i f i c a c i o n e s .  

 

  C o s t o s  d e  f a l l a s  i n t e r n a s  

 

L o s  c o s t o s  d e  l o s  d e f e c t o s  e n  q u e  s e  i n c u r r e n  d e n t r o  d e l  s i s t e m a :  r e m o v e r ,  r e p e t i r  e l  

t r a b a j o ,  r e p a r a r .  E t c .  

http://definicion.de/costo/
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  C o s t o s  d e  f a l l a s  e x t e r n a s   

 

L o s  c o s t o s  d e  l o s  d e f e c t o s  q u e  p a s a n  a  t r a v é s  d e l  s i s t e m a :  r e m p l a z o s  a l  c l i e n t e  d e b i d o  a  

l a  g a r a n t í a ,  p e r d í a  d e  c l i e n t e s  o  d e  s u  c o n f i a n z a ,  m a n e j o  d e  q u e j a s  y  r e p a r a c i ó n  d e l  

p r o d u c t o .  

 

2 . 6   H I P Ó T E S I S  

 

L a  a p l i c a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  o p t i m i z a r á  l a  P r o d u c c i ó n  d e   

C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o .  

 

2 . 7    V A R I A B L E S  

 

X  =  C a l i d a d  

Y  =  P r o d u c c i ó n  
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C A P I T U L O  I I I   

 

 

3 .  M A R C O  M E T O D O L Ó G I C O  

 

 

3 . 1   E N F O Q U E  D E  L A  I N V E S T I G A C I Ó N   

 

D e  c o n f o r m i d a d  c o n  e l  p a r a d i g m a  c r i t i c o  p r o p o s i t i v o ,  a n u n c i a d o  e n  l a  F u n d a m e n t a c i ó n  

f i l o s ó f i c a ,  e n  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  s e  u t i l i z a r á  e l  e n f o q u e  c u a l i t a t i v o ,  p o r  l a s  

s i g u i e n t e s  r a z o n e s :  

 

O r i e n t a d a  h a c i a  u n a  o b s e r v a c i ó n  n a t u r a l i s t a  s e  p o d r á  a p l i c a r  t é c n i c a s  p a r a  m e j o r a r  l a  

c a l i d a d  d e  l o s  p r o d u c t o s  l o g r a n d o  u n a  m e j o r a  c o n t i n u a  q u e  p e r m i t i r á  a  l a  e m p r e s a  

o p t i m i z a r  l a  p r o d u c c i ó n  y  s o b r e  t o d o  a p r o v e c h a r  l o s  r e c u r s o s  d i s m i n u y e n d o  e l  t i e m p o  

e n  c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e s o s ,  l o s  d e s p e r d i c i o s  d e  m a t e r i a  p r i m a  e n  l a s  c a r r o c e r í a s ,  

c o n t e x t u a l i z a d o  e l  á r e a  d e  c a l i d a d  d e n t r o  d e  l a  e m p r e s a  e n  l o s  a s p e c t o s  m a c r o ,  m e s o  y  
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m i c r o ,  p a r a  p o d e r  d e t e r m i n a r  l a  i m p o r t a n c i a  d e l  c o n t r o l  d e  c a l i d a d ,  a  t r a v é s  d e  l a   

p e r s p e c t i v a  d e s d e  a d e n t r o ,  n o s  i n v o l u c r a r e m o s  e n  l a  r e a l i d a d  f o r m a d o  p a r t e  d e  l a  m i s m a  

o b s e r v a n d o  l o s  h e c h o s ,  d i a l o g a n d o  c o n  e l  p e r s o n a l  p a r a  o b t e n e r  i n f o r m a c i ó n  q u e  n o s  

a y u d a r á  a  b u s c a r  u n a  p o s i b l e  s o l u c i ó n  a l  p r o b l e m a  y  l a  m e t o d o l o g í a  q u e  a p l i c a r e m o s ,  

o r i e n t a  a l  d e s c u b r i m i e n t o  d e  l a  h i p ó t e s i s  m e d i a n t e   l a  r e c o l e c c i ó n  d e  i n f o r m a c i ó n  d e l  

p e r s o n a l  d e  l a  e m p r e s a  a p l i c a n d o  m é t o d o s  c o m o :  e n t r e v i s t a s ,  e n c u e s t a s ,  y  

o b s e r v a c i o n e s ,  s e  p o d r á  i d e n t i f i c a r  e l  o r i g e n  d e l  p r o b l e m a .   

 

D e  l a  m i s m a  m a n e r a  a s u m e  u n a  p o s i c i ó n  d i n á m i c a  y  c a m b i a n t e  q u e  o b l i g a  a  l o s   

i n v e s t i g a d o r e s  a  q u e  s e a n  m á s  f l e x i b l e s  y  r e s i s t e n t e s  a l  c a m b i o ,  l o  q u e  p e r m i t i r á  q u e  l a  

i n v e s t i g a c i ó n  s e  d e s a r r o l l o  a m p l i a m e n t e ,  p a r a   d e s c u b r i r  l a  m e j o r  a l t e r n a t i v a  d e  s o l u c i ó n  

s i n  p a r a l i z a r n o s  e n  a l g ú n  c o n t r a t i e m p o  q u e  i m p i d a  q u e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  s i g a  c o n  s u  

d i n a m i s m o .   

 

 

3 . 2   M O D A L I D A D  D E  L A  I N V E S T I G A C I Ó N   

 

 

P a r a  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n ,  s e  u t i l i z a r á  l a s  s i g u i e n t e s  m o d a l i d a d e s  

d e  i n v e s t i g a c i ó n :  

 

 

3 . 2 . 1  M o d a l i d a d  d e  c a m p o   

 

L a  m o d a l i d a d  d e  e s t e  p r o y e c t o  e s  d e  c a m p o ,  d e b i d o  a  q u e  s e  m a n t i e n e  u n a  r e l a c i ó n  

d i r e c t a  c o n  e l  o b j e t o  e n  e s t u d i o  p o r  f o r m a r  p a r t e  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  m o t i v o  p o r  e l  c u a l  

t e n g o  l a  f a c i l i d a d  d e  o b t e n e r  i n f o r m a c i ó n  p r i m a r i a  d e l  p r o b l e m a  q u e  s e  e s t á  

p r e s e n t a n d o ,   d e  e s t a  m a n e r a  s e  p o d r á  a p l i c a r  h e r r a m i e n t a s  t é c n i c a s  p a r a  l a  p o s i b l e  

s o l u c i ó n  d e l  p r o b l e m a .   
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3 . 2 . 2   M o d a l i d a d  d o c u m e n t a l   

 

E s t a  i n v e s t i g a c i ó n  s e r á  d o c u m e n t a l  –  b i b l i o g r á f i c a  p o r q u e  s e   o b t e n d r á  i n f o r m a c i ó n  d e  

l i b r o s  a c t u a l i z a d o s  p a r a  p o d e r  c o n c e p t u a l i z a r  l a s  v a r i a b l e s  y  c a t e g o r í a s  d e l  c o n t r o l  d e  

c a l i d a d   y  p r o d u c c i ó n ,  n o s  s e r á  m u y  ú t i l  l a  i n f o r m a c i ó n  q u e  s e  p o d r á  r e c o l e c t a r  e n  t e s i s  

d e  g r a d o  r e l a c i o n a d o  c o n  e l  o b j e t o  d e  e s t u d i o  y  t o m a n d o  e n  c u e n t a  l a  i m p o r t a n t e  

i n f o r m a c i ó n  q u e  s e  p o d r á  o b t e n e r  e n  I n t e r n e t ,  r e v i s t a s  c i e n t í f i c a s ,  e t c .  

 

S e  r e c o l e c t a r á  i n f o r m a c i ó n  p r i m a r i a  c o n v i v i e n d o  e n  l a  e m p r e s a  m e d i a n t e  l a  u t i l i z a c i ó n  

d e  t é c n i c a s  c o m o :  f i c h a s  d e  o b s e r v a c i ó n ,  l a  e n t r e v i s t a  y  l a  e n c u e s t a ,  u t i l i z a n d o  u n  

c u e s t i o n a r i o  e l  m i s m o  q u e  s e r á  a p l i c a d o  a  l o s  o b r e r o s  d e  l a  e m p r e s a .   

 

 

3 . 3   T I P O S  D E  I N V E S T I G A C I Ó N   

 

 

3 . 3 . 1   I n v e s t i g a c i ó n  e x p l o r a t o r i a   

 

A  t r a v é s  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  e x p l o r a t o r i a  n o s  p e r m i t i r á  i d e n t i f i c a r  e l  o b j e t o  e n  e s t u d i o ,  

i d e n t i f i c a n d o  e l  p r o b l e m a ,  f o r m u l a r  h i p ó t e s i s  p a r a  p o d e r  s o l u c i o n a r l o s  m e d i a n t e  l a  

s e l e c c i ó n  d e  m e t o d o l o g í a s  a d e c u a d a s .  

 

3 . 3 . 2   I n v e s t i g a c i ó n  d e s c r i p t i v a  

 

M e d i a n t e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  d e s c r i p t i v a  n o s  p e r m i t i r á  e s p e c i f i c a r  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  m á s  

d e s t a c a d a s  d e l  p r o b l e m a  a p l i c a n d o  m é t o d o s  y  t é c n i c a s  d e  i n v e s t i g a c i ó n  p a r a  r e c o l e c t a r  

i n f o r m a c i ó n  q u e  s e  u t i l i z a r á  p a r a  l a  c o m p r o b a c i ó n  d e  l a  h i p ó t e s i s  p l a n t e a d a ,  m e d i a n t e  l a  

e s t a d í s t i c a  d e s c r i p t i v a  d a n d o  a  c o n o c e r  r e s u l t a d o s .   
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3 . 3 . 3   I n v e s t i g a c i ó n  c o r r e l a c i o n a l  

 

M e d i a n t e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  c o r r e l a c i o n a l  s e  p o d r á  m e d i r  l a  r e l a c i ó n  q u e  e x i s t e  e n t r e  s u s  

v a r i a b l e s  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  y  p r o d u c c i ó n ,  p a r a  p o d e r  d e t e r m i n a r  s i  e s t e  e s  e l  p r o b l e m a  

d e  l o s  p r o d u c t o s  d e f e c t u o s o s ,   e x a m i n a r e m o s   l a  h i p ó t e s i s  y  p o d r e m o s  l l e g a r  a  d a r  

p a u t a s  p a r a  l a  s o l u c i ó n ,  m e d i a n t e  h e r r a m i e n t a s  e s t a d í s t i c a s ,  a n á l i s i s ,  s í n t e s i s  e  

i n t e r p r e t a c i ó n . ,  p a r a  l o  c u a l  s e  a p l i c a r á  c o n o c i m i e n t o s  d e  e s t a d í s t i c a  u t i l i z a r e m o s  u n a  d e  

s u s  h e r r a m i e n t a s  i m p o r t a n t e s  c o m o  e s  l a  d e l  C h i  C u a d r a d o ,  q u e  e s  u n a  d e  l a s  

h e r r a m i e n t a s  e s t a d í s t i c a s  c o n  l a  q u e  e s  r e c o m e n d a b l e  r e a l i z a r  l o s  c á l c u l o s ,  s u  f ó r m u l a  e s  

l a  s i g u i e n t e :  

 

 

 

 

3 . 4    P O B L A C I Ó N  Y  M U E S T R A   

 

L a  p o b l a c i ó n  o  u n i v e r s o  d e  e s t u d i o  e s t á  i n t e g r a d o  p o r  e l  p e r s o n a l  o b r e r o   y  c l i e n t e s  d e  

C a r r o c e r í a s  J á c o m e ,  e l  c u a l  e s t á  c o n f o r m a d o  d e  l a  s i g u i e n t e  m a n e r a .  

 

T a b l a  1 :  P o b l a c i ó n  o  u n i v e r s o  

P O B L A C I Ó N  F R E C U E N C I A  P O R C E N T A J E  

C l i e n t e s  i n t e r n o s  ( o b r e r o s )  8  1 0 0 %  

C l i e n t e s  e x t e r n o s   6 0  1 0 0 %  

 

 

L o s  m i s m o s  q u e  s e  e n c o n t r a r a n  e n  e l  m a r c o  m u e s t r a l ,  h e  i r á n  a d j u n t o s  e n  a n e x o s .  

 

N o  s e  a p l i c a r á   l a  f ó r m u l a  p a r a  d e t e r m i n a r  l a  m u e s t r a  y a  q u e  l a  p o b l a c i ó n  n o  l l e g a  a l  

l í m i t e  d e  p e r s o n a s  r e q u e r i d a s  p a r a  a p l i c a r  l a  m u e s t r a .  
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3.5   MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
Hipótesis: La aplicación de un Sistema de Control de  Calidad optimizara la Producción en carrocerías Jácome 
3.5.1  Variable independiente: Calidad  

Tabla 2: Matriz de operacionalización de variables 

CONCEPTUALIZACIÓN  CATEGORÍAS  INDICADORES  ITEMES  TÉCNICA E 
INSTRUMENTO  

Calidad  
 
Es la evaluación de los 
resultados, verificables del 
cumplimiento de los objetivos 
marcados; medición de los 
desfases y los porcentajes de 
desviación entre lo previsto y 
lo real 

 
 
Evaluación  
 

 
 

Objetivos  
 

Medición de los 
desfases  

Continua 
Global 
Impacto    
 
Corto plazo 
Mediano plazo 
Largo plazo   
 
Hojas de verificación  
Diagramas de Pareto  
Matriz de Deming 
Diagramas causa- efecto. 

¿Qué tipo de evaluación realiza 
la empresa en la producción y 
fabricación de carrocerías? 
¿Los objetivos que aplican  
Carrocerías Jácome para su 
producción son? 
¿Conoce usted sobre las 
herramientas más utilizadas 
para controlar el proceso de 
producción en carrocerías 
Jácome? 

Encuestas y cuestionario a 
los obreros de la empresa. 
 
Encuestas y cuestionario a 
los obreros de la empresa. 
 
Encuesta y cuestionario a 
los clientes externos de la 
Carrocería. 
 

Elaborado por: Edilma Soledad Cáceres Ulpo 



65 

 

3.5.2 Variable Dependiente: Producción  

Tabla 3: Operacionalización; Variable Dependiente 

CONCEPTUALIZACIÓN  CATEGORÍAS  INDICADORES  ITEMES  TÉCNICA E 
INSTRUMENTO  

 
Producción  
Son los materiales en proceso 
que se encuentran generalmente 
bajo el control físico del 
departamento de producción para 
el producto. 
 

 
 
 
Proceso  
 
 
 
Control  
 
 
 
Productos  

Estructura  
Fibra de vidrio  
Pintura  
Ensamblado  
Acabados  
Diario  
Semanal 
Quincenal 
No se controla 
Fabricación Carrocerías  
Reparaciones varias 
Fabricación de furgones  
Partes y piezas.  

¿En qué procesos se 
encuentra trabajando 
actualmente? 
 
 
¿De qué manera se realiza 
el control en carrocerías 
Jácome? 
 
¿Cuál de estos productos 
adquieren frecuentemente? 
 

 
Encuesta y cuestionario a 
los obreros 
 
 
 
Encuesta y cuestionario a 
los obreros 
 
 
Encuesta y cuestionario a 
los clientes. 

 
 

Elaborado por: Edilma Soledad Cáceres Ulpo 
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3 . 6    P L A N  D E  R E C O L E C C I Ó N  D E  I N F O R M A C I Ó N  

 

A  t r a v é s  d e l  p l a n  d e  r e c o l e c c i ó n  d e  i n f o r m a c i ó n  s e  c o n t e m p l a  e s t r a t e g i a s  m e t o d o l ó g i c a s  

r e q u e r i d a s  p a r a  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  l o s  o b j e t i v o s  e  h i p ó t e s i s  q u e  c o i n c i d a n  e n  e l  e n f o q u e  

c u a l i - c u a n t i t a t i v o  q u e  s e  p r o p o n e .  

 

M e d i a n t e  l a  r e c o l e c c i ó n  d e  i n f o r m a c i ó n  s e  p r e t e n d e  c o n o c e r  e l  p r o b l e m a  o b j e t o  e n  

e s t u d i o ,  e l  c u a l  s e  l o  a p l i c a r a  a  c l i e n t e s  i n t e r n o s  y  c l i e n t e s  e x t e r n o s  d e  C a r r o c e r í a s  

J á c o m e ,  e s t e  c u e s t i o n a r i o  c o n t e n d r á  i n f o r m a c i ó n  s o b r e  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  y  p r o d u c c i ó n ,  

l a  r e c o l e c c i ó n  d e  e s t a  i n f o r m a c i ó n   e s  r e s p o n s a b i l i d a d  d e l  i n v e s t i g a d o r  c u a n d o  l o  

a m e r i t e  l a  e m p r e s a  d u r a n t e  e l  c r o n o g r a m a  e s t a b l e c i d o ,  e l  m i s m o  q u e  s e  r e a l i z a r a   e n  l a s  

i n s t a l a c i o n e s  d e  l a  m i s m a ,  s e r á n  a p l i c a d a s  l a s  v e c e s  n e c e s a r i a s ,  m e d i a n t e  l a s  e n c u e s t a s ,  

e n t r e v i s t a s  y  l a  o b s e r v a c i ó n  d e  l o s  h e c h o s ,  s e  a p l i c a r á  a l  p r o c e s o  d e  p r o d u c c i ó n  e n  

r e l a c i ó n  d i r e c t a  c o n  l o s  o b r e r o s  d e  l a  p l a n t a .  

 

 

3 . 7     P R O C E S A M I E N T O  Y  A N Á L I S I S  D E  I N F O R M A C I Ó N   

 

D e s p u é s  d e  h a b e r  a p l i c a d o  l o s  i n s t r u m e n t o s  p a r a  l a  r e c o l e c c i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  s e  

p r o c e d e r á  a  l a  r e v i s i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n ,  s e  t o m a r á  e n  c u e n t a  l a  c o d i f i c a c i ó n  d e  l a s  

r e s p u e s t a s  a l  c u e s t i o n a r i o  a  r e a l i z a r  p a r a  l o s  c l i e n t e s  i n t e r n o s  ( o b r e r o s )  y  c l i e n t e s  

e x t e r n o s  ( c l i e n t e s )  d e  l a  e m p r e s a  v e r i f i c a n d o  q u e  s e  e n c u e n t r e  l i b r e  d e  e r r o r e s ,  o  

s i t u a c i o n e s  d e s f a v o r a b l e  q u e  p e r j u d i q u e n  a l  m o m e n t o  d e  r e a l i z a r  l a  t a b u l a c i ó n ,  d e  m o d o  

q u e  l a  i n f o r m a c i ó n  d e b e r á  e s t a r  b i e n  e s t a b l e c i d a .  L a s  p r e g u n t a s  d e l  c u e s t i o n a r i o  s e  

e l a b o r a r á n  m e d i a n t e  u n a  c a t e g o r i z a c i ó n  c o n  l a  i d e a  d e  q u e  e l  e n c u e s t a d o  t e n g a  u n  l u g a r  

p a r a  u b i c a r  s u  i n f o r m a c i ó n ,  e n  f u n c i ó n  d e  e s t o  s e  p r o c e d e r á  a  l a  t a b u l a c i ó n  d e  l a  

i n f o r m a c i ó n   a  t r a v é s  d e  u n  p r o g r a m a   c o m p u t a r i z a d o ,  s e  u t i l i z a r á  u n o  d e  l o s  

c o m p o n e n t e s  d e l  p a q u e t e  d e  M i c r o s o f t  O f f i c e ,  c o m o  e s  l a  H o j a  E l e c t r ó n i c a  d e  

M i c r o s o f t  E x c e l ,  p a r a  o b t e n e r  r e s u l t a d o s  e x a c t o s  y  c o n f i a b l e s .  
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P a r a  l a  p r e s e n t a c i ó n  d e  l o s  d a t o s  t a b u l a d o s  s e  u s a r á  i n v e s t i g a c i ó n  d e s c r i p t i v a  u t i l i z a n d o  

m e d i a s  a r i t m é t i c a s  y  g r á f i c o s  d e  b a r r a s .  

 

U n a   v e z  t a b u l a d o  l o s  d a t o s  s e  p r o c e d e r á  a  l a  p r e s e n t a c i ó n  g r á f i c a  e n  l a  c u a l  s e  e l a b o r a r á  

u n  c u a d r o  e s t a d í s t i c o  e l  m i s m o  q u e   e s t a r á  f o r m a d o  p o r :  t í t u l o ,  c o l u m n a ,  m a t r i z ,  

e n c a b e z a d o ,  c u e r p o  y  f u e n t e .  

 

P a r a  l a  i n t e r p r e t a c i ó n  d e  l o s  r e s u l t a d o s  s e  d e s c r i b i r á  l o s  r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s ,  s e  

a n a l i z a r á  l a  h i p ó t e s i s  e n  r e l a c i ó n  c o n  l o s  r e s u l t a d o s  p a r a  v e r i f i c a r l a  o  r e c h a z a r l a s ,  s e  

a n a l i z a r á  c a d a  u n o  d e  l o s  r e s u l t a d o s  p o r  s e p a r a d o  y  s e  e l a b o r a r á  u n a  s í n t e s i s  d e  l o s  

r e s u l t a d o s .  
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C A P Í T U L O  I V  

 

 

4 .   A N Á L I S I S   E  I N T E R P R E T A C I Ó N  D E  L O S  R E S U L T A D O S  

 

 

4 . 1   A N Á L I S I S  D E   R E S U L T A D O S   

 

4 . 2   I N T E R P R E T A C I Ó N  D E  D A T O S   

 

A  t r a v é s  d e  l a  e n c u e s t a  q u e  s e  a p l i c o  e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o ,  

s o b r e  e l  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  d e  c a l i d a d ,  t a n t o  a  l o s  c l i e n t e s  i n t e r n o s  c o m o  e x t e r n o s ,  s e  

p r o c e d e  a  l a   t a b u l a c i ó n ,  r e p r e s e n t a c i ó n  g r a f i c a  y  a l  a n á l i s i s  e  i n t e r p r e t a c i ó n  d e  l o s  

r e s u l t a d o s ,  p a r a  c o n o c e r  d e  e s t a  f o r m a  l a  r e a l i d a d  d e  l a  e m p r e s a  y  o b s e r v a r  s i  e s  f a c t i b l e  

r e a l i z a r  l a  p r o p u e s t a  p l a n t e a d a .   
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E N C U E S T A  A  L O S  C L I E N T E S  I N T E R N O S  

T a b l a  4 :  T a b u l a c i ó n  d e  e n c u e s t a   

1 .  G e n e r o   

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  M A S C U L I N O  8  1 0 0 , 0    

  F E M E N I N O  0  0 , 0    

          

  T O T A L  8  1 0 0 , 0    

 

G r a f i c o  1 4 :  R e p r e s e n t a c i ó n  g r a f i c a  d e  l a  e n c u e s t a  

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  o b r e r o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

D e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n  e n c u e s t a d a  8  o b r e r o s  d e  p l a n t a ,  e l  1 0 0 %  d e  l o s  c l i e n t e s  

i n t e r n o s  ( o b r e r o s )  s o n  d e  g é n e r o  m a s c u l i n o  n o  e x i s t e n  g é n e r o  f e m e n i n o .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n  

M e d i a n t e  l o s  d a t o s  t a b u l a d o s  s e  p u e d e  o b s e r v a r e  q u e  e n  l a  e m p r e s a  s o l o  e x i s t e  p e r s o n a s  

m a s c u l i n o  y  e s t o  s e  d e b e  a  q u e  e l  t i p o  d e  a c t i v i d a d  q u e  s e  r e a l i z a  r e q u i e r e  d e  m u c h o s  

e s f u e r z o s  f í s i c o s .  
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2 .  E s t a d o   c i v i l   

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  S O L T E R O  5  6 2 , 5    

  C A S A D O  3  3 7 , 5    

          

  T O T A L  8  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  o b r e r o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

 

D e  l a  p o b l a c i ó n  e n c u e s t a d a  e n  l a  e m p r e s a ,  5  o b r e r o s  s o n  s o l t e r o s  e l  c u a l  r e p r e s e n t a  e l  

6 2 . 5 %  y  3  s o n  c a s a d o s  y    r e p r e s e n t a  3 7 . 5 %  d e l  1 0 0 %  

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

 

C o m o  s e  p u e d e  o b s e r v a r  e n   l a  e m p r e s a  e n  s u  m a y o r í a  s e l e c c i o n a  p e r s o n a l  j o v e n  p o r  

v a r i o s  f a c t o r e s  e m p r e s a r i a l e s  y  p o l í t i c a s  l a b o r a l e s  p r o p i a s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .   
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3 .  N i v e l   e d u c a t i v o   

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  P R I M A R I A  3  3 7 , 5    

  S E C U N D A R I A  5  6 2 , 5    

  S U P E R I O R  0  0 , 0    

  P O S G R A D O  0  0 , 0    

  T O T A L  8  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  o b r e r o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

 

E l  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n   e s  b a j o ,   d e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n  e n c u e s t a d a  8  o b r e r o s   e l  

3 7 . 5 %  t i e n e n  n i v e l  e d u c a t i v o  e n  p r i m a r i a  l o  q u e  c o r r e s p o n d e  a  3  o b r e r o s  y  e l  6 2 . 5 %  h a n  

l l e g a d o  h a s t a  l a  s e c u n d a r i a ,  l o  q u e  c o r r e s p o n d e  a  5  o b r e r o s ,   

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

D e  l o s  d a t o s  o b t e n i d o s  s e  o b s e r v a  q u e  e n  s u  m a y o r í a  l o s  o b r e r o s  t i e n e n  u n  n i v e l  b a j o  d e  

e d u c a c i ó n ,  s i n  l l e g a r  i n c l u s i v e  a  c o n c l u i r  l a  s e c u n d a r i a s ,  p e r o  a d e m á s  s e  d e b e  t o m a r  e n  

c u e n t a  q u e  p a r a  e s t e  t i p o  d e  t r a b a j o  n o  s e  r e q u i e r e  d e  m u c h o s  c o n o c i m i e n t o s .  
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4 .  ¿ E n  q u é  á r e a  s e   d e s e m p e ñ a  a c t u a l m e n t e ?  

