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RESUMEN

En este trabajo de investigacion se realizd un analisis general de los problemas
que enfrenta la empresa y que se debe tener en cuenta al momento de la
implementacion de un sistema de control de calidad. En la actualidad las
organizaciones y empresas han buscado mejorar su produccion aumentando su
nivel de competitividad, implantando programas y técnicas para asegurar la
calidad en los diferentes procesos que se ejecutan y se desarrollan dentro de ella
para alcanzar el éxito deseado.

La calidad ha estado presente en todos los cambios apoyando a las empresas y
organizaciones en el establecimiento de programas de mejoramiento continuo,
donde el objetivo principal es lograr la satisfaccién del cliente ofreciéndole un
producto o servicio de calidad que esté acorde a sus necesidades, que a través del
uso de técnicas, que mediante la aplicacion de estas herramientas se pueda
identificar los principales problemas e inconformidades de los clientes, que no
permite el desarrollo de la empresa y que sirva de referencia para cualquier
empresa U organizacion que se encuentra en nuestro medio y desee implementar

un sistema de control de calidad basandose en estas herramientas.
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INTRODUCCION

La calidad se ha convertido en el dia de hoy en un factor importante que ayuda a
permanecer a las empresas en un mercado tan competitivo, ademas nos muestra
que pasamos de una etapa donde la calidad solo se referia al control final de un
producto o servicio, a una etapa de control de calidad en el proceso. Finalmente
Ilegamos a una calidad de disefio que significa no solo corregir o reducir defectos

sino prevenir que esto no sucedan.

En la actualidad las empresas centran sus esfuerzos en la busqueda de la calidad
para sus productos y servicios, existe una tendencia mundial por parte de los
clientes hacia expectativas mas exigentes en relacion a la calidad, junto con esta
tendencia ha habido una creciente toma de conciencia, en el sentido que para

lograr y mantener una buena calidad es necesario un mejoramiento continuo.

La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad
imperativa para muchas empresas. Por tal motivo es que aparecen los sistemas de
gestion de la calidad basados en alguna técnicas, como el seis sigma, las técnicas
de las 7 herramientas de control de calidad, el Poka Yoke, el sistema de las cinco
S, el sistema de produccién justo a tiempo (Just in time), el TQM (Total Quality
Management), el Kaizen, el EFQM, las normas I1SO, entre otros que representa un
gran aporte a la mejora de cualquier empresa que han decidido implementarlo.

La propuesta del presente trabajo tiene como objetivo principal implementar un
sistema de control de calidad basado en las técnicas de las herramientas de control
de calidad, para identificar falencia e inconformidades de los clientes y que pueda

ser aplicada en cualquier empresa.



Por medio de la investigacion realizada se logré identificar los problemas que
atraviesa la Junta Administradora “Regional Valdivia”, también como los clientes
perciben el servicio y qué aspecto consideran importante para su satisfaccion, los
resultados obtenidos en la investigacion han hecho posible la implementacion de
estas técnica de control de calidad, en la cual se espera obtener una mejora

continua en todo los procesos para garantizar y brindar un servicio de calidad.

El contenido del presente trabajo de investigacion estd conformado por tres

capitulos:

Capitulo I: En el marco tedrico del presente trabajo de investigacion se menciona
conceptos, definiciones y fundamentos de algunos autores relacionados al Sistema
de Control de Calidad y la importancia que esta brinda a las empresas y

organizaciones de nuestro medio.

Capitulo Il: En la metodologia se describe el tipo de estudio, el método de
seleccién de muestra, las técnicas de recoleccion de datos que se aplico en la
investigacion, el procesamiento de la informacion y la presentacion de los

resultados obtenidos a través de los gréficos.

Capitulo I11: En este capitulo se describe el desarrollo de la propuesta de un
Sistema de Control de Calidad basado en las técnicas de las herramientas de
control de calidad y la forma como se implementa dentro de la empresa.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTE DE LA CALIDAD

A finales de los afios 1960 los programas de la calidad se habian extendido a
través de la mayoria de las grandes corporaciones estadounidenses. Estas
empresas ocupaba la primera posicion en los mercados internacionales. El
aumento del interés por parte del consumidor en la calidad y competencia
extranjera oblig6 a los administradores estadounidenses y a los diferentes paises a
preocuparse cada vez mas por la calidad.

El 14 de octubre de 1948 se reunieron en Londres los 64 delegados de 25 paises,
con la finalidad de crear una nueva organizacion de normalizacion con caracter
internacional, creando la International Organization for Standardization ISO,
Organizacion Internacional de Normalizacion, se escogié ese nombre para ser

utilizado universalmente en todos los paises del mundo,

De acuerdo a Sarv Singh Sain. (1998). Control de Calidad, Claves,
Metodologias y Administracion para el Exito, México Primera Edicion.
“El control de calidad moderno constituye una revolucion en el
pensamiento directivo, y su puesta en practica en toda una empresa
puede mejorar espectacularmente su cultura corporativa”. (Pag. # 112).

La calidad se hace cada vez mas importante conforme avanza una empresa 0
industria y se moderniza la sociedad, solo puede alcanzarse si en nuestro medio

las empresas organizan todos sus procesos que ejecutan dentro de ellas.



Ademas el control de calidad ayuda a racionalizar todos los aspectos de la
direccién de la empresa y se benefician todos, los clientes, los empleados,
incluyendo la alta direccion y los accionistas. El requisito previo para que una
empresa actle como una sola unidad en la promocion del control de calidad es
mejorar las relaciones humanas y construir un sistema de cooperacién que abarque

toda la empresa.

Segun Alfonso Fernandez Hatre. Implantacién de un Sistema de
Calidad, (2003), “La calidad es el estadio mas evolucionado dentro de
las sucesivas transformaciones que ha sufrido el término calidad a lo
largo del tiempo. En un primer momento se habla de control de calidad,
primera etapa en la gestion de la calidad que se basa en técnicas de
inspeccion aplicadas a produccion”. (Pag. # 62).

Posteriormente nace el aseguramiento de la calidad, fase que persigue garantizar
un nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado, finalmente
se llega a lo que hoy en dia se conoce como control de calidad. La clave para
alcanzar estos nuevos niveles de competitividad radica en la modernizacion de la
tecnologia, la formacion del personal y el desarrollo de nuevas formas de

empresas.

El nuevo enfoque integral de la calidad brinda un control que asegura que las
empresas satisfagan los requerimientos de los clientes, y a su vez hagan uso
racional de los recursos, asegurando su maxima productividad. Asimismo permite
desarrollar en las empresas fuerte ventaja competitiva como es la cultura del
mejoramiento continuo con un impacto positivo en la satisfaccion del cliente y del

personal y un incremento de la productividad.

Actualmente se puede asegurar que los métodos de calidad estan siendo el pilar
fundamental sobre el cual se apoya toda empresa para garantizar su futuro, quién
no esté en proceso de implantar un sistema de calidad no tiene futuro.



1.1.1 Origeny Evolucion de la Calidad

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que
conviene reflejar en cuanto su evolucién historica. Esta evolucion nos ayuda a
comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una mayor calidad del
servicio que se proporciona al cliente y en definitiva a la sociedad y como poco a
poco se han ido involucrando todas las empresas en la consecucion de este fin.

De acuerdo Jerry Banks, (2000), Control de Calidad, Primera Edicion
Meéxico. “La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los
requisitos esenciales del servicio sino que en la actualidad es un factor
estratégico clave del que dependen la mayor parte de las empresas, no
s6lo para mantener su posicion en el mercado sino incluso para asegurar
su supervivencia”, (Pag. # 43).

La calidad era posible definirla como todo aquello que contribuyera a mejorar las
precarias condiciones de vida de la época prehistorica, es decir, las cosas eran
valiosas por el uso que se les daba, lo que era acentuado por la dificultad de
poseerlas. Conforme el ser humano evoluciona culturalmente y se dinamiza el
crecimiento de los asentamientos humanos, la técnica mejora y comienzan a darse
los primeros esbozos de manufactura, se da una separacion importante entre el

cliente y el fabricante o proveedor.

De acuerdo a Jerry Banks, (2000) Control de Calidad, Primera Edicion
Meéxico. “La calidad se determinaba a través del contacto entre los
compradores y lo vendedores, las buenas relaciones mejoraban las
posibilidades de obtener una mejor mercancia, sin embargo no existian
garantias ni especificaciones, el cliente escogia dentro de las ya
existentes y disponibles”. (Pag. # 47).

A partir de principios del siglo XX cuando se empieza a formar lo que hoy
conocemos por control de la calidad, sobre todo a raiz del desarrollo de la



fabricacion en serie. A comienzos de siglo, Frederick W. Taylor (1856-1915),
desarroll6 una serie de métodos destinados a aumentar la eficiencia en la
produccion, en los que se consideraba a los trabajadores poco mas que como

méguinas con manos.

Esta forma de gestion, conocida como Taylorismo, ha estado vigente durante gran
parte de este siglo, y aunque esta muy alejada de las ideas actuales sobre calidad,

fue una primera aproximacion a la mejora del proceso, productivo y de servicio.

Existen diferentes definiciones de calidad segin los autores, el uso de cada una
depende del area en que sé este trabajando anteriormente se creia que la calidad
era demasiada costosa y por eso influia en las ganancias producidas por la
empresa. Ahora se sabe que buscar la calidad resulta una baja en los costos de las

empresas y una mejor produccion.

Durante los afios 70 existian diversas normas de Calidad en los distintos paises
desarrollados la paulatina globalizacion y la integracion de los paises Europeos,
creo la necesidad de una Norma de Calidad internacional. Durante los afios 80
expertos de distintas naciones crearon la primera version de las normas 1SO 9000,
estas normas son de obligado cumplimiento en un gran nimero de sectores
industriales, y aparecen nuevos modelos de gestion como el de Excelencia
Empresarial de la EFQM.

Estas practicas son pautas de como se deben ejecutar los distintos procesos,
cubriendo casi todo los &mbitos de la empresa. La 1SO trabaja para lograr de una
forma comln conseguir el establecimiento del sistema de calidad, que garantice la
satisfaccidn y expectativas de los consumidores.

Los diferentes autores o precursores definen al control de calidad como un
proceso de mejoramiento continuo que deben realizar las empresas y

organizaciones, a continuacion se presenta a cada uno de ellos.



1.1.2 Los Precursores del Control de Calidad

Los principales precursores y autores del control de calidad de esta nueva etapa
idealizan las funciones y dindmica de las empresas para insertarlas en un nuevo
modelo de comportamiento de relaciones y disciplinas. En la investigacion

realizada encontramos a:

1.1.2.1 William. Edwards Deming.

William. Edward Deming, un estadista, profesor y fundador de la Calidad
ignorado por las corporaciones americanas, Deming fue a Japén en 1950 a la edad
de 49 y ensefid a los administradores, ingenieros y cientificos Japoneses como
producir calidad.

Segun Paul James, (1997).Gestién de Calidad Total, Primera Edicion,
Madrid Espafia. Su prestigio esta muy relacionado con la conferencias
que dio en 1950 a los japoneses, y con la que Japon logro el éxito
econdmico, y gracias a que Deming logr6 cambiar sus mentalidades y lo
convencid de que la calidad era un arma estratégica. (Pag. # 48).

Demostraba los altos costos en que una empresa incurre cuando no tiene un
proceso planeado para administrar su calidad, el desperdicio de materiales y
productos rechazados, el costo de trabajar dos 0 mas veces los productos para
eliminarles defectos, o las reposiciones y compensaciones pagadas a los clientes
por la fallas en lo mismo productos.

A Deming se les recuerda por sus catorces puntos, el ciclo Deming, y sus

enfermedades mortales.



1.1.2.2 Dr. Joseph Moses Juran.

En la investigacion realizada encontramos a Joseph Juran uno de los precursores
del control de calidad, después de la Il Guerra Mundial trabajé como consultor.
Visita Japon en 1954 y convierte el Control de la Calidad en instrumento de la

direccién de la empresa.

Segun Paul James (1997).Gestion de Calidad Total, Primera Edicion,
Madrid Espafia. Se le descubre a raiz de la publicacion de su libro,
desechado por otros editoriales: “Manual de Control de Calidad”. Su
fundamento bésico de la calidad, es que sélo puede tener efecto en una
empresa cuando ésta aprende a gestionar la calidad. (Pag. # 46).

Juran ha sido llamado el padre de la calidad 6 “gurd” de la calidad y el hombre
quien “ensefié calidad a los japoneses”. Quizas lo mas importante, es que es
reconocido como la persona quien agreg6 la dimensién humana para la amplia

calidad y de ahi provienen los origenes estadisticos de la calidad.

Algunos de sus principios son su definicion de la calidad de un producto o
servicio “adecuacion al uso”; su “trilogia de la calidad”. Consistente en la
planeacion de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad, el concepto de

“autocontrol” y la “secuencia universal de mejoramiento”.

1.1.2.3 Kaoru Ishikawa.

Otro de los precursores de la calidad es Kaoru Ishikawa, este es conocido como
uno de los mas famosos gurls de la calidad mundial. La teoria de Ishikawa era
manufacturar a bajo costo. Dentro de su filosofia de calidad él dice que la calidad

debe ser una revolucion de la gerencia.

Este autor también da a conocer al mundo sus siete herramientas bésicas que son:

grafica de pareto, diagrama de causa-efecto, estratificacion, hoja de verificacion,



histograma, diagrama de dispersion, y grafica de control de Schewhart. Algunos
de sus libros mas conocidos son: “Que es el CTC”, “Guia de control de calidad”,
“Herramientas de Control de Calidad”.

La calidad término tan usado hoy en dia en nuestros circulos académicos, en
pocas palabras la calidad fue definida por Kaoru Ishikawa como “desarrollar,

disefiar, manufacturar, y mantener un producto o servicio de calidad”.

1.1.2.4 Philip Crosby.

En la investigacion realizada encontramos al sefior Philip Crosby, este autor
comenz6 su trabajo como profesional de la calidad en 1952 en una escuela
médica. La carrera de Philip Crosby comenz6 en una planta de fabricacion en
linea donde decidi6 que su meta seria ensefiar administracion en la cual

previniendo problemas seria mas provechoso que ser bueno en solucionarlos.

Segun Paul James, (1997). Gestion de Calidad Total, Primera Edicion,
Madrid Espafia. Este norteamericano, creador del concepto *“cero
defectos” es uno de los grandes en el tema de la administracién de la
calidad y uno de los mas famosos consultores de empresas. Fue director
de calidad en la International Telephone and Telegraph, donde desarrollo
y aplico las bases de su método. (Pag. # 53).

Desarroll6 cuatro conceptos denominados los “Absolutos de la calidad total”,
Ccuyos principios son:

1. Lacalidad se define como cumplimiento de requisitos.

2. Elsistema de calidad es la prevencion.

3. Elestandar de realizacion es cero defectos.

4. La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.
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En lo que respecta a la direccion, estableci6 un modelo que €l llama de
“administracion preventiva” y Definicion Sistema Estandar Medida todo trabajo
es un proceso. Este autor estadounidense se ha distinguido por su carisma, y por
sus afirmaciones de que “la calidad no cuesta es gratis” y “cero defectos”.

1.1.2.5 Dr. Genichi Taguchi.

Segun Paul James, (1997). Gestion de Calidad Total, Primera Edicion,
Madrid Espafia. (P&g. # 57). El Dr. Genichi Taguchi es uno de los
principales autores de la calidad, su principal etapa profesional ha sido
dentro de la Electrical Communication Laboratory, de la Nippon
Telephone and Telegraph Co. 1948-1961 en donde se enfoco a la mejora
de la productividad en la investigacion y desarrollo. En sus métodos
emplean la experimentacion a pequefia escala con la finalidad de reducir
la variacion y descubrir disefios robustos y baratos para la fabricacion en
serie.

La principal contribucion de Taguchi se refiere a la eficacia de la calidad de
disefio, esencialmente, sus métodos estan enfocados al calculo de los costes

ocasionados por no satisfacer el valor del objeto especificado.

Este autor desarrollo la funcién de pérdidas, donde calcula la reduccion, la
utilidad como la distancia del valor desde el objetivo al producto o caracteristica
de un proceso resultado, que es la pérdida para la sociedad en término de costo.

1.1.2.6 Feigenbaum.

Otro de los autores en el trabajo de investigacion realizado, es el ingeniero
Feigenbaum conocido por su trabajo en control de calidad. En los afios 50 definio
la calidad como un eficaz sistema de integrar el desarrollo de la calidad, su
mantenimiento y los esfuerzos de los diferentes grupos de una organizacion para
mejorarlas y asi permitir que la produccion y los servicios se realicen en los

niveles mas econémicos que permita la satisfaccion de un cliente.
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Feigenbaum origind el ciclo industrial, el desarrollo de un producto desde el
concepto hasta la salida al mercado, y mas alla. Este ciclo incluia marketing,
disefio, produccion, instalacion y elemento de servicio, ahora considerados
elementos esenciales de la gestion de la calidad en una organizacion, asi como el

manejo de un sistema de gestion de calidad como en ISO 9000.

La calidad es muy importante dentro y fuera de una empresa es como un camino
que nos conducira de forma continla a la mejora progresiva de todos los aspectos,
es por tal razon que existe la calidad externa e interna que a continuacion se

presenta.

1.2 CALIDAD EXTERNA

En el trabajo realizado la calidad externa permite a las empresas obtener y
mantener contacto directo con los proveedores y los clientes, el logro de la calidad
externa requiere proporcionar productos o servicios que satisfagan las
expectativas del cliente para establecer lealtad con él y de ese modo mejorar la

participacion en el mercado.

Los que se benefician de la calidad externa son los clientes y los socios externos
de una empresa, por lo tanto es importante considerar y escuchar las opiniones e

inconformidades que realizan dia a dia los clientes.

Segin Lester Ronald (2008), Control de Calidad y Beneficio
Empresarial, Ediciones Diaz de Santos. “La calidad externa es un
sistema efectivo de los esfuerzos de varios grupos en una empresa para
lograr el desarrollo y superacion de la calidad con el fin de hacer
posibles mercadotecnia, ingenieria y fabricacion de producto a
satisfaccion total del cliente y al costo mas econdmico”. (Pag. # 61).

En el contexto dindmico y competitivo, la Calidad se ha convertido para las

empresas actuales en uno de los pilares mas importante para alcanzar el éxito, el
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cliente quien hoy por hoy es mucho mas exigente que en tiempos pasados. Ante
este panorama, las empresas han adoptado a la calidad como una respuesta al
entorno en el que se encuentran inmersas, como una forma de mantener la

competitividad y elevar la productividad, maximizando su rentabilidad.

La calidad interna es un factor clave dentro de las empresas y organizaciones
porque mediante ella se determina el mejoramiento de las operaciones, los
procesos, la satisfaccion del cliente, la de los empleados y de todo los que
conforman la empresa, por tal razon que a continuacion se presenta la calidad

interna.

1.2.1 CALIDAD INTERNA

En la investigacion realizada la calidad interna es un factor importante de las
empresas que en la actualidad han mirado al interior de ellas y se han concentrado
totalmente en la calidad de las diferentes areas y en el interés por satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, produciendo bienes y servicios de
mejor calidad, la fuerza impulsora del control de calidad debe ser el motor

principal de todas las empresas que se encuentra en nuestro medio.

Hacerlo significa asegurar la lealtad del cliente, la cual se traduce en mayor
participacion en el mercado, ademas asi se logra un impacto sumamente fuerte en

el clima interno de una empresa y en los procesos de mejoramiento continuo.