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  E s t r u c t u r a  4  5 0 , 0    

  P i n t u r a  2  2 5 , 0    

  A c a b a d o s  2  2 5 , 0    

  P i e z a s  d e  f i b r a   0  0 , 0    

  E n s a m b l a d o   0  

 

  

 T O T A L  8  1 0 0 , 0   

 

 

  

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  o b r e r o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

E n  l a s  á r e a s  d e  t r a b a j o ,  e n  e l  p r o c e s o  d e  e s t r u c t u r a  s e  e n c u e n t r a n  4  o b r e r o s  e l  c u a l  

r e p r e s e n t a  e l  5 0 % ,  e n  e l  p r o c e s o  d e  p i n t u r a  2  o b r e r o s  q u e  r e p r e s e n t a  2 5 %  y  2  o b r e r o s  e n  

e l  p r o c e s o  d e  a c a b a d o s ,  e l  c u a l  r e p r e s e n t a  e l  2 %  d e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n .  

C o m o  s e  p u e d e  o b s e r v a  h a y  t r e s  p r o c e s o s  e n  l o s  c u a l e s  s e  e n c u e n t r a n  l a b o r a n d o  

c o n t i n u a m e n t e ,  e s  d e c i r  s e  l o s  c o n s i d e r a  d e  m a y o r  i m p o r t a n c i a  p a r a  q u e  l a  e m p r e s a  

f a b r i q u e  l a s  c a r r o c e r í a s ,  p e r o  e s t o s  n o  s o n  l o s  ú n i c o s  p r o c e s o s ,  e x i s t e n  o t r o s  

s u b p r o c e s o s  p e r o  s e  l o s  r e a l i z a  d e  a c u e r d o  a  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  c l i e n t e s .  
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5 .   ¿ E n  e l  á r e a   d e   p r o d u c c i ó n   e n   e l   c u a l   s e  d e s e m p e ñ a   a c t u a l m e n t e  c u e n t a   c o n   

u n   s i s t e m a   d e  c o n t r o l   d e   c a l i d a d ?  

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  S I  2  2 0 , 0    

  N O   8  8 0 , 0    

  T O T A L  1 0  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  o b r e r o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

 

A n á l i s i s   

D e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n  e n c u e s t a d a ,  e l  2 5 %  q u e  e q u i v a l e   a  2  o b r e r o s  m a n i f i e s t a  q u e  s i  

c u e n t a n  c o n  u n  s i s t e m a  d e  c a l i d a d  e n  s u  á r e a  y  e l  7 5 %  q u e  e q u i v a l e  a  6  o b r e r o s  

m a n i f i e s t a  q u e  n o  c u e n t a  c o n  u n  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  e n  l a  á r e a  d e  p r o d u c c i ó n .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

C o m o  s e  p u e d e  o b s e r v a r  c o n   l a  p r o p u e s t a  q u e  s e  e s t á  o f r e c i e n d o  a  l a  e m p r e s a  m e j o r a r í a  

s u s  p r o d u c t o s  d e b i d o  a  q u e  e n  l a  m a y o r í a  d e  l a s  á r e a s  d e l  p r o c e s o  d e  p r o d u c c i ó n  n o  

c u e n t a n  c o n  u n  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  d e  c a l i d a d ,  y  e s o  s e  p r e t e n d e  i m p l a n t a r .    
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6 .   ¿ Q u é   t i p o   d e   e v a l u a c i ó n   r e a l i z a  l a   e m p r e s a   e n   l a   P r o d u c c i ó n   y   f a b r i c a c i ó n   

d e    c a r r o c e r í a s ?  

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  C O N T I N U A  2  2 5 , 0    

  G L O B A L  4  5 0 , 0    

  I M P A C T O  2  2 5 , 0    

  T O T A L  8  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  o b r e r o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

D e l  t i p o  d e  e v a l u a c i ó n ,  e n  l a  o p c i ó n  c o n t i n u a  e l  2 5 %  m a n i f i e s t a s  q u e  l a  e v a l u a c i ó n  q u e  

s e  a p l i c a  e s  c o n t i n u a ,  e l  5 0 %  m a n i f i e s t a  q u e  s e  l a  r e a l i z a  d e  f o r m a  g l o b a l ,  m i e n t r a s  q u e  

e l  o t r o  2 5 %   d i c e  q u e  e s  d e  i m p a c t o .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

C o m o  s e  p u e d e  o b s e r v a r  l a s  e v a l u a c i o n e s  e n  l a  p r o d u c c i ó n  n o  s e  h a c e  s o l o  d e  u n a  

f o r m a ,  l a s  r e a l i z a n  c o n t i n u a m e n t e  e n  c a d a  p r o c e s o ,  d e  i m p a c t o  e s  d e c i r  e n  l a  p a r t e  e n  l a  

q u e  p r e s e n t e  a l g u n a  f a l l a  y  g l o b a l  u n a  v e z  q u e  s e  h a  t e r m i n a d o  l a  f a b r i c a c i ó n  d e  l a  

c a r r o c e r í a  s e  h a c e  u n a  e v a l u a c i ó n  c o m p l e t a  d e  l a  u n i d a d  p a r a  d e t e c t a r  p o s i b l e s  f a l l a s .   
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7 .   ¿ C u á l   e s   e l   g r a d o   d e   c o n o c i m i e n t o   a c e r c a   d e l   C o n t r o l   d e   C a l i d a d   e n   l a   

P r o d u c c i ó n ?   

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  A l t o   6  7 5 , 0    

  M e d i o   2  2 5 , 0    

  B a j o   0  0 , 0    

  N i n g u n o   0  0 , 0    

  T O T A L  8  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  o b r e r o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

D e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n  e n c u e s t a d a ,  e l  7 5 %  m a n i f i e s t a s  q u e  e l  n i v e l  d e  c o n o c i m i e n t o  

s o b r e  c o n t r o l  d e  c a l i d a d   e s  m e d i o ,  y  e l  2 5 %  m a n i f i e s t a  q u e  s u  n i v e l  d e  c o n o c i m i e n t o  e s  

b a j o .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

C o m o  s e  p u e d e  o b s e r v a r ,   n i n g u n o  d e  l o s  t r a b a j a d o r e s  t i e n e  u n  n i v e l  d e  e d u c a c i ó n  

e x c e l e n t e ,  e s  d e c i r  q u e  n o  s a b e n  s i  e l  p r o d u c t o  p o s e e  p a r á m e t r o s  d e  c a l i d a d ,  p o r  e l  

m i s m o  h e c h o  d e  n o  c o n t a r  c o n  u n  p l a n  d e  c a l i d a d  p a r a  c o n t r o l a r  l a  p r o d u c c i ó n ,  p a r a  q u e  

l o s  p r o d u c t o s  e s t é n  b a j o  l o s  p a r á m e t r o s  d e  c a l i d a d .    
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8 .   ¿ C a d a  q u é  t i e m p o  s e   c o n t r o l a   l a   P r o d u c c i ó n ?     

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  D i a r i o  6  7 5 , 0    

  S e m a n a l  2  2 5 , 0    

  Q u i n c e n a l  0  0 , 0    

  M e n s u a l  0  0 , 0    

  A n u a l   0  0 , 0    

  T O T A L  8  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  o b r e r o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

D e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n  d e  l o s  o b r e r o s  e n  e s t e  c a s o  8 ,  m a n i f i e s t a n  q u e  e l  c o n t r o l  l o  

r e a l i z a n  d i a r i o ,  e s  d e c i r  e l  1 0 0 %  l o  r e a l i z a  d i a r i o .  

  

I n t e r p r e t a c i ó n   

S e  p u e d e  o b s e r v a r  q u e  t o d o s  l o s  o b r e r o s  r e a l i z a n  d i a r i o  e l  c o n t r o l  d e  l a  p r o d u c c i ó n ,  p e r o  

d e  a c u e r d o  a l  c r i t e r i o  d e  c a d a  u n o  d e  l o s  o b r e r o s ,  p o r q u e  n o  e x i s t e  a l g ú n  t é c n i c o  o  

h e r r a m i e n t a s   p a r a   q u e  s e  c o n t r o l e  l a  p r o d u c c i ó n .  
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9 .   ¿ Q u é   h e r r a m i e n t a s   d e   c a l i d a d   c o n o c e   u s t e d ?  

 

A L T E R N A T I V A S  F  %  

H o j a s  d e  v e r i f i c a c i ó n  0  0 , 0  

D i a g r a m a s  d e  P a r e t o  0  0 , 0  

M a t r i z  d e  D e m i n g  0  0 , 0  

D i a g r a m a  d e  c a u s a  e f e c t o  2  2 5 , 0  

N i n g u n a  6  7 5 , 0  

T O T A L  8  1 0 0 , 0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  o b r e r o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

D e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n  e l  2 5 %  q u e  c o r r e s p o n d e  a  2  o b r e r o s  a f i r m a  q u e  c o n o c e  a c e r c a  

d e  l o s  d i a g r a m a s  d e  c a u s a  y  e f e c t o  y  e l  7 5 %  a f i r m a  q u e  n o  c o n o c e n  n i n g u n a  d e  l a s  

h e r r a m i e n t a s  d e  c a l i d a d .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

D e  l a s  d i v e r s a s  h e r r a m i e n t a s  d e  c a l i d a d  p r o p u e s t a s  e n  e l  c u e s t i o n a r i o  a p l i c o  a  l o s  

c l i e n t e s  e x t e r n o s ,  s o l o  d o s  o b r e r o s  c o n o c e n  s o b r e  s o l o  u n a  d e  l a s  h e r r a m i e n t a s ,  m i e n t r a s  

q u e  l a  m a y o r í a  d e  l o s  o b r e r o s  n o  t i e n e n  c o n o c i m i e n t o  s o b r e  h e r r a m i e n t a s  d e  c a l i d a d .   
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1 0   ¿ C r e e   u s t e d   q u e   l a   e m p r e s a  d e b e   o b t e n e r   l a   c e r t i f i c a c i ó n   I S O  9 0 0 0 : 2 0 0 8 ,  

l o   c u a l   g a r a n t i c e  l a   c a l i d a d   d e l   p r o d u c t o ?  

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  S I  7  8 7 , 5    

  N O   1  1 2 , 5    

  T O T A L  8  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  o b r e r o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

 A n á l i s i s   

E l  8 7 . 5 %  q u e  c o r r e s p o n d e  a  7  o b r e r o s  m a n i f i e s t a  q u e  e s t á  d e  a c u e r d o  e n  q u e  s e  o b t e n g a  

l a s  n o r m a s  I S O  9 0 0 0 : 2 0 0 8 ,  m i e n t r a s  q u e  e l  1 2 . 5 %  q u e  c o r r e s p o n d e  a  1  o b r e r o  n o  e s t á  

d e  a c u e r d o .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

L a  m a y o r í a  d e  l o s  o b r e r o s  e s t á n  d e  a c u e r d o  q u e  l a  e m p r e s a  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  o b t e n g a  

l a  c e r t i f i c a c i ó n  d e  l a s  n o r m a s  I S O  9 0 0 9 : 2 0 0 8 ,  e l  c u a l  g a r a n t i c e  l a  p r o d u c c i ó n  d e  

c a r r o c e r í a s ,  y  s u b i r  e l  n i v e l  d e  p o s i c i ó n  d e  l a  e m p r e s a .  
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C L I E N T E S  E X T E R N O S   

 

1 .  G e n e r o   

  

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  M a s c u l i n o  5 4  9 0 , 0    

  F e m e n i n o  6  1 0 , 0    

       T O T A L  6 0  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

  

A n á l i s i s   

D e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n  e n c u e s t a d a  6 0  c l i e n t e s  e x t e r n o s ,  e l  9 0 %  d e  l o s  c l i e n t e s  

e x t e r n o s   s o n  d e  g é n e r o  m a s c u l i n o  y  e l  1 0 %  s o n  d e  g é n e r o  f e m e n i n o .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n  

C o m o  s e  p u e d e  o b s e r v a r  e l  s u  m a y o r í a  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  c u e n t a  c o n  c l i e n t e s  d e  

g é n e r o  m a s c u l i n o  y  u n  m í n i m o  p o r c e n t a j e  e s  d e  g é n e r o  f e m e n i n o ,  e s t o  s e  d a  p o r  l a  

a c t i v i d a d  a  l a  q u e  s e  r e a l i z a .  
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2 .  E s t a d o  C i v i l   

  

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  S O L T E R O  2  2 5 , 0    

  C A S A D O  4  5 0 , 0    

  O T R O S   2  2 5 , 0    

          

          

  T O T A L  8  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

 

D e  l a  p o b l a c i ó n  e n c u e s t a d a  e n  l a  e m p r e s a ,  e l  2 6 . 7 %  d e  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  s o n  

s o l t e r o s ,  e l  6 1 . 7 %  s o n  c a s a d o s  y  e l  1 1 . 7 %  s o n  o t r o s  e s t a d o  c i v i l .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

C o m o  s e  p u e d e  o b s e r v a r  e n   l a  e m p r e s a  e n  s u  m a y o r í a  d e  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  s o n  d e  

e s t a d o  c i v i l  c a s a d o s .  
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3 .  N i v e l  e d u c a t i v o   

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  P R I M A R I A  1 4  2 3 , 3    

  S E C U N D A R I A  3 0  5 0 , 0    

  S U P E R I O R  1 6  2 6 , 7    

  P O S G R A D O  0  0 , 0    

          

  T O T A L  6 0  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

 

D e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n  e n c u e s t a d a  d e  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  e l  2 3 . 3 %   t i e n e n  

i n s t r u c c i ó n  p r i m a r i a ,  e l  5 0 %  t i e n e n  i n s t r u c c i ó n  s e c u n d a r i a  y  e l  2 6 . 7 0 %  t i e n e n  

i n s t r u c c i ó n  s u p e r i o r  

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

D e  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  e n c u e s t a d o s  e n  l a  e m p r e s a ,  e n  s u  m a y o r í a  t i e n e n  i n s t r u c c i ó n  

s e c u n d a r i a   e  i n s t r u c c i ó n  s u p e r i o r .  
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4 .  ¿ L o s  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  d e  l a  e m p r e s a  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  s o n ?  

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  E X C E L E N T E S  1 6  2 6 , 7    

  B U E N O S  4 0  6 6 , 7    

  R E G U L A R E S   4  6 , 7    

  M A L O S   0  0 , 0    

  T O T A L  6 0  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

D e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n  e n c u e s t a d a  e l  2 6 . 7 %  m a n i f i e s t a  q u e  l o s  p r o d u c t o s  d e  l a  

e m p r e s a  s o n  e x c e l e n t e s ,  e l  6 6 . 7  d i c e n  q u e  s o n  b u e n o s  y  e l  6 . 7 %  d i c e n  q u e  l o s  p r o d u c t o s  

s o n  r e g u l a r e s .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

L o s   p r o d u c t o s  d e  l a  e m p r e s a  s o n  c o n s i d e r a d o s  c o m o  p r o d u c t o s  b u e n o s  y  e s t o  s e  d e b e  a  

q u e  e n  l a  p r o d u c c i ó n  n o  s e  r e a l i z a  u n  c o n t r o l  p e r m a n e n t e ,  p a r a  q u e  e s t o s  l l e g u e n  h a c e r  

e x c e l e n t e s .  
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5 .  ¿ L o s  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  q u e  o f r e c e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  s a t i s f a c e  s u s  

n e c e s i d a d e s ?  

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  S I  5 7  9 5 , 0    

  N O   3  5 , 0    

  T O T A L  6 0  1 0 0 , 0    

  

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

A n á l i s i s   

E l  9 5 %  d e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n  m a n i f i e s t a  q u e  l o s  p r o d u c t o s  q u e  o f r e c e  l a  e m p r e s a  

s a t i s f a c e n  l a s  n e c e s i d a d e s ,  m i e n t r a s  q u e  e l  5 %  d e  l o s  c l i e n t e s  n o  e s t á n  c o n f o r m e s  c o n  

l o s  p r o d u c t o s .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

L a  m a y o r í a  d e  l o s  c l i e n t e s  d e  l a  e m p r e s a  a c e p t a n  l o s  p r o d u c t o s ,  e n  s u  m a y o r í a ,  d e b i d o  a  

q u e  a q u í  s e  r e a l i z a  m á s  r e p a r a c i o n e s ,  a  p e s a r  q u e  u n  m e n o r  p o r c e n t a j e  d e  l a  p o b l a c i ó n  

n o  e s t á  c o n f o r m e  c o n  l o s  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s .  

 

 

 



 

 

 
8 4  

6 .  ¿ C a d a  q u é  t i e m p o  a d q u i e r e  l o s  p r o d u c t o s   y  \ o  s e r v i c i o s  q u e  o f r e c e   

C a r r o c e r í a s  J á c o m e ?  

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  D i a r i o  2  3 , 3    

  S e m a n a l  4  6 , 7    

  Q u i n c e n a l  1 7  2 8 , 3    

  M e n s u a l  1 9  3 1 , 7    

  A n u a l   1 8  3 0 , 0    

  T O T A L  6 0  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

D e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n  e n c u e s t a d a  e l  3 . 3  %  a d q u i e r e  l o s  p r o d u c t o s  d i a r i a m e n t e ,  e l  

6 . 7 %  a d q u i e r e  s e m a n a l ,  e l  2 8 . 3 %  a d q u i e r e  q u i n c e n a l ,  e l  3 1 . 7 %  m e n s u a l  y  e l  3 0 %  

a n u a l m e n t e .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n  

S e  p u e d e  o b s e r v a r  q u e  l o s  p r o d u c t o s  d e  l a  e m p r e s a  e s t á n  s a l i e n d o  e n  f o r m a  m e n s u a l  

c o m o  p r i m e r  l u g a r ,  e n  u n  s e g u n d o  l u g a r  l o s  p r o d u c t o s  s e  a d q u i e r e n  a n u a l  y  

q u i n c e n a l m e n t e ,  y  l a s  o t r a s  o p c i o n e s  s o n  n i v e l e s  n o  s i g n i f i c a t i v o s .  
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7 .   ¿ E s t á  d e  a c u e r d o  q u e  l a  e m p r e s a  d e b e r í a  i m p l a n t a r  u n  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  

d e  c a l i d a d ?  

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  S I  5 9  9 8 , 3    

  N O   1  1 , 7    

  T O T A L  6 0  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

 

E l  9 8 . 3 %  d e l  1 0 0 %  d e  l a  p o b l a c i ó n  e s t á  d e  a c u e r d o  q u e  s e  i m p l a n t e  u n  s i s t e m a  d e  

c o n t r o l  d e  c a l i d a d  y  e l  1 . 7 %  n o  e s t á  d e  a c u e r d o .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

L o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  d e  l a  e m p r e s a  c o n s i d e r a n  q u e  e s  d e  s u m a  i m p o r t a n c i a  q u e  s e  

i m p l a n t e  u n  s i s t e m a  d e  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  p a r a  q u e  g a r a n t i c e  l o s  p r o d u c t o s  q u e  e s t á n  

a d q u i r i e n d o  y  u n  m í n i m o  p o r c e n t a j e  n o  e s t á  d e  a c u e r d o ,  p o r q u e  r e p r e s e n t a r í a  u n  m a y o r  

g a s t o  p a r a  e l  c l i e n t e .  
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8 .  ¿ S i  e n  e l  p r o d u c t o  y  \  o  s e r v i c i o  q u e  o f r e c e  l a  e m p r e s a ,  e n c u e n t r a  d e f e c t o s  

q u e  m e d i d a  t o m a ?  

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  D e v o l v e r  1 4  2 3 , 3    

  D e j a r  d e  c o m p r a r  1 1  1 8 , 3    

  R e c l a m a r  d e s c u e n t o s  3 5  5 8 , 3    

          

          

  T O T A L  6 0  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

A n á l i s i s   

E l  2 3 . 3 %  d e  l a  p o b l a c i ó n  o p t a  p o r  d e v o l v e r  e l  p r o d u c t o ,  e l  1 8 . 3 %  d e j a  d e  c o m p r a r  y  e l  

5 8 3 %  r e c l a m a  d e s c u e n t o s  a  l a  e m p r e s a .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

L a  m a y o r í a  d e  l o s  c l i e n t e s  e n  p r i m e r  l u g a r  r e c l a m a n  d e s c u e n t o s  e n  l o s  p r o d u c t o s  o  

s e r v i c i o s  a  l a  e m p r e s a ,  e l  s e g u n d o  l u g a r  d e v u e l v e n  y  p o r  ú l t i m o  l o s  c l i e n t e s  n o  d e c i d e n  

r e g r e s a r  a  a d q u i r i r  e l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o .  
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9 .  ¿ Q u é  p r o d u c t o s  y  \  o  s e r v i c i o s  a d q u i e r e  c o n  m a y o r  f r e c u e n c i a ?  

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  F a b r i c a c i ó n  d e  c a r r o c e r í a s  5  8 , 3    

  F a b r i c a c i ó n  d e  p a r t e s  y  p i e z a s  4  6 , 7    

  F a b r i c a c i ó n  d e  f u r g o n e s  5  8 , 3    

  R e p a r a c i o n e s  v a r i a s  d e  b u s e s  4 6  7 6 , 7    

          

  T O T A L  6 0  1 0 0 , 0    

  

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

A n á l i s i s   

D e l  t o t a l  d e  l o s  c l i e n t e s  e n c u e s t a d o s ,  e l  8 . 3 %  a d q u i e r e  l a  f a b r i c a c i ó n  d e  c a r r o c e r í a s ,  e l  

6 . 7 %  l a  f a b r i c a c i ó n  d e  p a r t e s  y  p i e z a s ,  e l  8 . 3 %  f a b r i c a c i ó n  d e  f u r g o n e s  y  e l  7 6 . 7 %  

r e p a r a c i o n e s  v a r i a s  d e  b u s e s .  