El proposito de la calidad interna es implementar los medios necesarios que
permita, detectar y limitar los funcionamientos incorrectos, los beneficiados de la
calidad interna son la administracion, los empleados y los clientes de la empresa,
generalmente pasa por una etapa participativa en la que se identifican y

formalizan los procesos internos.
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La calidad interna es un proceso que requiere de la participacion de todos los
empleados en la mayoria de los aspectos, conduce a cambios en el ambiente
interno de las empresas y en los habitos de trabajo, por tanto es importante un
procedimiento de calidad que lleve a un acercamiento mas organizativo y al
progreso continuo en el area administrativo, productivo y de servicio eliminando

los defectos que suelen producirse dentro de ellas.

Segln Lester Ronald (2008). Control de Calidad y Beneficio
Empresarial, Ediciones Diaz de Santos. “Mejorar la calidad interna y
externa permite que una empresa trabaje con sus clientes y beneficiarios
en las mejores condiciones, lo que se traduce en una relacion de
confianza entre administradores, empleados, proveedores y clientes de
una empresa que busca mejorar su calidad en todos sus procesos tanto
administrativo como productivo y de servicio”, (Pag. # 63).

Segun los autores como Henry Fayol y Taylor definen a la administracion como el
proceso de ejecutar varias actividades utilizando los recursos de la organizacion

para lograr sus objetivos.

1.3 EL PROCESO ADMINISTRATIVO

1.3.1 Proceso

Es la forma sistematica en que las empresas hacen las cosas y que las actividades
se desarrollan de acuerdo con lo establecido. Segun Stoner y otros autores de la
administracion, los procesos son fundamentales e indispensables para el logro de
las metas y los objetivos de las empresas de hoy.

En la investigacion realizada el proceso administrativo esta compuesto por cinco
elementos basico que permite a una empresa alcanzar los objetivos establecidos

dentro de la misma que a continuacion se presentan:
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1.3.1.1 Planeacion.

La planeacion es el primer paso del proceso administrativo por medio del cual se
define un problema, se analizan las experiencias pasadas y se elaboran planes y

programas.

La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accién que ha de seguirse,
estableciendo los principios que habréan de orientarlo, la secuencia de operaciones
para realizarlo, y la determinacion de tiempos y numeros necesarios para su

realizacion.

En este paso los administradores piensan con antelacién sus metas y accién
basando sus actos en algun método, plan o l6gica y no en suposiciones, los planes
presentan los objetivos de la empresa y establecen los procedimientos idéneos

para alcanzarlos.

1.3.1.2 Organizar

Organizar es la coordinacion de las actividades de todos los individuos que
integran una empresa con el propdésito de obtener el maximo de aprovechamiento
posible de elementos materiales, técnicos y humanos, en la realizacion de los fines

que la propia empresa persigue.

Segln Terry Administracion de empresas Teoria y Practica (2001),
Editorial Limusa. “Organizar, es el arreglo de las funciones que se
estiman necesarias para lograr un objetivo, y una indicacién de la
autoridad y la responsabilidad asignadas a las personas que tienen a su
cargo la ejecucion de las funciones respectivas”. (Pag. # 211).

1.3.1.3 Direccion

Consiste en coordinar el esfuerzo comun de los subordinados, para alcanzar las
metas de la empresa implica, mandar, influir y motivar a los empleados, para que

realicen las tareas esenciales.
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Segun Fayol. Administracion de empresas Teoria y Practica (2001),
Editorial Limusa. “Es el sendero que debe seguir la empresa para el
logro de las metas, los gerentes al establecer el ambiente adecuado
ayudan a los empleados a dar su mejor esfuerzo para el logro de los
objetivos propuestos”. (Pag. # 306).

Consiste en dirigir las operaciones mediante la cooperacién del esfuerzo de los
subordinados, para obtener altos niveles de productividad mediante la motivacion

y supervision.

1.3.1.4 Ejecucion

Para llevar a cabo fisicamente las actividades que resulten de los pasos de
planeacion y organizar, es necesario que el gerente tome medidas que inicien y
continten las acciones requeridas para que los miembros del grupo ejecuten las

tareas.

Entre las medidas comunes utilizadas por el gerente para poner el grupo en accion
estd dirigir, desarrollar e instruir, mediante su propia creatividad y la

compensacion a esto se le llama ejecucion.

1.3.1.5 Control

El control tiene como objeto cerciorarse de que los hechos vayan de acuerdo con
los planes establecidos, el proceso de control establece con mas frecuencia la
calidad considerando, estandares de calidad de desempefio, midiendo los
resultados presentes, comparando los resultados con las normas establecidas y

tomando medidas correctivas cuando se detectan desviaciones.

Segin Maddock (2001) Administracién de empresas Teoria y Practica
Editorial Limusa, define: “Es la medicién de los resultados actuales y
pasados, en relacion con los esperados, ya sea total o parciamente, con el
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fin de corregir o mejorar y formular nuevos planes en los procesos
productivo y de servicio de una empresa”, (Pag. # 355).

Estos elementos basicos del proceso administrativo son los pilares fundamentales
que ayudan a que cada empresa busque una mejora continua en cada una de sus

areas.

A continuacién se presenta los antecedentes de la Junta Administradora Regional
Valdivia.

1.4 ANTECEDENTE DE LA JUNTA ADMINISTRADORA
“REGIONAL VALDIVIA”

En el afio de 1972 los municipios de Santa Elena y Salinas, necesitados y
preocupados por la dotacion de agua potable a sus habitantes inician una gestion
ante el Instituto Ecuatoriano de Obras Sanitarias.

Una vez realizados los estudios previos en las diferentes cuencas de la zona norte
de la peninsula, descubrieron que las cuenca que podia abastecer a estos dos
cantones y sus comunidades seria la cuenca hidrogréafica del rio Valdivia, por lo
que en 1974, se disefia un proyecto para la construccion de un tanque reservorio
de 2500 m3, tres pozos en pleno cause del rio a la altura de Carrizal y Loma Alta
y una cisterna en la comunidad de Barcelona, financiada por ex - IEOS para

abastecer de agua a la ciudad de santa Elena y Salinas.

Luego vino una sequia que limit6 la capacidad de los acuiferos para este sistema,
para abastecer de agua a estos cantones y como la tuberia era de asbesto
(cemento) explotaban por la presion de la impulsidn para su traslado hacia esos
cantones, los problemas continuaron debido a la presion que no pudieron controlar

y solucionar por lo que decidieron abandonar el proyecto.
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En el afio de 1981, observando la infraestructura instalada y abandonada por los
municipios de la Peninsula y el ex — IEOS y palpando la realidad de facilitar un
servicio de distribucién de agua potable para las comunidades de Sinchal y
Barcelona, los lideres de ese tiempo y del Centro de Promocion Rural (C.P.C),
como el Lcdo. Guillermo Santamaria y Anastasio Gallego y dirigentes comunales
iniciaron las gestiones ante el ex IEOS para la consecucion de un proyecto de
abastecimiento de agua potable para Sinchal, Barcelona, Valdivia y San Pedro.

El 19 de marzo de 1982 el presidente el Sr. Anselino Borbor, por Sinchal y el Sr.
Lucio Baquerizo por Barcelona y con apoyo de de los sefiores Guillermo
Santamaria y Anastasio Gallego del Centro Promocion Rural C.P.R, gestionaron
para que el Ing. Carlos Ordofiez, Director Ejecutivo del ex IEOS. Realicen la
firma de contrato para la distribucién de las redes de las tuberias de agua,
cambiandose la de asbesto por la de PVC, beneficiando a las comunidades de
Sinchal, Barcelona, Valdivia y San Pedro.

Se eligi6 en 1987 la primera directiva de la Junta Administradora de Agua Potable
y se dio el nombre Junta Administradora “Regional Valdivia” porque el rio de

donde se sustrae el agua desemboca en la comuna Valdivia.

En 1991 la comuna Sinchal- Barcelona, San Pedro y Valdivia se trasladaron hasta
la ciudad de Guayaquil a la Gobernacion de la Provincia del Guayas, previa
audiencia solicitada por el Sr. Elias Santos en donde los dirigentes conversaron
con el Sr. Gobernador Oswaldo Molestina Zabala, en el gobierno del Dr. Rodrigo
Borja Cevallos, realizando la peticion de bombas para el Sistema de agua

Regional Valdivia.

Segun, (Panchana Pedro, 2011), manifiesta que. En septiembre de 1992, una vez
obtenidos un equipo de impulsion y las redes de distribucién de agua para las
comunidades de la Regional, los equipos, los medidores, los pozos, la oficina se

da por primera vez el servicio del liquido vital a las cuatros comunidades de la
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Regional y en 1993 con la presencia del Ing. Miguel Loaiza Balarezo, el Director
Ejecutivo del ex IEOS, Ing. Pedro Garcia Escala Director Provincial se realizo la
inauguracion del Sistema de agua para la Regional Valdivia. (Pag. # 5).

Entre 1965 y 1992 el Instituto Ecuatoriano de Obras Sanitarias (IEOS), era la
empresa encargada de velar por la seguridad, tenia la responsabilidad de brindar
servicios de agua y saneamiento en Ecuador. En 1992 el sector se descentraliz
con la Ley de Descentralizacion y se asigné la rectoria del sector al MIDUVI. EI
IEOS se fusiono entonces con el MIDUVI. La Subsecretaria de Agua Potable,
Saneamiento y Residuo Sélidos (SAPSyRS) del Ministerio de Desarrollo Urbano
y Vivienda (MIDUVI) esta legalmente investida con la facultad de establecer
politicas sectoriales de acuerdo a las necesidades de las Juntas Administradoras.

1.4.1 Justificacion

En la actualidad, las empresas de nuestro medio se encuentran inmersas en un
entorno muy cambiante y cada vez mas competitivo y globalizado donde los
rapidos cambios tecnoldgicos han exigido a las empresas de nuestro pais la
implementacion de un sistema de control de calidad para alcanzar buenos

resultados y asi obtener el éxito deseado.

La Junta Administradora “Regional Valdivia”, fue fundada en 1987 y se encuentra
establecida en la comuna Sinchal, Provincia de Santa Elena, esta empresa se
dedica a prestar y brindar servicio de agua potable a la comunidad de Barcelona,
Sinchal, Valdivia y San Pedro.

Segun la investigacion realizada a la Junta Administradora “Regional Valdivia”,
se logro determinar la situacion actual en que vive la empresa, el cual nos permite
realizar un anélisis profundo a través de técnicas y métodos de recoleccion de
datos, cabe recalcar que la calidad es un elemento fundamental dentro de las

empresas que debe ser revisado de forma continua.
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Los datos obtenidos a través de las técnicas, permitird a la empresa implementar
un sistema de control de calidad acorde a sus necesidades, que no es otra cosa que
una estructura organizativa de responsabilidades con el fin de alcanzar un

excelente control de calidad en el servicio.

El sistema de control de calidad se implanta con el fin de detectar procesos
deficiente y repetitivo o cualquier desviacion con respecto a la calidad del servicio
que la empresa brinda. Esperando que la siguiente propuesta de un sistema de
control de calidad que se presenta sea una herramienta Gtil para lograr los
objetivos y metas establecidas dentro de la empresa, ya que cada vez es mayor la
exigencia de los clientes en cuanto a calidad.

La situacién que ha vivido la empresa Junta Administradora “Regional Valdivia”
se debe al mal manejo que ha sufrido durante estos ultimos afios, en donde no ha
existido un control adecuado por parte de sus administradores y de las entidades
gubernamentales es por tal razén que a continuacion se presenta un breve analisis

de la situacion actual.

1.4.2 Marco situacional de la empresa “Regional Valdivia”

Debido a la falta de capacitacién y coordinacion deficiente en las funciones
administrativa de la empresa por parte de los dirigentes y autoridades del Canton
Santa Elena, ocasiono que los dirigentes de turnos no tuviera una idea clara que
les orientara y les permitiera realizar bien sus labores y brindar un servicio de
calidad, que incidia mucho al momento de tomar decisiones sobre problemas que
surgian dentro y fuera de ella.

Las principales causas que han obstaculizado el crecimiento y desarrollo de la
empresa Junta Administradora “Regional Valdivia” es originado por los diferentes
factores que a continuacion se presentan, esto hace a la empresa que sea menos

eficiente en el servicio que presta.
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= Bajo control en la planificacién y coordinacién por parte de los dirigentes
en las funciones administrativas.

= Poca ayuda por partes de las autoridades seccionales de la Provincia de
Santa Elena.

= Escasos conocimientos que poseen los dirigentes de esta empresa.

»= Tuberia obsoleta y servicio inadecuado que la empresa brinda a sus
clientes.

= Constantes reclamos por parte de los clientes que reciben el servicio.

Las anteriores administraciones no manejaron a esta empresa de manera eficiente
por no poseer el conocimiento adecuado, la falta de planificacién y coordinacion
por parte de ellos, en las funciones administrativas y del servicio que brinda,
llevaron a esta empresa a dar una pésima imagen dentro y fuera de ella brindando

un servicio de baja calidad a los clientes.

Una de las razones principales que ha afectado a la Junta Administradora
“Regional Valdivia” es la falta de ética y moral en los administradores, muchos de
ellos no lo practicaron dentro de esta empresa comunitaria, esto ha llevado al
deterioro a esta empresa de la comunidad de Sinchal.

Los actuales dirigentes enfrentan grandes retos como reclamos que realizaban los
clientes a quienes no se les brindaba un servicio adecuado por falta de atencion, de
parte de los dirigentes, ademas la actual administracion piensan lograr realizar
grandes cambios dentro de esta institucion a través de la implementacion de
técnicas, mejorando la calidad del servicio que se brinda a los clientes,
planificando las actividades y manteniendo una mejor coordinacién en todo los

procesos que se desarrollan dentro de la empresa.
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1.4.3 Localizacion

La Junta Administradora “Regional Valdivia” se encuentra ubicada en la
comunidad de Sinchal, calle principal Tomas Ventura Dominguez, en el Barrio
San Pablito y pertenece a la Parroquia Manglaralto del Canton Santa Elena,

Provincia de Santa Elena, siendo sus limites:

Al Norte: La Comuna Atravesado (Libertador Bolivar)

Al Sur: La Parroquia Colonche

Al Este: La Comuna Barcelona

Al Oeste: La Comuna Valdivia

A continuacién se presenta un mapa de la ubicacion geografica del Cantén Santa

Elena, con la division politica administrativa, parroquias rurales con comunas y

recintos.
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1.4.4 Ubicacién geogréafica del Cantén Santa Elena.

GRAFICO 1: Ubicacion geografica del Canton Santa Elena

Fuente: Pedro Panchana Presidente de la “Regional Valdivia”.
Autor: José Pozo Lainez.

En el organigrama se puede observar las funciones de cada uno de los dirigentes

que integran esta empresa de servicio.
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1.4.5 Organigrama de la Junta Administradora “Regional Valdivia”.

GRAFICO 2: Organigrama de la “Regional Valdivia”

ASAMBLEA GENERALDE | | —
USUARIOS DE AGUA POTABLE ASESORIA IEOS !

JUNTA ADMINISTRADORA

PRESIDENTE

SECRETARIO
TESORERO

VOCALES

OPERADOR AUXILIAR TESORERIA

| S == = fmim == = == == = -

Fuente: Junta Administradora “Regional Valdivia”.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

A continuacion de presentan las funciones de cada uno de los dirigentes que

integran la Junta Administradora “Regional Valdivia”.
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1.4.6 Funciones de los dirigentes de la Junta Administradora “Regional
Valdivia”

FUNCIONES DEL PRESIDENTE:

v

Representar juridicamente a la Junta y suscribir a nombre de ella, todo tipo
de actas, convenios y contratos.

Presidir sesiones

Firmar con el Secretario la correspondencia de la Junta.

Responder solidariamente con el Tesorero, del manejo y custodia de los
fondos.

Dirigir y controlar la administracion del servicio de agua potable y/o
alcantarillado, de acuerdo con la asesoria técnica del IEOS.

Elaborar y presentar el informe financiero del ejercicio anual de la Junta.
Realizar otras labores propias del cargo que le sean encomendados por la

Junta.

FUNCIONES DEL SECRETARIO:

v

Elaborar las actas de sesion de la Junta y registrarlas en el libro respectivo.
Encargarse del archivo y de la correspondencia de la Junta.

Informarse permanentemente del estado de conservacion y funcionamiento
de las diferentes partes del abastecimiento comunicar al Presidente de las
deficiencias que hubiere, para tomar la accién que se requiera.

Realizar otras labores propias del  cargo que le sean encomendadas por

el Presidente de la Junta.
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FUNCIONES DEL TESORERO:

v Organizar y mantener al dia la contabilidad, registrando ingresos y egresos
de los fondos.

v Recaudar y administrar los fondos provenientes del servicio, de contribu-
ciones y otros ingresos destinados al abastecimiento.

v' Conjuntamente con el Presidente, autorizar con su firma los pagos y
adquisiciones de la Junta.

v Responder solidariamente con el Presidente, del manejo y custodia de los
fondos, los mismos que seran depositados en forma obligatoria en una

cuenta bancaria o libreta de ahorro.

FUNCIONES DE LOS VOCALES:

v" El Primer vocal reemplazard al Presidente en sus funciones en ausencia de
éste.

v" Intervenir en las sesiones de la Junta con derecho a voz y voto.

v" Realizar labores especificas encomendadas por el Presidente de la Junta.

FUNCIONES DEL OPERADOR:

v El Operador es el Unico responsable ante la Junta Administradora, tanto
del sistema en general como de los equipos instalados.

v’ Presentar a la Junta Administradora los controles llevados durante el mes,
de los trabajos de mantenimiento y operacién realizados.

v' Cumplir con todo lo indicado en el Manual de Operacion y
Mantenimiento.

v Mantener los equipos, instalaciones, estructuras y el sistema en general en

perfecto estado de limpieza.
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FUNCIONES DE LA TESORERA AUXILIAR:

v Emite las planillas de pago del servicio

v’ Realiza los cobros correspondientes de cada uno de los clientes

En la investigacion realizada se definieron diferentes conceptos de iguales actores
pero que en todo caso todos coincidian en que el sistema es un modelo
estructurado de elementos interrelacionado que permiten a las empresas u
organizaciones adaptarse al medio o el entorno en donde se desenvuelven, para

esto observamos algunos criterios sobre sistemas:

1.5 SISTEMA COMO HERRAMIENTA DE CONTROL

1.5.1 ¢Qué es un Sistema?

Un sistema es un conjunto de elementos o individuos que forman un todo
organizado, que interacttan entre si y tiene conducta coherente”, o bien, como “un
conjunto de elementos relacionados entre si de manera que un cambio en el estado

de cualquiera de ellos altera el estado de otro elementos.

Segun Hugues Jordan Deade, (2000), “Un sistema de produccién es un conjunto
de actividades que un grupo humano organiza, dirige y realiza, de acuerdo a sus
objetivos, cultura y recursos, utilizando précticas en respuesta al medio ambiente
fisico”, (Pag. # 62).

El término sistema designa un conjunto de elementos en interrelacion dindmica
organizada en funcién de un objetivo, con vistas a lograr los resultados del trabajo

de una empresa.
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Los sistemas son de gran importancia porque ayudan a las empresas a interactuar
en el medio donde se desenvuelve, segin Taylor y Fayol el sistema es la
eficiencia organizacional que siempre prevalecerd si las variables

organizacionales son controladas dentro de ciertos limites.

Segln Maria. Isabel Gonzalez (2002) afirma que “Sistema es el conjunto de
normas interrelacionadas de una empresa por los cuales se administra de forma
ordenada, la calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccién de las
necesidades y expectativas de sus clientes”. Sistema de Gestion de la Calidad. De
Wikipedia, la enciclopedia libre (Péag. # 8).

Las diferentes empresas publicas y privadas utilizan un sistema acorde a su
estructura funcional porque esta les ayuda a mejorar de una forma mas eficiente y

ordenada cada una de sus actividades.

1.5.2 Tipos de Sistemas

En cuanto a su constitucidn, pueden ser fisicos o abstractos:

> Sistemas fisicos 0 concretos: compuestos por equipos, maquinaria,

objetos y cosas reales.

> Sistemas abstractos: compuestos por conceptos, planes, hip6tesis e

ideas. Muchas veces solo existen en el pensamiento de las personas.

En cuanto a su naturaleza, pueden ser cerrados o abiertos:

> Sistemas cerrados: no presentan intercambio con el medio ambiente que
los rodea, son herméticos a cualquier influencia ambiental. No reciben
ningun recurso externo y nada producen que sea enviado hacia fuera. En

rigor, no existen sistemas cerrados.
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Se da el nombre de sistema cerrado a aquellos sistemas cuyo
comportamiento es determinista y programado y que opera con muy
pequefio intercambio de energia y materia con el ambiente. Se aplica el
término a los sistemas completamente estructurados, donde los elementos
y relaciones se combinan de una manera peculiar y rigida produciendo una

salida invariable, como las maquinas.

> Sistemas abiertos: presentan intercambio con el ambiente, a través de
entradas y salidas. Intercambian energia y materia con el ambiente. Son
adaptativos para sobrevivir. Su estructura es 6ptima cuando el conjunto de
elementos del sistema se organiza, aproximandose a una operacion
adaptativa. La adaptabilidad es un continuo proceso de aprendizaje y de

auto-organizacion.

> Sistemas aislados: son aquellos sistemas en los que no se produce

intercambio de materia ni energia.

> Sistemas reales: Los sistemas reales pueden ser abiertos, cerrados o
aislados, segun que realicen o no intercambios con su entorno. Un sistema
abierto es un sistema que recibe flujos (energia y materia) de su ambiente,
cambiando o ajustando su comportamiento o su estado segun las entradas

que recibe.

1.5.3 Sistema de Gestion de Calidad

De acuerdo a las Normas ISO 9000 - 2000. Es el conjunto de normas
interrelacionadas de una empresa por los cuales se administra de forma ordenada
la calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccién de las necesidades y

expectativas de los clientes.
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Segun Paul James, (1997). Gestion de la Calidad Total, Primera Edicion,
Madrid Espafia “Un sistema de gestion sirve para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad, por lo tanto esta integrado en las
operaciones de la empresa u organizacion y sirve para asegurar su buen
funcionamiento y control en todo momento”. Paul James, (Pag. # 243).

Ademas debe estar integrado en todo el proceso, procedimientos, instrucciones de
trabajo, mediciones y controles, de las propias operaciones de la empresa.

1.5.4 Gestion de Calidad

Segun Maria D. Moreno — Luzon, Fernando (2001). “Manifiesta que la Gestion
de calidad se refiere a la implementacién de un plan empresarial basado en un
procedimiento de calidad que involucra a todos los empleados, es una estrategia
completa por la cual una empresa entera usa todos los recursos para satisfacer a

sus beneficiarios en términos de calidad, costo y plazo”, (Péag. # 9).

Segln 1SO 9000 - 2000 define la “Gestion de la Calidad como las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad”.
Gestion Integral de la Calidad Total, Luis Cuatrecasas 2 Edicion (2001),
Barcelona, (Pag. # 316).

La Gestion de calidad proporciona herramientas para la implantacion de acciones
de prevencion de defectos o problemas (procedimiento de acciones preventivas),

asi como de correccion de los mismos.

Esta filosofia puede aplicarse al concepto “proveedor”, ahora dentro de la
empresa, podemos hablar de una relacion “cliente - proveedor”, donde cada
receptor tiene unas necesidades y expectativas, como “cliente interno”, que su

“proveedor interno” debe satisfacer.
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Con los nuevos paradigmas el concepto “cliente” va mas alla del cliente externo o
cliente final, que tradicionalmente identificamos como el que compra o paga por

un producto o servicio.

GRAFICO 3: Cadena de calidad = Relacién Cliente — Proveedor

Empresa Cliente

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

1.5.5 ¢Por qué el Sistema de Calidad?

Segln Susana LoOpez Rey, (2005). “La adopcién de un sistema de
calidad surge por las necesidades generadas en el mercado de servicios y
por una decision estratégica de la alta direccién, motivada por
intenciones de mejorar su desempefio, al desarrollar un sistema de
mejora continua para dar una guia de actuacion clara y definida al
personal sobre aspectos especificos del trabajo, con el fin de obtener la
calidad”, (Pag. # 168).
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1.5.6 Ventajas del Sistema de Calidad

Algunas ventajas que se obtienen al implementar un Sistema de Calidad:

Desde el punto de vista externo:

# Potencia la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y
potenciales, al mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion. Ello
aumenta la confianza en las relaciones cliente-proveedor siendo fuente de

generacién de nuevos conceptos de ingresos.

+ Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

# Facilita la salida de los productos y servicios al exterior al asegurarse las
empresas receptoras el cumplimiento de los requisitos de calidad,

posibilitando la penetracion en nuevos mercados o la ampliacion de los

existentes en el exterior.

Desde el punto de vista interno:

+ Mejora en la calidad de los productos y servicios, derivado de procesos

mas eficientes para diferentes funciones de la organizacion.

+ Introduce la vision de la calidad en las organizaciones, fomentando la

mejora continua de las estructuras de funcionamiento interno y externo.

+ Exige ciertos niveles de calidad en los sistemas de gestion de los servicios.
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1.6 CALIDAD

Segun el autor Juran Joseph M. (2008). “Calidad es la adecuacién para el uso
satisfaciendo las necesidades del cliente”. Manual de calidad de Juran, Quinta
edicion, McGraw-Hill. Joseph M. Juran-A. Blanton Godfrey, (Pag. # 16).

Cada empresa utiliza diferentes métodos para conseguir un excelente control de
calidad dentro de ella y asi obtener resultado favorable que beneficien a sus
clientes, la calidad consiste en un conjunto de métodos y actividades de caracter
operativo, que se utilizan para satisfacer el cumplimiento de los requisitos de
calidad que se han establecido.

Segln Evans. “La calidad se utiliza para identificar las causas especiales de
variacion y para sefialar la necesidad de tomar alguna accion correctiva cuando
sea apropiado”, Administracion y Control de la Calidad, James R. Evans, William
M. Lindsay, (2005), Sexta Edicion. (Pag. # 48).

Las empresas utilizan un control de calidad para identificar las causas o errores
generado por el departamento de produccion, con la finalidad de tomar acciones

correctiva que conlleven a solucionar los problemas generados dentro de ella.

Ademas la calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto,
proceso 0 servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades
establecidas o implicitas de un cliente.

De acuerdo a Kotler & Armstrong. G. (2001). Marketing, Octava Edicidon. México
Prentice Hall. “La calidad es el grado en que se cumplen las especificaciones y
estandares predeterminados de un servicio, de acuerdo con las necesidades del
cliente o consumidor”, (P&g. # 13).
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La calidad es el conjunto de caracteristicas de un servicio que potencialmente
puede satisfacer las necesidades o deseos del cliente. La posibilidad de que
nuestro servicio satisfaga al consumidor, estd directamente relacionada con la

calidad.

1.6.1 Control de Calidad

El control de calidad se define como un proceso de mejoramiento continuo, en
donde todas las areas de la empresa participan activamente en el desarrollo de
productos y servicios, que satisfagan las necesidades del cliente como el de la
empresa, logrando con ello mayor efectividad y productividad.

Para lograr un mejoramiento continuo dentro de una empresa se debe trabajar en
conjunto, apegado a las normas y politicas establecida dentro de la misma, con el
objetivo de servir a la empresa y a la comunidad y asi brindar un excelente

servicio de calidad.

Segun Kaoru Ishikawa (2007) “Define al control de calidad como desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas
economico, el Gtil y siempre satisfactorio para el cliente”, Introduccién al Control
de Calidad, Ediciones Dias de Santos. (Pag. # 6).

El control de calidad es el proceso donde se desarrolla, se disefia, se manufactura
y se elabora diferente productos para satisfacer las diferentes necesidades que

tienen el cliente y la sociedad en general.

Segun J. M. Juran (2007). “Es el proceso de regulacion a través del cual se puede
medir la calidad real, compararla con las normas o las especificaciones y actuar
sobre la diferencia”. Juran y el liderazgo para la calidad, Manual para ejecutivos,
(2007), Ediciones Diaz de Santos, (Pag. # 53).
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Esta etapa se caracteriza por la realizacion de inspecciones y ensayos para
comprobar si una determinada materia prima, o un producto terminado, cumple

con las especificaciones establecidas previamente.

El control de calidad es el elemento mas utilizado dentro de las empresas Yy
sirven para medir, regular todos los procesos que se realizan en las diferentes

areas, con la finalidad de evaluar y corregir falencia que pueden existir en ellas.

De acuerdo a Dale Besterfield. (1994), Control de Calidad. Cuarta
Edicién, “El control de la calidad es la aplicacién de técnicas y esfuerzos
para lograr, mantener y mejorar la calidad de un producto o servicio que
se brinda al cliente”. (Pag. # 2).

Esto quiere decir, que el cliente suele juzgar a los productos o servicio segun la
calidad, y que de acuerdo con su juicio ubicard a nuestro producto y servicio

delante, detrds o en el mismo nivel que los demas de la competencia.

Se entiende por calidad el grado o lugar que ocupan los productos o servicio al ser
comparados entre si, por la medida en que satisfacen necesidades o deseos.

Para lograr que el consumidor se convierta en nuestro cliente necesitamos

conocer:

1.6.2 La necesidad o deseo que se satisface con la calidad

La necesidad

Requiere de factores (tiles para:

e La subsistencia
e El bienestar

e La felicidad
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El deseo

Requiere de factores (tiles para:

e Alcanzar un nivel de vida
e Mantener un nivel de vida

e Disfrutar de la posesion de un articulo o servicio

1.6.3 Expectativas del cliente

A la empresa les interesa mucho conocer cules son las expectativas del cliente

respecto al producto o servicio que se presta, generalmente éstas radican en:

La funcion del producto o servicio: es decir: para qué sirve, qué necesidad o
deseo satisface, cuan bien lo hace.

Las caracteristicas generales del producto o servicio: rasgos ventajosos del

producto o servicio que mejoran la calidad unitaria.

Las caracteristicas estéticas del producto o servicio: apariencia agradable y

funcional.

Caracteristicas esenciales del producto o servicio: si el producto carece de

ellas, el consumidor no las adquirira.

Cada mercado tiene expectativas relacionadas con el rendimiento y la apariencia

de los productos o servicio.

El control de calidad dentro de una empresa tiene el proposito de procurar

satisfacer al consumidor.
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La valoracion subjetiva del control de calidad debe ser la del consumidor, aunque
las opiniones del empresario y de los empleados de la empresa pueden ayudar a
establecer un buen control de calidad, pero la Ultima palabra la tiene el cliente.

1.6.4 ¢Cdomo cumplir con las expectativas del cliente?

Se escucharan las opiniones y quejas con relacion al servicio que se brinda al
cliente, cada opinién o queja describe una expectativa, cada expectativa debe

especificarse como una norma de produccion.

La baja calidad nos obliga a:

+« Efectuar cambios

+«» Desperdiciar lotes defectuosos

+ Repetir trabajos

+» Redisefiar el producto y el proceso de produccion
¢+ Tener periodos improductivos por averias

+«+ Consumir tiempo y dinero en revisiones

1.6.5 Caracteristicas del servicio de calidad

v Debe cumplir sus objetivos.

v" Debe servir para lo que se disefi6.
v Debe ser adecuado para el uso.

v Debe solucionar las necesidades.

v Debe proporcionar resultados.
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Ventajas del control de la calidad.

v" Aumento de beneficios

v Aumento del nimero de cliente

v Motivacion del personal

v" Fidelidad de los clientes

v" Organizacion del trabajo

v Mejora las relaciones con los cliente

v Reduccion de costes debidos a la mala calidad

v" Aumento de la cuota de mercado

1.6.6 Control del Servicio

Se debera realizar un control e inspeccion del servicio que se brinda a los clientes,
y registrar la frecuencia de defectos, asi mismo se debera documentar el

procedimiento para los servicios no conformes y una identificacion clara de éstos.

Se deberd analizar mediante la aplicacion de ensayos, registrar los resultados y
utilizar técnicas estadisticas para, con base en dichos resultados, poder informar a
las partes involucradas las medidas tomadas.

1.6.7 Medidas correctivas

Una condicion rechazable del servicio, no quiere decir que se deba de desechar, lo
que se busca en este caso es tomar las medidas necesarias para disminuir los
problemas de calidad, para ellos se debe de investigar cual es la principal causa
del problema, identificarla y corregirla.
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1.7 ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

La administracién de la calidad es un proceso continuo que incluye la evaluacion
permanente de los resultados que se van obteniendo dia a dia en la cadena de valor
compuesta por la sucesion de procesos productivos desde la entrada de insumos

hasta su distribucién como productos o servicios.

Segun Kotler. P. & Armstrong G. (2006). Direccion de Marketing,
Doceava Edicion. México Editorial Pearson Educacion. Manifiesta que
“es un planteamiento organizacional destinado a mejorar constantemente
la calidad de todos los procesos, productos y servicios de la empresa, son
sistemas disefiados para mejorar constantemente la calidad de los
procesos”. (Pag. # 148).

Feigenbaum manifiesta. “Que la administracién de la calidad es la funcion
organizacional cuyo objetivo es la prevencion de defectos”. Control de Calidad,
Jerry Banks, (2000). Primera Edicion, México. (Pag. # 58).

1.7.1 ¢Qué es un proceso?

Un proceso consiste en considerar que el objetivo de una compafiia sea el
abastecimiento de un producto o servicio que satisfacen las expectativas de los
clientes. Por lo tanto, la empresa esta organizada como una serie de procesos que
le permiten identificar las necesidades de los clientes y transformar estas

necesidades en un bien transferible.

A partir de estos elementos, un proceso se define de la siguiente manera:

Una actividad o serie de actividades que utiliza recursos para convertir elementos

de entrada en elementos de salida con un valor agregado.
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Asi, la identificacion y formalizacion de los procesos de la empresa consiste en
establecer con exactitud las diferentes areas de actividad que contribuyen a un

objetivo comuin.

Un proceso es una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en elementos de salida o de

resultados.

Por lo tanto un proceso consta de:

Unas entradas

Unas salidas

Una actividad o proceso en si misma
Unos requisitos de control

Una medicion de la eficacia del mismo

AN N N N NN

Un responsable del mismo

1.7.2 Tipos de procesos

El documento FD X 50-176 publicado por AFNOR en junio de 2000 detalla el
enfoque de proceso y define las 3 familias de procesos:

> Proceso de realizacion, que corresponde a la realizacion del producto o

servicio y por lo tanto a la actividad empresarial de la compafiia

> Proceso de soporte, que representa una actividad interna generalmente
horizontal que asegura el buen funcionamiento de la empresa. Los
procesos de soporte generalmente son invisibles para el cliente
(beneficiario). Estos procesos incluyen administracién financiera,

administracion de RR.HH y capacitacion.
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> Procesos de administracion (a veces llamados procesos de control)
corresponden a la definicion de la politica y estrategia de una organizacion
y al control de las acciones realizadas para lograr los objetivos de la

organizacion.

1.7.3 Direccién de procesos

El objetivo de la direccion de procesos es distribuir las actividades de la empresa
en procesos y controlarlos para alinearlos con los objetivos estratégicos de la

empresa.

Por lo tanto, un enfoque de direccion de procesos debe incluir los siguientes

pasos:

+¢ Definicion y formalizacion de los objetivos estratégicos de la compafiia
« Anadlisis de los procesos existentes en la compafiia

+ ldentificacion, para cada proceso, de los elementos de entrada y salida
+ Definicion de las interacciones entre procesos

++ Formalizacion de los criterios de rendimiento (indicadores de rendimiento)
para cada proceso

¢+ Medicidn del rendimiento de procesos actuales

+«+ Sugerencias para modificar los procesos existentes

++ Propuesta de procesos nuevos

+¢+ Presentacion e implementacion de propuestas de modificaciones

< Medicion de los nuevos rendimientos
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1.7.4 Control de procesos

Segun Evans & Lindsay, (2005). “Se refiere al proceso global de producir un
articulo y el método por el cual se controla y se asegura que se siguen los
procesos, las herramientas que utilicen los empleados deberan contar con las

instrucciones de operacién y planes de mantenimientos apropiados”, (Pag. # 181).

1.7.5 Ciclo de Deming o Ciclo - PDCA

La administracion de la calidad requiere de un proceso constante, que serad
llamado “Mejoramiento Continuo”, donde la perfeccién nunca se logra pero

siempre se busca.

Esto significa que la calidad es un proyecto interminable, cuyo objetivo es
detectar disfunciones tan rapido como sea posible después de que ocurran. Asi la
calidad puede representarse en un ciclo de acciones correctivas y preventivas

Ilamado “ciclo de Deming”.

El ciclo de Deming, se llama modelo PDCA, se refiere a las iniciales del inglés de

los siguientes cuatro pasos que a continuacion se presenta:

GRAFICO 4: Ciclo de Deming o Ciclo - PDCA

Fuente: Disefio Propio. )
Elaborado por: Jose Pozo Lainez.
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Planear (plan): definir los objetivos a alcanzar y planificar como implementar las

acciones.

Hacer (do): implementar las acciones correctivas.

Controlar (check): verificar que se logre el conjunto de objetivos.

Actuar (act): segun los resultados obtenidos en el paso anterior, tomar medidas

preventivas.

Mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y
adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del

empresario y del proceso.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser
competitivas a lo largo del tiempo, al implementar el ciclo de Deming, nos

permite mejorar las actividades y los procesos dentro de ella.

1.7.6 ¢Para qué sirve la gestion por proceso?

Segln Maritza Hernandez. (2001). “Menciona que la gestion es el proceso
mediante el cual se formulan objetivos y luego se miden los resultados obtenidos
para finalmente orientar la accién hacia la mejora permanente de los resultados”,
(Pag. #7).

La gestion por procesos es una estrategia que pueden adoptar las organizaciones
con el fin de transformar sus estructuras y lograr adaptarse con mayor facilidad al

entorno cambiante y de este modo obtener beneficios tales como, mayor
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flexibilidad, aumento de la capacidad de aprendizaje, valor agregado de los
procesos y orientacion al logro de los objetivos.

Para la adopcion de un enfoque por procesos es clave y fundamental tomar en

cuenta ciertos factores que permitan el éxito y evitar desviaciones.

El enfoque basado en procesos hace que la norma sea también aplicable a
organizaciones de servicio. Sus directrices generales permiten la flexibilidad

necesaria para los diversos negocios en el mundo hoy en dia.

Esta norma sirve para mejorar y controlar los diferentes procesos administrativos,

productivos y de servicios que realizan las empresas.

En definitiva las empresas y organizaciones que los utilizan buscan:

v Orientar la gestion a la Satisfaccion del Cliente.

v" Situar la Calidad como objetivo prioritario.

v" Mejorar Continuamente los procesos de la empresa.

v" Fomentar la participacion de todos los empleados.

A continuacion se presenta un modelo de un sistema de gestion de calidad basado
en procesos, el cual muestra la importancia que posee el cliente para la definicion
de los requisitos como entrada al sistema y la satisfaccién del mismo para la

evolucion y mejora del sistema.



44

GRAFICO 5: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en proceso.