I n t e r p r e t a c i ó n   

C o m o  s e  p u e d e  o b s e r v a r  e n  p r i m e r  l u g a r  l o s  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  q u e  t i e n e n  m a y o r  

d e m a n d a  e n  l a  e m p r e s a  s o n  l a s  r e p a r a c i o n e s  v a r i a s  d e  b u s e s ,  l u e g o  l a  f a b r i c a c i ó n  d e  

c a r r o c e r í a s  y  e l a b o r a c i ó n  d e  p a r t e s  y  p i e z a s  y  p o r  ú l t i m o  l a  f a b r i c a c i ó n  d e  f u r g o n e s .  
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1 0 .  ¿ E n  q u e  s e  f i j a  a l  a d q u i r i r  e l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o ?  

 

  A L T E R N A T I V A S  F  %    

  P r e c i o  2 1  3 5 , 0    

  C a l i d a d  1 4  2 3 , 3    

  T i e m p o  d e  e n t r e g a   2 5  4 1 , 7    

          

          

  T O T A L  6 0  1 0 0 , 0    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  I n v e s t i g a c i ó n  a p l i c a d a  a  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a   S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  

 

A n á l i s i s   

D e l  t o t a l  d e  l a  p o b l a c i ó n  d e  c l i e n t e s  e x t e r n o s  ( 6 0 )  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  a d q u i e r e n  e l  

3 5 %  p o r  e l  p r e c i o ,  e l  2 3 . 3 %  p o r  c a l i d a d  y  e l  4 1 . 7 %  p o r  e l  t i e m p o  d e  e n t r e g a .  

 

I n t e r p r e t a c i ó n   

C o m o  s e  o b s e r v a  l a  m a y o r í a  d e  l o s  c l i e n t e s  d e  l a  e m p r e s a  a d q u i e r e n  l o s  p r o d u c t o s  o  

s e r v i c i o s  p o r  e l  t i e m p o  d e  e n t r e g a ,  l u e g o  p o r  e l  p r e c i o  y  c o m o  ú l t i m a  a l t e r n a t i v a  p o r  l a  

c a l i d a d .  
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4 . 3  V E R I F I C A C I Ó N  D E  L A  H I P Ó T E S I S   

 

U n a  v e z  t a b u l a d o  l o s  d a t o s  d e  l a s  e n c u e s t a s  s e  p r o c e d e  a  r e a l i z a r  l a  v e r i f i c a c i ó n  d e  l a  

h i p ó t e s i s  a  t r a v é s  d e  l a  p r u e b a  e s t a d í s t i c a  d e l  C h i  C u a d r a d o ,  p a r a  d e  e s t a  f o r m a  

d e t e r m i n a r  s i  l a  p r o p u e s t a  q u e  s e  p r e t e n d e  a p l i c a r  e n  l a  e m p r e s a  e s  f a c t i b l e .  

 

H o  =  H i p ó t e s i s  N u l a   

H i =  H i p ó t e s i s  a l t e r n a t i v a  

 

H o  =  L a  a p l i c a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  N O  o p t i m i z a r á  l a  P r o d u c c i ó n  

d e   C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o .  

 

H i  =  L a  a p l i c a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  S I  o p t i m i z a r á  l a  P r o d u c c i ó n  d e   

C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o .  

 

4 . 3 . 1  F ó r m u l a  p a r a  c a l c u l a r  e l  C h i  C u a d r a d o   

 

 

 

D o n d e :   

 

X ²  =   C h i  c u a d r a d o   

∑ =    S u m a t o r i a   

f o =   f r e c u e n c i a s  o b s e r v a d a s   

f e  =   f r e c u e n c i a s  e s p e r a d a s   
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4 . 3 . 2   P R E G U N T A S  D E L  C U E S T I O N A R I O  ( C L I E N T E S  I N T E R N O S )   

 

P r e g u n t a  5   

 

5 .  ¿ E n  e l  á r e a   d e   p r o d u c c i ó n   e n   e l   c u a l   s e  d e s e m p e ñ a   a c t u a l m e n t e  c u e n t a   c o n   u n   

S i s t e m a   d e  C o n t r o l   d e   C a l i d a d ?  

S i   

N o   

 

 

4 . 3 . 3   P R E G U N T A  D E L  C U E S T I O N A R I O  ( C L I E N T E S  E X T E R N O S )  

 

P r e g u n t a  7  

 

1 0   ¿ E s t á  d e  a c u e r d o  e n  q u e  l a  e m p r e s a  d e b e r í a  i m p l e m e n t a r  u n  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  

C a l i d a d ?  

S i  

N o  

 

4 . 3 . 4   V A L O R E S  R E A L E S   

 

P O B L A C I O N  

A L T E R N A T I V A S  

T O T A L  

S I  N O  

C L I E N T E S  

I N T E R N O S  2  6  8  

C L I E N T E S  

E X T E R N O S  5 9  1  6 0  

T O T A L  6 1  7  6 8  
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E N C U E S T A   

F r e c u e n c i a  o b s e r v a d a   

T O T A L  

S I  N O  

S i s t e m a  d e  c a l i d a d   
2  6  8  

I m p l a n t a r  s i s t e m a  d e  

c o n t r o l  d e  c a l i d a d   5 9  1  6 0  

T O T A L  6 1  7  6 8  

 

 

 

4 . 3 . 5   G R A D O S  D E  L I B E R T A D   

 

 

( g l )  = ( F i l a s  - 1 )  ( C o l u m n a s  - 1  )  

( g l )  = ( F  - 1 )  ( C  - 1  )  

( g l )  = ( 2  - 1 )  ( 2  - 1  )  

( g l )  = ( 1 )  ( 1 )  

( g l )  = ( 1 )   

 

 

E l  v a l o r  t a b u l a d o  d e   c o n  1  g r a d o  d e  l i b e r t a d  y  u n  n i v e l  d e  s i g n i f i c a n c i a  d e  0 . 0 5  d e  

a c u e r d o  a  l a  t a b l a  e s  d e  3 . 8 4 1 ,  e s  d e c i r  q u e  s i  a l  c a l c u l a r  l a  h i p ó t e s i s  a l t e r n a t i v a  e l  v a l o r  

o b t e n i d o  f u e r a  m e n o s  q u e  e l  d e  3 . 8 4 1 ,  l a  h i p ó t e s i s  s e  r e c h a z a .  
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4 . 3 . 6    C Á L C U L O  M A T E M Á T I C O   

 

 

 

  

 

O  E  0  -  E  ( O  -  E )
2

 

( O  -  E )
2

 

E  

C L I E N T E S  I N T E R N O S  /  

S I  2  7 , 2  - 5 , 2  2 6 , 8 0  3 , 7 3  

C L I E N T E S  I N T E R N O S  /  

N O  6  0 , 8  5 , 2  2 6 , 8 0  3 2 , 5 4  

C L I E N T E S  E X T E R N O S  /  

S I  5 9  5 3 , 8  5 , 2  2 6 , 8 0  0 , 5 0  

C L I E N T E S  E X T E R N O S  /  

N O  1  6 , 2  - 5 , 2  2 6 , 8 0  4 , 3 4  

    

x
2

 =  4 1 , 1 1  

 

4 . 3 . 7     R e p r e s e n t a c i ó n  g r á f i c a  d e l  C h i  C u a d r a d o   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o  
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4 . 3 . 8    R E G L A  D E  D E C I S I Ó N   

 

E l  v a l o r  d e  x
2

 = 3 . 8 4  <  x  =   4 1 . 1 1  

P o r  c o n s i g u i e n t e  s e  a c e p t a  l a  h i p ó t e s i s  a l t e r n a t i v a ,  e s  d e c i r  q u e  l a  a p l i c a c i ó n  d e  u n  

s i s t e m a  d e  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  S I  o p t i m i z a r á  l a  p r o d u c c i ó n  d e   C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  

c i u d a d  d e  A m b a t o .  Y  s e  r e c h a z a  l a  h i p ó t e s i s   n u l a .  
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C A P I T U L O  V  

 

 

5 . 1   C O N C L U S I O N E S  Y  R E C O M E N D A C I O N E S   

 

 

U n a  v e z  r e a l i z o   l a  t a b u l a c i ó n  y  e l  a n á l i s i s  d e  l a s  e n c u e s t a s ,  p r o c e d e m o s  a  r e a l i z a r  l a s  

c o n c l u s i o n e s  y  r e c o m e n d a c i o n e s  e n  b a s e  a  l o s  d a t o s  o b t e n i d o s  p o r  p a r t e  d e  l o s  c l i e n t e s  

i n t e r n o s  y  e x t e r n o s  s o b r e  e l  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  q u e  s e  a p l i c a  e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e .  

 

5 . 1 . 1    C O N C L U S I O N E S   

 

-  L a  e m p r e s a  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  u b i c a d a  e n  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o   n o  c u e n t a  c o n  u n  

s i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  e n  l a   P r o d u c c i ó n ,  p o r  l o  q u e  s e  p r e s e n t a  m u c h a s  

i n c o n f o r m i d a d e s  p o r  p a r t e  d e  l o s  c l i e n t e s .  

 

-  L o s  p r o d u c t o s  d e  C a r r o c e r í a  J á c o m e  n o  c u m p l e  l o s  p a r á m e t r o s  d e  C a l i d a d  T o t a l   e n  

l o s  P r o c e s o s  d e  P r o d u c c i ó n ,  m o t i v o  p o r  e l  c u a l  l o s  p r o d u c t o s  y  / o  s e r v i c i o s  s o n  
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c o n s i d e r a d o s  d e  b u e n a  c a l i d a d ,  c u a n d o  d e b e r í a n   s e r  c o n s i d e r a d o s   d e  e x c e l e n t e  

c a l i d a d .  

 

-  L o s  c l i e n t e s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  e s t á n  d e  a c u e r d o  q u e  e s  d e  v i t a l  i m p o r t a n c i a  

i m p l a n t a r  u n  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  p a r a  q u e  s u s  u n i d a d e s  s a l g a n  e n  

p e r f e c t o  e s t a d o  l u e g o  d e  h a b e r  r e q u e r i d o  l o s  s e r v i c i o s  d e  l a  e m p r e s a .  

 

-  L o s  c l i e n t e s  e n  s u s  r e c l a m o s  c u a n d o  n o  e s t á n  c o n f o r m e  c o n  e l  p r o d u c t o  y  / o  s e r v i c i o ,  

p r o c e d e n  a  p e d i r  d e s c u e n t o s  y  r e b a j a s ,  d e  e s t a  f o r m a  s e  a f e c t a  a  l a  e m p r e s a  y a  q u e ,  s e  

h a  p e r d i d o  t i e m p o  y  r e c u r s o s  a l  m o m e n t o  d e  r e a l i z a r  e l  t r a b a j o ,  d e b i d o   a  l a  f a l t a  o  

i n a d e c u a d o  C o n t r o l   e n  c a d a  P r o c e s o .  

 

-  D e  t o d o s  l o s  p r o d u c t o s  y  / o  s e r v i c i o s  q u e  o f r e c e  c a r r o c e r í a s  J á c o m e  s e  p u e d e  

d e t e r m i n a r  q u e ,  e l  s e r v i c i o  d e  r e p a r a c i o n e s  d e  b u s e s  e s  e l  q u e  d a  m a y o r  i n g r e s o  a  l a  

e m p r e s a ,  d a d o  q u e  l a  f a b r i c a c i ó n  d e  c a r r o c e r í a s  n u e v a s  e s  u n  t a n t o  l i m i t a d a  p o r  e l  

r e c u r s o  e c o n ó m i c o  b a j o  d e l  c l i e n t e .  

 

-  S e  o b s e r v a  q u e  c a s i  e l  t o t a l  d e  l o s  o b r e r o s  d e  l a  e m p r e s a  n o  t i e n e n  c o n o c i m i e n t o  d e  

l a s  H e r r a m i e n t a s  E s t a d í s t i c a s  d e  C a l i d a d   y ,  o t r o  p o r c e n t a j e  a l t o  d e s c o n o c e n   a  q u é  s e  

r e f i e r e  e l  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  p o r  l o  q u e  n o  p u e d e n  m e d i r  s i  l o s  p r o c e s o s  a p l i c a d o s  

e s t á n  c o r r e c t o s .  

 

-   L a  e m p r e s a  e s t á  e n  e l  P r o c e s o  d e  M e j o r a m i e n t o  C o n t i n u o ,  p r e v i o  l a  o b t e n c i ó n  d e  l a s  

N o r m a s  I S O  9 0 0 0 : 2 0 0 8  y ,  t o d o s  l o s  o b r e r o s  y  c l i e n t e s  e x t e r n o s  e s t á n  d e  a c u e r d o  e n  

q u e  s e  i m p l e m e n t e  e s t a  N o r m a ,  l o  c u a l  m e j o r a r í a  l a  P r o d u c c i ó n .  

 

5 . 1 . 2    R E C O M E N D A C I O N E S   

 

-  S e  r e c o m i e n d a  I m p l e m e n t a r  u n  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  T o t a l ,  p a r a  i n n o v a r  l a  

P r o d u c c i ó n  d e  l a  e m p r e s a  y  d a r  u n  b u e n  p r o d u c t o  y  / o  s e r v i c i o  a  l o s  c l i e n t e s ,  

s a t i s f a c i e n d o  s u s  n e c e s i d a d e s .  
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-  R e a l i z a r  u n  e s t u d i o  t é c n i c o  s o b r e  l o s  P a r á m e t r o s  d e  C a l i d a d  q u e  s e  d e b e  a p l i c a r  e n  l a  

P r o d u c c i ó n ,  m e d i a n t e  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  f i c h a s  r o j a s  q u e  s e  u b i c a r á n  e n  c a d a  e t a p a  d e  

p r o c e s o  e n  e l  q u e  s e  e n c u e n t r a  e l  d e f e c t o ,  q u e  p e r m i t i r á  e n t r e g a r  u n  p r o d u c t o  o  

s e r v i c i o  d e  e x c e l e n t e  c a l i d a d .  

 

-  C o n t r o l  d e  c a d a  p r o c e s o  e n  l a  e m p r e s a ,  p a r a  e v i t a r  f a l l o s  e n  l o s  p r o d u c t o s  y  / o  

s e r v i c i o s ,  y  m o l e s t i a s  e n  l o s  c l i e n t e s  l o s  m i s m o s  q u e  p o d r í a n  p e r j u d i c a r  a  l a  e m p r e s a  

e c o n ó m i c a  y  s o c i a l m e n t e .  

  

-  P o n e r  é n f a s i s  e n  l a  f a b r i c a c i ó n  d e  c a r r o c e r í a s ,  y a  q u e  é s t e  d e b e r í a  s e r  s u  p r o d u c t o  

e s t r e l l a ,  y a  q u e ,  a l  m o m e n t o  l a  e m p r e s a  r e a l i z a  ú n i c a m e n t e  r e p a r a c i o n e s  y  

m a n t e n i m i e n t o  a  l a s  u n i d a d e s ,  p o r  l o  q u e  e s  d e  v i t a l  i m p o r t a n c i a  r e a l i z a r  u n a  

p l a n i f i c a c i ó n  e n  b a s e  a  p r e c i o s  y  f a c i l i d a d e s  d e  p a g o ,  l o s  m i s m o s  q u e  d e b e  d a r  a  

c o n o c e r  a  s u s  c l i e n t e s .  

 

-  S e  r e c o m i e n d a  i m p l e m e n t a r  u n  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  e n  c a d a  u n o  d e  l o s  P r o c e s o s  d e  

P r o d u c c i ó n ,  e n  l a  e s t r u c t u r a ,  p i e z a s  d e  f i b r a ,  p i n t u r a  y  a c a b a d o s ,  p a r a  a s í  e v i t a r  

f u t u r a s  d e f o r m a c i o n e s  u n a  v e z  c o n c l u i d a  l a  u n i d a d ,  d e  e s t a  f o r m a  s e  p u e d e  

d i a g n o s t i c a r  s i  e x i s t e  p r o b l e m a  e n  c a d a  á r e a  d e  p r o d u c c i ó n  y  s o l u c i o n a r l o  d e  

i n m e d i a t o ,  o b t e n i e n d o  u n  p r o d u c t o  d e  ó p t i m a  C a l i d a d .  

 

-  C a p a c i t a r  a l  p e r s o n a l  s o b r e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  y  H e r r a m i e n t a s  E s t a d í s t i c a s ,  a  t r a v é s  

d e  e x p o s i c i o n e s ,  c u r s o s ,  c h a r l a s  p o r  p a r t e  d e l  g e r e n t e  o  d e l   p e r s o n a l  a d m i n i s t r a t i v o ,  

d e  e s t a  f o r m a  e l  o b r e r o  r e d u c i r á  e l  p o r c e n t a j e  d e  d e f e c t o s  e n  l o s  p r o d u c t o s  y  e l  

r e s u l t a d o  s e r á  u n  p r o d u c t o  d e  a l t a  c a l i d a d .  

 

-  C o n t i n u a r  y  c o n c l u i r  c o n  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  o b t e n e r  l a  C e r t i f i c a c i ó n  I S O  9 0 0 0 :  

2 0 0 8 ,  p a r a  l l e g a r  a  l a  o p t i m i z a c i ó n  d e  l a  P r o d u c c i ó n  e n  l a  e m p r e s a  C a r r o c e r í a s  

J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o .  
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C A P I T U L O  V I  

 

 

6 .  P R O P U E S T A  

 

 

6 . 1   D A T O S  I N F O R M A T I V O S   

 

 

6 . 1 . 1  T I T U L O  

 

H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s   c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  p a r a  o p t i m i z a r  l a  

P r o d u c c i ó n  e n  c a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o .   

 

6 . 1 . 2   I N S T I T U C I Ó N  E J E C U T O R A  

 

C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o  
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a .  A n t e c e d e n t e s  d e  l a  e m p r e s a  

 

C a r r o c e r í a  J á c o m e  c o m i e n z a  s u s  a c t i v i d a d e s  e c o n ó m i c a s  e n  e l  a ñ o  2 0 0 4 ,  c o n  6  

c o l a b o r a d o r e s  b a j o  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e l  I n g .  L u i s  J á c o m e  G e r e n t e  P r o p i e t a r i o ,  e s t a  

e m p r e s a  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d a  e n  l a  p r o v i n c i a  d e  T u n g u r a h u a ,  C a n t ó n  A m b a t o ,  

p a r r o q u i a  d e  I z a m b a ,  S e c t o r  e l  P i s q u e .  A v .  I n d o a m e r i c a  P a n a m e r i c a n a  N o r t e  K m 7 .   

 

b .  A c t i v i d a d  c o m e r c i a l   

 

C a r r o c e r í a s  J á c o m e  s e  d e d i c a  a  l a  f a b r i c a c i ó n ,  r e p a r a c i ó n  y  m a n t e n i m i e n t o  d e  

c a r r o c e r í a s  p a r a  b u s e s ,  p a r a  e l  c e n t r o  d e l  p a í s  y  p r o v i n c i a s  v e c i n a s .  

 

c .  S u s  p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s   

 

  F a b r i c a c i ó n  d e  c a r r o c e r í a s :  I n t e r p r o v i n c i a l e s  F u l l  e q u i p o ,  b u s  t i p o  u r b a n o ,  e s c o l a r  y  

e s p e c i a l .   

  F u r g o n e s  

  F a b r i c a c i ó n  d e  p a r t e s  y  p i e z a s  d e  f i b r a  

  R e p a r a c i o n e s  v a r i a s  d e  b u s e s   

 

d .  V i s i ó n   

 

S o m o s  u n a  e m p r e s a  c o n s o l i d a d a  y  r e c o n o c i d a  p o r  e l  c u m p l i m i e n t o  d e  e s t á n d a r e s  d e  

c a l i d a d  e n  n u e s t r o s  p r o d u c t o s ,  s a t i s f a c i e n d o  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  d e  n u e s t r o s  c l i e n t e s ,  

g e n e r a n d o  f u e n t e s  d e  e m p l e o  p e r m a n e n t e s  y  c r e a n d o  r e n t a b i l i d a d  e q u i t a t i v a  q u e  

c o n t r i b u y e  a l  d e s a r r o l l o  d e l   p a í s ,  b a j o  u n  m a r c o  d e  é t i c a  y  d e  r e s p o n s a b i l i d a d  s o c i a l  

 

e .    M i s i ó n   

 

O f e r t a m o s  p r o d u c t o s  q u e  c u m p l e n  c o n  n o r m a s  d e  c a l i d a d ,  s a t i s f a c i e n d o  

p e r m a n e n t e m e n t e  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  n u e s t r o s  g r u p o s  d e  i n t e r é s ,  i n t e g r a n d o  l a  m e j o r a  
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c o n t i n u a  d e  n u e s t r o s  p r o c e s o s ,  c o n  u n  e q u i p o  h u m a n o  a l t a m e n t e  c a p a c i t a d o  y  c o n  

t e c n o l o g í a  a d e c u a d a ,  q u e  n o s  p e r m i t e  o p e r a r  d e  m a n e r a  s u s t e n t a b l e .  

 

f .  V a l o r e s   

 

  J u s t i c i a   

  C o m p r o m i s o   c o n  y  p a r a  e l  t r a b a j o  

  C o n f i a n z a  l e a l t a d  p a r a  c o n  l a  e m p r e s a  

  P u n t u a l i d a d  d e l  p e r s o n a l  

  P u n t u a l i d a d  e n  e n t r e g a  d e  t r a b a j o s  

  G r a t i t u d  y  r e c o n o c i m i e n t o  

  H o n e s t i d a d   

  É t i c a  

 

g .  P o l í t i c a s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n   

 

  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   s e  c o m p r o m e t e  a  a s e g u r a r  y  m e j o r a r  c o n t i n u a m e n t e  l a  c a l i d a d  

d e  s u s  p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s ,  a s u m i e n d o  l a  p o l í t i c a  d e  c a l i d a d  c o m o  p a r t e  i n t e g r a l  d e  

s u  n e g o c i o  y ,  p o r  l o  t a n t o ,  c o m o  p r i o r i t a r i a  d e n t r o  d e  t o d a  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  s i e m p r e  

a p e g a d o s  y  c u m p l i e n d o  c o n  n o r m a t i v a s  n a c i o n a l e s  e  i n t e r n a c i o n a l e s  d e  c a l i d a d  a s í  

c o m o  l o s  r e q u i s i t o s  d e  n u e s t r o s  c l i e n t e s .  G a r a n t i z a n d o  l a  d i f u s i ó n ,  r e v i s i ó n ,  

c o m p r e n s i ó n  y  c u m p l i m i e n t o  d e  e s t a  p o l í t i c a  e n  t o d o s  l o s  n i v e l e s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  

y  a s e g u r a n d o  l a  d i s p o n i b i l i d a d  d e  l o s  r e c u r s o s  n e c e s a r i o s .  

  N u e s t r a  p o l í t i c a  d e  c a l i d a d  s e  b a s a  e n  l o s  s i g u i e n t e s  d i r e c t r i c e s :  

  I m p l a n t a r  p r o c e s o  d e  m e j o r a  c o n t i n u a  o  “ S i s t e m a  d e  G e s t i ó n  d e  l a  C a l i d a d ” ,  d e  

a c u e r d o  a  l o s  r e q u i s i t o s  d e  l a  N o r m a  I S O  9 0 0 1 : 2 0 0 8 .  

  P r o m o v e r  l a  m e j o r a  c o n t i n u a  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  a  t r a v é s  d e l  

e s t a b l e c i m i e n t o  d e  o b j e t i v o s  y  m e t a s  d e  c a l i d a d .  

  R e a l i z a r  u n a  a d e c u a d a  d i f u s i ó n  d e  l o s  p r o d u c t o s .  

  M e d i r  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  e n  e l  s e r v i c i o  d e  v e n t a ,  r e p a r a c i ó n  y  m a n t e n i m i e n t o .  
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6 . 1 . 3  B E N E F I C I A R I O S   

 

G e r e n t e  g e n e r a l   

C l i e n t e s  i n t e r n o s  y  c l i e n t e s  e x t e r n o s   

 

6 . 1 . 4  U B I C A C I Ó N   

 

C a r r o c e r í a s  J á c o m e  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d a  e n  l a  p r o v i n c i a  d e  T u n g u r a h u a ,  c a n t ó n  

A m b a t o ,  P a r r o q u i a  d e  I z a m b a ,  s e c t o r  e l  P i s q u e ,  A v .  I n d o a m e r i c a  P a n a m e r i c a n a  N o r t e  

K m  7 ,  a  3 0  m t .  d e  l a  E s c u e l a  d e  S o l d a d o s .   