Responsabilidad

de la direccion

Gestion de los Medicion, ) -
recursos ‘ alisis y mejora Satisfaccion

Entrada . Realizacion de Producto | Salid
'. producto

A

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

1.7.7 Importancia del sistema de gestion de calidad

Segun Jean-Francois Pillou. “Manifiesta que hoy en dia la calidad es un factor
basico de decision del cliente para un nimero de productos y servicios que crece
en forma explosiva. No importa la naturaleza del cliente, ya sea ama de casa, una
corporacion industrial o una entidad gubernamental”. Gestion de Calidad Total.
Jean Francois Pillou, (2004), Articulo.
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A diferencia de los clientes antiguos que basaban su poder de decision en el
precio, el cliente actual utiliza el parametro de la calidad, la calidad llega a ser una

fuerza importante que lleva al éxito a una empresa en los mercados.

1.7.8 Beneficios que brinda el sistema de gestion de calidad

Los beneficios del sistema de gestion de calidad son:

+ Mejor disefio del producto.
+ Mejor calidad del producto.
+ Reduccion de desechos, rectificaciones y quejas de los clientes.

+ Eficaz utilizacion de mano de obra, maquinas y materiales con el resultado

de una mayor productividad.

+ Eliminacion de cuellos de botella en la produccién y creacién de un clima

de trabajo distendido, lo que conduce a unas buenas relaciones humanas.

+ Creacion de una conciencia respecto a la calidad y mayor satisfaccion de
los empleados en el trabajo, mejorando la cultura de calidad de la empresa.

+ Mejora de la confianza entre los clientes.
+ Mejora de la imagen y credibilidad de la empresa en los mercados, lo cual

es esencial para el éxito en las actividades.

A continuacion se presentan las técnicas y herramientas del Sistema de Gestion de

calidad que existen para mejorar la calidad de los productos y servicios
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1.8 TECNICAS Y HERRAMIENTAS DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

1.8.1 Gestion de la Calidad Total (Total Quality Management, TQM)

El TQM es un sistema planeado que permite a través de las normas implementar y
llevar adelante medidas para el mejoramiento continuo de la calidad en todas las
areas de la empresa. Se caracteriza por la constante adaptacién de todas las
actividades con el proposito de cumplir con la premisa basica de “Hacer las cosas

bien la primera vez”.

Ademas el TQM va maés alla del cumplimiento con el cliente de la fiabilidad del
producto, se enfoca en un cambio organizacional buscando el liderazgo en
calidad. Curso taller sobre documentacion de los Sistemas de Gestion de la
Calidad. Macnor SA. Articulo. (Pag. # 25).

Trata de establecer una estrategia centrada en satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, mediante la creacion de una cultura de calidad en

todo el personal de la empresa que debe ser liderada por la direccion.

Existen diferentes técnicas y herramientas de control de calidad que son utilizada
a nivel empresarial, estas ayudan a mejorar los procesos productivos y de servicio

e identificar las inconformidades de los clientes.

Entre ellas se encuentran las herramientas avanzadas de la calidad que a

continuacion se presentan:
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1.8.2 Herramientas Avanzadas de la Calidad

Estas herramientas de calidad miden el funcionamiento de las operaciones y
procesos de la empresa, permiten examinar y corregir desviaciones o fallas que se

presentan en un determinado momento.

Las herramientas avanzadas de calidad son:

v’ Seis Sigma
v' Kaizen

v Poka-Yoke
v’ Justo a Tiempo
v Benchmarking

v Reingenieria del Procesos

Existen técnicas de innovacion y creatividad que son Utiles para las empresas que

ayudan a mejorar los procesos que a continuacion se presentan.

1.8.3 Herramientas y Técnicas de Innovacién, Creatividad y Mejora

Continua

Estas técnicas son altamente creativas y sirven para trabajar en equipo, es usada
para identificar posibles causas que se presentan en los procesos y en las
actividades de la empresa, describiendo los cambios o mejora a lograr y
definiendo los resultados y soluciones deseadas.
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Las herramientas de innovacion y creatividad de mejora continua son:

Tormenta de ideas (Brainstorming)

Técnica Nominal de Grupo (Nominal Group Technique)
Anadlisis de campos de fuerzas

Método Taguchi

Disefio de experimentos

AN N N N NN

Despliegue de la funcion calidad (QFD).

También se presentan herramientas Administrativas de la Calidad que ayudan a la

mejora continua de las empresas.

1.8.4 Herramientas Administrativas de la Calidad

Las herramientas Administrativas de la Calidad sintetizan un conjunto de datos
verbales como ideas, opiniones, temas y expresiones agrupandolos en funcion de

la relacion que tienen entre si.

Permiten que el equipo de trabajo realice sus actividades basado en estas

herramientas que son de gran importancia.
Las herramientas Administrativas de la Calidad son:

Diagrama de Afinidad

Diagrama de Relaciones

Diagrama de Arbol

Diagrama Matricial o Matriz de Relaciones

AN NN N

Diagrama de Flechas

A continuacion se presentan las herramientas de control de calidad que la empresa
Junta Administradora “Regional Valdivia” utilizara para identificar el nimero de

clientes inconformes.
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1.8.5 Herramientas para el mejoramiento de proceso en el Control de
Calidad

Las herramientas estadisticas son técnicas fundamentales que permiten el
mejoramiento continuo de todos los procesos y pueden ser aplicadas a todas las
empresas y organizaciones para evaluar y corregir falencias que suelen

presentarse en los productos o servicios.

La experiencia de los especialistas en la aplicacion de estos instrumentos o
herramientas estadisticas sefiala que bien aplicadas y utilizando un método
estandarizado de solucion de problemas pueden ser capaces de resolver hasta el
95% de los problemas.

Existen siete herramientas basicas que han sido ampliamente adoptadas en las
actividades de mejora continua de la calidad y utilizadas como soporte para el
analisis y solucién de problemas operativos en las grandes empresas y

organizaciones.

Las siguientes herramientas de calidad son:

v' Diagrama de flujo

v Histograma

v Hoja de control o muestreo (Hoja de recogida de datos)
v" Boleta de control

v' Carta de Control

v Diagrama de Pareto

v Diagrama de causa efecto o espina de pescado
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1.8.5.1 Diagrama de flujo

Es una gréfica o representacion de las fases, etapas o actividades de un proceso
para obtener un resultado especifico, con este diagrama es facil hacer el
seguimiento de las causas probables que inciden en un efecto indeseado y que

previamente han sido identificadas a través del andlisis hecho.

Segin Hamid Noori, Russell Radford, (1997), en su texto de
Administracion de Operaciones y Produccion. Calidad Total y Repuesta
Sensible Répida, Colombia. “Manifiesta que el diagrama de flujo de
proceso ayuda a que las personas comprendan y mejoren los procesos
mediante la combinacion, simplificacion, reordenamiento o eliminacion
de tareas”. (Pag. # 321).

1.8.5.2 Histogramas

Un histograma es un grafico o diagrama que muestra el nimero de veces que se
repiten cada uno de los problemas, esto permite ver alrededor de que valor se
agrupan estos problemas.

Segin Hamid Noori, Russell Radford, (1997), en su texto de
Administracion de Operaciones y Produccion. Calidad Total y Repuesta
Sensible. “Manifiesta que los histogramas o diagramas muestran la
variacion en un conjunto de datos, ademas sirve para representar
graficamente la dispersion de una medida asociada a una de las
especificaciones fijadas en la calidad de disefio o en un problema”.
(Pag. # 323).

Aqui se ordenan las muestras, tomadas de un conjunto, en tal forma que se vea de
inmediato con qué frecuencia ocurren determinadas caracteristicas que son objeto
de observacién. En el control estadistico de la calidad, el histograma se emplea

para visualizar el comportamiento del proceso con respecto a ciertos limites.
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1.8.5.3 Hoja de muestreo o de recogida de datos

La Hoja de Control u hoja de recogida de datos, también Ilamada de registro, sirve
para reunir y clasificar las informaciones segin determinadas categorias, mediante
la anotacion y registro de sus frecuencias bajo la forma de datos. Una vez que se
ha establecido el fendmeno que se requiere estudiar e identificadas las categorias
que los caracterizan, se registran estas en una hoja, indicando la frecuencia de

observacion.

Segun Fermin Mallor y Javier Santos, (2003). “Son necesarias como fase previa
para posteriormente aplicar otras herramientas. Su mision es recoger los datos de
forma sencilla, concisa y estructurada”. Introduccién al control de la calidad,
(Pag. #8).

El propdsito de la hoja de muestreo es que busca obtener informacién de las
necesidades de los clientes y de la empresa en donde se reflejan las
inconformidades de cada uno de ellos.

1.8.5.4 Boleta de control

Esta herramienta es de vital importancia sirve para evaluar las caracteristicas de
calidad de un producto o servicio de una empresa, ademas permite controlar las
inconformidades que poseen los clientes. La boleta de control puede ser aplicada a
las grandes y pequefias organizaciones, esta permite mejorar las condiciones y la
calidad de los servicios que ofrecen las empresas.

1.8.5.5 Cartas de control o Gréficos de control

Un grafico de control es una carta o diagrama especialmente preparado donde se
van anotando los valores sucesivos de la caracteristica de calidad que se esta
controlando, los datos se registran durante el funcionamiento del proceso de
fabricacion y a medida que se obtienen.
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El grafico de control tiene una Linea Central que representa el promedio histérico
de la caracteristica que se esta controlando y Limites Superior e Inferior que

también se calculan con datos historicos.

1.8.5.6 Diagrama de Pareto

En la investigacion realizada el diagrama de pareto es una técnica basada en
principios, también se conoce como regla de 80-20, es un diagrama de barras que
ilustra la frecuencia de ocurrencia de los problemas o costos de un conjunto de

articulos.

El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Juran en honor al economista italiano
VILFREDO PARETO (1848-1923) quien realiz6 un estudio sobre la distribucion
de la riqueza, en el cual descubri6 que la minoria de la poblacién poseia la mayor
parte de la riqueza y la mayoria de la poblacién poseia la menor parte de la

riqueza.

Esta herramienta sirve para distribuir las causas probables de un efecto por orden
de importancia, con el fin de atender las que requieren ser corregidas o eliminadas
inmediatamente (las vitales) y cudles pueden ser discriminadas como de menor

importancia (las triviales).

1.8.5.7 Diagrama de Ishikawa (Causa - efecto)

El diagrama de causa — efecto es un instrumento de analisis que se utiliza para
identificar las posibles causas raiz de problemas que tiene efecto sobre los
resultados de los procesos. El grupo de anéalisis enumera las posibles causas que
producen un efecto especifico que se desea erradicar o corregir.
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Este diagrama representa esquematicamente todas las causas que constituyen la
existencia del problema, pueden ayudar a los equipos de solucion de problemas a

determinen la causa fundamental del problema.

Hamid Noori, Russell Radford, (1997). Administracion de Operaciones
y Produccién. Calidad Total y Repuesta Sensible Rapida, Colombia.
También se denominan diagramas de espina de pescado puesto que el
esquema genérico parece el esqueleto de un pescado, conocido también
como diagrama de Ishikawa por el nombre de su inventor. (Pag. # 322).

Se agrupan las causas en categorias dentro de la empresa, relacionadas con
materiales, métodos, maquinaria y herramienta, mano de obra, entre otras, de
manera que se pueda clasificar lo méas especificamente posible las causas para

controlar y eliminar problemas que se presentan dentro de las empresas.

1.8.6 ¢Para qué sirve las herramientas de control de calidad?

Sirve para detectar las causas principales de un efecto indeseado, permiten medir
y evaluar los comportamientos y las actividades de un proceso que ocasionan

desviaciones o fallas dentro de una empresa.

Para lograr una buena gestion dentro de una organizacion se debe tener bien
definido la calidad de los productos o servicios, esto requiere un control efectivo,
el cual se logra combinando las siete herramientas estadisticas de la calidad para
confeccionar un sistema Unico y personalizado para la empresa, como parte de su

sistema de aseguramiento y control de calidad.
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1.8.7 Beneficios que brindan las herramientas de control de calidad

Al implantar las herramientas de control de calidad esta permiten mejorar los
procesos productivos y de servicio, también involucra a todo el personal que

laboran dentro de la empresa con la finalidad de brindar un servicio de calidad.

Los beneficios que se obtienen son los siguientes:

e Previenen inconformidades y anormalidades
e Menos productos y servicios defectuosos
« Identifican las causa y los defectos

e Ayudan a mejorar los proceso de la empresa

A continuacion se presenta el marco legal juridico, la ley y reglamento donde
estan las disposiciones, normas, ordenanzas y manejo que debe regirse la Junta
Administradora “Regional Valdivia”.
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1.9 MARCO LEGAL

MARCO LEGAL JURIDICO

La presente investigacion tiene como base juridica-legal lo que se establece en la
constitucion de la Republica del Ecuador, también se considera lo establecido en
la ley de Agua, la ley de Gestion Ambiental, el reglamento y la ley de las juntas
administradoras de agua potable en el decreto n° 3327 de esta presente ley.

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
TITULO II: DE LOS DERECHOS

Capitulo primero - Principios de aplicacion de los derechos. Seccion
segunda. AMBIENTE SANO

Art. 14.- Se reconoce el derecho de la poblacion a vivir en un ambiente sano y
ecoldgicamente equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el buen vivir, sumak

kawsay.

Se declara de interés publico la preservacién del ambiente, la conservacion de los
ecosistemas, la biodiversidad y la integridad del patrimonio genético del pais, la
prevencion del dafio ambiental y la recuperacién de los espacios naturales
degradados.

TITULO VI - REGIMEN DE DESARROLLO
Capitulo primero - Principios Generales

Art. 275.- El régimen de desarrollo es el conjunto organizado, sostenible y
dindmico de los sistemas economicos, politicos. Socio-culturales y

ambientales, que garantizan la realizacion del buen vivir, del sumak kawsay.
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Art. 276.- El régimen de desarrollo tendré el siguiente objetivo:

4. Recuperar y conservar la naturaleza y mantener un ambiente sano y
sustentable que garantice a las personas y colectividades el acceso equitativo,
permanente y de calidad al agua, aire y suelo, y a los beneficios de los recursos

del subsuelo y del patrimonio natural.

LEY DE AGUAS

TITULO I
Disposiciones Fundamentales

Art. 1.- Las disposiciones de la presente Ley regulan el aprovechamiento de las
aguas maritimas, superficiales, subterraneas y atmosféricas del territorio nacional,

en todos sus estados fisicos y formas.

Art. 12.- El Estado garantiza a los particulares el uso de las aguas, con la

limitacidn necesaria para su eficiente aprovechamiento en favor de la produccion.

Art. 13.- Para el aprovechamiento de los recursos hidroldgicos, corresponde al
Consejo Nacional de Recursos Hidricos:

a) Planificar su mejor utilizacion y desarrollo;

b) Realizar evaluaciones e inventarios;

c) Delimitar las zonas de proteccion;

d) Declarar estados de emergencia y arbitrar medidas necesarias para
proteger las aguas; v,

e) Propender a la proteccion y desarrollo de las cuencas hidrograficas.
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TITULO I
DE LA CONSERVACION Y CONTAMINACION DE LAS AGUAS

Capitulo |
DE LA CONSERVACION

Art. 20.- A fin de lograr las mejores disponibilidades de las aguas, el Consejo
Nacional de Recursos Hidricos, prevendra, en lo posible, la disminucién de ellas,
protegiendo y desarrollando las cuencas hidrogréficas y efectuando los estudios de

investigacion correspondientes.

Las concesiones y planes de manejo de las fuentes y cuencas hidricas deben
contemplar los aspectos culturales relacionados a ellas, de las poblaciones

indigenas y locales.

Art. 21.- El usuario de un derecho de aprovechamiento, utilizara las aguas con la
mayor eficiencia y economia, debiendo contribuir a la conservacién y

mantenimiento de las obras e instalaciones de que dispone para su ejercicio.

Capitulo 11
DE LA CONTAMINACION

Art. 22.- Prohibase toda contaminacion de las aguas que afecte a la salud humana
0 al desarrollo de la flora o de la fauna.

El Consejo Nacional de Recursos Hidricos, en colaboracion con el Ministerio de
Salud Publica y las demas entidades estatales, aplicara la politica que permita el

cumplimiento de esta disposicién.

Se concede accién popular para denunciar los hechos que se relacionan con

contaminacion de agua. La denuncia se presentara en la Defensoria del Pueblo.
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MARCO LEGAL AMBIENTAL

LEY DE GESTION AMBIENTAL

Capitulo IV - DE LA PARTICIPACION DE LAS INSTITUCIONES DEL
ESTADO

Art. 12.- Son obligaciones de las instituciones del Estado del Sistema
Descentralizado de Gestion Ambiental en el ejercicio de sus atribuciones y en el

ambito de su competencia, las siguientes:

a. Aplicar los principios establecidos en esta Ley y ejecutar las acciones
especificas del medio ambiente y de los recursos naturales.

b. Ejecutar y verificar el cumplimiento de las normas de calidad ambiental,
de permisibilidad, fijacion de niveles tecnoldgicos y las que establezca el

Ministerio del ramo.

c. Participar en la ejecucion de los planes, programas y proyectos aprobados
por el Ministerio del ramo.

d. Coordinar con los organismos competentes para expedir y aplicar las
normas técnicas necesarias para proteger el medio ambiente con sujecién a
las normas legales y reglamentarias vigentes y a los convenios

internacionales.

e. Regular y promover la conservacion del medio ambiente y el uso
sustentable de los recursos naturales en armonia con el interés social,
mantener el patrimonio natural de la Nacion, velar por la proteccién y
restauracion de la diversidad biolégica, garantizar la integridad del

patrimonio genético y la permanencia de los ecosistemas.
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f. Promover la participacion de la comunidad en la formulacion de politicas
para la proteccion del medio ambiente y manejo racional de los recursos

naturales, y.

g. Garantizar el acceso de las personas naturales y juridicas a la informacion
previa a la toma de decisiones de la administracion publica, relacionada

con la proteccién del medio ambiente.

Art. 13.- Los Consejos Provinciales y los Municipios, dictaran politicas
ambientales seccionales con sujecion a la Constitucion Politica de la Republica y
a la presente Ley. Respetardn las regulaciones nacionales sobre el Patrimonio de
Areas Naturales Protegidas para determinar los usos del suelo y consultaran a los
representantes de los pueblos indigenas, afro ecuatorianos y poblaciones locales
para la delimitacion, manejo y administracion de areas de conservacion y reserva

ecologica.

TITULO VI
DE LA PROTECCION DE LOS DERECHOS AMBIENTALES

Art. 41.- Con el fin de proteger los derechos ambientales individuales o
colectivos, concédase accidn publica a las personas naturales, juridicas o grupos
humanos para denunciar la violacion de las normas de medio ambiente, sin
perjuicio de la accion de amparo constitucional previsto en la Constitucion

Politica de la Republica.
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MARCO LEGAL DE LA ORGANIZACION

DECRETO N° 3327

EL CONSEJO SUPREMO DE GOBIERNO CONSIDERANDO:

El ministerio de salud publicas a travez del Instituto Ecuatoriano de Obras
Sanitarias ejecuta el Plan Nacional de Saneanmientos Basicos Rural, el mismo
que esta orientado a solucionar los problemas sanitarios del sector rural del pais.

Mediante Decreto Supremo N° 448 en actual vigencia, corresponde al IEQOS,
entre una de sus finalidades, la de promover e intervenir activamente en el
establecimiento y organizacion de empresas publicas de agua potable y
acantarillado,asi como en aquellas existentes en la actualidad, en lo posible con
aporte de capital, a fin de estimular las inversiones en obras de este tipo.