 

6 . 1 . 5   T I E M P O  E S T I M A D O  P A R A  L A  E J E C U C I Ó N  

 

I n i c i o :  1 0  d e  j u l i o  d e l  2 0 1 0  

F i n :     1 0  d e  j u l i o   d e l  2 0 1 1  

 

6 .  1 .  6   E Q U I P O  T É C N I C O  R E S P O N S A B L E  

 

E l  e q u i p o  r e s p o n s a b l e  d e  e j e c u t a r  l a  p r o p u e s t a  e s t á  c o n f o r m a d o  d e  l a  s i g u i e n t e  m a n e r a :  

G e r e n t e  G e n e r a l     

J e f e  d e  P r o d u c c i ó n   

O p e r a r i o s   

 

6 . 1 . 7    C O S T O S   

D E S C R I P C I Ó N   C O S T O  

C o n t r a t a c i ó n  d e  u n  s u p e r v i s o r  d e  p l a n t a  o  j e f e  d e  P r o d u c c i ó n   5 0 0 , 0 0  

C a p a c i t a c i ó n  a l  p e r s o n a l  s o b r e  C o n t r o l   d e  c a l i d a d  y  P r o d u c c i ó n    5 . 6 0 0 , 0 0  

M a t e r i a l e s  r e q u e r i d o s  y  o t r o s   4 0 0 , 0 0  

 T O T A L        $  6 . 5 0 0  
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6 . 2   A N T E C E D E N T E S  D E  L A  P R O P U E S T A   

 

L o s  c l i e n t e s  d e  h o y  e n  d í a  s o n  m u y  e x i g e n t e s  a l  m o m e n t o  d e  a d q u i r i r  s u s  p r o d u c t o s  o  

s e r v i c i o ,   l o s  e m p r e s a r i o s  d e b e n  e s t a r  d i s p u e s t o s  a l  c a m b i o ,  p o r  l o  c u a l ,  e m p r e s a s  

r e c o n o c i d a s  d e l  c e n t r o  d e l  p a í s  y  s u s  a l r e d e d o r e s ,   h a n   o p t a d o  p o r   l a  I m p l e m e n t a c i ó n  

d e  u n  S i s t e m a  d e  G e s t i ó n   d e  C a l i d a d ,  q u e  p e r m i t e  o p t i m i z a r  l a  P r o d u c c i ó n ,  y  l a  

a p l i c a c i ó n  d e l  S i s t e m a  h a  c o n t r i b u i d o  a l  d e s a r r o l l o  s o c i a l  y  e c o n ó m i c o  d e  l a s  e m p r e s a s ,  

c o n t r o l a n d o  c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  P r o d u c c i ó n ,  a  t r a v é s  d e  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s ,  

p a r a  l o  c u a l  s e  c a p a c i t ó  a  t o d o  e l  p e r s o n a l  s o b r e  e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  s e  

i n v o l u c r a n  e l  p e r s o n a l  a d m i n i s t r a t i v o ,  l o s  g e r e n t e  d e  l a s  e m p r e s a s ,  h a n  t o m a d o  c o m o  u n  

c o m p r o m i s o  s e r i o  e s t a s  H e r r a m i e n t a s  q u e  s o n  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  

c o m o  e s  e l  c a s o  d e  f l o r í c o l a  E n c h a n t e d  R o s e s  S .  A , ,  e m p r e s a  e c u a t o r i a n a  q u e  h a  o p t a d o  

p o r  l a  a p l i c a c i ó n  d e  e s t e  s i s t e m a ,  l o  c u a l  h a  g e n e r a d o  b e n e f i c i o s  t a n t o  e c o n ó m i c o s  c o m o  

s o c i a l e s ,  t o m a n d o  e n  c u e n t a  q u e  e n  e l  m e r c a d o  a c t u a l  e x i s t e n  m u c h a s  e m p r e s a s  

c o m p e t i d o r a s .  

  

O t r o  e j e m p l o  c l a r o  e s  l a  e m p r e s a  P r o l a c v a l ,  y  l a  e m p r e s a  C a l z a m a t r i z  y  F á b r i c a  

A C O V A R ,  q u e  a  t r a v é s  d e  l a  I m p l a n t a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  d e  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d  h a n  

l o g r a d o  b u e n o s  r e s u l t a d o s  p a r a  s u  o r g a n i z a c i ó n ,  l o  c u a l  l o s  h a  l l e v a d o  a  e l e v a r  s u s  

p o s i c i o n a m i e n t o  e n  e l  m e r c a d o ,  s e  h a  b e n e f i c i a d o  l a  e m p r e s a ,  h a  u t i l i z a d o  d e  f o r m a  

t é c n i c a  l o s  r e c u r s o s ,  r e d u c i e n d o  g a s t o s  i n n e c e s a r i o s ,  t e c n i f i c a n d o  l a  P r o d u c c i ó n ,  

c u m p l i e n d o  p a r á m e t r o s  d e  C a l i d a d   p o r  m e d i o  d e  l a s  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  

d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  d e p e n d i e n d o  d e l  c a s o ,  s e a  e l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o ,  d e  

e s t a  m a n e r a  l a s  e m p r e s a s  h a n  g e n e r a d o  e n  e l  c l i e n t e  u n a  b u e n a  i m a g e n  c o r p o r a t i v a ,  s o n  

c o n s i d e r a d a s  c o m o  e m p r e s a s  s o l i d a s ,  t r a n s p a r e n t e  s e r i a s  e n  s u  a c t i v i d a d  y  c o n t i n ú a n   

e x p a n d i é n d o s e  e n  e l  m e r c a d o  n a c i o n a l .  
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6 . 3   J U S T I F I C A C I Ó N  

 

L a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  G e s t i ó n  d e  

C a l i d a d  T o t a l  e s  u n a  n e c e s i d a d  p a r a  l o s  g e r e n t e s  d e  l a s  e m p r e s a s ,  p o r q u e  a  t r a v é s  d e  

e s t e  s i s t e m a  s e  p u e d e  c o n t r o l a r ,  a n a l i z a r  y  r e a l i z a r  l a s  a c c i o n e s  c o r r e c t i v a s  e n  c a d a  á r e a  

o  d e p a r t a m e n t o ,  a l  m o m e n t o  d e  s u  e j e c u c i ó n ,  m e d i a n t e  l a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  

m o v i m i e n t o s ,  t i e m p o s ,  e s p a c i o s ,  r e c u r s o s ,  q u e  s o n  u t i l i z a d o s  p a r a  l o s  p r o d u c t o s  y  

s e r v i c i o s  q u e  o f r e c e n  l a s  e m p r e s a s  e n  e s t e  c a s o  s e  p r e t e n d e  c o n t r o l a r  l o s  p r o c e s o s  d e  

f a b r i c a c i ó n ,  r e p a r a c i o n e s  y  m a n t e n i m i e n t o  d e  c a r r o c e r í a s   p a r a   b u s e s  e n  C a r r o c e r í a  

J á c o m e .  Y  l a  f o r m a  m á s  a d e c u a d a  d e  c o n t r o l a r  e s t o s  p r o c e s o s  e s  a  t r a v é s  d e  l a s  

h e r r a m i e n t a s   g r a f i c a s ,  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  q u e  n o s  p e r m i t e  

c o n t r o l a r  e n  f o r m a  o r d e n a d a  p a s o  a  p a s o  e l  p r o c e s o  d e  P r o d u c c i ó n ,  a  d e m á s  s e  p u e d e  

o b s e r v a r  l o s  p r o b l e m a s  q u e  s e  p r e s e n t a n  y  a p l i c a r  e l  p r o c e s o  d e  r e i n g e n i e r í a  e n  l a s  

m i s m a s ,  e s t a s  h e r r a m i e n t a s  s o n  a p l i c a d a s  e n  l a s  m a y o r e s  e m p r e s a s  a  n i v e l  m u n d i a l .  

 

A c t u a l m e n t e  e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  e s  n e c e s a r i o  l a  I m p l e m e n t a c i ó n  d e  H e r r a m i e n t a s  

G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  p a r a  c o n t r o l a r  l a  P r o d u c c i ó n ,  

d e t e c t a n d o  p r o b l e m a s ,  g a r a n t i z a  e l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o ,  m e j o r a r  l a s  r e l a c i o n e s  e m p r e s a  

_  c l i e n t e ,  c o n s o l i d a r s e  c o n  l a  c i u d a d a n í a ,  p a r a  g e n e r a r  u n a  i m a g e n  c o n f i a b l e  d e  l a  

e m p r e s a  h a c i a  s u s  c l i e n t e s  a c t u a l e s  y  f u t u r o s .  

 

L a  p r o p u e s t a  d e  l a  I m p l e m e n t a c i ó n  d e  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  

C o n t r o l  d e  C a l i d a d  e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e ,  m i n i m i z a r a  e l  t i e m p o  u t i l i z a d o  p a r a  l a  

P r o d u c c i ó n  a l  m o m e n t o  d e  s u  e j e c u c i ó n ,  s e  c o n t r o l a r á  l o s  r e c u r s o s ,  e c o n ó m i c o s ,  

m a t e r i a l e s ,  h u m a n o s  r e q u e r i d o s ,  e l i m i n a n d o  l o s  d e s e c h o s  y  d e s p e r d i c i o s  d e  m a t e r i a l e s  

c o n  e l  f i n  d e  o p t i m i z a r  l a  P r o d u c c i ó n   d e  l a  e m p r e s a ,  g e n e r a n d o  a s p e c t o s  p o s i t i v o s  p a r a  

l a  m i s m a .  

 

M e d i a n t e  f u e n t e s  d e  i n f o r m a c i ó n  s e  p u e d e  o b s e r v a r  q u e ,  e n  t o d a s  l a s  e m p r e s a s  a  n i v e l  

m u n d i a l ,  a  t r a v é s  d e   l a  a p l i c a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  l a s  e m p r e s a s  

h a n  l o g r a d o  t e c n i f i c a r s e ,  m e j o r a r  s u s  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s ,  c o n t r o l a r  p r o c e s o s ,  v e r i f i c a r  
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e r r o r e s  a n t e s  d e  l a  c u l m i n a c i ó n  d e l  p r o c e s o  p a r a  o b t e n e r  c o m o  r e s u l t a d o  u n  p r o d u c t o  d e  

e x c e l e n t e  c a l i d a d .  

 

E n  g e n e r a l   l o  q u e  s e  p r e t e n d e  a  t r a v é s  d e  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  H e r r a m i e n t a s   G r á f i c a s  

c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  e s ,  v e r i f i c a r   c a d a  e t a p a  d e l  p r o c e s o  d e  

P r o d u c c i ó n   r e q u e r i d o  p a r a  l a  F a b r i c a c i ó n ,  R e p a r a c i ó n  y  M a n t e n i m i e n t o  d e  C a r r o c e r í a s  

p a r a  B u s e s ,  p a r a  c o r r e g i r  a  t i e m p o  l o s  d e f e c t o s  q u e  s e  p r e s e n t a n ,  a  t r a v é s  d e  e s t e  

S i s t e m a  m i n i m i z a r e m o s  r e c u r s o s  m a t e r i a l e s ,  g a s t o s  i n n e c e s a r i o s   q u e  a f e c t a  a  l a  

e m p r e s a  e n  e l  a s p e c t o  e c o n ó m i c o  y  s o c i a l  a l  n o  c u m p l i r  c o n  l o s  p a r á m e t r o s   d e  C a l i d a d  

e s t a b l e c i d o s  y  e s t o  s e  v e  r e f l e j a d o  e n  l a s  q u e j a s  d e  l o s  c l i e n t e s  c u a n d o  e s t á n  

i n c o n f o r m e s .  

 

 

6 . 4   O B J E T I V O S  D E  L A  P R O P U E S T A  

 

 

6 . 4 . 1   O B J E T I V O  G E N E R A L   

 

  I m p l e m e n t a r  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  

C a l i d a d ,  q u e  p e r m i t i r á  o p t i m i z a r  l a  P r o d u c c i ó n  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  

c i u d a d  d e  A m b a t o .  

 

6 . 4 . 2   O B J E T I V O S  E S P E C Í F I C O S   

 

  D e t e r m i n a r   l o s  p r o c e s o s  d e  P r o d u c c i ó n  e n  f o r m a  s e c u e n c i a l  p a r a  l a  a p l i c a c i ó n  

d e  l a s  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l   d e  C a l i d a d   

p a r a  e v i t a r  c o n s e c u e n c i a s  n e g a t i v a s  e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e .  

 

  D i s e ñ a r  u n  f o r m a t o   d e  p l a n t a   c o n  l a s  á r e a s  d e  P r o d u c c i ó n  a  l a s  c u a l e s  s e  l e s  v a  

a  a p l i c a r  l a s  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s ,  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a .  
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  A p l i c a r   l a s  H e r r a m i e n t a s   c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  a  

u t i l i z a r  y  l a  m e t o d o l o g í a  d e  a p l i c a c i ó n  p a r a  c o n t r o l a r  y  o p t i m i z a r  l a  P r o d u c c i ó n   

e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e .  

 

 

6 . 5  A N Á L I S I S  D E  F A C T I B I L I D A D   

 

L a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  H e r r a m i e n t a s   G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l   S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  

C a l i d a d  e s  f a c t i b l e ,  d e b i d o  a  q u e  m i n i m i z a r á  c o s t o s ,  t i e m p o  y  r e c u r s o s  y  s e  o b t e n d r á  

p r o d u c t o s  d e  b u e n a  c a l i d a d  y  p o r  l o  q u e  r e p r e s e n t a  u n  b e n e f i c i o  e c o n ó m i c o  p a r a  l a  

e m p r e s a .  

 

 

6 . 5 . 1   P o l í t i c a  

 

N u e s t r o  p a í s  a c t u a l m e n t e  s e  e n c u e n t r a  e n  u n a  s i t u a c i ó n  c a m b i a n t e  p o l í t i c a m e n t e ,  d e b i d o  

a  l o s  m o v i m i e n t o s  d e  l o s  p a r t i d o s  p o l í t i c o s  e n  l a s  d i f e r e n t e s  d e p e n d e n c i a s ,  p e r o  v a l e  

m a n i f e s t a r  q u e  n o  s e  h a  p r e s e n c i a d o  l e v a n t a m i e n t o s ,  h u e l g a s ,  a s p e c t o s  n e g a t i v o s  q u e  

h a n  p a r a l i z a d o  l a s  a c t i v i d a d e s  e m p r e s a r i a l e s  d e l  p a í s ,  t o m a n d o  e n  c u e n t a  e s t o s  f a c t o r e s ,  

p o d r í a  d e c i r s e  q u e  l a s  e m p r e s a s  s e  e n c u e n t r a n  e n  u n  b u e n  d e s a r r o l l o  d e b i d o  a  q u e  e l  

E s t a d o  h a  i m p l a n t a d o  p r o y e c t o s  d e  a y u d a  a  l a s  e m p r e s a s  a  t r a v é s  d e l  p l a n  R E N O V A  

q u e  a y u d a  a  l a s  P y m e s   y  d e  f o r m a  e s p e c i a l  a l  s e c t o r  c a r r o c e r o  p a r a  m e j o r a r  l a  

p r o d u c t i v i d a d  e n  e l  p a í s ,  p o r  t a l  m o t i v o  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e l  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  

c a l i d a d ,  c o n t r i b u i r í a  a  l a s  e m p r e s a s  y  n o  a f e c t a r í a  a  l a  p o l í t i c a  d e  p a í s .   

 

 

6 . 5 . 2   S o c i o  –  c u l t u r a l  

 

N o s  e n c o n t r a m o s  e n  u n  p a í s  c o m p u e s t o  p o r  d i v e r s o s  g r u p o s  c o n  d i f e r e n t e s  i n t e r e s e s ,  

a l g u n o s  m á s  e x i g e n t e s ,  m e n o s  t o l e r a n t e s  d e  a c u e r d o  a  l a  c u l t u r a  d e  c a d a  g r u p o ,  p o r  e s t e  

m o t i v o  l a s  e m p r e s a s  p r o d u c t o r a s  y  d e  s e r v i c i o s   d e b e n  a p l i c a r  e s t r a t e g i a s  c o m p e t i t i v a s  
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e n  c a d a  u n a  d e  s u s  e m p r e s a s  y  e l  S i s t e m a  d e  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d  q u e  s e  v e  e n  l o s  

p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  m u e s t r a  l o  q u e  r e p r e s e n t a  c a d a  e m p r e s a ,  p a r a  l o  c u a l  s e  d e b e  

a p l i c a r  i d e a s  i n n o v a d o r a s  d e  a c u e r d o  a  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  d e  l a  s o c i e d a d  e n  g e n e r a l ,  s i n  

p e r d e r  l o s  v a l o r e s  e m p r e s a r i a l e s .  

 

 

6 . 5 . 3   T e c n o l ó g i c a  

 

L a s  e m p r e s a s  a c t u a l e s  d e b e n  a d a p t a r s e  a  l a  a p l i c a c i ó n  d e  n u e v a s  t e c n o l o g í a s ,  s e r  

c o m p e t i t i v a s  p o r  l o  p r o n t o  e n  e l  m e r c a d o  n a c i o n a l ,   l a  a p l i c a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  r e q u i e r e  

t e c n o l o g í a  d e  p u n t a  p a r a  s u  p e r f e c t o  f u n c i o n a m i e n t o .  

L a  e m p r e s a  c u e n t a  c o n  l a  m a q u i n a r i a  n e c e s a r i a  p a r a  s u  p r o d u c c i ó n ,  p e r o  s e g ú n  l a  

o b s e r v a c i ó n   r e a l i z a d a  e n  p l a n t a  d e b e r í a  t e c n i f i c a r s e  d e b i d o  a  q u e  a l g u n a s  h e r r a m i e n t a s  

s o n  m a n u a l e s  y  e s t o  r e t r a s a  l a  p r o d u c c i ó n .  

 

 

6 . 5 . 4   O r g a n i z a c i o n a l  

 

C a d a  o r g a n i z a c i ó n ,  a l  m o m e n t o  d e  i m p l a n t a r  o  r e a l i z a r  u n a  r e i n g e n i e r í a  e n  s u s  

d e p a r t a m e n t o s  y  p o r  e n d e  e n  s u s  p r o c e s o s ,  d e b e  c o n t a r  c o n  l a  a u t o r i z a c i ó n ,  c o m p r o m i s o  

d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  p a r a  q u e  s u  a p l i c a c i ó n  d e  e x c e l e n t e s  r e s u l t a d o s ,  p o r  t a l  m o t i v o  l o  

q u e  s e  d e s e e  d i s e ñ a r  o  a p l i c a r  e n  l a  e m p r e s a  d e b e  s e r  p l a n i f i c a d o  y  a n a l i z a d o  p a r a  l u e g o  

e j e c u t a r ,  p a r a  l a  a p l i c a c i ó n  d e  e s t e  m é t o d o  l a  e m p r e s a  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  s e  h a  

c o m p r o m e t i d o  t o t a l m e n t e  e n  e l  d e s a r r o l l o  d e  e s t e  m é t o d o .  

 

6 . 5 . 5   E q u i d a d  d e  g é n e r o   

 

E n  c a r r o c e r í a s  J á c o m e  p o r  c o n s i d e r a r s e  u n a  e m p r e s a  d e  t r a b a j o  i n d u s t r i a l  n o  s e  a p l i c a  l a  

e q u i d a d  d e  g é n e r o ,  p o r q u e  e n  s u  m a y o r í a  e l  p e r s o n a l  o b r e r o s  s o n  m a s c u l i n o s ,  n o  c o n  

e l l o  s e  p u e d e  d e c i r  q u e  l a s  p u e r t a s  e s t á n  c e r r a d a s  p a r a  e l  s e x o  f e m e n i n o ,  d e b i d o  a  q u e  e s  
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u n  t r a b a j o  q u e  r e q u i e r e  d e  m a y o r  e s f u e r z o ,  s e l e c c i o n a  p e r s o n a l  m a s c u l i n o  p a r a  e l  

t r a b a j o  e n  p l a n t a .   

 

 

6 . 5 . 6   E c o n ó m i c o  –  f i n a n c i e r a   

 

E s   f a c t i b l e  e c o n ó m i c a m e n t e  l a  p r o p u e s t a   d e b i d o  a  q u e ;   s e  d i s p o n e  c o n  l o  r e q u e r i d o  

p a r a  l a  a p l i c a c i ó n  d e  u n  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  p a r a  l o  c u a l  l a  e m p r e s a  d e b e  

a u m e n t a r  u n a  c a n t i d a d  e n  s u  p r e s u p u e s t o ,  c o n  l a  f i n a l i d a d  d e  q u e  s e  r e a l i c e  l a  a p l i c a c i ó n  

d e  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  s i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  y a  q u e  e s t o  

s e r í a  u n a  i n v e r s i ó n  p e r m a n e n t e ,  t o m a n d o  e n  c u e n t a  q u e  l a   c a l i d a d  d e l  p r o d u c t o  s i e m p r e  

d e b e  s e r  c o n t r o l a d a  y  s e  m i n i m i z a r í a  l a  i n v e r s i ó n  y  e s t o  r e c o m p e n s a r í a  l a  i n v e r s i ó n  

u t i l i z a d a  p a r a  l a  I m p l e m e n t a c i ó n  d e l  S i s t e m a  d e  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d .  

 

 

6 . 5 . 7   L e g a l   

 

L a  a p l i c a c i ó n  d e  e s t a  p r o p u e s t a  n o  m o d i f i c a  l a s  l e y e s  o  r e g l a m e n t o s  e n  l a s  q u e  s e  b a s a  

l a  e m p r e s a ,  e s  u n  p r o c e s o  q u e  d e b e  c u m p l i r  t o d a  o r g a n i z a c i ó n  y  p o r  l o  q u e  e s  p a r t e  d e  l a   

p l a n i f i c a c i ó n  e m p r e s a r i a l .  

 

6 . 6   F U N D A M E N T A C I Ó N  C I E N T Í F I C O  –  T E Ó R I C O  

 

6 . 6 . 1  H e r r a m i e n t a s   d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  

 

I n t r o d u c c i ó n   

 

E n  l a  d é c a d a  d e  l o s  5 0  s e  c o m e n z a r o n  a  a p l i c a r  e n  J a p ó n  l a s  h e r r a m i e n t a s   d e  C o n t r o l  d e  

C a l i d a d ,  d e s a r r o l l a d a s  a n t e r i o r m e n t e  p o r  S h e w h a r t  y  D e m i n g .  L o s  p r o g r e s o s ,  e n  m a t e r i a  

d e  m e j o r a  c o n t i n u a  d e  l a  c a l i d a d ,  s e  d e b i e r o n  e n  g r a n  m e d i d a ,  a l  u s o  d e  e s t a s  t é c n i c a s .  
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F u e  e l  p r o f e s o r  K a o r u  I s h i k a w a  q u i e n  e x t e n d i ó  s u  u t i l i z a c i ó n  e n  l a s  i n d u s t r i a s  

m a n u f a c t u r e r a s  d e  s u  p a í s ,  e n  l o s  a ñ o s  6 0 ,  a c u ñ a n d o  l a  e x p r e s i ó n  d e  7  h e r r a m i e n t a s  p a r a  

e l  c o n t r o l  d e  l a  c a l i d a d .  

E s t a s  h e r r a m i e n t a s  p u e d e n  s e r  d e s c r i t a s  g e n é r i c a m e n t e  c o m o  " m é t o d o s  p a r a  l a  m e j o r a  

c o n t i n u a  y  l a  s o l u c i ó n  d e  p r o b l e m a s " .  C o n s i s t e n  e n  t é c n i c a s  g r á f i c a s  q u e  a y u d a n  a  

c o m p r e n d e r  l o s  p r o c e s o s  d e  t r a b a j o  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  p a r a  p r o m o v e r  s u  

m e j o r a m i e n t o .  S o n  d e  c r e a c i ó n  o c c i d e n t a l ,  e x c e p t o  e l  d i a g r a m a  c a u s a - e f e c t o  q u e  f u e  

i d e a d o  p o r  I s h i k a w a .  

 

a .  I m p o r t a n c i a   

 

  E l  é x i t o  d e  e s t a s  t é c n i c a s  r a d i c a  e n  l a  c a p a c i d a d  q u e  h a n  d e m o s t r a d o  p a r a  s e r  

a p l i c a d a s  e n  u n  a m p l i o  c o n j u n t o  d e  p r o b l e m a s ,  d e s d e  e l  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  h a s t a  l a s  

á r e a s  d e  p r o d u c c i ó n ,  m a r k e t i n g  y  a d m i n i s t r a c i ó n .  L a s  o r g a n i z a c i o n e s  d e  s e r v i c i o s  

t a m b i é n  s o n  s u s c e p t i b l e s  d e  a p l i c a r l a s ,  a u n q u e  s u  u s o  c o m e n z a r a  e n  e l  á m b i t o  

i n d u s t r i a l .  

 

  E s t a s  t é c n i c a s  p u e d e n  s e r  m a n e j a d a s  p o r  p e r s o n a s  c o n  u n a  f o r m a c i ó n  m e d i a ,  l o  q u e  

h a  h e c h o  q u e  s e a n  l a  b a s e  d e  l a s  e s t r a t e g i a s  d e  r e s o l u c i ó n  d e  p r o b l e m a s  e n  l o s  

C í r c u l o s  d e  C a l i d a d  y ,  e n  g e n e r a l ,  e n  l o s  e q u i p o s  d e  t r a b a j o  c o n f o r m a d a s  p a r a  

a c o m e t e r  m e j o r a s  e n  a c t i v i d a d e s  y  p r o c e s o s .  

 

T o m a d o  e h t t p : / / w w w . a i t e c o . c o m / d a r b o l . h t m  

 

b .  C o n t r o l  e s t a d í s t i c o  d e  l a  c a l i d a d  

 

Q u i z á s  e l  C o n t r o l  E s t a d í s t i c o  d e  l a  C a l i d a d  s e a  u n a  i n v e n c i ó n  r e l a t i v a m e n t e  r e c i e n t e  

s u r g i d a  d e  l a  p o s g u e r r a  d o n d e  s e  d i e r o n  c u e n t a  d e  l a  i m p o r t a n c i a  d e  f a b r i c a r  a r t í c u l o s  

e s t a n d a r i z a d o s  p a r a  a s e g u r a r  s u  C a l i d a d  

http://www.aiteco.com/darbol.htm
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c .  N e c e s i d a d  d e  l a  p a r t i c i p a c i ó n  t o t a l  

 

P a r a  a p l i c a r  d e s d e  e l  c o m i e n z o  l a  g a r a n t í a  d e  C a l i d a d  e n  l a  e t a p a  d e  d e s a r r o l l o  d e  u n  

p r o d u c t o  n u e v o ,  s e r á  p r e c i s o  q u e  t o d a s  l a s  d i v i s i o n e s  d e  l a  e m p r e s a  y  t o d o s  s u s  

e m p l e a d o s  p a r t i c i p e n  e n  e l  C o n t r o l  d e  C a l i d a d .  

 

C u a n d o  e l  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  s ó l o  h a c e  h i n c a p i é  e n  l a  i n s p e c c i ó n ,  ú n i c a m e n t e  

i n t e r v i e n e  u n a  d i v i s i ó n ,  b i e n  s e a  l a  d i v i s i ó n  d e  i n s p e c c i ó n  o  l a  d i v i s i ó n  d e  c o n t r o l  d e  

c a l i d a d ,   y  é s t a  s e  l i m i t a  a  v e r i f i c a r  e n  l a  p u e r t a  d e  s a l i d a  p a r a  i m p e d i r  q u e  s a l g a n  

p r o d u c t o s  d e f e c t u o s o s .   S i n  e m b a r g o ,  e l  p r o g r a m a  d e  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  h a c e  h i n c a p i é  

e n  e l  p r o c e s o  d e  f a b r i c a c i ó n ,  l a  p a r t i c i p a c i ó n  s e  h a c e  e x t e n s i v a  a  l a s  l í n e a s  d e  

e n s a m b l a j e ,  a  l o s  s u b c o n t r a t i s t a s   y  a  l a s  d i v i s i o n e s  d e  c o m p r a s ,  i n g e n i e r í a  d e  p r o d u c t o s  

y  m e r c a d e o .   

 

 E n  u n a  a p l i c a c i ó n  m á s  a v a n z a d a  d e l  c o n t r o l  d e  c a l i d a d ,  q u e  v i e n e  a  s e r  l a  t e r c e r a  f a s e ,  

t o d o  l o  a n t e r i o r  s e  t o m a  i n s u f i c i e n t e .   L a  p a r t i c i p a c i ó n  y a  t i e n e  q u e  s e r  a  e s c a l a  d e  t o d a  

l a  e m p r e s a .   E s t o  s i g n i f i c a  q u e  q u i e n e s  i n t e r v i e n e n  e n  p l a n i f i c a c i ó n ,  d i s e ñ o  e  

i n v e s t i g a c i ó n  d e  n u e v o s  p r o d u c t o s ,  a s í  c o m o  q u i e n e s  e s t á n  e n  l a  d i v i s i ó n  d e  f a b r i c a c i ó n  

y  e n  l a s  d i v i s i o n e s  d e  c o n t a b i l i d a d ,  p e r s o n a l  y  r e l a c i o n e s  l a b o r a l e s ,  t i e n e n  q u e  p a r t i c i p a r  

s i n  e x c e p c i ó n .  

 

L a  g a r a n t í a  d e  C a l i d a d  t i e n e  q u e  l l e g a r  a  e s t a  t e r c e r a  f a s e  d e  d e s a r r o l l o ,  q u e  e s  l a  

a p l i c a c i ó n  d e  l a  g a r a n t í a  d e  C a l i d a d  d e s d e  l a s  p r i m e r a s  e t a p a s  d e  d e s a r r o l l o  d e  u n  

p r o d u c t o .   A l  m i s m o  t i e m p o ,  e l  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  h a  a c o g i d o  e l  c o n c e p t o  d e  l a  

p a r t i c i p a c i ó n   t o t a l  p o r  p a r t e  d e  t o d a s  l a s  d i v i s i o n e s  y  s u s  e m p l e a d o s .   L a  c o n v e r g e n c i a  

d e  e s t a s  d o s  t e n d e n c i a s  h a  d a d o  o r i g e n  a l  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  e n  t o d a  l a  e m p r e s a ,  l a  

c a r a c t e r í s t i c a  m á s  i m p o r t a n t e  d e l  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  j a p o n é s  h o y .  

 

E n  l a  f a b r i c a c i ó n  d e  p r o d u c t o s  d e  a l t a  C a l i d a d  c o n  g a r a n t í a  p l e n a  d e  C a l i d a d ,  n o  h a y  

q u e  o l v i d a r  e l  p a p e l  d e  l o s  t r a b a j a d o r e s .   L o s  t r a b a j a d o r e s  s o n  l o s  q u e  p r o d u c e n ,  y  s i  

e l l o s  y  s u s  s u p e r v i s o r e s  n o  l o  h a c e n  b i e n ,   e l  C o n t r o l  d e  C a l i d a d   n o  p o d r á  p r o g r e s a r .  
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d .  E l e m e n t o s  d e l  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  c a l i d a d   

 

-  E s t r u c t u r a  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n :  r e s p o n d e  a l  o r g a n i g r a m a  d e  l o s  s i s t e m a s  d e  l a  

e m p r e s a  d o n d e  s e  j e r a r q u i z a n  l o s  n i v e l e s  d i r e c t i v o s  y  d e  g e s t i ó n .  E n  o c a s i o n e s  e s t e  

o r g a n i g r a m a  d e  s i s t e m a s  n o  c o r r e s p o n d e  a l  o r g a n i g r a m a  t r a d i c i o n a l  d e  u n a  e m p r e s a .   

 

-  E s t r u c t u r a  d e  r e s p o n s a b i l i d a d e s :  i m p l i c a  a  p e r s o n a s  y  d e p a r t a m e n t o s .  L a  f o r m a  

m á s  s e n c i l l a  d e  e x p l i c i t a r  l a s  r e s p o n s a b i l i d a d e s  e n  c a l i d a d ,  e s  m e d i a n t e  u n  c u a d r o  d e  

d o b l e  e n t r a d a ,  d o n d e  m e d i a n t e  u n  e j e  s e  s i t ú a n  l o s  d i f e r e n t e s  d e p a r t a m e n t o s  y  e n  e l  

o t r o ,  l a s  d i v e r s a s  f u n c i o n e s  d e  l a  c a l i d a d .   

 

-  P r o c e d i m i e n t o s :  r e s p o n d e n  a l  p l a n  p e r m a n e n t e  d e  p a u t a s  d e t a l l a d a s  p a r a  c o n t r o l a r  

l a s  a c c i o n e s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .   

 

-  P r o c e s o s :  r e s p o n d e n  a  l a  s u c e s i ó n  c o m p l e t a  d e  o p e r a c i o n e s  d i r i g i d o s  a  l a  

c o n s e c u c i ó n  d e  u n  o b j e t i v o  e s p e c í f i c o .   

 

-  R e c u r s o s :  n o  s o l a m e n t e  e c o n ó m i c o s ,  s i n o  h u m a n o s ,  t é c n i c o s  y  d e  o t r o  t i p o ,  d e b e n  

e s t a r  d e f i n i d o s  d e  f o r m a  e s t a b l e  y  c i r c u n s t a n c i a l .  

 

6 . 7   M O D E L O  O P E R A T I V O   

 

H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  p a r a  

o p t i m i z a r  l a  P r o d u c c i ó n  e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  d e  l a  c i u d a d  d e  A m b a t o .   

 

6 . 7 . 1  S e l e c c i ó n  d e  l o s  P r o c e s o s  d e  P r o d u c c i ó n   

 

a .  O b j e t i v o  

D e t a l l a r  o r d e n a d a m e n t e  l o s  p r o c e s o s  d e  p r o d u c c i ó n  g e n e r a l e s  q u e  s e  r e a l i z a  p a r a  l a  

f a b r i c a c i ó n ,  m a n t e n i m i e n t o  y  r e p a r a c i ó n  d e  c a r r o c e r í a s  a  l o s  c u a l e s  s e  l e s  a p l i c a r á  l a s  
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H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  t o m a n d o  e n  

c u e n t a  q u e  e s t a s  h e r r a m i e n t a s  s e r á n  a p l i c a d a s  s o l o  a l  d e p a r t a m e n t o  d e  P r o d u c c i ó n .  

 

b .  A l c a n c e   

 

E l  p r e s e n t e  d o c u m e n t o  e s t a b l e c e  l o s  c r i t e r i o s  p a r a  l l e v a r  a  c a b o  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  l a  

a p l i c a c i ó n  d e  h e r r a m i e n t a s  e s t a d í s t i c a s  d e  c a l i d a d  q u e  e s t á n  d e t e r m i n a d a s  a  t r a v é s  d e l  

s i s t e m a s  d e  l a  c a l i d a d  q u e  r e a l i z a  e l  I N E N  a  t r a v é s  d e  l a  D i r e c c i ó n  d e  C e r t i f i c a c i ó n  D C ,  

d e t a l l a n d o  t o d a s  l a s  a c t i v i d a d e s  d e l  p r o c e s o  d e  a u d i t o r í a  y  c e r t i f i c a c i ó n  d e  c o n f o r m i d a d  

a l  R e g l a m e n t o  p a r a  l a  C o n c e s i ó n  d e  C e r t i f i c a d o s  d e  C o n f o r m i d a d  e x p e d i d o  m e d i a n t e  

D e c r e t o  E j e c u t i v o  N o .  5 8 7  d e l  2 0 0 0 - 0 7 - 1 9 ,  p u b l i c a d o  e n  e l  R e g i s t r o  O f i c i a l  N o .  1 2 8  d e l  

2 0 0 0 - 0 7 - 2 6 ,  q u e  e s t a b l e c e  e l  p r o c e d i m i e n t o  q u e  d e b e  s e g u i r  e l  I N E N  p a r a  l a  c o n c e s i ó n  

d e  l o s  C e r t i f i c a d o s  d e  C o n f o r m i d a d  c o n   N o r m a  d e  S i s t e m a s .  

  

c .  D e t e r m i n a c i ó n  d e  l o s  P r o c e s o  d e  P r o d u c c i ó n  d e  c a r r o c e r í a s  J á c o m e  

 

  E s t r u c t u r a  d e l  e s q u e l e t o  d e l  b u s    

  E l a b o r a c i ó n  d e  p a r t e s  y  p i e z a s  d e  f i b r a  

  A c a b a d o s  ( f o r r a d o  p a r t e  i n t e r i o r  y  p o s t e r i o r  d e  l a  c a r r o c e r í a )  

  P i n t u r a  ( P i n t u r a  d e  t o d a  l a  u n i d a d )  

  S i s t e m a  e l é c t r i c o  ( n o  s e  r e a l i z a  e s t e  p r o c e s o  p o r  e l  p e r s o n a l  d e  p l a n t a )  

 

d .  A c t i v i d a d e s  a  r e a l i z a r    

 

-  R e a l i z a r  u n a  P l a n i f i c a c i ó n  c o r r e c t a  e n  l a  P r o d u c c i ó n .  P a r a  e s t o  e s  n e c e s a r i o  e s c r i b i r  

l a s  i n s t r u c c i o n e s  d e  t r a b a j o ,  d o c u m e n t a c i ó n  p a r a  t o d a s  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  p u d i e s e n  

t e n e r  r e p e r c u s i ó n  e n  l a  c a l i d a d  f i n a l .   

-  P o n e r  e n  p r á c t i c a  l a s  e s p e c i f i c a c i o n e s  q u e  s e  h a n  d e f i n i d o .  

-  A s e g u r a r  l a s  c o n d i c i o n e s  ó p t i m a s  d e  t o d o  e l  p r o c e s o  d e  p r o d u c c i ó n  d e l  p r o d u c t o .  
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-  C o n t r o l a r  t o d o s  l o s  p a r á m e t r o s  q u e  i n f l u y e n  l a  d e t e r m i n a c i ó n  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  

p r o d u c c i ó n .   

 

C o n c l u s i ó n   

 

S e  h a  e s t a b l e c i d o  l o s  p r o c e s o s  d e  p r o d u c c i ó n  y  l a s  a c t i v i d a d e s  a  r e a l i z a r  p a r a  e l  

d e s a r r o l l o  d e  l a s  m i s m a s ,  u n a  v e z  q u e  s e  h a  d e t e r m i n a d o  l o s  p r o c e s o s  d e  p r o d u c c i ó n  

c o n t i n u a m o s  c o n  e l  s i g u i e n t e  p a s o  p a r a  l l e g a r  a  l a  a p l i c a c i ó n  d e  l a s  H e r r a m i e n t a s  

G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  n e c e s a r i a s  e n  c a r r o c e r í a s  

J á c o m e  p a r a  o p t i m i z a r  l a  p r o d u c c i ó n .  

 

R e s p o n s a b l e   

 

J e f e  d e  p r o d u c c i ó n  o  j e f e  d e  p l a n t a   

 

6 . 7 . 2   D i s e ñ o  d e l  p l a n o  d e l  p r o c e s o  g e n e r a l   d e  p l a n t a    

 

a .   O b j e t i v o  

 

E l a b o r a r  u n  p l a n o  d e  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e l  p r o c e s o  d e  p r o d u c c i ó n  d e  c a r r o c e r í a s  J á c o m e  

p a r a  c o n o c e r  a  c i e n c i a  c i e r t a  l o s  p r o c e s o s  q u e  s e  r e a l i z a  d e n t r o  d e  l a  p l a n t a  i n d u s t r i a l  a  

l o s  c u a l e s  s e  l e s  a p l i c a r a  l a s  h e r r a m i e n t a s  g r á f i c a s  d e  c a l i d a d ,  d e  e s t a  f o r m a r  

c o n t r o l a r e m o s  p a s o  a  p a s o  e l  p r o c e s o ,  p o r q u e  a  t r a v é s  d e  e s t e  p l a n o  d e t e r m i n a r e m o s  

e x a c t a m e n t e  e n  q u é  á r e a  y  e t a p a  s e  e n c u e n t r a  l a  p r o d u c c i ó n .  

 

b .  A l c a n c e   

 

D e p a r t a m e n t o  d e  p r o d u c c i ó n ,  r e c u r s o s  h u m a n o s .  
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c .  A c t i v i d a d e s  a  r e a l i z a r  

 

-  P l a n i f i c a c i ó n  d e  l a s  a c t i v i d a d e s ,  p r o c e s o s  y  s u b p r o c e s o s  d e  c a r r o c e r í a s  J á c o m e    

-  D e t e r m i n a r  l o s  p r o c e s o s  d e  l a  e m p r e s a   

-  S e l e c c i o n a r  c a d a  p r o c e s o  p o r  d e p a r t a m e n t o s   

-  D e t e r m i n a r  e l  p r o c e s o  d e  p r o d u c c i ó n   

-  S e ñ a l a r  l a s  á r e a s  d e  a p l i c a c i ó n  d e  l a s  h e r r a m i e n t a s  g r á f i c a s  d e  c o n t r o l  d e  c a l i d a d .  

 

C o n c l u s i ó n   

 

U n a  v e z  c o n c l u i d a  l a s  a c t i v i d a d e s  d e t a l l a d a s  a n t e r i o r m e n t e ,  s e  p r o c e d e  a  d i s e ñ a r  u n  

p l a n o  c o n  l o s  p r o c e s o s  g e n e r a l e s  d e  l a  e m p r e s a ,  e n  l o s  c u a l e s  e s t á n  i n m e r s o s  t o d o s  l o s  

d e p a r t a m e n t o s ,  n o  s o l o  e l  d e  p r o d u c c i ó n ,  s i n o  e s  e l  e s q u e m a  t o t a l  d e  l a  e m p r e s a ,  p a r a  

s e l e c c i o n a r  e l  á m b i t o  a l  c u a l  e s t a r á  e n f o c a d a  l a  p r o p u e s t a .   
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d. DISEÑO DEL PLANO GENERAL DEL PROCESO DE PRODUCCIÓN DE CARROCERÍAS JÁCOME 

 
Fuente: Carrocerías Jácome 

Elaborado por: Edilma Soledad Cáceres Ulpo.  
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6 . 7 . 3   A p l i c a c i ó n  d e  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e l   C o n t r o l  d e  

C a l i d a d  y  M e t o d o l o g í a .  

 

a .  O b j e t i v o   

 

D e t a l l a r  o r d e n a d a   y  s e c u e n c i a l m e n t e  l a s  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s   d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  

n e c e s a r i a s  e n  l a  P r o d u c c i ó n  d e  c a r r o c e r í a s  J á c o m e ,  l a s  q u e  s i r v e n  p a r a  s u  p e r f e c t o  

d e s a r r o l l o  a  t r a v é s  d e   u n a  m e t o d o l o g í a ,  u s o  y  a p l i c a c i ó n  e n  l a  e m p r e s a .  

 

b .  A l c a n c e   

 

E l  p r e s e n t e  d o c u m e n t o  e s t a b l e c e  l o s  c r i t e r i o s  p a r a  l l e v a r  a  c a b o  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  l a  

a p l i c a c i ó n  d e  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  e n  e l  á r e a  d e  P r o d u c c i ó n  e n  l a  E m p r e s a .  

 

c .  A c t i v i d a d e s  a  r e a l i z a r  

-  D e t a l l a r  l a s  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d .  

-  D e s c r i b i r  l a  m e t o d o l o g í a  d e  c a d a  H e r r a m i e n t a  y  d i s e ñ a r  s u  f o r m a t o .  

 

d .  H e r r a m i e n t a s  g r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  a p l i c a d a  a  

l o s  p r o c e s o s  d e  P r o d u c c i ó n  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e .  

 

  D i a g r a m a  d e  C a r a c t e r i z a c i ó n  d e l  p r o c e s o  

  T o r m e n t a  d e  i d e a s  

  T é c n i c a  d e  g r u p o  n o m i n a l  

  G r á f i c o  d e  c o r r i d a  

  H o j a s  d e  r e c o l e c c i ó n  d e  d a t o s  

  D i a g r a m a  d e  p r o c e s o  

  D i a g r a m a  d e  P a r e t o   

  D i a g r a m a  d e  c a u s a  –  e f e c t o  

  D i a g r a m a  d e  G a n t t   
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e .  M E T O D O L O G Í A  Y  F O R M A T O  U T I L I Z A D A  P A R A  L A  A P L I C A C I Ó N  D E  

C A D A   H E R R A M I E N T A  G R Á F I C A   D E  C O N T R O L  D E  C A L I D A D .   

 

A .  D i a g r a m a  d e  c a r a c t e r i z a c i ó n  d e  p r o c e s o s    

 

O b j e t i v o :  

H o m o g e n i z a r   e l  e q u i p o  d e  t r a b a j o ,  e l  c o n o c i m i e n t o  s o b r e  l a  m i s i ó n  d e l  p r o c e s o ,  l o s  

p r o v e e d o r e s ,  i n s u m o s ,  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  y  c l i e n t e s ,  a s í  c o m o  s u s  a t r i b u t o s  y  

r e q u e r i m i e n t o s .   

 

P a s o s :  

 

a )  E x p r e s a r  e n  t é r m i n o s  c o n c r e t o s  y  e s p e c í f i c o s  l a  m i s i ó n  d e l  p r o c e s o .  

 

b )  L i s t a r  l o s  p r o v e e d o r e s  d e l  p r o c e s o .  

 

c )  L i s t a r  l o s  p r i n c i p a l e s  i n s u m o s  q u e  u t i l i z a  e l  p r o c e s o .  

 

d )  D e f i n i r  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  l l e v a n  a  l a  p r e s t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  o  e n t r e g a  d e l  p r o d u c t o  

e n  C a r r o c e r í a s  J á c o m e .  

 

e )  L i s t a r  l o s  s e r v i c i o s  o  p r o d u c t o s  q u e  e l  p r o c e s o  p r e s t a  o  e n t r e g a  a  l o s  c l i e n t e s .  

 

f )  L i s t a r  l o s  c l i e n t e s  d e l  p r o c e s o ,  a q u e l l o s  q u e  h a c e n  u s o  d e  l o s  s e r v i c i o s  o  p r o d u c t o s  

d e l  p r o c e s o .  

 

g )  P a r a  c a d a  s e r v i c i o  o  p r o d u c t o  s e ñ a l a r  l o s  c r i t e r i o s  q u e  s e  c o n t r o l a r a n  a  l a  s a l i d a  d e l  

p r o c e s o .  

 

h )  P a r a  c a d a  i n s u m o  s e ñ a l a r  l o s  c r i t e r i o s  q u e  s e  c o n t r o l a r a n  a  l a  e n t r a d a  d e l  p r o c e s o .  
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G r a f i c o   

F u e n t e :  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o .   

B .  T o r m e n t a  d e  I d e a s  

 

O b j e t i v o s :  

P e r m i t i r  p r o d u c i r  i d e a s  e n  g r u p o ,  p r o g r e s i v a m e n t e  s u p e r i o r e s  y  m á s  c o m p l e t a s  o  

a m p l i a s ,  s o b r e  l o s  p r o b l e m a s  d e  u n  á r e a ,  l a s  c a u s a s  d e  l o s  m i s m o s ,  o  s o l u c i o n e s  d e  e s t a s  

ú l t i m a s .  

P a s o s :  

 

a )  F a s e  d e  g e n e r a c i ó n :  S e  d e t e r m i n a  e l  t e m a  a  d i s c u t i r ,  l u e g o  s e  p r o c e d e  a  l a  

g e n e r a c i ó n  d e  i d e a s  p o r  p a r t e  d e  l o s  p a r t i c i p a n t e s  h a s t a  q u e  s e  a g o t e n ,  s e  a n o t a n  

t o d a s  s i n  e x c e p c i ó n .  