REGLAMENTO Y LEY DE LAS JUNTAS ADMINISTRADORAS DE
AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO

CAPITULO |

Disposiciones Generales

Art.1 El presente Reglamento regula la aplicacién de la Ley Constitutiva de las
Juntas Administradoras de Agua Potable y Alcantarillado en el area rural,
expedida mediante Decreto No 802 del 29 de marzo de 1979.

Art.2 Esta Ley y su reglamentacion regiran el funcionamiento de las Juntas
Administradora de Agua Potable y Alcantarillado que carecen dentro de la

jurisdiccion parroquial del pais.
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Art.3 Las Juntas Administradoras se organizaran con los propdsitos siguientes:

a. Lograr la participacion efectiva de la comunidad en los estudios
definitivos, construccion, reparacion, operacién, administracion y
mantenimiento de abastecimiento de agua potable o sistemas de
disposicién, de acuerdo con las normas, procedimientos y dispo-
siciones administrativas del IEOS.

b. Efectuar trabajos de Promocién y Educacion Sanitaria entre los
habitantes de la comunidad para conseguir un buen uso Yy
mantenimiento del sistema de agua potable o disposicién sanitaria de

excretas.

c. Las juntas Administradoras contaran con personeria juridica y fondos
propios que provendran especialmente de préstamos que realice el
Instituto Ecuatoriano de Obras Sanitarias, de las tarifas que se
recauden por la prestacion de servicios, de subsidios concedidos por
organismos seccionales, asi como de donaciones y aportaciones que

recibiera de particulares.

d. Las Juntas estardn integradas por moradores residentes en la
comunidad, de reconocida solvencia y designados a través del voto
mayoritario de la Asamblea General convocada para el objeto por el
Instituto Ecuatoriano de Obras Sanitarias.
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CAPITULO Il

De la Organizacion

Art.4 Las Juntas Administradoras se conformaran de acuerdo con lo estipulado
en el Art.6 de la Ley.

Art. 5 Toda Junta Administradora estara constituida por cinco miembros, cuyos
cargos son Los de: Presidente, Secretario, Tesorero, ler vocal y 2do vocal,
a excepcion de las juntas administradoras de sistemas regionales de agua
potable, las que se conformaran por un presidente, un secretario, un

tesorero y un vocal por cada comunidad integrante del sistema regional.

Art.6 Los miembros de una Junta Administradora duraran dos afios en sus
funciones, pudiendo ser reelegidos por un periodo, luego de lo cual la
renovacion quedard al criterio técnico del IEOS y La asamblea, conforme

el andlisis del cumplimiento de las funciones de cada miembro.

Art.7 Para ser Miembro de la Junta Administradora, se requiere:

a. Estar en goce de los derechos de ciudadania

b. Residir en la comunidad y ser usuario del sistema. Para el caso de
sistema de agua potable en construccién se considerara a los

potenciales usuarios que demuestren afan de colaboracion.

C. Saber leer y escribir;

d. Encontrarse al dia en los pagos correspondientes al servicio
cuando éste ya existiera en la localidad.
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DEBERES Y ATRIBUCIONES DE LA JUNTA:

Art. 9 Son deberes y atribuciones de la junta, los siguientes:

1 Firmar convenios para la construccién, reparacién, administracién y

mantenimiento del abastecimiento de agua potable

2 Determinar y llevar a cabo las actividades encaminadas a recaudar los
aportes monetarios, materiales destinados a la construccion,

ampliacion o mejoramiento del servicio.

3 Fomentar la utilizacibn adecuada del servicio, controlando

periddicamente los desperdicios.

4 Aplicar las sanciones a que se hagan acreedores los usuarios, por
infracciones que cometan a esta Ley, 0 a su Reglamento, solicitando
para hacer efectivas dichas sanciones el auxilio de la autoridad del

lugar.

5 Vigilar y proteger las fuentes de abastecimiento del sistema, evitar su
contaminacién y ayudar a la proteccién de las cuencas hidrograficas de

la region.

6 Cumplir y hacer cumplir esta Ley, su Reglamento y las normas que
establezca el IEQS, en lo relativo a la administracion, operacion y

mantenimiento de los servicios.
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CAPITULO Il

2. METODOLOGIA

2.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion es el plan de accion que indica la secuencia de los
pasos a sequir. Esta nos permite precisar los detalles y establecer las estrategias a
seguir para obtener resultados positivos, ademas nos ayuda a definir la manera y
forma de encontrar las respuestas a las interrogantes que nos inducen a estudiar e

investigar el problema de la Junta Administradora “Regional Valdivia”.

Existen cuatro clases de estudio que son muy importantes dentro de la
investigacion que nos ayudan y permiten fundamentar nuestro trabajo, segln su

analisis que a continuacion se presentan.

2.2 TIPO DE ESTUDIO

Segln Fernandez y Baptista en su texto, “Establecen cuatro tipo de estudio,
basandose en la estrategia de investigacion, el proposito es sefialar el tipo de
informacién que se necesita, asi como el nivel de analisis que deberéa realizarse”.
Metodologia de la Investigacion Segunda Edicion Hernandez, Fernandez y
Baptista (2003), McGraw Hill. Mexico, (Pag. # 114).

2.2.1 Estudios Explicativos

De acuerdo a Claire Selltiz. (2006) “Sefiala que los estudios explicativos van mas
alla de la descripcién de conceptos o fendmenos, estan dirigidos a responder a las
causas de los eventos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se
centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se da éste, 0

por qué dos o0 més variables estan relacionadas”, (Pag. # 228).
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2.2.2 Estudios Correlacionales

Los estudios correlacionales basicamente mide dos 0 mas variables, estableciendo
su grado de correlacion, pero sin pretender dar una explicacién completa (de causa
y efecto) al fendmeno investigado, s6lo investiga grados de correlacion,
dimensiona las variables. Este tipo de estudios tienen como proposito medir el
grado de relacion que exista entre dos 0 mas conceptos o variables (en un contexto
en particular).

Los estudios correlacionales miden las dos a méas variables que se pretende ver si
estan o no relacionadas en los mismos sujetos y después se analiza la correlacion,
la utilidad y el propdsito principal de los estudios correlacionales son saber coémo
se puede comportar un concepto o variable.

2.2.3 Estudios Exploratorios

En la investigacion realizada el estudio exploratorio no intenta dar explicacion con
respecto al problema, sino sélo recoger e identificar antecedentes generales,
nameros y cuantificaciones, temas respecto del problema investigado, sugerencias
de aspectos relacionados que deberian examinarse con profundidad en futuras
investigaciones. Metodologia, Disefio y Desarrollo del Proceso de Investigacion,
Carlos Eduardo Méndez Alvarado (2006), Cuarta Edicion, Bogota. (Pag. # 229).

Su objetivo es documentar ciertas experiencias, examinar temas o problemas poco

estudiados o que no han sido abordadas antes.

Los estudios exploratorios en pocas ocasiones constituyen un fin en si mismos,
por lo general investigan tendencias, identifican relaciones potenciales entre
variables y establecen el tono de investigaciones posteriores mas rigurosas,
asimismo, implican un mayor riesgo y requieren gran paciencia, serenidad y

receptividad por parte de la persona que investiga.
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2.2.4 Estudios Descriptivos.

Segln Carlos Eduardo Méndez Alvarado (2006), Cuarta Edicion,
Bogota. “Los estudios descriptivos se centran en medir con la mayor
precision posible, en esta clase de estudios la persona debe ser capaz de
definir qué, se va a medir y como se va a lograr precision en esa
medicién, asimismo debe ser capaz de especificar quién o quiénes
tienen que incluirse en la medicion”. (Pag. # 230).

La presente investigacion se desarrollé considerando lo descriptivo, nos permite
ver observar describir, medir, contar, analizar e interpretar y tener contacto directo

con la realidad actual y con las personas que laboran dentro de esta institucion.

El disefio de esta investigacion constituye el plan general del investigador para
obtener respuestas concretas y generar informacidn exacta e interpretable de las

interrogantes o comprobar la hipotesis que se estudia.

El proposito es describir situaciones y eventos reales, es decir como es y cdmo se
manifiesta determinado problema dentro de esta institucion de la comunidad de
Sinchal. Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes
de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a

analisis.

Ayudan a medir o evaluar diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fendmeno a investigar, este es la relevancia de este estudio se selecciona una serie
de cuestiones y se mide cada una de ellas independientemente, para asi describir
lo hechos reales y actuales que se generan dentro de la Junta Administradora
“Regional Valdivia” del Canton Santa Elena.

En este trabajo de investigacion se utilizara también los métodos Hist6rico—
Légico, de Analisis y sintesis con la finalidad de obtener datos e informacion de
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los acontecimientos que se han dado en las diferentes empresas que brindan o

prestan servicios a las comunidades.

2.3 METODOS

Segun Jorge Fiallo R. (2004). “Los métodos tedricos posibilitan a través de los
resultados obtenidos, sistematizarlos, analizarlos, explicarlos, descubrir que tienen
en comuln, para llegar a conclusiones confiables que nos permitan resolver

problemas”. (Pag. # 31)

2.3.1 Método Histdrico

En la investigacion realizada nos basaremos en él método histérico, porque lo
historico esta relacionado con el estudio de la trayectoria real de los problemas y

acontecimientos de una etapa o periodo dado.

Segun Jorge Fiallo R. Julio Cerezal Mezquita, (2004), “El método
historico no debe limitarse solo a simple descripcién de los hechos, sino
debe también descubrir la légica del desarrollo histérico del objeto de
estudio”. Como Investigar en Pedagogia, (Pag. # 35).

2.3.2 Método Ldgico

En cambio el método légico se ocupa de investigar las leyes generales del
funcionamiento y desarrollo del problema y estudia su esencia. Este método debe
basarse en los datos que proporciona el método histérico, de manera que no

constituya un simple racionamiento especulativo.

Segun Jorge Fiallo R. Julio Cerezal Mezquita, (2004), “El método l6gico
y el histérico se complementan y vinculan mutuamente, para poder
descubrir las leyes fundamentales de los fenémenos en estudios”. Como
Investigar en Pedagogia, (Pag. # 35).
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2.3.3 Método de Analisis y sintesis

También nos enfocaremos en el método de andlisis y sintesis, porque evita la
confusion y la superficialidad del problema que estamos estudiando es un método
esencial, nos permite comprender el comportamiento del problema o lo que se

dice de €l y darle una repuesta mas confiable.

Segun Carlos Méndez Alvarado (2006). “El analisis y sintesis son dos procesos
que se complementan en uno en el cual al analisis se debe seguir la sintesis”,
(Pag. # 242).

2.4 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

De acuerdo a la naturaleza el estudio estd enmarcado dentro de la modalidad de un
proyecto de mejoramiento de calidad, debido a que esta orientado a proporcionar
respuesta a problemas planteados en una determinada realidad.

Consiste en la elaboracion y desarrollo de una propuesta de un sistema de control
de calidad viable, para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de las
empresas, puede referirse a procesos administrativos y de servicio. Para su
formulacion y ejecucion nos apoyaremos en investigaciones de tipo bibliografica,
de campo o de un disefio que incluya ambas modalidades.

En este estudio no sélo se investiga a los dirigentes y administradores sino que a
la propia comunidad, se plantea una propuesta viable que conlleve a la solucion
de los problemas administrativos y de la calidad del servicio de las diferentes

empresas y organizaciones de la Peninsula de Santa Elena.

Nos enfocamos en dos tipos de investigacion, la bibliografica o documental y la
de campo, que nos permiten establecer las pautas y caracteristicas fundamentales
inherentes a la fundamentacion tedrica de la propuesta que a continuacion se

presenta.
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2.5 TIPOS DE INVESTIGACION

Para realizar cualquier trabajo se debe tener en cuenta el tipo de investigacion que
se va a utilizar para obtener informacién confiable que permita sustentar la

propuesta establecida al comienzo del estudio.

Dentro de estas investigaciones se encuentra la:

e Investigacion Bibliografica

e Investigacion de Campo

2.5.1 Investigacion Bibliogréafica

La investigacion bibliografica o documental depende fundamentalmente de la
informacién que se recoge o se consulta en documentos, es decir, al que se puede
acudir como fuente o referencia en cualquier momento o lugar, sin que se altere su
naturaleza o sentido, para que aporte informacion o rinda cuentas de una realidad

0 acontecimiento.

Esta investigacion es de tipo bibliografica, se caracteriza, porqué recurrimos a
libros, documentos y periodo de administraciones pasadas, aplicados por
empresas locales y nacionales, ademas nos permite conocer, comparar los
diferentes enfoques de nuestro estudio y ampliar el conocimiento de las personas

que investigamos, los problemas y hechos reales.

Para realizar este proceso investigativo nos basamos en la consulta de fuentes
primarias en el caso de documentos y secundarios en el caso de libros, revistas,

periddicos, e internet y otras publicaciones que existen en nuestro medio.
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Con la finalidad y el Gnico propésito de ampliar, profundizar y analizar la
informacién de nuestra propuesta del sistema de control de calidad que
aplicaremos a la empresa Junta Administradora “Regional Valdivia” de la

peninsula de Santa Elena.

También se incluirdn datos obtenidos a través de fuentes que han recibido
tratamiento documental de periodos anteriores, informacion de analisis de
proyectos relevantes conocidos por la comunidad, entre otras fuentes de mayor

relevancia.

2.5.2 Investigacion de Campo

De acuerdo con Herndndez Roberto, Sampieri, Carlos, Baptista Pilar
(2006), en su texto de Metodologia de la investigacion, Editorial
McGraw-Hill, México.4ta Edicion. Manifiesta “que la investigacion de
campo es aquella en que el mismo objeto de estudio sirve como fuente
de informacidn para la persona que investiga, consiste en la recoleccién
de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion pero no altera las
condiciones existentes”, (Pag. # 123).

Para la obtencién de informacion acerca de este fendmeno, se decidié emplear
una investigacion de campo, utilizando técnicas y métodos teoricos, la
investigacion de campo es el estudio sistematico de problemas, en el lugar que se
producen los acontecimientos con el proposito de descubrir, explicar sus causas y
efectos, entender su naturaleza e implicaciones, establecer los factores que lo

motivan y permite predecir su ocurrencia.

El trabajo de campo es un aspecto basico en el proceso, es aquella etapa del
proyecto de investigacion durante la cual los investigadores se ponen en contacto
directo con las personas encuestadas, el cual les permite conocer el problema
desde el lugar de los hechos que se acontecen.
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Ademas observaremos las respuestas subjetivas de los encuestados ante los
estimulos por determinadas actitudes e inconformidades del servicio que reciben
de la empresa Junta Administradora “Regional Valdivia”, objeto de estudio, las
mismas que seran registradas para luego sacar conclusiones, obteniendo
resultados favorables a nuestros objetivos planteados al inicio de esta

investigacion.

Se tomaran datos reales para la respectiva evaluacion de la muestra poblacional
(grupos de personas de las comunidades de Sinchal, Barcelona, Valdivia y San
Pedro), dirigentes y operario y de ello se obtendran cifras reales, la informacion
proporcionada por la encuesta, la entrevista y observacion finalmente reflejaran
las opiniones y conductas de los dirigentes, empleados y clientes de este sector en
cuanto a qué variables se implementara en el desarrollo de este proceso de control
de calidad.

En la investigacion que se realiz, se utilizo generalmente la encuesta, la
entrevista y la observacion entre las mas esenciales sin dejar de descartar aquellas

técnicas que nos permitan mejorar nuestro trabajo de investigacion.

2.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Segun Carlos Eduardo A. Méndez en su texto de Metodologia, Disefio y
Desarrollo del Proceso de Investigacion con Enfasis en Ciencias
Empresariales, (2006) Bogotéa Editorial Limusa. “Manifiesta que en la
recoleccion de datos, es importante el tiempo y la calidad de la
permanencia de la persona que investiga e indaga”. (Pag. # 249).

Su grado de vinculacién con el grupo social en estudio, que permitiria la
recoleccion de datos fiables. Estos datos, sujetos a la variabilidad, deben estar
expuestos a la vista de todos, siempre visibles, recogidos de diversas fuentes y a

través de una combinacion de técnicas.
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El anélisis de estos datos se verifica a través de un didlogo permanente entre los
dirigentes de la empresa Junta Administradora Regional Valdivia y las personas o
grupo social que conforman este sector en estudio, con el fin de obtener una

repuesta viable y constituir realidades comunes.

Esto implica la maxima coherencia posible entre los distintos momentos del
proceso de analisis, para garantizar que no haya un paso en falso, que cada
resultado proviene de un momento anterior visible por todos los que estamos

inmersos en este estudio.

Las Técnicas e instrumento de recoleccion de datos e informacion que se utilizara

en el estudio y analisis de la investigacion de campo son:

> La Encuesta

> La Entrevista

> La Observacion

2.6.1 Encuesta

La encuesta es la técnica mas utilizada en un estudio de mercado,
fundamentalmente, a través de las encuestas se puede recoger gran cantidad de
datos tales como opiniones, criterio, sugerencia y comportamiento (pasado,

presente), de cada uno de los individuo.

Segun Jorge Fiallo Rodriguez, Julio Cerezal Mezquita, (2004). “La
encuesta es un método empirico complementario de la investigacion que
supone la elaboracion de un cuestionario, cuya aplicacién permite
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conocer las opiniones y valoraciones que sobre determinado asunto
poseen los sujetos (encuestados) seleccionado en la muestra”. Como
Investigar en pedagogia, Cuba. (Pag. # 60).

Asi como los datos de clasificacion relativos a medidas de caracter demografico y
socio — econémico, la captacion de informacion a través de las encuestas se
realiza con la colaboracién expresa de los individuos encuestados y utilizando un

cuestionario estructurado como instrumento para la recoleccién de informacién.

Por tanto, la encuesta es el método que utilizaremos para saber con exactitud
como la empresa Junta Administradora “Regional Valdivia” estad brindando el
servicio a sus clientes, en la encuestas se formularan preguntas dirigidas a una
muestra de individuos representativa de la poblacion o universo, en donde las

opiniones o valoraciones vertida por cada uno de ellos es de vital importancia.

Mediante la encuesta podemos realizar un diagndstico y anlisis y determinar la
situacion actual que viven las empresas de la peninsula de Santa Elena, saber con
exactitud si las empresas de la localidad estan aplicando un sistema de calidad en
los diferentes procesos y servicios que brindan a las comunidades (Ver anexo 1).

La ventaja de esta técnica es que es mas facil de analizar, describir e interpretar
los datos, hechos reales, fendmenos y acontecimientos que suceden en nuestro

alrededor.

2.6.2 Entrevista

La entrevista es un método complementario que consiste en una conversacion
profesional de caracter planificado entre el entrevistador y los entrevistados, esto
nos permite obtener informacién confiable sobre hechos y opiniones, ademas nos
ayuda a enriquecer, completar o constatar la informacién obtenida por el empleo
de otros métodos de investigacion.
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Segun Carlos Eduardo A. Méndez (2006), en su texto de Metodologia,
Disefio y Desarrollo del Proceso de Investigacion con Enfasis en
Ciencias Empresariales, Bogoté Editorial Limusa, manifiesta, “Que es la
comunicacion establecida entre el investigador y el sujeto de estudio a
fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el
problema propuesto, la entrevista puede ser individual o grupal,
estructurada o no estructurada”. (Pag. # 300).

La técnica de la entrevista es mas eficaz, porque nos permite obtener a través de
ella informacién mas completa y confiable se puede explicar el propésito del
estudio y especificar claramente la informacién que se necesita, si hay una
interpretacion o confusion errénea de la pregunta permite aclararla, asegurando

una mejor respuesta. (Ver anexo 2).