 

b )  F a s e  d e  c l a r i f i c a c i ó n :  e n  e s t a  f a s e  s e  p u e d e n  d e s c a r t a r  l a s  i d e a s  q u e  n o  

c o r r e s p o n d e n  a l  o b j e t i v o  d e  l a  s e s i ó n .  

Á r e a s  d e  

a p l i c a c i ó n  



 

 

 
1 1 7  

c )  F a s e  d e  e v a l u a c i ó n :  e l i m i n a  l a s  d u p l i c a c i o n e s  y  l a s  i d e a s  q u e  h a n  s i d o  e n r i q u e c i d a s  

o  m e j o r a d a s  c o n  o t r a  i d e a  q u e  l a s  c o n t i e n e .  

 

C .  T é c n i c a  d e  G r u p o  N o m i n a l  

 

O b j e t i v o :  

 

E s  u n a  t é c n i c a  q u e  p e r m i t e  l a  i d e n t i f i c a c i ó n  y  l a  j e r a r q u i z a c i ó n  d e  p r o b l e m a s ,  c a u s a s   o  

s o l u c i o n e s  a  t r a v é s  d e l  c o n s e n s o  e n  g r u p o s  o  e q u i p o s  d e  t r a b a j o  

 

U s o :  

 

P a r a  s i t u a c i o n e s  e n  l a s  c u a l e s  l a s  o p c i o n e s  i n d i v i d u a l e s  d e b e n  s e r  c o m b i n a d a s  p a r a  

l l e g a r  a  d e c i s i o n e s  q u e  n o  p u e d e n  o  n o  c o n v i e n e  q u e  s e a n  t o m a d a s  p o r  u n a  p e r s o n a .   E s  

t a m b i é n  u t i l i z a d a  e n  s i t u a c i o n e s  d o n d e  n o  h a y a  d a t o s  d i s p o n i b l e s  o  s e a  d i f í c i l e s  s u  

o b t e n c i ó n .  

 

P a s o s :  

 

a )  S e  r e a l i z a  e n  c u a t r o  p a s o s ,  s i e n d o  l o s  p r i m e r o s  t r e s  s i m i l a r e s  a  l a s  d e  T o r m e n t a  d e  

I d e a s  y  s i g u i e n d o  l a s  m i s m a s  n o r m a s .    

E l  c u a r t o  p a s o  e s  l a  v o t a c i ó n  y  j e r a r q u i z a c i ó n ,  q u e  s e  r e a l i z a  d e  a c u e r d o  a  l o  

s i g u i e n t e :  

b )  A l  í t e m  d e  m a y o r  p r e f e r e n c i a  s e  c o l o c a  l a  p u n t u a c i ó n  m á x i m a  ( 8  e n  e s t e  c a s o ) .   A l  

í t e m  m e n o s  p r e f e r i d o  s e  c o l o c a  p u n t u a c i ó n  ( 1 ) ,  l u e g o  l o s  í t e m s  q u e  q u e d a n ,  a l  d e  

m a y o r  p r e f e r e n c i a  s e  c o l o c a  l a  p u n t u a c i ó n  d e  7  y  a l  í t e m  m e n o s  p r e f e r i d o  s e  c o l o c a  

l a  p u n t u a c i ó n  d e  2  y  a s í  s u c e s i v a m e n t e  h a s t a  h a b e r  a s i g n a d o  p u n t u a c i ó n  a  t o d o s  l o s  

í t e m s .   L u e g o  s e  r e g i s t r a r á n  p o r  e l  f a c i l i t a d o r ,  l o s  p u n t a j e s  q u e  c a d a  í t e m  h a  t e n i d o  

s o b r e  l a  l i s t a  y  s e  e s t a b l e c e  l a  p u n t u a c i ó n  d e  c a d a  í t e m ,  l u e g o  s e  c o l o c a n  d e  m a y o r  a  

m e n o r .  
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T é c n i c a  d e  g r u p o  n o m i n a l   

F u e n t e :  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o .   

 

D .  G r á f i c o  d e  C o r r i d a  

 

O b j e t i v o s :  

 

P e r m i t e  a n a l i z a r  e l  c o m p o r t a m i e n t o  d e  u n  i n d i c a d o r ,   d e  c a l i d a d  o  p r o d u c t i v i d a d ,  e n  e l  

t i e m p o ,  d e  t a l  m a n e r a  q u e  p o d a m o s  i d e n t i f i c a r :  

 

  P o s i b l e s  t e n d e n c i a s  e n  e l  i n d i c a d o r  a l  a l z a ,  b a j a  o  e s t a c i o n a l i d a d .  

  V a r i a b i l i d a d  d e l  m i s m o  y  s i  e l  p r o c e s o  e s t á  b a j o  c o n t r o l .  

  S i t u a c i o n e s  d o n d e  s e  p u e d e n  i d e n t i f i c a r  c a u s a s  e s p e c i a l e s  q u e  e x p l i c a n  e l  

c o m p o r t a m i e n t o  f u e r a  d e  l o  n o r m a l .  

  C a p a c i d a d  d e l  p r o c e s o .  

 

P a s o s :  

 

a )  T o m a r  u n a  s e r i e  d e  d a t o s  r e p r e s e n t a t i v o s  o r d e n a d o s  s e g ú n  s e c u e n c i a  e n  e l  t i e m p o .  

b )  D i b u j a r  l a  g r á f i c a  u t i l i z a n d o  e l  e j e  d e  l a s  o r d e n a d a s  p a r a  e l  v a l o r  d e l  i n d i c a d o r  y  e l  

e j e  d e  l a s  a b s c i s a s  p a r a  e l  t i e m p o  y  t r a z a r  e l  g r á f i c o .  

c )  A n a l i z a r  e l  g r á f i c o .  

 

Á r e a s  d e  

a p l i c a c i ó n  



 

 

 
1 1 9  

C o n c l u s i ó n   

 

G r á f i c o s  s e m a n a l e s  o  m e n s u a l e s  c o n  v a r i a c i o n e s  e l e v a d a s  n o s  e s t a r á n  d i c i e n d o  q u e  e l  

c o m p o r t a m i e n t o  n o r m a l  d e b e r í a  e s t a r  a l r e d e d o r  d e  l a s  m e j o r e s  s i t u a c i o n e s  y  q u e  l a s  

p e o r e s  s i t u a c i o n e s  p u e d e n  s e r  e x p l i c a d a s  p o r  r a z o n e s  o  c a u s a s  i d e n t i f i c a b l e s ,  q u e  l a  

m a y o r í a  d e  l a s  v e c e s  n o s  r e f i e r e n  a  d e f i c i e n c i a s  e n  l a s  a c c i o n e s  d e  m a n t e n i m i e n t o .  

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o .   

 

E .  H o j a  d e  R e c o l e c c i ó n  d e  D a t o s  

 

E s  u n  f o r m a t o  p r e  i m p r e s o  e n  e l  c u a l  a p a r e c e n  l o s  í t e m s  q u e  s e  v a n  a  r e c o l e c t a r .  

 

O b j e t i v o :  

 

  F a c i l i t a r  l a  r e c o l e c c i ó n  d e  d a t o s .  

  O r g a n i z a r  a u t o m á t i c a m e n t e  l o s  d a t o s  d e  m a n e r a  q u e  s e  p u e d a n  u s a r  c o n  f a c i l i d a d .  

 

P a s o s :  

a )  D e t e r m i n e  l o s  t i p o s  d e  d a t o s  q u e  r e q u i e r e n  r e c o l e c t a r  s e g ú n  e l  p r o b l e m a  q u e  s e  

p r e s e n t e  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  p r o d u c c i ó n .  

b )  E s t a b l e z c a  l a  f r e c u e n c i a ,  m o m e n t o ,  s i t i o ,  e l  c ó m o ,  q u i é n  y  l a  c a n t i d a d  d e  

m e d i c i o n e s  a  r e a l i z a r .  

Á r e a s  d e  

a p l i c a c i ó n  
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c )  D i s e ñ a r  u n a  h o j a  d e  r e c o l e c c i ó n  a p r o p i a d a  a  c a d a  s i t u a c i ó n  e n  c a d a  p r o c e s o ,  q u e  

f a c i l i t e  l a  a n o t a c i ó n  y  t a m b i é n  e l  p r o c e s a m i e n t o .  

d )  C o r r a  e n  f r í o  l a  h o j a .   R e d i s e ñ e  s i  e s  p r e c i s o .  

e )  R e c o j a  l o s  d a t o s .  

 

 H o j a  d e  r e c o l e c c i ó n  d e  d a t o s   

F u e n t e :  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o .   

 

F .  F l u j o g r a m a  d e  P r o c e s o s  

 

E s  u n a  r e p r e s e n t a c i ó n  g r á f i c a ,  m u e s t r a  t o d o s  l o s  p a s o s  ( a c t i v i d a d e s )  d e  u n  p r o c e s o  e n  

f o r m a  s e c u e n c i a l .  

 

P a s o s :  

 

a )  I d e n t i f i c a r  y  d i b u j a r  l a s  e n t i d a d e s  e x t e r n a s  q u e  s o n  p r o v e e d o r a s  i n í c i a l e s  d e l  

p r o c e s o ,  e s  d e c i r  l o s  p r o c e s o s  q u e  p r e c e d e n  o  q u e  s e  e n c u e n t r a n  a  s u  a l r e d e d o r ,  

d e p e n d i e n d o  e n  q u e  e t a p a  d e  p r o d u c c i ó n  s o n  e n c o n t r a m o s .  

b )  I d e n t i f i c a r  y  d i b u j a r  a q u e l l a  o p e r a c i ó n  q u e  s e  e j e c u t a  a l  i n i c i o  d e l  p r o c e s o .  

Á r e a s  d e  

a p l i c a c i ó n  
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c )  D i b u j a r  l a s  o p e r a c i o n e s  e n  e l  o r d e n  q u e  s e  d e n ,  h a s t a  c o n c l u i r  e l  p r o c e s o .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o .   

 

G .  D i a g r a m a  d e  C a u s a  -  E f e c t o  

 

E s  u n a  d e  l a s  t é c n i c a s  m á s  ú t i l e s  p a r a  e l  a n á l i s i s  d e  l a s  c a u s a s  d e  u n  p r o b l e m a .  S e  

d e n o m i n a  t a m b i é n  “ D i a g r a m a  d e  e s p i n a  d e  p e s c a d o ”  o  “ D i a g r a m a  d e  I s h i k a w a ” .  

 

O b j e t i v o s :  

 

A y u d a  a  c l a s i f i c a r  l o s  f a c t o r e s  o  c a u s a s  d e  u n  p r o b l e m a  o  e f e c t o  y  a  o r g a n i z a r  l a s  

r e l a c i o n e s  e n t r e  e l l a s .   S u  c r e a d o r  f u e  e l  p r o f e s o r  K a o r u  I s h i k a w a .   H a  s i d o  u t i l i z a d o  e n  

J a p ó n  c o m o  h e r r a m i e n t a  i n d i s p e n s a b l e  p a r a  e f e c t u a r  e l  C o n t r o l  y  m e j o r a m i e n t o  d e  

C a l i d a d .   

P a s o s :  

a )  E s c r i b i r  e l  e f e c t o  q u e  s e  d e s e a  a n a l i z a r  a  l a  d e r e c h a  y  t r a z a r  u n a  f l e c h a  d e  i z q u i e r d a  a  

d e r e c h a .  

Á r e a s  d e  

a p l i c a c i ó n  
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b )  L i s t a r  l a s  c a u s a s  o  f a c t o r e s  q u e  a f e c t e n  l a  v a r i a b l e  o  e f e c t o  b a j o  a n á l i s i s ,  t r a z a n d o  

f l e c h a s  s e c u n d a r i a s  e n  d i r e c c i ó n  a  l a  p r i n c i p a l .  

c )  A g r u p a r  l a s  d i f e r e n t e s  c a u s a s  o  f a c t o r e s  u t i l i z a n d o  b a s e s  d e   a g r u p a c i ó n  a p r o p i a d a s ,  

( 6 M :  M a q u i n a r i a ,  M é t o d o ,  M a n o  d e  O b r a ,  M a t e r i a l e s ,  M e d i o  A m b i e n t e ,  

M a n a g e m e n t ) .  

d )  D e s g l o s a r  e n  c a d a  u n a  d e  e s t a s  a g r u p a c i o n e s  l o s  f a c t o r e s  d e t a l l a d o s  q u e  l a  

c o m p o n e n .   E s t a s  r a m i f i c a c i o n e s  m e n o r e s  y  e n  c a d a  u n a  d e  e l l a s  s e  i r á n  a ñ a d i e n d o  

f a c t o r e s  a ú n  m á s  d e t a l l a d o s ,  t r a z a n d o  r a m a s  c a d a  v e z  m á s  p e q u e ñ a s .   E n  e s t e  p a s o ,  l a  

r e g l a  d e  o r o  p a r a  i d e n t i f i c a r  c a u s a s  e s  p r e g u n t a r s e  s u c e s i v a m e n t e  ¿ p o r  q u é ?  e n  c a d a  

s i t u a c i ó n  h a s t a  q u e  s e  a g o t e  l a  e x p l i c a c i ó n .  

 

 

F u e n t e :  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o .   
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H .  D i a g r a m a  d e  P a r e t o  

 

P e r m i t e  d e t e c t a r  l o s  p r o b l e m a s  q u e  t i e n e  m á s  r e l e v a n c i a ,  e s  d e c i r  e n t r e  m u c h o s  

p r o b l e m a s  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  e x i s t e n  m u c h o s  q u e  s o n  t r i v i a l e s  y  p o c o s  q u e  s o n  v i t a l e s .  

 

O b j e t i v o s :  

 

E s t á  b a s a d o  e n  e l  P r i n c i p i o  d e  P a r e t o ,  e l  c u a l  e s t a b l e c e  q u e  e n t r e  m u c h a s  v a r i a b l e s  

p r e s e n t e s ,  s o l o  h a y  p o c a s  d e  i m p o r t a n c i a  v i t a l  ( c e r c a  d e  u n  2 0 % ,  q u e  r e p r e s e n t a  e l  8 0 %  

d e l  p r o b l e m a )  y  m u c h a s  d e  p o c a  i m p o r t a n c i a  ( a l r e d e d o r  d e  u n  8 0 %  q u e  c o n t r i b u y e n  e n  

u n  2 0 %  a  l a  m a g n i t u d  d e l  p r o b l e m a ) .  

 

P a s o  1 :  

 

1 .  D e f i n a  e l  p r o b l e m a  q u e  s e  p r e s e n t e  e n  e l  p r o c e s o  d e  p r o d u c c i ó n   

2 .  D e c i d a  q u é  d a t o s  v a  a  n e c e s i t a r  y  c ó m o  c l a s i f i c a r l o s .  

3 .  D e f i n a  e l  m é t o d o  d e  r e c o l e c c i ó n  d e  d a t o s  y  e l  p e r í o d o  d e  d u r a c i ó n  d e  l a  

r e c o l e c c i ó n .   

 

P a s ó  2 :  D i s e ñ e  u n a  t a b l a  d e  d a t o s :   

F u e n t e :  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o .   
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P a s o  3 :  E l a b o r e  u n a  t a b l a  d e  d a t o s  p a r a  e l  d i a g r a m a  d e  P a r e t o ,  o r g a n i c e  l o s  í t e m s  p o r  

o r d e n  d e s c e n d e n t e  y  l l e n e  l a  t a b l a  d e  d a t o s .   

 

F u e n t e :  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o .   

 

E n  e l  c a s o  d e  q u e  e x i s t a  u n a  o p c i ó n  d e n o m i n a d a  “ o t r o s ”  d e b e  u b i c a r s e  e n  e l  ú l t i m o  

r e n g l ó n  y  d e b e  e s t a r  c o m p u e s t o  d e  u n  g r u p o  d e  í t e m s ,  c a d a  u n o  d e  l o s  c u a l e s  e s  m á s  

p e q u e ñ o  q u e  e l  m e n o r  d e  l o s  í t e m s  c i t a d o s  i n d i v i d u a l m e n t e .   

 

P a s o  4 :  D i b u j e  d o s  e j e s  v e r t i c a l e s  y  u n  e j e  h o r i z o n t a l   

 

P a s ó  5 :  C o n s t r u i r  u n  D i a g r a m a  d e  B a r r a s   

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o .   

Á r e a s  d e  

a p l i c a c i ó n  
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P a s o  6 .  D i b u j e  l a  c u r v a  a c u m u l a d a ,  l o  q u e  c o n s i s t e  e n  i r  u n i e n d o  l o s  p u n t o s  a c u m u l a d o s  

d e  c a d a  í t e m  y  d e b e  t e r m i n a r  e n  1 0 0 % .  

 

P a s o  7 :  T r a z a r  u n a  l í n e a  h o r i z o n t a l  d e s d e  e l  8 0 %  d e l  e j e  v e r t i c a l  d e r e c h o  h a s t a  q u e  s e  

i n t e r s e q u e  c o n  l a  c u r v a  a c u m u l a d a ,  d e s d e  e s t e  p u n t o  t r a z a r  u n a  l í n e a  v e r t i c a l  h a s t a  e l  e j e  

h o r i z o n t a l .  

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o .   

 

I .  D i a g r a m a  d e  G a n t t  

 

O b j e t i v o s :  

 

E s t a b l e c e r  e l  o r d e n  y  e l  l a p s o  d e  t i e m p o  e n  q u e  s e  d e b e n  r e a l i z a r  l a s  a c c i o n e s  q u e  

c o n s t i t u y e n  u n  p r o y e c t o .  

M o n i t o r e a r  e l  c u m p l i m i e n t o  d e l  p r o y e c t o  e n  e l  t i e m p o  y  d e t e r m i n a r  s u  s t a t u s  e n  

c u a l q u i e r  m o m e n t o .  

 

P a s o s :  

 

a )  I d e n t i f i c a r  y  l i s t a r  t o d a s  l a s  a c c i o n e s  n e c e s a r i a s  p a r a  l a  r e a l i z a c i ó n  d e l  p r o y e c t o .  

b )  D e t e r m i n a r  l a  s e c u e n c i a  e n  q u e  d e b e n  r e a l i z a r s e  l a s  a c c i o n e s .  

Á r e a s  d e  

a p l i c a c i ó n  
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c )  E s t i m a r  e l  t i e m p o  q u e  r e q u i e r e  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  c a d a  a c c i ó n .   D i c h o  t i e m p o  e s  

f u n c i ó n  d e  l o s  r e c u r s o s  q u e  s e  l e  a s i g n e n .  

d )  E s c o g e r  l a  u n i d a d  d e  t i e m p o  p a r a  t r a z a r  e l  d i a g r a m a :  d í a ,  s e m a n a ,  m e s ,  t r i m e s t r e ,  e t c .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o .   

 

A n á l i s i s    

 

L a  a p l i c a c i ó n  d e l  c o n j u n t o  d e  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  C o n t r o l  

d e  C a l i d a d ,  a y u d a r á  a l  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o  e n  c a d a  u n o  d e  l o s  p r o c e s o s  d e  

P r o d u c c i ó n ,  t e c n i f i c a n d o  l o s  p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s  q u e  o f r e c e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e ,  t o d o  

e l  c o n j u n t o  d e  h e r r a m i e n t a s  e s  a p l i c a d o  a  c a d a  p r o c e s o  d e b i d o  a  q u e  l a s  h e r r a m i e n t a s  s e  

a p l i c a  s e c u e n c i a l m e n t e  e n  e l  o r d e n  q u e  s e  d e s a r r o l l o  a n t e r i o r m e n t e .  

P a r a  p o d e r  r e a l i z a r  u n  a n á l i s i s  m a s  p r o f u n d o  s e  p r o c e d i ó  a l  c á l c u l o  d e l  P u n t o  d e  

E q u i l i b r i o  a n t e s  y  c o n  l a  p r o p u e s t a ,  e l  m i s m o  q u e  s e  e n c u e n t r a  a d j u n t o  e n  A n e x o s .  

 

 

Á r e a s  d e  

a p l i c a c i ó n  
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J. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE LA PROPUESTA 
                                TIEMPO 
ACTIVIDADES  

MESES (2010 – 2011) 
JUL  AGO SEP OCT NOV DIC ENE  FEB MAR ABR MAY JUN JUL 

1. Análisis del entorno empresarial               

2.  Determinación de los procesos de producción               

3. Diseño del plano de producción de la planta               

4. Selección de los procesos a utilizar para la 
implementación de las herramientas de calidad. 

             

5. Explicación de la metodología de procedimiento 
y  aplicación de las herramientas de calidad. 

             

6. Selección de las herramientas de calidad a 
utilizarse.  

             

7. Implementación de las herramientas estadísticas 
de control de calidad. 

             

8. Evaluación del desarrollo de la aplicación de las 
herramientas de control de calidad. 

             

9. Informe final.               

 

Elaborado por: Edilma Soledad Cáceres Ulpo 
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6 . 8   A D M I N I S T R A C I Ó N  D E  L A  P R O P U E S T A  

 

P a r a  l a  e j e c u c i ó n  d e l  t r a b a j o  i n v e s t i g a t i v o ,  s e  u t i l i z o  l o s  s i g u i e n t e s  r e c u r s o s :  

 

6 . 8 . 1   R e c u r s o s  i n s t i t u c i o n a l e s   

 

B i b l i o t e c a  d e  l a  F a c u l t a d  d e  C i e n c i a s  A d m i n i s t r a t i v a s   

B i b l i o t e c a  d e  l a  F a c u l t a d  d e  C o n t a b i l i d a d  y  A u d i t a r í a   

B i b l i o t e c a  G e n e r a l  d e  l a  U n i v e r s i d a d  t é c n i c a  d e  A m b a t o   

 

E m p r e s a :  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U l p o .   

 

 

R e f e r e n c i a   E l a b o r a d o  p o r :  A p r o b a d o  p o r :   F e c h a  d e  e l a b o r a c i ó n   

         L í n e a  d e  a u t o r i d a d   

         

               A p o y o   

S o l e d a d  C á c e r e s   I n g .  L u i s  J á c o m e   1 1  /  0 9 /  2 0 1 0  

D E P A R T A M E N T O  D E  

P R O D U C C I Ó N  

S e c r e t a r i a  

P r o c e s o s  d e  p r o d u c c i ó n  

E s t r u c t u r a  P a r t e s  y  p i e z a s  d e  

f i b r a  

A c a b a d o s  P i n t u r a  
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6 . 8 . 2  R e c u r s o s   H u m a n o s   

 

I n v e s t i g a d o r a :  S o l e d a d  C á c e r e s   

C l i e n t e s  i n t e r n o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

C l i e n t e s  e x t e r n o s  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

I n g .  L u i s  A n t o n i o  J á c o m e  C r u z ,  G e r e n t e  d e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

T u t o r .  I n g .  V í c t o r  H u g o  C ó r d o v a  A l d a s  

6 . 8 . 3  R e c u r s o s  m a t e r i a l e s   

 

P a r a  r e a l i z a r  n u e s t r a  i n v e s t i g a c i ó n  s e  u t i l i z ó  l o s  s i g u i e n t e s  s u m i n i s t r o s  y  e q u i p o s :  r e s m a  

d e  p a p e l  b o n  t a m a ñ o  I n e n  A 4 ,  c o m p u t a d o r a ,  i m p r e s o r a ,  e s f e r o g r á f i c o s ,  c a l c u l a d o r a ,  

c u a d e r n o s ,  c o p i a s ,  p e r f i l e s  y  r e c a r g a  d e  t i n t a  a  c o l o r  y  n e g r o .  

 

6 . 8 . 4  R e c u r s o s   E c o n ó m i c o s   

 

L o s  r e c u r s o s  q u e  s e  u t i l i z a   p o r  l a  i n v e s t i g a d o r a ,  p a r a  l a  e j e c u c i ó n  d e l  p r e s e n t e  p r o y e c t o  

s e  d e t a l l a  a  c o n t i n u a c i ó n ,  e l  m i s m o  q u e  s e r á  f i n a n c i a d o  a  t r a v é s  d e  u n  p r é s t a m o  e n  l a  

C o o p e r a t i v a  A c c i ó n  T u n g u r a h u a  a  u n  p l a z o  d e  u n  a ñ o  y  a l  1 9 %  d e  i n t e r é s  a n u a l .  