Best afirma “es también posible buscar la misma informacion por distintos
caminos en diversos estadios de la entrevista”, obteniéndose asi una

comprobacion de la veracidad de las respuestas a lo que se trata de llegar.

Esta técnica se aplicé especialmente a los dirigentes y funcionarios de esta
empresa y a algunas personas de las comunidades a quienes se les brinda el
servicio con la finalidad de obtener informacion mas relevante y confiable sobre

todos los aspectos relacionados con el problema objeto de estudio.

2.6.3 Observacion

En la investigacion realizada segin el autor, Jorge Fiallo Rodriguez,
(2004) en su texto. Como Investigar en pedagogia. “Manifiesta que la
observacion es el registro visual de lo que ocurre es una situacion real,
clasificando y consignando los acontecimientos pertinentes de acuerdo
con algun esquema previsto y segun el problema que se estudia”,
(Pég. # 45).
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Al igual con los otros métodos, previamente a la ejecucion de la observacion el
investigador debe definir los objetivos que persigue, determinar su unidad de
observacién, las condiciones en que asumira la observacion y las conductas que

deberén registrarse.

También se requiere de una ficha de observacidn para establecer las condiciones
de manera tal que los hechos observados se realicen en la forma mas natural y

posible (Ver anexo 3).

Cuando se decide usar este método es requisito fundamental la preparacion
cuidadosa de una ficha donde se registren los datos observado de las personas
objeto de estudio, asegurandose asi la confiabilidad de la informacién que se
obtiene durante la ficha de observacion.

Esta observacion se aplico a los operarios y empleados que laboran dentro de la
Junta Administrada “Regional Valdivia”, para ver en realidad como estan
llevando el proceso del servicio, ver sus aptitudes, habilidades, destrezas,

conocimientos y responsabilidades de cada uno de ellos.

También se observé a los clientes de las diferentes comunidades a quienes la

empresa les brinda el servicio.
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2.7 HIPOTESIS

La propuesta de un sistema de control de calidad para la empresa Junta
Administradora “Regional Valdivia” del Cant6on Santa Elena mejorara los

procesos administrativos y del servicio de Agua.

2.7.1 Variable Independiente:

La propuesta de un sistema de control de calidad para la empresa Junta

Administradora “Regional Valdivia” del Canton Santa Elena

2.7.2 Variable Dependiente:

Mejoramiento de los procesos administrativos y del servicio de Agua.

A continuacion se presenta la operacionalizacion de las variables.

2.7.3 Operacionalizacién de las Variables

Es un paso importante en el desarrollo de la investigacion, cuando se identifican
las variables, el préximo paso es su operacionalizacion, es decir, hacerla tangible,

hacerla operativa, medible o por lo menos registrable en la realidad.

Segiin Méndez Alvarez Carlos (2006), “la variable independiente es aquella que
por su existencia provoca, produce o genera la aparicién de hechos dependientes
de ella”, (Pag. # 218). Es decir, que la variable dependiente es el resultado

producido por la accion de la variable independiente.
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Tiene que haber tres cosas: consenso, medicion y precisién. Solo se puede
manejar lo que se puede medir y s6lo se puede medir lo que se define
operativamente. (\Ver anexo 4).

Operacionalizar es definir las variables para que sean medibles y manejables,
significa definir operativamente, un investigador necesita traducir los conceptos
(variables) a hechos observables para lograr su medicion. Las definiciones sefialan
las operaciones que se tienen que realizar para medir la variable, de forma tal, que

sean susceptibles de observacion y cuantificacion.

A continuacion se presenta la poblacion en la cual esta enfocado nuestro estudio

2.8 POBLACION Y MUESTRA

2.8.1 Poblacién

Es el conjunto total de individuoso elementos que se puede observar o medir,
objetos de estudio que poseen algunas caracteristicas comunes en un lugar y en un
momento determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo esta investigacion debe de
tenerse en cuenta algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la poblacion

que esta bajo estudio.

La poblacion a la cual nos enfocaremos en nuestro estudio estara conformada por
los dirigentes, operarios y clientes de las comunidades de la zona norte localizada
en la Peninsula de Santa Elena.

Es decir que los datos en que se basaria para la elaboracion de la poblacion y
muestra seran obtenidos mediante los dirigentes, operarios y clientes que habitan
en estas comunidades de la zona norte donde se encuentra ubicada la empresa
Junta Administradora “Regional Valdivia” para su correcto analisis y

procesamiento de la informacion.
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La informacion se obtuvo mediante una investigacion que se realiz6 a través de
los dirigentes de la empresa “Regional Valdivia”, quienes nos proporcionaron

datos reales del total de la poblacién en estudio que a continuacién se presenta.

CUADRO 1: Poblacién

POBLACION NUMERO
Dirigentes 7
Operarios 10

Clientes 2.157
Total de la poblacion 2.174

Fuente: Junta Administradora “Regional Valdivia™.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

2.8.2 Muestra

La muestra es un subconjunto representativo de la poblacién, debe obtener toda la

informacién deseada para tener la posibilidad de extraerla.

Esto sdlo se puede lograr con una buena seleccidn de la muestra y un trabajo muy
cuidadosos y de alta calidad en la recoleccion de los datos de la empresa Junta
Administradora “Regional Valdivia” y de los clientes que conforman esta
poblacién, el tipo de muestra que se seleccione dependera de la calidad y cuan

representativo se quiera que sea el estudio de la poblacion.

La muestra en que nos basaremos estara determinada por el total de la poblacién
en estudio, ademas aplicaremos una formula finita que se presenta a continuacion

para poder llegar y determinar con exactitud el total de la muestra.



FORMULA ESTADISTICA:

_ N(P * Q)
“(N—1)E2/K2+PxQ

n

Donde:
N= Tamafio de la poblacion = 2.174
P= Probabilidad de éxito=0.50
Q= Probabilidad de fracaso =0.50

E= Error deestimacion dela poblacion = 5%

K=# de desviac. Tipicas, Nivel o margen de confianza“Z” (2%)

n= Tamafo de la muestra a estimar. ?

FORMULA FINITA

_ N(P * Q)
" (N-1)E2/K2+PxQ

n

2.174( 0,50 * 0,50)

"= 2174-1)0052/22 + 0,50 = 0,50

543,25

"~ (2.173)(0,0025)/4 + 025

543,50

" = (2.173)(0,000625) + 0,25

B 543,50
~ 1,358125 + 0,25

n

543,50

"= 1608125

n = 337,97

n =338 Tamano de la muestra total

79
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El tamafio de la muestra se determind segun la férmula aplicada y se tom6 como
referencia la poblacién objeto de estudio de la investigacion que esta conformada
por los clientes, dirigentes y operarios de la empresa.

2.8.3 Muestreo Aleatorio Estratificado

Una muestra es estratificada cuando los elementos de la muestra son
proporcionales a su presencia en la poblacién. La presencia de un elemento en un
estrato excluye su presencia en otro. Para este tipo de muestreo, se divide a la
poblacién en varios grupos o estratos con el fin de dar representatividad a los
distintos factores que integran el universo en estudio. Estadistica Aplicada a los
negocios y a la Economia, Lind Douglas A, Marchal William G, (2008). Decima
Tercera Edicion, México. (Pag. # 265).

Para la seleccion de los elementos o unidades representantes, utilizaremos el

meétodo de muestreo aleatorio estratificado que a continuacion se presenta.

CUADRO 2: Muestreo Aleatorio Estratificado

Estrato Probabilidad NUmero Frecuencia NUmero
de la Relativa Muestreado
Poblacion
1 Dirigente 7 0,003 1
2 Operario 10 0,005 2
3 Comunidades 2.157 0,992 335
Total 2.174 1 338

Fuente: Estadistica Aplicada a los negocios y a la Economia.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

Con el célculo realizado en el cuadro de muestreo estratificado se puede observar
el nimero o cantidad muestreado por estrato, en donde se aplicara una entrevista a
los siete dirigentes que administran la empresa Regional Valdivia para obtener
informacién confiable sobre el problema que se estudia.
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También se aplicara dos observaciones a los diez operarios que laboran dentro de
esta misma institucion de la comunidad de Sinchal, con la finalidad de ver y
constatar el ambiente de trabajo de los operario y la situacién actual de la

empresa.

De igual manera se realizara 355 encuestas a los clientes de las cuatros
comunidades que reciben este servicio de la “Regional Valdivia”, con la finalidad
de obtener opiniones y respuestas para constatar la veracidad de la informacion al
momento de procesar y tabular, realizando un analisis critico de los resultados

obtenidos.

Para la recoleccion de la informacion en nuestro trabajo de investigacion se utiliz6
técnicas como la observacion, la entrevista y la encuesta que son herramientas

fundamentales en un estudio de mercado.

2.9 FUENTES DE OBTENCION DE LA INFORMACION

La informaciébn mas relevante se obtuvo de las opiniones de los empleados y
clientes que conforman la Junta Administradora “Regional Valdivia” de la
peninsula de Santa Elena, ademas se utiliz6 fuentes primarias o técnicas de
recoleccién de datos como es la encuesta, la entrevista y la observacion, son

técnicas mas utilizado en un trabajo de investigacion de campo.

Para la elaboracion de los siguientes datos se obtuvo informacion de fuentes
secundarias o bibliograficas obtenida por medio de libros, revistas, periédicos,
publicaciones correspondientes al tema de investigacién, y por medio de internet o
guias de control de calidad que fueron de gran ayuda para fortalecer y mejorar

nuestro trabajo de investigacion.

Ademas nos basamos a periodos 0 administraciones pasadas, esto nos permitio
conocer, analizar, comparar y profundizar los diferentes enfoques del problema en

estudio que nos ayudara a obtener informacion mas precisa y relevante.
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2.10 PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Teniendo recolectado y ordenado toda la informacién y datos correspondientes
sobre las opiniones y criterios de cada una de las personas encuestadas, se registro
y se proceso toda la informacién y se utilizé el programa de Excel y se emple6

calculos estadisticos para la respectiva tabulacion de la informacion.

Ademas utilizaremos cuadros y graficos que nos permitiran, ver, analizar e
interpretar los porcentajes obtenidos de dicha informacion y asi saber con
exactitud cudl es el resultado final para ponerlo en préctica.

2.11 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Para realizar un andlisis profundo, se evaluardn los datos y los resultados
obtenidos mediante el procesamiento de la informacion por medio de la
utilizaciéon de gréaficos y cuadros estadisticos donde nos muestra las cantidades y
porcentaje obtenido mediante la encuesta realizada a los clientes, se obtuvo
informacién mas confiable sobre el servicio que brinda la Junta Administradora

“Regional Valdivia” de la comunidad de Sinchal.

Es importante recalcar que el analisis y la interpretacion de los resultados son
datos fundamentales en un trabajo de investigacion de campo, esto nos ayuda a
interpretar, analizar y comparar de una mejor manera la situacion actual en que se

encuentran las empresas de la Peninsula de Santa Elena.



2.11.1 Analisis de los resultados obtenidos a través de la encuesta
aplicada a los clientes de la empresa “Regional Valdivia”.

CUADRO 3: Servicio que brinda la empresa es de calidad

¢El servicio que usted adquiere de la empresa “Regional
Valdivia” es de buena calidad?

ITEM | ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 156 47%
1 No 179 53%
Total 335 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

GRAFICO 6: Servicio que brinda la empresa es de calidad

¢El servicio que usted adquiere de la
empresa ""Regional Valdivia' es de buena
calidad?

I Si
53% /\ ‘/ ) No

Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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Segun la encuesta realizada el 47% de los clientes encuestados dicen que el

servicio que adquieren de la empresa “Regional Valdivia” es de buena calidad,

mientras que el 53% de los encuestados consideran que el servicio que adquieren

de la empresa es de muy mala calidad y que deberian buscar alternativa para

mejorarla.



CUADRUO 4: Funciones del sistema de control de calidad

sabe para qué sirve?

¢ Conoce usted las funciones del sistema de control de calidad y

ITEM ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 138 41%
? No 197 59%
Total 335 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

GRAFICO 7: Funciones del sistema de control de calidad

¢ Conoce usted las funciones del sistema de
control de calidad y sabe para que sirve?

59%

m Si

m No

El 41% de los ciudadanos encuestados respondieron conocer las funciones del

control de calidad y saben para qué sirven, mientras el 59% de los ciudadanos

Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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encuestado dicen no conocer las funciones del control de calidad y no saben para

que sirve.



85

CUADRO 5: Implementacién de un sistema de calidad

¢ Estaria usted de acuerdo que la empresa “Regional Valdivia”
implementara un sistema de calidad?
ITEM ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 153 46%
De acuerdo 103 31%
3 Indeciso 78 23%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 334 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

GRAFICO 8: Implementacion de un sistema de calidad

¢Estaria usted de acuerdo que la empresa
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

Segun la encuesta realizada el 46% de los clientes encuestados estan totalmente de
acuerdo que la empresa “Regional Valdivia” implemente dentro de ella un sistema
de calidad para que mejore su servicio, mientras que el 31% de los encuestados
opinaron estar de acuerdo que la empresa “Regional Valdivia” implemente un
sistema de calidad para que brinde un mejor servicio a sus clientes y el 23% de los

ciudadanos encuestados respondieron que estan indeciso.



CUADRO 6: Mejoramiento del servicio dentro de la empresa

el servicio que brinda?

¢ Qué haria usted como dirigente para que la empresa mejorara

ITEM ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Planificaria las actividades 162 48%
4 Coordinaria las actividades 117 35%
Direccionaria las actividades 56 17%
Total 335 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

GRAFICO 9: Mejoramiento del servicio dentro de la empresa

¢ Qué haria usted como dirigente para
gue la empresa mejorara el servicio que
17% brinda?

35%

48%

m Planificarialas
actividades
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actividades

Direccionarialas
actividades

Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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Como se puede observar en la grafica el 48% de los encuestados mencionaron que

antes planificaria toda las actividades dentro de la empresa para brindar un mejor

servicio, mientras que el 35% de los encuestados dicen que coordinarian todas las

actividades dentro de la empresa para mejorar el servicio que esta ofrece y el 17 %

mencionan que direccionarian las actividades dentro de esta empresa.



87

CUADRO 7: Frecuencia de aplicacion del sistema de control de calidad

¢ Con que frecuencia la empresa “Regional Valdivia” aplica el
sistema de control de calidad en el servicio que brinda a sus
clientes?
ITEM ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 0 0%

5 A Veces 161 48%
Nunca 174 52%
Total 335 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

GRAFICO 10: Frecuencia de aplicacion del sistema de control de calidad
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

De acuerdo a la encuesta realizada el 48% de los encuestado contestaron, que la
empresa “Regional Valdivia” a veces aplica un control de calidad en el servicio
que brinda a sus clientes, mientras el 52% de los ciudadanos encuestados
contestaron que la empresa “Regional Valdivia” nunca aplica un control de
calidad dentro de su empresa y menos en el servicio que esta brinda a sus clientes.



CUADRO 8: La calidad ayuda a mejorar los procesos del servicio

¢ Sabia usted que la calidad es una herramienta que ayuda a
mejorar los procesos productivos y de servicio de una empresa?

ITEM ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 159 47%
6 No 176 53%
Total 335 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

GRAFICO 11: La calidad ayuda a mejorar los procesos del servicio

53%

¢Sabia usted que la calidad es una
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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De acuerdo a la encuesta realizada el 47 % de los encuestados mencionaron, que

el control de calidad si es una herramienta que sirve para mejorar los procesos

productivos y de servicio dentro de una empresa, mientras que el 53% de los

ciudadanos dicen que el control de calidad son normas y estandares de calidad que

sirven para mejorar los procesos de una empresa.
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CUADRO 9: Beneficios de un sistema de control de calidad

¢ Qué beneficios brindaria un sistema de control de calidad a la
empresa “Regional Valdivia”?
ITEM ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Estabilidad Laboral 93 28%
Mejor Produccion 125 37%
7 Mejor Servicio 115 34%
Otros 2 1%
Total 335 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

GRAFICO 12: Beneficios de un sistema de control de calidad
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

Segun la encuesta realizada el 28% de los encuestados contestaron que el
beneficio que brindaria el control de calidad a la empresa “Regional Valdivia”
seria una mejor estabilidad laboral, mientras que el 37% de los encuestado
mencionan, que el beneficio que obtendria la empresa seria una mejor produccion,
el 34% de los clientes encuestados dicen que al aplicar un control de calidad el
beneficio que obtendria la empresa seria brindar un servicio de calidad, y el 1% de
los encuestados opinan que otros beneficios obtendria las empresa al implementar

un control de calidad.
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CUADRO 10: Calificacién del servicio

¢ Cémo califica usted el servicio que brinda la Junta
Administradora “Regional Valdivia” a sus clientes?
ITEM ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente 45 13%
Regular 173 52%
8 Insuficiente 117 35%
Total Rug. + Insuf. = 290 87%
Total 335 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

GRAFICO 13: Calificacion del servicio
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

El 13 % de los encuestados opinan que el servicio que brinda la empresa
“Regional Valdivia” es excelente, mientras que el 52 % de los encuestados
respondieron que el servicio que brinda la empresa “Regional Valdivia” es
regular y el 35 % de los encuestados lo califica como insuficiente,
sumando estas dos frecuencias regular + insuficiente, nos da un valor total
de 290, es decir que el 87%, de los encuestado manifiestan que el servicio
que brinda la empresa no cumple con los estandares de calidad de acuerdo

a las necesidades de sus clientes.



CUADRO 11: Calidad dentro de la empresa

¢ Cémo lograria usted alcanzar la calidad dentro de la empresa

“Regional Valdivia”?

ITEM ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Capacitando al personal 105 31%
9 Trabajando en equipo 159 47%
Motivando al empleado 71 21%
Total 335 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

GRAFICO 14: Calidad dentro de la empresa
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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De acuerdo a la encuesta realizada el 31% de los encuestados respondieron que

capacitando al personal se puede lograr obtener un servicio de mejor calidad

dentro de las empresa, mientras que el 47% de los encuestado dicen que sélo

trabajando en equipo se lograria alcanzar un servicio de excelente calidad dentro

de la empresa y mientras que el 21% de los encuestados mencionan que

motivando al personal que labora dentro de la empresa se lograria alcanzar un

servicio de mejor calidad.
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2.11.2 Andlisis de la encuesta realizada a los clientes.

» Con la informacién obtenida a través de la encuesta y con el
procesamiento y tabulacion de la informacion, se realizd un analisis
profundo donde se puede observar lo importante que es la implementacién
de un Sistema de Control de Calidad dentro de la empresa Junta
Administradora “Regional Valdivia”, esto permitirA mejorar las
actividades que se desarrollan dentro de esta institucion y asi brindar un
servicio de mejor calidad a los clientes.

> EIl 47% de los clientes encuestados consideran que el Sistema de Control
de Calidad es una herramienta que ayuda a mejorar los procesos
productivos y la calidad del servicio que brinda la empresa.

» Mientras que el 53% de los clientes encuestados dicen que el Sistema de
Control de Calidad no es una herramienta, son modelos y normas de
calidad que se han establecido en los diferentes paises y que son aplicado
dentro de las empresas para mejorar los procesos productivo y asi brindar
un servicio de calidad que cumpla con las expectativas y exigencias del

cliente.

> Ademas los clientes consideran que para mejorar la calidad del servicio
que brinda la empresa, se debe capacitar al personal en los manejos de los
equipos y herramientas de trabajo que posee la empresa con la finalidad de
obtener mejores beneficios tanto para los clientes como para la empresa.
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2.11.3 Andlisis de la entrevista realizada a los dirigentes de la empresa

“Regional Valdivia”.

e Consideran que el principal problema es la falta de un sistema de control
de calidad que esté acorde a los procesos y al servicio que la empresa

brinda a sus clientes.

e Los dirigentes manifiestan que al implementar un sistema de control de
calidad la empresa obtendra mayores beneficios, como mejor imagen,

mayor credibilidad y los clientes obtendran un servicio de calidad.

e También consideran que la calidad es un factor importante dentro de la
empresa, esta permite obtener y brindar un servicio de mejor calidad a sus

clientes.