T a b l a  5 :  P r e s u p u e s t o  

 

R U B R O  D E  G A S T O S   T O T A L   

P e r s o n a l  d e  a p o y o  

A d q u i s i c i ó n  d e  e q u i p o s  

M a t e r i a l  d e  e s c r i t o r i o   

M a t e r i a l  b i b l i o g r á f i c o  

T r a n s p o r t e  

I m p r e v i s t o s  

$ 5 0  

$ 8 0 0  

$ 1 5 0  

$ 5 0  

$ 8 0  

$ 2 0 0  

$ 1 3 3 0  
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6 . 9   P L A N  D E  M O N I T O R E O  Y  E V A L U A C I Ó N  D E  L A  P R O P U E S T A  

 

6 . 9 . 1   M a t r i z  d e  m o n i t o r e o  y  e v a l u a c i ó n  d e  l a  p r o p u e s t a  

 

T a b l a  6 :  M a t r i z  d e  m o n i t o r e o  

P R E G U N T A S  B Á S I C A S  E X P L I C A C I Ó N  

1 .  ¿ Q u i é n e s  s o l i c i t a n  

e v a l u a r ?  

C a r r o c e r í a s  J á c o m e   

2 .  ¿ P o r  q u é  e v a l u a r ?  
T o d a s  l a s  e m p r e s a s  a l  i m p l e m e n t a r  m é t o d o s ,  

e s t r a t e g i a s ,  p l a n e s ,  e t c .  E s  n e c e s a r i o  r e a l i z a r  u n a  

e v a l u a c i ó n  p a r a  v e r i f i c a r  c o m o  s e  h a  m a n i f e s t a d o s  l a  

a p l i c a c i ó n  d e  d i c h o s  m é t o d o s  o  h e r r a m i e n t a s ,  t o m a n d o  

e n  c u e n t a  q u e  e l  c l i e n t e  e s  l a  r a z ó n  d e  s e r  d e  l a  

e m p r e s a ,  p a r a  l o  c u a l  l o s  p r o d u c t o s  q u e  s o n  o f r e c i d o s  

p o r  l a s  e m p r e s a s  d e b e n  c u m p l i r  s u s  e x p e c t a t i v a s  a  

t r a v é s  d e  l a  C a l i d a d .  

3 .  ¿ P a r a  q u é  e v a l u a r ?  
P a r a  t e c n i f i c a r  l a  P r o d u c c i ó n  a  t r a v é s  d e  l a s  

H e r r a m i e n t a s  G r a f i c a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e  

C o n t r o l  d e  C a l i d a d ,  q u e  p e r m i t i r á  r e d u c i r  c o s t o s  

i n n e c e s a r i o s ,  o p t i m i z a n d o  m a t e r i a l e s  y  t i e m p o  e n  c a d o  

p r o c e s o  d e  P r o d u c c i ó n .  

4 .  ¿ Q u é  e v a l u a r ?  
E l  m a n e j o  d e  l a s  H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s   d e  C o n t r o l  d e  

C a l i d a d  a  l o s  o b r e r o s  d e  p l a n t a .  

5 .  ¿ Q u i é n  e v a l ú a   
J e f e  d e  p r o d u c c i ó n   

6 .  ¿ C u á n d o  E v a l u a r ?  
S e  i n i c i a r a  e n  j u l i o  d e l  2 0 1 0  y  s e  l o  r e a l i z a r a  

s e m a n a l m e n t e .  O  d e p e n d i e n d o  d e  s i  e s  f a b r i c a c i ó n  t o t a l  

d e  l a  u n i d a d  o  r e p a r a c i o n e s  v a r i a s .  
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7 .  ¿ C ó m o  e v a l u a r ?  
E l  j e f e  d e  P r o d u c c i ó n  i m p r i m i r á  l o s  f o r m a t o s  d e  l a s  

H e r r a m i e n t a s  G r á f i c a s  d e  c a l i d a d  e  i n g r e s a r a  a  l a  p l a n t a  

p a r a  c o n t r o l a r  c a d a  p r o c e s o .  

8 .  ¿ C o n  q u e  e v a l u a r ?  
A  t r a v é s  d e  r e c u r s o s  m a t e r i a l e s  y  f i n a n c i e r o s  

p r o p o r c i o n a d o s  p o r  C a r r o c e r í a s  J á c o m e .  

 

 

 

C .   B I B L I O G R A F Í A  

 

 

A D R I A N I ,  C .  ( 2 0 0 3 ) .  U n  n u e v o  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  p a r a  l o g a r a  p y m e s  d e  c l a s e  

m u n d i a l .  N o r m a s  E d i c i o n e s  S . A .  M é x i c o .  

  

A L E S S I O ,  F .  ( 2 0 0 2 ) .  A d m i n i s t r a c i ó n  y  d i r e c c i ó n  d e  l a  p r o d u c c i ó n .  E d i t o r i a l  

P e a r s o n  e d u c a c i ó n  d e  C o l o m b i a  L T D A .  C o l o m b i a .  

 

C H A S E ,  B  ( 2 0 0 5 ) .  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a  p r o d u c c i ó n  y  o p e r a c i o n e s  p a r a  u n a  

v e n t a j a  c o m p e t i t i v a .  D e c i m a  E d i c i ó n .  M é x i c o .  

 

D O N N A ,  C .  ( 2 0 0 6 ) .  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d .  P r i m e r a  e d i c i ó n .  E d i t o r i a l  

P e a r s o n  e d u c a c i ó n .  M é x i c o .  

 

E N C I C L O P E D I A ,  ( 2 0 0 6 ) .  E n c i c l o p e d i a  p r a c t i c a  d e  l a  p e q u e ñ a  y  m e d i a n a  

e m p r e s a .  E s p a ñ a .  

 

F E R D A N D E Z ,  E .  ( 2 0 0 6 ) .  E s t r a t e g i a s  d e  p r o d u c c i ó n .  S e g u n d a  E d i c i ó n .  E s p a ñ a  

J A M E S ,  P .  ( 2 0 0 4 ) .  L a  G e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d  t o t a l .  E d i t o r i a l  P r e n t i e  H a l l .  E s p a ñ a .  
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K O T L E R ,  P .  ( 2 0 0 7 ) .  A d m i n i s t r a c i ó n  y  d i r e c c i ó n  d e  l a  p r o d u c c i ó n .  D e c i m a  p r i m e r a  

e d i c i ó n .  E d i t o r i a l  P e a r s o n  E d u c a c i ó n .  M é x i c o .   

 

O R V I L L E ,  C .  ( 2 0 0 5 ) .  M a r k e t i n g  e s t r a t é g i c o .  C u a r t a  e d i c i ó n .  E d i t o r i a l  M c g r a w  –  

H i l l .  M é x i c o .  

  

V A U G H N ,  R .  ( 1 9 9 0 ) .  C o n t r o l  d e  C a l i d a d .  E d i t o r i a l  L i m u s a  N o r i e g a  E d i t o r e s .  

M é x i c o  D .  F .  

 

 

F u e n t e s  e l e c t r ó n i c a s   

 

 h t t p : / / w w w . g o o g l e . c o m . e c    C o n t r o l  d e  c a l i d a d     

 

h t t p : / / m o n o g r a f i a s . c o m     P r o d u c c i ó n   

 

h t t p : / / w w w . a l t a v i s t a . c o m     M a r k e t i n g   

 

h t t p : / / w w w . e l r i n c o n d e l v a g o . c o m    P r o c e s o s  d e  p r o d u c c i ó n  

 

h t t p : / / w w w . g o o g l e . c o m . e c / i m g r e s ? i m g u r l = h t t p : / / w w w . v a l o r e s . p e r u -

v . c o m / i m a g e s / c i r c u l o _ d e m i n g . g i f & i m g r e f u r l  C í r c u l o s  d e  D e m i n g  

 

h t t p : / / w w w . g o o g l e . c o m . e c / s e a r c h ? h l = e s & d e f l = e s & q = d e f i n e :  M e r c a d o t e c n i a & e i =   

Z Y 2 S S 4 P 0 H M O e l A f K k c 3 8 A Q & s a = X & o i = g l o s s a r y _ d e f i n i t i o n & c t  

= t i t l e & v e d = 0 C A Y Q k A E .     M a r k e t i n g    

 

 

 

 

 

http://www.google.com.ec/
http://monografias.com/
http://www.altavista.com/
http://www.elrincondelvago.com/
http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://www.valores.peru-v.com/images/circulo_deming.gif&imgrefurl
http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://www.valores.peru-v.com/images/circulo_deming.gif&imgrefurl
http://www.google.com.ec/search?hl=es&defl=es&q=define:%20Mercadotecnia&ei=%20ZY2SS4P0HMOelAfKkc38AQ&sa=X&oi=glossary_definition&ct%20=title&ved=0CAYQkAE
http://www.google.com.ec/search?hl=es&defl=es&q=define:%20Mercadotecnia&ei=%20ZY2SS4P0HMOelAfKkc38AQ&sa=X&oi=glossary_definition&ct%20=title&ved=0CAYQkAE
http://www.google.com.ec/search?hl=es&defl=es&q=define:%20Mercadotecnia&ei=%20ZY2SS4P0HMOelAfKkc38AQ&sa=X&oi=glossary_definition&ct%20=title&ved=0CAYQkAE
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Anexo 1: Ubicación Geográfica de Carrocerías Jácome 
 
 
 
 
 AV. Indoamerica KM 7. Sector el Pisque   
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Anexo 2. Organigrama Estructural  
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA  

“CARROCERÍAS JÁCOME”  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Referencia  Elaborado 
por: 

Aprobado por:  Fecha de 
elaboración  

         Línea de 
autoridad  
         
               Apoyo  

Soledad 
Cáceres  

Ing. Luis 
Jácome  

11 / 09/ 2010 
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A n e x o  3 .  M a r c o  m u e s t r a l   

C l i e n t e s  e x t e r n o s   

1  

C O N S T A N T E  M I R A N D A  

G E O V A N N Y   P A N A M E R I C A N A  N O R T E  K M 7  2 8 5 4 4 7 7  

3  I N S T I T U T O  H E R M A N O  M I G U E L  

J U A N  M O N T A V O  Y  G E N E R A L  

( T E N A )  6 2 8 8 6 3 1 7  

5  M A Y O R G A  M O R A L E  C E S A R  P A R R O Q U I A  A T A H U A L P A  2 8 5 4 4 4 6  

7  G U A N A N G A  C R I S T I A N  

S A N  B A R T O L O M E  A U G U S T O  

A R I A S  6 7 0 1 4 0  

8  P I L I C I T A  S E G U N D O  M A N U E L  M A C H A C H I  3 1 5 5 0 8  

9  M A Y O R G A  P A C O  P A R R O Q U I A  A T A H U A L P A  2 8 5 4 4 4 0  

1 0  V A L E N C I A  R A F A E L  H U A C H I  E L  B E L E N  2 4 4 2 2 3 5  

1 1  V A R G A S  I G N A C I O   2 8 5 4 0 4 1  

1 2  S A N T A M A R Í A  L U I S  

S A L V A D O R  2 1 8  Y  

V E N E Z U E L A  2 5 2 1 2 8 8  

1 3  C A S T I L L O  M I G U E L  E D U A R D O  T U L C A N  2 9 8 1 4 0 9  

1 4  

G O B I E R N O  D E  M O R O N A  

S A N T I A G O  B O L I V A R  Y 2 4  D E  M A Y O  7 0 0 1 1 6  

1 5  C A R R O C E R I A S  P A R E G O  A V .  E L  R E Y  Y  T E L I G O T E  3 0 4 2 9 2 5  

1 6  M I R A N D A  J O S E  P A N A M E R I C A N A  N O R T E  7 , 5  2 8 5 5 1 7 2  

1 7  A L T A M I R A N O  C E S A R  A Y L L O N  Y  C O L O N  E S Q  2 8 2 5 9 1 8  

1 8  V A L L E  M A N U E L  C D L A  P U E R T A  D E L  S O L  2 8 4 1 6 6 2  

1 9  G A R C I A  W A S H I N T O N  A V .  E L  R E Y  Y  P A S A J E  N U Ñ E Z  2 4 2 4 2 5 7  

2 0  C O O P E R A T I V A  S U M A K  S A M Y  E S P E J O  1 2 - 1 1  Y  J U A N  B  V E L A  2 4 2 6 0 2 9  

2 1  V I L L E N A  R U P E R T O  A V . E L  R E Y  Y  B O Y A C A  2 8 4 9 9 1 2  

2 2  A C O S T A  B O L I V A R  V I A  B A Ñ O S  S A N T A  C R U Z  4 1 2 8 2 2  

2 3  B A L A R E Z O  S A N T I A G O  I N G A H U R C O  2 5 2 1 2 8 8  

2 4  S A N T A M A R Í A  R O S A  E L  M O R L A N  Y  H N O S  U T R E A S  2 2 4 0 8 2 5 5  

2 5  P I C O  A R T U R O  C A N T O N  C E V A L L O S  8 7 2 1 6 2  

2 6  P R O A Ñ O  C A R M I T A  A V .  G O N Z A L E S  S U A R E S  Y  8 2 1 2 9 0  
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O B I S P O  R I E T A  

2 7  V I V A N C O  H E R N A N  L I N O  F L O R  O E 1 3 7  Q U I T O  2 8 5 4 8 0 7  

2 8  L A N D E T A  A R T U R O  

R A F A E L  O R E L L A N A  Y  G R A L  

L A N D A  6 2 9 8 2 3 1 3  

2 9  S A N C H E Z  W A S H I N T O N  U R B  1 2  D E  N O V I E M B R E  2 4 2 3 5 0 0  

3 0  M O N G E  J O R G E  P U J I L I  7 2 3 6 1 6  

3 1  C O E L L O  C A R L O S  T I S A L E O - A L O B A M B A  2 8 5 9 2 7 0  

3 2  M O Y A  J O S E  A N T O N I O  

A V .  L O S  C H A S Q U I S  C A S A  

N o 1 3  8 5 2 3 6 9  

3 3  E C U A M A T R I Z  P A R Q U E  I N D U S T R I A L  2 8 5 5 4 3 2  

3 4  C A S T I L L O  L E N I N  T U L C A N  9 2 4 4 5 6 8 6  

3 5  M U Y U L E M A  G O N Z A L O  P I C A I H U A  2 8 2 0 0 6 9  

3 6  H I S P A N A  S E G U R O S  

A V .  L A S  L O M A S  3 0 2 Y  C A L L E  

P R I M E R A  4 2 6 1 0 9 0 9  

3 7  C H A N G U A N  R A M I R O  I B A R R A  6 2 9 5 7 3 0 2  

3 8   O C H O A  R O S A R I O  D E L  C A R M E N  

C D L A . T U R U B A N B A  B A J O  

S U P E R M A  2 6 7 2 9 1 0  

3 9  U N C O R P   A V .  P A R I S  4 1 - 1 1  Y  G R A N A D O S  2 9 2 0 0 3 9  

4 0  B O L I V A R  N E L S O N  P O N D O A  C E N T R O  2 4 5 0 4 8 4  

4 1  C A R R E R A  W A L T E R  L A  P E N I N S U L A  9 9 3 4 2 2 3 5  

4 2  S E G U R O S  C O L O N I A L  

A V . L O S  G U A Y T A M B O S  0 4 - 1 0 2  

Y  M O N  2 8 2 0 5 7 1  

4 3  B A U T I S T A  S E G U N D O  M J O S E  S A L C E D O  R O C A F U E R T E  2 7 2 7 7 7 2  

4 4  E S P I N O Z A  M A Y E R  Q U I T O  3 0 0 3 5 1 9  

4 5  M E N D O Z A  C A R L O S  

P A B L O  P A L A C I O S  1 4 1  

R A F A E L  T  8 5 4 3 1 8  

4 6  A U T E C  P A N A M E R I C A N A  N O R T E  K M 6  2 2 8 0 7 8 3 0  

4 7  A N C H A L U I S A  C E S A R  

S A L V A D O R  O R T E G A  E 6 - 3 4  

N A R I S  2 2 6 5 6 2 5 5  

4 8  M U L L O  A N G E L  M A R I A  L A T A C U N G A  2 8 0 5 1 8 0  
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4 9  

C O N S E J O  P R O V I N C I A L  D E  

T U N G U R A  B O L I V A R  Y  C A S T I L L O  2 8 2 0 2 4 4  

5 0  J E R E Z  G E R M A N I C O  I Z A M B A  2 4 1 5 8 2 6  

5 1  L O P E Z  F I D E L  S E G U N D O  

M E N E N D E Z  P E L A Y O  H U A C H I  

C H I C O  2 4 1 3 3 4 7  

5 2  R E Y E S  M A R Y  C O O P  A M B A T O  2 8 2 1 2 9 0  

5 3  T A C O A M A N  E U G E N I A  

E L  S A L V A D O P R  2 1 8  Y  

V E N E Z U E L A  2 5 2 1 2 8 8  

5 4  T E L E N C H A N A  A L B E R T O  N A Y O N  ( Q U I T O )  9 2 7 5 0 4 5 2  

5 5  T E L E N C H A N A  A L B E R T O  P I C H I N C H A  Y C A L E R O  2 8 8 4 5 4 2  

5 6  T E L E N C H A N A  C E S A R  I Z A M B A  2 8 5 4 8 8 8  

5 7  T E L E N C H A N A  M A R C O  I Z A M B A  2 8 5 4 8 8 8  

5 8  A C O S T A  B O L I V A R  V I A  B A Ñ O S  S A N T A  C R U Z  4 1 2 8 2 2  

5 9  B A L A R E Z O  S A N T I A G O  I N G A H U R C O  2 5 2 1 2 8 8  

6 0  P I C O  A R T U R O  C A N T O N  C E V A L L O S  8 7 2 1 6 2  
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C l i e n t e s  i n t e r n o s   

 

 

#   A P E L L I D O  Y  N O M B R E   C A R G O   D I R E C C I Ó N   

T E L É F O N O  

E M P R E S A    

1  C h a c a  s e g u n d o  E s t r u c t u r a   H u a c h i  G r a n d e   2 4 5 1 0 9 3  

2  C u n a l a t a  L u i s   E s t r u c t u r a   L a t a c u n g a   2 4 5 1 0 9 3  

3  G u n g a s i  O s c a r  

P i n t u r a   

F i b r a   

A v .  C e v a l l o s -  

Y a h u i r a   2 4 5 1 0 9 3  

4  M a c h a d o  O s w a l d o   B o d e g u e r o  H u a c h i  G r a n d e   2 4 5 1 0 9 3  

5   C a i z a  W i l l i a m    E s t r u c t u r a   A m b a t o  2 4 5 1 0 9 3  

6  R u i z  J u a n  C a r l o s   A c a b a d o s   I z a m b a   2 4 5 1 0 9 3  

7  S a i l e m a  R a i m u n d o   A c a b a d o s   P a r q u e  I n d u s t r i a l   2 4 5 1 0 9 3  

8  P i l a m u n g a  P e d r o   

P i n t u r a   

F i b r a   S a n t a  R o s a  2 4 5 1 0 9 3  
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A n e x o  4 :  C u e s t i o n a r i o  a  l o s  c l i e n t e s  e x t e r n o s   

  

U N I V E R S I D A D  T É C N I C A  D E  A M B A T O   

F A C U L T A D  D E  C I E N C I A S  A D M I N I S T R A T I V A S   

 

C u e s t i o n a r i o  N °   0 1   

 

E N C U E S T A  S O B R E  E L  C O N T R O L  D E  C A L I D A D  E N  L A  P R O D U C C I O N  D E   L A  

E M P R E S A  “ C A R R O C E R I A S  J A C O M E ”  

 

 

O B J E T I V O :  

 

E v a l u a r  e l  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  q u e  r e a l i z a n  l o s  o b r e r o s  e n  l a  p r o d u c c i ó n ,  p a r a  p r o m o v e r  

e l  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o  e n  l o s  p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s  q u e  o f r e c e  c a r r o c e r í a s  J á c o m e .  

 

 

I N S T R U C C I O N E S :  

 

L a  e m p r e s a  C a r r o c e r í a s  J á c o m e ,  e s t á  r e a l i z a n d o  u n  p r o y e c t o  d e  i n v e s t i g a c i o n e s ,  c o n  e l  

p r o p ó s i t o  d e  c o n o c e r  l a  C a l i d a d  q u e  t i e n e  e l  p r o d u c t o  e n  e l  m e r c a d o .  

S u s  r e s p u e s t a s  s o n  m u y  i m p o r t a n t e s  p a r a  o b t e n e r  n u e s t r o  o b j e t i v o .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
1 4 1  

1 .  G e n e r o   

1 . 1  M a s c u l i n o   

1 . 2  F e m e n i n o   

 

2 .  E s t a d o  C i v i l   

2 . 1  S o l t e r o   

2 . 2  C a s a d o   

2 . 3  O t r o s   

 

3 .  N i v e l  E d u c a t i v o   

3 . 1    P r i m a r i a   

3 . 2    S e c u n d a r i a   

3 . 3    S u p e r i o r   

3 . 4    P o s t g r a d o   

 

4 .  ¿ L o s  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  d e  l a  e m p r e s a  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  s o n ?  

4 . 1  E x c e l e n t e s   

4 . 2  B u e n o s  

4 . 3  R e g u l a r e s  

4 . 4  M a l o s  

 

5 .  ¿ L o s  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  q u e  o f r e c e  C a r r o c e r í a s  J á c o m e  s a t i s f a c e  s u s  

n e c e s i d a d e s ?  

5 . 1  S i   

5 . 2  N o  

 

6 .  ¿ C a d a  q u é  t i e m p o  a d q u i e r e  l o s  p r o d u c t o s  y  / o  s e r v i c i o s  q u e  o f r e c e  C a r r o c e r í a s  

J á c o m e ?  

6 . 1  D i a r i o  

6 . 2  S e m a n a l  

6 . 3  Q u i n c e n a l  
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6 . 4  M e n s u a l  

6 . 5  A n u a l   

 

7 .  ¿ E s t á  d e  a c u e r d o  e n  q u e  l a  e m p r e s a  d e b e r í a  i m p l a n t a r  u n  s i s t e m a  d e  C o n t r o l  

d e  C a l i d a d ?  

7 . 1  S i   

7 . 2  N o   

 

8 .  ¿ S i  e n  e l  p r o d u c t o  y  / o  s e r v i c i o  q u e  o f r e c e  l a  e m p r e s a ,  e n c u e n t r a  d e f e c t o s  q u e  

m e d i a d a s  t o m a ?  

8 . 1  D e v o l v e r  

8 . 2  D e j a r  d e  c o m p r a r   

8 . 3  R e c l a m a r  d e s c u e n t o s   

 

9 .  ¿ Q u é  p r o d u c t o  y  / o  s e r v i c i o  a d q u i e r e  c o n  m a y o r  f r e c u e n c i a ?  

9 . 1  F a b r i c a c i ó n  d e  c a r r o c e r í a s   

9 . 2  F a b r i c a c i ó n  d e  p a r t e s  y  p i e z a s  

9 . 3  F a b r i c a c i ó n  d e  f u r g o n e s  

9 . 4  R e p a r a c i o n e s  v a r i a s  d e  b u s e s   

 

1 0 .  ¿ E n  q u e  s e  f i j a  a l  a d q u i r i r  e l  p r o d u c t o  y  / o  s e r v i c i o ?  

.  

1 0 . 1  P r e c i o   

1 0 . 2  C a l i d a d   

1 0 . 3  T i e m p o  d e  e n t r e g a   

 

 

 

G r a c i a s  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n   
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A n e x o 5 :  C u e s t i o n a r i o  p a r a  l o s  o b r e r o s    

 

U N I V E R S I D A D  T É C N I C A  D E  A M B A T O   

F A C U L T A D  D E  C I E N C I A S  A D M I N I S T R A T I V A S   

 

C u e s t i o n a r i o  N o … … . .  