2.11.4  Andlisis de las observaciones realizadas a los operarios y
empleados de la empresa “Regional Valdivia”.

+ En las observaciones realizadas se puede ver que los operarios trabajan en
un ambiente de tension muy desagradable donde no existe la motivacién

que es un factor muy importante dentro de la empresa.

+«+ También se observo constantes reclamos realizado por parte de los clientes
de la empresa sobre el servicio que se les brinda.

o,

% Ademas se observo a los operarios que estos no cumplen con las normas

establecidas dentro de la empresa.
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CAPITULO Il

3. PROPUESTA DE UN SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD
PARA LA EMPRESA JUNTA ADMINISTRADORA “REGIONAL
VALDIVIA” DEL CANTON SANTA ELENA

3.1 GENERALIDADES

La Junta Administradora “Regional Valdivia” es una empresa comunitaria que ha
brindado su servicio a las comunidades de la Peninsula de Santa Elena durante
veinte afios, en la actualidad no cuenta con un sistema de control de calidad

adecuado al servicio que brinda.

3.1.1 Introduccion

A finales de los afios 60 los programas de calidad se habian extendido a través de
la mayoria de las grandes corporaciones estadounidenses, estas industria ocupaban
la primera posicion en los mercados mundiales e internacionales. ElI aumento del
interés por parte del consumidor en la calidad obligd a las empresas
estadounidenses y a los diferentes paises a preocuparse cada vez mas por la

calidad en sus productos y servicios que ofrecian.

Ecuador ha sufrido hace algunos afios los cambios de la calidad, pero adn existen
algunas empresas en nuestro pais que no utilizan un sistema de calidad adecuado
y que poco a poco estan haciendo los cambios y otras ya fueron absorbidas por

otras para no tener que cerrar sus puertas.

Debido al abandono de las entidades gubernamentales de nuestra provincia las
empresas de nuestro medio no han tenido un adecuado asesoramiento o
capacitacion que les permita tener una idea clara al momento de tomar decisiones

sobre los problemas que enfrentan dia a dia.
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En el estudio realizado a la Junta Administradora “Regional Valdivia” se observo
que no posee un sistema de control de calidad adecuado a sus necesidades y a
través de la encuesta y de la observacién de campo se logré detectar una gran

informacién que nos permitié ver la situacion de la empresa (Ver anexo 5).

La ISO 9001 - 2000 determina los requisitos, deberes y obligaciones de, los
involucrado y de la empresa que permitira establecer politicas, controles y
registros para obtener y mantener nivel de calidad en este caso de servicio
basandose en las necesidades del cliente.

Los nuevos cambios y la estructura de la empresa indican un enfoque basado en
procesos, el cual se ajusta mas a la forma en que funciona, estas normas se han
elaborado y estandarizado para ayudar a las empresas en las operaciones y control

del servicio o manufactura.

Es por tal motivo que la empresa se basard en la implementacion de técnicas
estadisticas que les permita obtener una mejora continua en todos sus procesos y

mantener la calidad deseada por el cliente.

3.1.2 Mision

Cumplir con las necesidades y exigencias del consumidor garantizando la
seguridad y calidad del servicio que brinda la empresa Junta Administradora
“Regional Valdivia” del Canton Santa Elena y a la comunidad en general, a través

de la implementacién de un sistema de control de calidad.

3.1.3 Vision

Lograr un excelente servicio de calidad a través de la implementacion de un
sistema de control de calidad en la empresa Junta Administradora “Regional
Valdivia” del Canton Santa Elena.
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3.1.4 OBJETIVOS

3.1.4.1 Objetivo General

Promover el desarrollo de la empresa Junta Administradora “Regional Valdivia”
del Canton Santa Elena, que permita el fortalecimiento de los procesos del

servicio, a través de la implementacion de un sistema de control de calidad.

3.1.4.2 Objetivos Especificos

Proporcionar a la empresa herramientas que les permitan alcanzar los

objetivos y metas establecido a través de un sistema de control de calidad.

e Definir todas las actividades necesarias dentro de la empresa para

implementar el sistema de control de calidad.

e Impulsar el desarrollo de la empresa mediante un sistema de control de

calidad.

e Implementar a través de un sistema de control de calidad, estrategias que
permita a la empresa mejorar la calidad del servicio que brinda a sus

clientes.

e Fortalecer los procesos administrativo y del servicio mediante la

aplicacion de un sistema de control de calidad.
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3.1.5 Propdsitos

> Implementar dentro de la empresa Junta Administradora “Regional

Valdivia” un sistema de control de calidad.

» Definir estrategia que faciliten el desarrollo de la empresa.

> Brindar un servicio de mejor calidad acorde a las necesidades del

cliente.

» Mantener estandares de calidad para mejorar el servicio y la imagen
de la empresa.

3.1.6 Finalidad

La finalidad de esta propuesta de un sistema de control de calidad es buscar al
maximo el desarrollo de la empresa, utilizando técnicas estadisticas que permitira
fortalecer el buen funcionamiento administrativo de la empresa, indicando las
tareas de sus miembros, autoridad y responsabilidad de cada uno de ellos al
momento de ejercer sus labores, a partir de las obligaciones establecidas se lograra
alcanzar y brindar un servicio de calidad dentro de la Junta Administradora
“Regional Valdivia”.

3.1.7 Alcance

Involucra a todos los dirigentes en los procesos y en las actividades de mejora
continua que estan inmersas dentro de la Junta Administradora “Regional
Valdivia”, para que los empleados orienten sus esfuerzos a mejorar y brindar un

servicio de calidad a los clientes.
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3.2 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

La situacion de la empresa hace necesario la, implementacion de un sistema de
control de calidad y de politicas acorde a los lineamientos establecido vy

fundamentado en la calidad.

Las técnicas estadisticas son herramientas que nos permiten analizar los
procedimientos establecidos en la empresa y facilitar la toma de decisiones con el
fin de mejorar el servicio que la empresa da a sus clientes. Las herramientas

estadisticas consideradas son:

El diagrama de flujo es la primera herramienta, que permite realizar una
presentacion gréfica y secuencia de las etapas, operaciones, movimientos y otros

€VeNntos que ocurren en un proceso.

La técnica de la tormenta de ideas (Brainstorming) es la segunda herramienta
que permite consensuar las diferentes ideas expuesta por todo los que integran la
empresa y asi ver cuéles son las que en realidad necesitan un control de

inmediato.

El histograma es la tercera herramienta que nos muestra graficamente el
comportamiento de cada proceso, permite también identificar las discontinuidades
y el niUmero de veces que se repiten ciertos problemas que se presentan dentro de

la empresa.

La hoja de muestreo, es la cuarta herramienta que nos permite obtener
informacién sobre las necesidades de los clientes en la cual se reflejaran sus

inconformidades.

La boleta de control, es la quinta herramienta de control de calidad que también
nos permite obtener informacién muy valiosa sobre las inconformidades que

poseen cada cliente sobre el servicio que la empresa les brinda.
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La carta de control C, es la sexta herramienta de control que permite ver,

analizar e interpretar el nimero de clientes y empleado insatisfechos.

El Diagrama de Pareto, es la séptima herramienta de control, es una técnica
estadistica basada en principios es aplicable al andlisis y la evaluacion de
problema, también se le conoce como regla de 20 — 80, permite identificar

inconformidades segun sus caracteristica.

El Diagrama de Causa — Efecto, es la octava herramienta que permite analizar
las posibles causas o variables que ocasionan el mal funcionamiento de la

empresa y evaluar sus efectos con la finalidad de obtener un mejor control.

Que mediante la implementacién de estas herramientas de control, se normalice
los procedimientos y las actividades de la empresa, mejorando la calidad del

servicio y brindando confianza en los clientes.

3.2.1 Politicas de calidad en el area del servicio

Las politicas de calidad proporcionan un marco de referencia para establecer los
objetivos y el compromiso de la alta direccion, es la busqueda del mejoramiento
continuo que permite orientar y direccionar las actividades de la empresa con la
finalidad de lograr y mantener un nivel de calidad en el servicio de acuerdo a las
necesidades del cliente.

¢+ Velar por el cumplimiento en cuanto a los pardmetros de idoneidad para el
consumo del agua

+«+ Fomentar la cultura y la ética de los empleados dentro de la empresa.
+ Establecer responsabilidades y mejorar la comunicacion.

«+ Aplicar las herramientas estadisticas de control de procesos para fomentar
la calidad.

« Controlar las inconformidades a través de registros que indique los
beneficios del uso de estas herramientas.
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3.2.2 Referencia

La presente propuesta esta enfocada a hacer cumplir leyes, reglamentos, tanto en
la ley de agua bajo estandares de ciertas normas y ordenanzas municipales que
estan vigentes en nuestro pais, que nos permitio realizar las operaciones de forma

eficientes tales como: las normas 1SO 9004.

La norma 1SO 9004 que proporciona un enfoque mas amplio sobre la gestion de la
calidad, trata las necesidades y las expectativas de las partes interesadas y su
satisfaccién, mediante la mejora continua de la organizacion, el proposito de esta
norma es promover el desarrollo y la estandarizacion de las actividades de la

empresa.

Ademas establece condiciones y pautas para guiar a las empresas en la
implementacion de un sistema de calidad, con relacion a los factores técnicos,
administrativos y humanos que afectan la calidad de los productos o servicios en

todas las etapas.

Hace especial énfasis en la satisfaccién de las necesidades de los clientes, en el
establecimiento de las responsabilidades funcionales y la importancia de evaluar,
al maximo posible, los riesgos y beneficios potenciales. Todos estos aspectos
deben ser considerados al establecer y mantener un sistema de calidad efectivo
dentro de la empresa.
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3.2.3 Estrategias

Dentro de las estrategias a implementar por la Junta Administradora “Regional
Valdivia” para mejorar la calidad del servicio que brinda, esta se presenta en
cuatro pasos segun las necesidades de la empresa y de los clientes:

1. Realizar un diagndstico actual de la empresa haciendo un analisis critico
del ambiente de trabajo de cada dirigente, de los empleados lo cual puede
estar afectando el desempefio de cada uno de ellos.

2. Coordinar cada una de las actividades que existen dentro de la empresa.

3. Describir lo que se hace y como se hace detallando cada proceso o
procedimiento administrativo y asi realizar correcciones dentro de la

empresa.

4. Desarrollar formatos y documentos basado en las herramientas estadisticas
y, de control de calidad ajustados a las necesidades puntuales de la
empresa y del cliente.

Siguiendo el pensamiento del Dr. Kaoru Ishikawa, manifiesta que es necesario
recurrir a técnicas estadisticas que permitan visualizar y tener en cuenta los

problemas a la hora de tomar decisiones dentro de la empresa.

De todas las técnicas investigadas en nuestro trabajo se escogio las técnicas
conocida como las Herramientas de Control de Calidad definidas por el autor
Edwards Deming, al aplicar estas técnicas se debe tener en cuenta su importancia
y el beneficio que se obtiene a través de ellas que a continuacién se presentan.
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3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE CONTROL DE CALIDAD

Estas herramientas basicas han sido ampliamente adoptadas en las diferentes
actividades para mejorar la calidad en las empresas y utilizadas como soporte para
el analisis y solucion de problemas operativos.

La Junta Administradora “Regional Valdivia” para mejorar el servicio que brinda
a sus clientes debe utilizar estas técnicas conocida como herramientas de control
de calidad para verificar y evaluar la forma y condiciones de los procesos que se

desarrollan y se ejecutan dentro de ella.

A continuacion se presentan las herramientas de control de calidad que se

implementaran:

3.3.1 Herramientas de Control de Calidad

e Diagrama de flujo

e Tormenta de ideas (Brainstorming)
e Histograma

e Hojas de Muestreo

e Boletas de Control

e Carta de Control C.

e Diagrama de Pareto

e Diagrama Causa - Efecto
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3.3.2 Ventajas de las técnicas de calidad

® Permite mejorar el servicio en un corto plazo y obtener resultados

visibles y medibles.

# Detecta inconformidades de los clientes y de la empresa

+ Ayudan a incrementar el servicio de la empresa, lo cual es de vital

importancia.

# Contribuye a la adaptacion de los procesos y a los avances

tecnoldgicos.

+ Permite eliminar procesos repetitivos de poco rendimiento evitando

asi gastos innecesarios.

3.4 PASOS PARA LA IMPLEMENTACION

Para implementar las técnicas o herramientas de control de calidad dentro de la

empresa, se debe tomar en cuenta los siguientes pasos.

3.4.1 Preparacion

En primer lugar se recomienda a los dirigentes de la Junta Administradora
“Regional Valdivia”, entender estas herramientas de control de calidad
previamente. En ello encontrara la informacion indicada que les permita a las
personas que conformaran el comité, utilizar estos documentos de forma adecuada
y de acuerdo a las necesidades del cliente y a la situacion actual de la empresa en

cuanto a calidad.
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3.4.2 Informar

Transmitir e informar a cada uno de los empleados y personas relacionadas a la
empresa, la importancia de la aplicacion de estas herramientas de control de
calidad y el compromiso que se va a adquirir, lo que se busca con las herramientas

es mejorar la calidad del servicio.

Por lo tanto las personas involucradas y que estan inmersas dentro de la empresa
deben tener conocimientos claros de cdmo utilizarlas, esto se logra a través de una
capacitacion que se realizara con la finalidad de obtener un mejor beneficio al

momento de su implementacion.

3.4.3 Implementacion

La necesidad de implantar estas herramientas de control de calidad dentro de la
empresa, surgio frente a las necesidades e inconformidades notadas por algunos
de los clientes, como también de problemas internos en la administracion, tales

como retraso en el servicio.

3.4.4 Seguimiento y monitoreo de la calidad.

El auditor se encargard de realizar un constante seguimiento de todas las
actividades que se ejecutan dentro de la empresa y monitoreara continuamente la
calidad del servicio que se brinda e informara de inmediato a la alta direccion,
sobre los inconvenientes que se presenten, esto permite reducir el nimero de

clientes inconforme.
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3.5 ELABORACION DEL DISENO DEL PLAN A IMPLEMENTAR

3.5.1 Comité para implementar las herramientas de control de calidad

Se conformara un comité con el personal que labora dentro de la empresa quienes
seran los encargados de planificar la implementacion de las herramientas de
control de calidad, coordinaran todas las actividades y tareas necesarias para su

correcta aplicacion con la finalidad de mejorar la calidad.

3.5.2 ¢Quiénes seran las personas involucradas?

Las personas involucradas en este proceso seran todos los dirigentes y empleado
que conforman la empresa, para que estas herramientas de control de calidad

tengan éxito se capacitara al personal.

3.5.3 Seleccion del comité implementador

El administrador convocard a una reunién a todo el personal que labora en la
empresa, con la finalidad de detectar las capacidades, habilidades y conocimiento
de cada uno de ello y asi elegir a las personas indicadas que conformaran y

dirigiran el comité.

Sobre estas personas recaeran las responsabilidades de la implantacién de estas

herramientas de control de calidad.
El comité estara compuesto por un:

Presidente o responsable
Secretario o coordinador
Capacitador

v
v
v
v Auditor
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PRESIDENTE:

+ Dirige el comité.
+ Planifica las actividades del comité.
4+ Convoca y preside las reuniones.

+ Delega funciones a los demas integrante.

SECRETARIO O COORDINADOR:

+ Elabora los documentos.

+ Entregara los documentos a cada grupo.

+ Registra e informa de lo tratado en cada reunién.
+ Archivara los documentos.

CAPACITADOR:

+ Capacita sobre la implementacion.

+ Proporciona conocimientos basicos sobre las herramientas de control de
calidad.

+ Incentivara al grupo sobre la importancia de estas herramientas.

+ Presenta los resultados asimilado por los grupos capacitado.

AUDITOR:

+ Vela por el cumplimiento de la implantacion de las herramientas de
control de calidad.

+ Controla la implementacién a través de usos de las herramientas
planteadas.

+ Los resultados obtenidos seran comunicados a la direccion del comité.

+ Investiga el porqué se da alguna situacion polémica.
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3.5.4 Materiales que utilizara el comité para la capacitacion

Los materiales a utilizar para la capacitacion e implementacion de las

herramientas de control de calidad son los siguientes:

e Informacidn sobre las técnicas y herramientas de calidad
e Libros de control de calidad

e Documentos sobre control de calidad

e Proyector de imagenes

e Pizarra y marcadores

3.5.5 Tiempo para la Implementacion

La empresa debe garantizar la satisfaccion de sus clientes, este debe ser su
principal objetivo logrando asi mejorar su servicio, bajo esta premisa se considera
la implementacion y su ejecucion inmediata, se pondra en marcha en el transcurso

de dos mes.

La capacitacion se basara en la aplicacion de las herramientas de control de
calidad sobre los inconvenientes que presente la empresa ya las necesidades de los
clientes, este trabajo se iniciard en su respectivo orden para lograr obtener

respuestas efectivas.

Esta serd una de las razones por la cual, el comité se preocupara por capacitar al
personal que labora en la empresa, actualizando sus conocimientos con las nuevas
técnicas y métodos de trabajo que ayudardn a garantizar la eficiencia en la
implementacion de estas herramientas de control de calidad.

La capacitacion se la realizara en el transcurso de dos meses y sera de, Lunes a
Viernes segun el cronograma establecido por el presidente del comité encargado
de planificar las actividades.
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3.5.6 Compromiso para aplicar las herramientas de calidad

Para lograr un compromiso serio es necesario que los colaboradores tengan los
conocimientos adecuados y que estén comprometidos con esta filosofia a través
de una capacitacion constante, esto aumenta el nivel de desempefio de las
personas involucrada en este proceso de formacion, y a la vez crea un

compromiso en todo el personal que labora en la empresa.

3.5.7 Control y Seguimiento

Una vez implantado es importante y necesario realizar un control y seguimiento al
plan de implementacion con el fin de asegurar y garantizar la correcta aplicacion

de estas herramientas.

Para esto el presidente debe convocar a reuniones a todos los empleados de la
empresa cada 15 dias. Las reuniones servirdn para evaluar las condiciones
actuales de la empresa, resolver inconvenientes que se presentan y despejar

inquietudes sobre la aplicacion de estas herramientas de control de calidad.

3.6 IMPLEMENTACION DE LAS TECNICAS DE CONTROL DE
CALIDAD

3.6.1 Implementacion del Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo es una de las técnicas que permite estandarizar los diferentes

procesos de las operaciones que se desarrolla y se ejecuta en la empresa.

El grafico de las operaciones internas nos muestra cada etapa de las actividades
que se ejecutan dentro de la empresa, y el tiempo que los empleados y operarios
utilizan para seleccionar los materiales de trabajo y hacer funcionar los equipos de
bombeos y hacer llegar el servicio a cada uno de los clientes.



3.6.1.1 Disefio del Diagrama de Flujo

GRAFICO 15: Diagrama de flujo de las operaciones interna
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OPERACIONES INTERNAS

Mantenimiento y
limpieza de las
oficinas de la empresa

40 _minutos

v |
Planificacion en la

compras de
materiales de trabajo

Seleccidon de tuberias,

Medidores, llaves, palas.

!

Seleccién, suministros
(papelerias, boligrafos,
cartuchos, tintas).