 

E N C U E S T A  S O B R E  E L  C O N T R O L  D E  C A L I D A D  E N  L A  P R O D U C C I O N  D E   L A  

E M P R E S A  “ C A R R O C E R I A S  J A C O M E ”  

 

 

O B J E T I V O :  

 

I d e n t i f i c a r  e l  c o n t r o l  d e  c a l i d a d  q u e  l a  e m p r e s a  a p l i c a  e n  e l  p r o c e s o  d e  l o s  p r o d u c t o s  e n  

c u a n t o  a  l a  a c e p t a c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s  y  p r o m o v e r  u n  m e j o r a m i e n t o  c o n t i n u o  e n  l a  

e m p r e s a .  

 

I N S T R U C C I O N E S :  

 

L a  e m p r e s a  C a r r o c e r í a s  J á c o m e ,  e s t á  r e a l i z a n d o  u n  p r o y e c t o  d e  i n v e s t i g a c i o n e s ,  c o n  e l  

p r o p ó s i t o  d e  c o n o c e r  l a  c a l i d a d  q u e  t i e n e  e l  p r o d u c t o  e n  e l  m e r c a d o .  

S u s  r e s p u e s t a s  s o n  m u y  i m p o r t a n t e s  p a r a  o b t e n e r  n u e s t r o  o b j e t i v o .  
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1 .  G e n e r o   

1 . 3  M a s c u l i n o   

1 . 4  F e m e n i n o   

 

2 .  E s t a d o  C i v i l   

2 . 1     S o l t e r o  

2 . 2  C a s a d o  

 

3 .  N i v e l  E d u c a t i v o   

1 . 4  P r i m a r i a   

1 . 5    S e c u n d a r i a   

1 . 6    S u p e r i o r   

1 . 7    P o s t g r a d o   

 

4 .  ¿ E n  q u é  á r e a   s e  d e s e m p e ñ a  a c t u a l m e n t e ?  

4 . 1  E s t r u c t u r a   

4 . 2  F i b r a  d e  v i d r i o   

4 . 3  E n s a m b l a d o   

4 . 4  P i n t u r a   

4 . 5  A c a b a d o s   

 

5 .  ¿ E n  e l  á r e a  d e  P r o d u c c i ó n  e n  e l  c u a l  s e  d e s e m p e ñ a  a c t u a l m e n t e   c u e n t a  c o n  

u n  s i s t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d ?  

5 . 1  S i   

5 . 2  N o  

 

6 .  ¿ Q u é  t i p o  d e  e v a l u a c i ó n  r e a l i z a  l a  e m p r e s a  e n  l a  P r o d u c c i ó n  y  f a b r i c a c i ó n  

d e  c a r r o c e r í a s ?  

6 . 1  C o n t i n u a    

6 . 2  G l o b a l   

6 . 3  I m p a c t o   
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7 .  ¿ C u á l  e s  e l  g r a d o  d e  c o n o c i m i e n t o  a c e r c a  d e l  c o n t r o l  d e  C a l i d a d  e n  l a  

P r o d u c c i ó n ?  

7 . 1  A l t o    

7 . 2  M e d i o     

7 . 3  B a j o   

7 . 4  N i n g u n o  d e  l o s  a n t e r i o r e s   

 

8 .  ¿ C a d a  q u é  t i e m p o  s e  c o n t r o l a  l a  P r o d u c c i ó n ?  

8 . 1  D i a r i o   

8 . 2  S e m a n a l  

8 . 3  Q u i n c e n a l  

8 . 4  M e n s u a l  

8 . 5  A n u a l   

 

9 .  ¿ Q u é  H e r r a m i e n t a s  d e  C a l i d a d  c o n o c e  u s t e d ?  

9 . 1  H o j a s  d e  v e r i f i c a c i ó n    

9 . 2  D i a g r a m a s  d e  P a r e t o    

9 . 3  M a t r i z  d e  D e m i n g   

9 . 4  D i a g r a m a s  d e  c a u s a  e f e c t o  

 

1 0 .  ¿ C r e e  u s t e d  q u e  l a  e m p r e s a  d e b e  o b t e n e r  l a  C e r t i f i c a c i ó n  I S O  9 0 0 0 : 2 0 0 8 ,  l o  

c u a l  g a r a n t i c e  l a  c a l i d a d  d e l  p r o d u c t o ?  

1 . 1  S i   

1 . 2  N o   

 

G r a c i a s  p o r  s u  c o l a b o r a c i ó n   
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A n e x o  6 :  F i c h a  d e  o b s e r v a c i ó n  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

U N I V E R S I D A D  T É C N I C A  D E  A M B A T O  

F A C U L T A D  D E  C I E N C I A S  A D M I N I S T R A T I V A S  

 

           F I C H A  D E  O B S E R V A C I Ó N      N o … … .  

 

O b j e t o  d e  e s t u d i o : … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … .  

L u g a r  d e  o b s e r v a c i ó n : … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … . .  

F e c h a  d e  o b s e r v a c i ó n : … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … . .  

N o m b r e  d e l  i n v e s t i g a d o r : … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … .  

 

 

 

D E S C R I P C I Ó N  D E  L A  O B S E R V A C I Ó N :  
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A n e x o  7 :  L o g o t i p o   
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A n e x o  8 :   F o t o g r a f í a s  d e  b u s e s  q u e  s e  f a b r i c a   

B u s  i n t e r p r o v i n c i a l   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

b u s  i n t e r p r o v i n c i a l   
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B u s  e s c o l a r   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B u s  t i p o :  U r b a n o   
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B u s  u r b a n o   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

P i n t u r a  d e  b u s e s   
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Anexos  9: Punto de equilibrio: Propuesta: Antes de la propuesta 

INGRESOS TOTALES  9737,25 4680,25 10157,65 8854,28 7288,39 8746,07 10495,284 12594,336 15113,196 18135,84 21763,008 26115,612 
 

 
COSTO FIJO 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 

  

 
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE VENTA TOTAL ANUAL 

VENTAS TOTALES  9737,25 4680,25 10157,65 8854,28 7288,39 8746,07 10495,284 12594,336 15113,196 18135,84 21763,008 26115,612 153681,166 12806,7638 
Facturas por mes 14 9 14 16 7 13 13 13 13 13 13 13 151 

 Costo Variable Mensual 2817,5 1527,1786 8507,526786 3410,063 4320,75 4536,79 4763,63 5001,81 5251,9 5514,5 5790,22 6079,73 57521,5979 
 Costo variable (MO) 1670,13 1854,88 2209,83 1233,54 1172,04 1628,08 1600 1600 1600 1600 1600 1600 19368,5 
 

COSTO VARIABLE  4487,63 3382,0586 10717,35679 4643,603 5492,79 6164,87 6363,63 6601,81 6851,9 7114,5 7390,22 7679,73 76890,0979 
 

COSTOS TOTALES (CF+CV) 6790,8 5739,8886 12908,16679 6958,273 7693,1 8395,18 8593,94 8832,12 9082,21 9344,81 9620,53 9910,04 103869,058 8655,75482 
COSTOS FIJOS 2303,17 2357,83 2190,81 2314,67 2200,31 2230,31 2230,31 2230,31 2230,31 2230,31 2230,31 2230,31 26978,96 

 Luz 17,6 56,95 25,22 26,75 31 31 31 31 31 31 31 31 374,52 
 Agua 11,72 6,66 6,66 85,95 12 12 12 12 12 12 12 12 206,99 
 Telefono 12,34 10,71 14,62 11,66 13 13 13 13 13 13 13 13 153,33 
 Celular Movistar 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 403,2 
 Mano de obra 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 10368,36 
 Arriendo 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 12096 
 Gasolina 158 180 90 136 90 120 120 120 120 120 120,00 120,00 1494 
 IESS 98,4 98,4 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 688,8 
 CANFAC 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 960 
 GS4 ALARMA  19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 233,76 
 PUNTO DE EQUILIBRIO  4,59 
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MENSUAL ANUAL 

   

 

VENTA PROMEDIO MENSUAL 12806,76383 153681,166 
    # FACTURAS POR MES  12,58333333 151 
    VENTA x FACTURA PROMEDIO MENSUAL 1017,756066 1017,756066 
    COSTO VARIABLE MENSUAL 6407,508155 76890,09786 
    COSTO VARIABLE  POR FACTURA 509,2059461 509,2059461 
    COSTO FIJO MENSUAL 2248,246667 26978,96 
    

 P.E= COSTOS FIJOS TOTALES 
   

 
PR.VENT.MENS-COS.VAR.MES 

   
 

P.E= 4,420894967 FACTURAS POR MES 
   

        ESTADO DE RESULTADOS 
       VENTAS NETAS(1017,76*4.42) 4499,392671 

      COSTO VARIABLE(509,21*4,42) 2251,146004 
      COSTO FIJO 2248,246667 
    

153681,166 100 
COSTO TOTAL 4499,392671 

    
4499,39267 X 

UTILIDAD 0 
     

2,92774501 

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

  
        

PE global= COSTOS FIJOS TOTALES 
   

1-  COSTOS VARIABLES TOT. 
   

 
VENTAS NETAS 

   
        
  

2341,339993 
     PUNTO EQUILIBRIO 2,92 
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Gráfica  
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Punto de equilibrio con la propuesta  

PUNTO DE EQUILIBRIO 2011 (PROYECTADO) 

INGRESOS TOTALES  9737,25 10224,113 10735,316 11272,086 11835,695 12427,475 13048,844 13701,286 14386,355 15105,668 15860,9535 16653,998 154989,036 

COSTO FIJO 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2245,75 2246,75 2247,75 2248,75 26955 

 
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 

VENTA 
TOTAL  

VENTAS TOTALES  9737,25 10224,1125 10735,3155 11272,086 11835,6945 12427,4745 13048,8435 13701,2862 14386,3545 15105,6675 15860,9535 16653,9975 154989,036 

Facturas por mes 20 9 14 16 7 14 16 7 7 8 9 10 137 

Costo Variable Mensual 2817,5 1527,17857 8507,52679 3410,0625 4320,75 8507,52679 3410,0625 4320,75 4320,75 4320,75 4320,75 4320,75 54104,3571 

Costo variable (MO) 1670,13 1854,88 2209,83 1233,54 1172,04 2209,83 1233,54 1172,04 1172,04 1173,04 1174,04 1175,04 17449,99 

COSTO VARIABLE  4487,63 3382,05857 10717,3568 4643,6025 5492,79 10717,3568 4643,6025 5492,79 5492,79 5493,79 5494,79 5495,79 71554,3471 

COSTOS TOTALES (CF+CV) 6790,8 5739,88857 12908,1668 6958,2725 7663,1 12908,1668 6958,2725 7663,1 7663,1 7664,1 7665,1 7666,1 98248,1671 

COSTOS FIJOS 2303,17 2357,83 2190,81 2314,67 2170,31 2190,81 2314,67 2170,31 2170,31 2170,31 2170,31 2170,31 26693,82 

Luz 17,6 56,95 25,22 26,75 31 25,22 26,75 31 31 31 31 31 364,49 

Agua 11,72 6,66 6,66 85,95 12 6,66 85,95 12 12 12 12 12 275,6 

Telefono 12,34 10,71 14,62 11,66 13 14,62 11,66 13 13 13 13 13 153,61 

Celular Movistar 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 33,6 403,2 

Mano de obra 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 864,03 10368,36 

Arriendo 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 1008 12096 

Gasolina 158 180 90 136 60 90 136 60 60 60 60 60 1150 

IESS 98,4 98,4 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 49,2 688,8 

CANFAC 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 960 

GS4 ALARMA  19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 19,48 233,76 

PUNTO DE EQUILIBRIO  18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 18,9 226,8 
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MENSUAL ANUAL 
VENTA PROMEDIO MENSUAL 30997,8071 154989,036 

     # FACTURAS POR MES  27,4 137 
     VENTA x FACTURA PROMEDIO MENSUAL 1131,30683 1131,30683 
     COSTO VARIABLE MENSUAL 14310,8694 71554,3471 
     COSTO VARIABLE  POR FACTURA 522,294505 522,294505 
     COSTO FIJO MENSUAL 5338,764 26693,82 
     

 P.E= COSTOS FIJOS TOTALES 
    

 
PR.VENT.MENS-COS.VAR.MES 

    
 

P.E= 8,76626593 FACTURAS POR MES 
 

FACTURAS POR MES 
 

         ESTADO DE RESULTADOS 
        VENTAS NETAS(2577,73*26) 9917,33652 

  
154989,036 100 

   COSTO VARIABLE 4578,57252 
  

9917,33652 X 
   COSTO FIJO 5338,764 

   
6,39873426 

   COSTO TOTAL 9917,33652 
       UTILIDAD 0 
       

         A partir de un nivel de venta superior a los7697,09 dólares ( en reparaciones , el taller obtendrá utilidad 
  lo que significa que con sólo el 6,40% de las ventas actuales se alcanzaría el punto de equilibrio. 
  

         
PE global= COSTOS FIJOS TOTALES 

    
1-  COSTOS VARIABLES TOT. 

    
 

VENTAS NETAS 
    

         
  

5430,26064 
      PUNTO EQUILIBRIO 20.98 
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Gráfica del punto de equilibrio con la propuesta  
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3 . 3 . 2   I n v e s t i g a c i ó n  d e s c r ip t i v a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 2  

3 . 3 . 3   I n v e s t i g a c i ó n  c o r r e la c i o n a l  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 3  

3 . 4    P O B L A C I Ó N  Y  M U E S T R A  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 3  

3 . 5    M A T R I Z  D E  O P E R A C I O N A L I Z A C I Ó N  D E  V A R I A B L E S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 4  

3 . 5 . 1   V a r i a b l e  i n d e p e n d i e n t e :  C a l i d a d  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 4  

E l a b o r a d o  p o r :  E d i l m a  S o l e d a d  C á c e r e s  U lp o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 4  

3 . 5 . 2  V a r i a b l e  D e p e n d i e n t e :  P r o d u c c i ó n . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 5  

3 . 6    P L A N  D E  R E C O L E C C I Ó N  D E  I N F O R M A C I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 6  

3 . 7     P R O C E S A M I E N T O  Y  A N Á L I S I S  D E  I N F O R M A C I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 6  

C A P Í T U L O  I V  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 8  



 

 

 
1 6 0  

4 .   A N Á L I S I S   E  I N T E R P R E T A C I Ó N  D E  L O S  R E S U L T A D O S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 8  

4 . 1   A N Á L I S I S  D E   R E S U L T A D O S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 8  

4 . 2   I N T E R P R E T A C I Ó N  D E  D A T O S . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 8  

4 . 3  V E R I F I C A C I Ó N  D E  L A  H I P Ó T E S I S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 9  

4 . 3 . 1  F ó r m u l a  p a r a  c a l c u l a r  e l  C h i  C u a d r a d o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  8 9  

4 . 3 . 2   P R E G U N T A S  D E L  C U E S T I O N A R I O  ( C L I E N T E S  I N T E R N O S )  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 0  

4 . 3 . 3   P R E G U N T A  D E L  C U E S T I O N A R I O  ( C L I E N T E S  E X T E R N O S )  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 0  

4 . 3 . 4   V A L O R E S  R E A L E S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 0  

4 . 3 . 5   G R A D O S  D E  L I B E R T A D . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 1  

4 . 3 . 6    C Á L C U L O  M A T E M Á T I C O . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 2  

4 . 3 . 7     R e p r e s e n t a c ió n  g r á f i c a  d e l  C h i  C u a d r a d o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 2  

4 . 3 . 8    R E G L A  D E  D E C I S I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 3  

C A P I T U L O  V . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 4  

5 . 1   C O N C L U S I O N E S  Y  R E C O M E N D A C I O N E S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 4  

5 . 1 . 1    C O N C L U S I O N E S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 4  

5 . 1 . 2    R E C O M E N D A C I O N E S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 5  

C A P I T U L O  V I  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 7  

6 .  P R O P U E S T A  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 7  

6 . 1   D A T O S  I N F O R M A T I V O S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 7  

6 . 1 . 1  T I T U L O . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 7  

6 . 1 . 2   I N S T I T U C I Ó N  E J E C U T O R A  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 7  

a .  A n t e c e d e n t e s  d e  la  e m p r e s a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9 8  

6 . 1 . 3  B E N E F I C I A R I O S  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 0  

6 . 1 . 4  U B I C A C I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 0  

6 . 1 . 5   T I E M P O  E S T I M A D O  P A R A  L A  E J E C U C I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 0  

6 .  1 .  6   E Q U I P O  T É C N I C O  R E S P O N S A B L E  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 0  

6 . 1 . 7    C O S T O S . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 0  

6 . 2   A N T E C E D E N T E S  D E  L A  P R O P U E S T A . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 1  

6 . 3   J U S T I F I C A C I Ó N  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 2  

6 . 4   O B J E T I V O S  D E  L A  P R O P U E S T A . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 3  

6 . 4 . 1   O B J E T I V O  G E N E R A L  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 3  

6 . 4 . 2   O B J E T I V O S  E S P E C Í F I C O S . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 3  

6 . 5  A N Á L I S I S  D E  F A C T I B I L I D A D  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 4  



 

 

 
1 6 1  

6 . 5 . 1   P o l í t i c a . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 4  

6 . 5 . 2   S o c i o  –  c u lt u r a l . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 4  

6 . 5 . 3   T e c n o l ó g i c a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 5  

6 . 5 . 4   O r g a n i z a c i o n a l . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 5  

6 . 5 . 5   E q u i d a d  d e  g é n e r o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 5  

6 . 5 . 6   E c o n ó m i c o  –  f i n a n c i e r a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 6  

6 . 5 . 7   L e g a l . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 6  

6 . 6   F U N D A M E N T A C I Ó N  C I E N T Í F I C O  –  T E Ó R I C O  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 6  

6 . 6 . 1  H e r r a m i e n t a s   d e  C o n t r o l  d e  C a l i d a d  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 6  

a .  I m p o r t a n c ia  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 7  

b .  C o n t r o l  e s t a d ís t ic o  d e  la  c a l id a d  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 7  

c .  N e c e s id a d  d e  la  p a r t ic ip a c ió n  t o t a l  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 8  

d .  E le m e n t o s  d e l  s i s t e m a  d e  g e s t ió n  d e  c a l id a d  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 9  

6 . 7   M O D E L O  O P E R A T I V O . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 9  

6 . 7 . 1  S e l e c c i ó n  d e  l o s  P r o c e s o s  d e  P r o d u c c i ó n  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 9  

a .  O b j e t iv o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 0 9  

b .  A lc a n c e . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 0  

c .  D e t e r m in a c ió n  d e  lo s  P r o c e s o  d e  P r o d u c c ió n  d e  c a r r o c e r ía s  J á c o m e . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 0  

d .  A c t iv id a d e s  a  r e a l i z a r  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 0  

C o n c lu s ió n . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 1  

R e s p o n s a b le  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 1  

6 . 7 . 2   D i s e ñ o  d e l  p l a n o  d e l  p r o c e s o  g e n e r a l   d e  p la n t a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 1  

a .  O b j e t iv o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 1  

b .  A lc a n c e . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 1  

c .  A c t iv id a d e s  a  r e a l i z a r  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 2  

C o n c lu s ió n . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 2  

d .  D I S E Ñ O  D E L  P L A N O  G E N E R A L  D E L  P R O C E S O  D E  P R O D U C C I Ó N  D E  C A R R O C E R Í A S  J Á C O M E  . . . . . . . . . . .  1 1 3  

6 . 7 . 3   A p l i c a c i ó n  d e  H e r r a m i e n t a s  G r á f ic a s  c o m o  p a r t e  d e l  S i s t e m a  d e l   C o n t r o l  d e  C a l i d a d  y  

M e t o d o l o g í a .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 4  

a .  O b j e t iv o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 4  

b .  A lc a n c e . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 4  

c .  A c t iv id a d e s  a  r e a l i z a r  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 4  

d .  H e r r a m ie n t a s  g r á f ic a s  c o m o  p a r t e  d e l  S is t e m a  d e  C o n t r o l  d e  C a l id a d  a p l ic a d a  a  lo s  p r o c e s o s  d e  

P r o d u c c ió n  d e  C a r r o c e r ía s  J á c o m e .  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 4  

e .  M E T O D O L O G Í A  Y  F O R M A T O  U T I L I Z A D A  P A R A  L A  A P L I C A C I Ó N  D E  C A D A   H E R R A M I E N T A  G R Á F I C A   

D E  C O N T R O L  D E  C A L I D A D .  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 5  

A .  D ia g r a m a  d e  c a r a c t e r iz a c ió n  d e  p r o c e s o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 5  



 

 

 
1 6 2  

B .  T o r m e n t a  d e  I d e a s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 6  

C .  T é c n i c a  d e  G r u p o  N o m in a l  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 7  

D .  G r á f ic o  d e  C o r r id a . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 8  

E .  H o j a  d e  R e c o l e c c ió n  d e  D a t o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 1 9  

H o j a  d e  r e c o le c c ió n  d e  d a t o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 2 0  

F .  F lu j o g r a m a  d e  P r o c e s o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 2 0  

G .  D ia g r a m a  d e  C a u s a  -  E f e c t o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 2 1  

H .  D ia g r a m a  d e  P a r e t o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 2 3  

I .  D ia g r a m a  d e  G a n t t . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 2 5  

J .  C R O N O G R A M A  D E  A C T I V I D A D E S  D E  L A  P R O P U E S T A  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 2 7  

6 . 8   A D M I N I S T R A C I Ó N  D E  L A  P R O P U E S T A . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 2 8  

6 . 8 . 1   R e c u r s o s  i n s t i t u c io n a l e s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 2 8  

6 . 8 . 2  R e c u r s o s   H u m a n o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 2 9  

6 . 8 . 3  R e c u r s o s  m a t e r ia l e s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 2 9  

6 . 8 . 4  R e c u r s o s   E c o n ó m i c o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 2 9  

6 . 9   P L A N  D E  M O N I T O R E O  Y  E V A L U A C I Ó N  D E  L A  P R O P U E S T A  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 3 0  

6 . 9 . 1   M a t r i z  d e  m o n i t o r e o  y  e v a l u a c ió n  d e  l a  p r o p u e s t a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 3 0  

C .   B I B L I O G R A F Í A  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  1 3 1  
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Í N D I C E  D E  G R Á F I C O S  

G r a f i c o  1 :  C a t e g o r i z a c i ó n  d e  v a r i a b l e s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 2  

G r a f i c o  2 :  E l e m e n t o s  d e  l a  M e r c a d o t e c n i a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 5  

G r a f i c o  3 :  C í r c u l o  d e  D e m i n g  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  3 8  

G r a f i c o  4 :  L a s  c u a t r o  P  d e  l a  m e z c l a  d e l  m a r k e t i n g  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 4  

G r a f i c o  5 :  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 5  

G r a f i c o  6 :  D i a g r a m a  d e  f l u j o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 8  

G r a f i c o  7 :  G r á f i c a  d e  C o n t r o l . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 8  

G r a f i c o  8 :  H i s t o g r a m a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  4 9  

G r a f i c o  9 :  E s p i n a  d e  p e s c a d o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  5 0  

G r a f i c o  1 0 :  D i a g r a m a  d e  P a r e t o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  5 0  

G r a f i c o  1 1 :  E t a p a s  d e  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  o p e r a c i o n e s . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  5 3  

G r a f i c o  1 2 :  D i a g r a m a  b á s i c o  e n t r a d a  - p r o c e s o  – s a l i d a . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  5 5  

G r a f i c o  1 3 :  T i p o  d e  p r o c e s o s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  5 6  

G r a f i c o  1 4 :  R e p r e s e n t a c i ó n  g r a f i c a  d e  l a  e n c u e s t a  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 9  
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Í N D I C E  D E  T A B L A S  

 

T a b l a  1 :  P o b l a c i ó n  o  u n i v e r s o  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 3  

T a b l a  2 :  M a t r i z  d e  o p e r a c i o n a l i z a c i ó n  d e  v a r i a b l e s  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 4  
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