20 minutos 10 minutos

Llegada del servicio

l 15 minutos

Coordinacion de los
puestos de trabajo de
cada operario

l 30 minutos

Limpiezay
encendido de los
equipos de
bombeos

5 minutos

Extraccion y
almacenamiento del
servicio de agua

1 5 horas

Traspaso del

de agua a las guias
domiciliaria

l 30 minutos

Cliente o
< consumidor
™. final

servicio de agua en
las tuberias

20 minutos

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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CUADRO 12: Tiempo de las operaciones internas

OPERACIONES INTERNAS

N-° Pasos Tiempo de ejecucion
Mantenimiento y limpieza de las oficinas de 40 minutos
la empresa
Planificacion en la compras de materiales de 20 minutos
trabajo
Seleccion de tuberias, medidores, llaves, 10 minutos
palas, pegamento
Seleccion de suministros (papelerias, 15 minutos
boligrafos, cartuchos, tintas)
Coordinacion de los puestos de trabajo de 30 minutos
cada operario
Limpieza y encendido de los equipos de 15 minutos
bombeos
Extraccion y almacenamiento del servicio de 5 horas
agua
Traspaso del servicio de agua en las tuberias 20 minutos
Llegada del servicio de agua a las guias 30 minutos
domiciliaria
Tiempo Total del servicio 8 horas

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

De igual manera el grafico de las operaciones externas, nos muestra cada una de
las actividades que se ejecuta entre el cliente y la empresa, y el tiempo que los
empleados utilizan para atender a cada cliente que se acerca a la empresa a

realizar sus reclamos.

A continuacién se presenta el grafico del diagrama de flujo de las operaciones

externas.
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GRAFICO 16: Diagrama de flujo de las operaciones externas

OPERACIONES EXTERNAS

Reinstalacion de

Atencion al cliente ey medidores y guias
domiciliarias
Reclamos

20 minutos 1 horas y 35 minutos

Recoleccion de Recaudacion y
lectura de los — pago del servicio
medidores de -

agua

1 horay 50 minutos 5 minutos

Entrega de planilla
del servicio de aqua

1 1 hora y 50 minutos

Tuberias rotas
Servicio deficiente

Punto de falla Trabajo deficiente

Mantenimiento y
reparacion de las
tuberias de agua

3 horas

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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CUADRO 13: Tiempo de las operaciones externas

OPERACIONES EXTERNAS
N-° Pasos Tiempo de ejecucion

Atencion al cliente. Reclamos 20 minutos
Reinstalacion de medidores y guias domiciliarias | 1 horay 35 minutos
Recoleccion de lectura de los medidores de agua | 1 horay 50 minutos

Recaudacién y pago del servicio S minutos
Entrega de planilla del servicio de agua 1 hora 'y 50 minutos
Mantenimiento y reparacion de tuberias de agua 3 horas
Tiempo Total del servicio 8 horas

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

3.6.2 Implementacion de la Tormenta de ideas (Brainstorming)

El Brainstorming o0 generacion espontanea de ideas es una técnica donde se
procura que los participantes que integran la empresa participen y aporten con
ideas sobre los problemas que se han presentado en un determinado tiempo.

La técnica de la tormenta de ideas (Brainstorming), permite al comité designado
convocar a una reunién de trabajo para consensuar y analizar las multiples ideas
generada, por cada uno de ellos, con el objetivo de identificar las principales
causas o problemas que se presentan en un determinado tiempo y que ocasionan el
mal funcionamiento de la empresa y asi clasificar las que en realidad requieren de

un control inmediato (Ver anexo 6).

En la investigacién realizada dentro de la empresa se logr6 obtener la
informacién adecuada que nos permite elaborar el cuadro de tormenta de ideas

que a continuacion se presenta:
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3.6.2.1 Diseno de la Tormenta de Ideas

CUADRO 14: Tormenta de ideas

EMPRESA JUNTA ADMINISTRADORA “REGIONAL VALDIVIA”

© ® N o a s~ w N - Z
o

e e e T S Y
© O N o o A W N B O

20

Tormenta de Ideas

PROBLEMAS O CAUSAS
Pago atrasados
Guias domiciliarias dafiadas
Reclamos de usuarios
Tuberias rotas
Exceso de cloro en el agua
Consumo excesivo de agua por mt?
Suciedad en los pozos
Dafios en el reservorio
Contaminacion en el agua
Equipos dafiados
Bombas obsoletas
Derrame de agua por mt?
Escases del servicio
Medidores dafiados
Falta de capacitacion al personal
Pésima atencion al cliente
Personal deficiente
Material de mala calidad
Falta de confianza en los empleados

Sobrecarga de funciones a los operario

Fuente: Disefio Propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

Cuando el equipo de trabajo realiza la lluvia de idea y ha logrado identificar todas

las causas que generan el mal funcionamiento de la empresa, se escoge las causas

de mayor importancia para realizar correctivos de las falencias, asegurando su

correcta compresion y su respectivo analisis y asi mejorar la calidad del servicio.
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3.6.3 Implementacion del Histograma

El histograma es un grafico que muestra el comportamiento de situaciones
polémicas que se dan en la empresa, ademas presenta el grado de ocurrencia en un
determinado tiempo.

Mediante la investigacion realizada, se logré identificar los principales problemas
que en realidad estan afectando las actividades y que necesitan de un control
inmediato (Ver anexo 7).

3.6.3.1 Disefio del Histograma

CUADRO 15: Histograma de Problemas

| | |
w eromawsocwms | rrecmon

L R
L R
KL — ——

—’—
m_Bombas obsoletas _3
L R
L T

:
et
\ \

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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GRAFICO 17: Histograma de Problemas
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Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

En el grafico del histograma se puede observar la informacion obtenida mediante
la investigacion realizada, y el comportamiento de cada uno de los problemas
registrados en el cuadro de datos, que nos permite visualizar de forma continua las

causa que ocasionan el mal funcionamiento de la empresa.

También se puede apreciar en el grafico que algunos de los problemas que se han
presentado, necesitan un control inmediato que mediante la aplicacion de la hoja
de muestreo se podra recoger con exactitud las principales causas y el nimero de

clientes inconforme
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3.6.4 Implementacion de las Hojas de Muestreo

La hoja de muestreo es una de las herramientas que se aplico a la empresa Junta
Administradora “Regional Valdivia” para registrar y evaluar a cada uno de los

clientes que se encuentran inconforme con el servicio.

Esta herramienta de control de calidad es de vital importancia, nos permite
obtener informacion muy valiosa tanto para empresas de servicio y de

produccion. (Ver anexo 8).

Numero de Muestra de la hoja de muestreo

La muestra es la poblacion que se toma como referencia, en la cual se identificara
a las personas que en realidad estan inconforme con el servicio y que seran

registradas, mediante esta herramienta.

Tamano de muestra de la hoja de muestreo

En la hoja de muestreo se escogié un tamafio de muestra de cinco dias de la
semana donde se ira registrando a cada uno de los clientes y asi evaluar el nimero

de clientes inconformes.

En la primera columna se identifican los dias que van a ser muestreados, esto nos
sirve como guia para llevar un control de cada uno de los clientes que tiene la

empresa.

Cobro excesivo por consumo del Servicio de agua pormt?

En la segunda columna podemos observar el nimero de cliente que se acercaron a
la empresa a realizar sus respectivo reclamos por el cobro excesivo del consumo
de agua por metros cuadrados en las planillas, adquirido por cada familia, ademas

no existe un nivel estable de consumo del servicio porque hay cliente que
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desperdician el agua, también existen medidores que se encuentran en mal estado

y obsoletos.

Contaminacion en el producto o servicio

En la tercera columna de la hoja de muestreo se puede ver el nGmero de cliente
que realizan sus reclamos a la empresa, en donde el producto agua a presentado

contaminacion, tales como sedimento, turbidez en el agua y exceso de cloro, etc.

Escases del servicio

En la cuarta columna de la hoja de muestreo podemos observar e identificar el
namero de clientes que se acercan a la empresa a realizar su respectivo reclamo
por el pésimo servicio, como por ejemplo pocas horas del servicio que le brinda la

empresa, cobro excesivo en las planillas.

Pagos atrasados por parte de los clientes

La quinta columna nos muestra el nimero de clientes que estan atrasados en el
pago del servicio como podemos observar en la hoja de muestreo, en el trascurso
de la semana existen 25 clientes que se acercaron a la empresa pero no cancelaron

su planilla del servicio, por tales motivos.

Tuberias rotas

La altima columna nos muestra el nimero de clientes inconforme que la empresa
tiene, como podemos observar en la hoja de muestreo, este problema es de todos
los dias que por la gravedad e impulsion de las maquinarias las tuberias colapsan,
suspendiéndose en ciertos sectores de la comunidad el servicio, y causando

malestar e inconformidad en el cliente.
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3.6.4.1 Disefio de las Hojas de Muestreo

La Hoja de muestreo se la utiliza para identificar el nimero de clientes
inconformes de la empresa.

CUADRO 16: Hojas de Muestreo

G v e —

Hoja de Muestreo para clientes

Fecha 06/ 29 /2011 _N-° Muestra

Tamano de muestra 5 Dia

Cobro excesivo | Contaminacion | Escasez del Pagos Tuberias
por consumo deI en el servicio servicio atrasado Rotas
servicio por.m?

Jueves

Total

Elaborado por:

Firma del responsable:

Observaciones

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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3.6.5 Implementacion de las Boletas de Control

Con la informacion obtenida en la hoja de muestreo el siguiente paso consiste en
la implementacion de la boleta de control, esta nos permite evaluar, controlar y
obtener el nimero de cliente inconforme sobre el servicio que la empresa brinda y

realizar el analisis correspondiente. (\Ver anexo 9).

Caracteristica de calidad

Al implementar la boleta de control dentro de la empresa esta nos permite ver y
observar el parametro maximo de aceptacién, de igual manera se puede observar y

analizar las inconformidades de los clientes.

Clientes Inconformes

En la primera columna de la boleta de control se presenta el nimero de clientes
insatisfecho sobre el servicio que la empresa les brinda y que van a ser evaluado

segun las inconformidades de cada uno de ellos.

En la parte de abajo de la misma columna se especifican cada una de las
inconformidades del servicio que en la hoja de muestreo se identificé y que van a
ser evaluadas con la boleta de control.

La numeracién marcada de color rojo, sefiala el parametro maximo permitido de
clientes inconformes para cada caracteristica de calidad. Bajo cada parametro, hay
un espacio en blanco que se utiliza para anotar el nimero de clientes inconformes

que se observaron en la hoja de muestreo.

Aceptacion. AC.

Se utiliza, AC. Que significa aceptar el servicio y ICF, que significa
inconformidad en el servicio, esto depende del nimero de clientes inconformes

encontrado dentro de la empresa.
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Al utilizar la boleta de control debemos tener en cuenta y anotar la calificacion
correspondiente del servicio, si el nimero de clientes inconforme es igual o

inferior al pardmetro maximo permitido el servicio se acepta.

Como se puede observar en la boleta de control tres de las caracteristica de
calidad se acepta, porque no sobrepasa el parametro maximo, ni el nGmero de

clientes inconformes establecido en la boleta de control.

Inconformidades. ICF.

La empresa al implementar esta herramienta de control de calidad debe tener en
cuenta que sus empleados estén bien informados sobre el manejo de cada una de
estas boletas, para lograr detectar y evaluar el nimero de clientes inconformes que

tiene la empresa.

Como se puede observar en el cuadro de la boleta de control se encuentra una
muestra de 10 cliente, en el cual tres de las caracteristica de calidad, presenta un
namero de clientes inconformes sobrepasando el parametro maximo permitido, es
decir que existe inconformidad en los clientes por el servicio que la empresa

brinda y se debe buscar alternativas para mejorarla.

3.6.5.1 Disefio de las Boletas de Control

La Boletas de control se utiliza para identificar el nimero de clientes inconformes

sobre el servicio que la empresa les brinda.
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CUADRO 17: Boletas de Control

Boleta de Control para clientes

I N S B R | ICF: Inconformicad
| | | |

or consumo del 2 AC

Cobro excesivo B
servicio por. mt

Clientes Inconformes

Clientes Inconformes

Clientes Inconformes

Clientes Inconformes

e W WO WO N Y = N

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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3.6.6 Implementacion de las Cartas de Control C.

La carta de control C, nos presenta el nimero de cliente inconforme que tiene la
empresa y el namero de empleados que entran atrasado al trabajo con la finalidad
de mejorar el servicio. La carta de control C es un registro que permite registrar el

namero de clientes inconformes (Ver anexo 10).

Se puede observar en la carta de control el nimero de clientes inconforme segun
los dias registrados de una muestra de 10 personas que se escogié dentro de la
empresa, a esto se les realizo una fraccion con el nimero de cliente y la muestra 'y

nos da una proporcion variable.

También se puede observar un promedio o linea central de 4,6 y se ha
determinado estadisticamente un limite superior de 11,03 y un limite inferior de
-1,83 de ambos lados se refleja el proceso de la empresa y el nimero de clientes

inconformes.

Una vez detectadas las causas principales de un efecto indeseado se puede
establecer los limites o rangos de control y medir el comportamiento de las
actividades o procesos que ocasionan las desviaciones o fallas, para que la
empresa actle de manera correcta, facilitando la evaluacion y posterior toma de
decisiones para eliminar fallas del proceso o corregir las inconformidades que

tiene el cliente sobre el servicio.
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3.6.6.1 Disefio de la Carta de Control C.

A continuacién se presenta la Carta de control C. que sirve para identificar
clientes inconformes que tiene la empresa.

CUADRO 18: Carta de Control C. Para Clientes

Carta de Control C. para clientes

Fecha 07/ 26/ 2011 N-° Muestra 10

DIAS N-° CLIENTES N-° DE PROPORCION | PROMEDIO | LSC LIC
INCONFORME | MUESTRA

10 0,70 4,6 11,03 | -1,83

Elaborado por:

Firma del responsable:

Observaciones:

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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GRAFICO 18: Carta de Control C. Para Clientes

Clientes Inconformes

12,0
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10,0
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0,0 =>&=N-° DE Clientes
Inconformes
20 1 2 3 4 5 |
-4,0

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

El grafico nos muestra que existe un nimero de clientes insatisfechos por el
servicio que la empresa les brinda, como se puede observar dos de la puntas estan
cerca del limite superior de control sobrepasando el promedio establecido, esto se
debe a la baja calidad en el servicio y a los reclamos constante que realizan los

cliente, también se observar en el grafico que existe un limite inferior de control.
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De igual manera la Carta de Control permite registrar e identificar el nimero de
empleados que llegan tarde al trabajo y controlar el horario de entrada de cada
uno de ellos con la finalidad de que cumplan con sus respectivas obligaciones,
(Ver anexo 11).

CUADRO 19: Carta de Control C. Para Empleados

EMPRESA JUNTA ADMINISTRADORA “REGIONAL VALDIVIA”

Carta de Control C. para empleados

Fecha 08/ 10/ 20011 N-° Muestra 10

Tamano de muestra 5 Dia

DIA N-° %REX/&BE(SADO MBESI?I'EQA PROPORCION | PROMEDIO LSC LIC
Lunes 1 10 0,10 2,4 705  -2,25
Martes 5 10 0,50 2,4 7,05 -2,25
Miércoles 2 10 0,20 2,4 705  -2,25
Jueves 4 10 0,40 2,4 7,05 -2,25
Viernes 0 10 0,00 2,4 705 -2,25

Elaborado por:

Firma del responsable:

Observaciones:

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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GRAFICO 19: Carta de control C. Para Empleados

Empleados Atrasados
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Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

El grafico nos muestra los inconvenientes que la empresa tiene con un nimero de
empleado que entran atrasado al trabajo por falta de control, también existe un
promedio establecido, como se puede observar en el grafico hay dos puntas que
sobrepasan el promedio indicado llegando cerca del limite superior de control,
esto nos indica que no hay un control adecuado y que se debe hacer correctivos de

estos inconvenientes que se presentan dentro de la empresa.

3.6.6.2 Beneficios que se obtiene con las Cartas de Control. Para la
empresa

4+ Mejora el servicio que brinda la empresa
4+ Previene las inconformidades del servicio

#+ Se toma acciones necesarias

+ Proporciona informacion del diagnéstico realizado
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3.6.7 Implementacion del Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una técnica que permite clasificar y analizar las
caracteristicas o causa de los problemas que se presentan dentro de la empresa con
la finalidad de mejorar el servicio que se brinda a los clientes, este diagrama es
muy util por ser una herramienta que ayuda a identificar los principales
problemas, (Ver anexo 12).

Es una comparacion ordenada de factores relativos a un problema, esta
comparacion nos va a ayudar a enfocar los pocos factores vitales diferencidndolos
de los muchos factores Utiles. Esta herramienta es especialmente valiosa en la
asignacion de prioridades a los problemas de calidad, en el diagndstico de causas

y en la solucién de las mismas.

Para realizar este diagrama se ordenan los datos de acuerdo a su frecuencia y
porcentajes, del mayor al menor; luego se obtiene su proporcion y se eligen
aquellas causas 0 variables que sumen el 20%, lo que indica que estas seran las

que se atenderan primero.

A continuacién se presenta una aplicacion con datos recolectados durante la

investigacion.
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3.6.7.1 Disefio del Diagrama de Pareto

Como resultado de la investigacion realizada dentro de la Junta Administradora
“Regional Valdivia”, se obtuvo la siguiente lista de problemas.

CUADRO 20: Diagrama de Pareto

EMPRESA JUNTA ADMINISTRADORA “REGIONAL VALDIVIA”

Diagrama de Pareto

PROBLEMAS - CAUSAS FRECUENCIA FREC. PORCENT. PORCENT.
RELATIVA ACUMULADO

Pagos atrasados = e 22El 22El
Consumo excesivo de agua por mt? 23 0,21 20,54 42,86
Medidores dafados 11 0,10 9,82 52,68
Escases del servicio 11 0,10 9,82 62,50
Tuberias Rotas 10 0,09 8,93 71,43
Exceso de cloros en el agua 7 0,06 6,25 77,68
Guias domiciliarias dafadas 7 0,06 6,25 83,93
Suciedad en los pozos 7 0,06 6,25 90,18
Dafio en el reservorio 3 0,03 2,68 92,86
Equipos dafiados 3 0,03 2,68 95,54
Bombas obsoletas 2 0,02 1,79 97,32
Derrame de agua por mt? 2 0,02 1,79 99
Contaminacion en el agua 1 0,01 0,89 100
Total 112 1,00 100

Elaborado por:

Firma del responsable:

Observaciones:

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.



129

En el cuadro se resume el procedimiento previo a la elaboracion del diagrama de
Pareto, se hace necesario ordenar de manera descendente los problemas que tiene
la empresa con sus respectivos porcentajes, luego de lo anterior se debe de
calcular el porcentaje acumulado para cada problema que se menciona en el

cuadro.

A continuacion se puede observar el grafico del diagrama de pareto y sus

principales causas.

GRAFICO 20: Diagrama de Pareto
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frecuencia 25 23 11 11 10 7 7 7 3 3 5
Porcentaje  22,320,5 9,8 9,8 89 6,3 63 6,3 2,7 2,7 45
% acumulado 22,3 42,9 52,7 62,5 71,4 77,7 83,9 90,2 92,9 95,5100,0

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.

Como se puede observar en el grafico del diagrama de Pareto, las principales
causas que provocan el 20% de los problemas que tiene la empresa, son las que
requieren de mayor atencion y que deben ser de inmediato controladas, para que
el 80% sean eliminadas.
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3.6.8 Implementacién del Diagrama Causa - Efecto

El diagrama de Ishikawa, o diagrama causa - efecto, permite ver y analizar los
efectos y clasificar las causas de los procesos, muestra la estructura y las

relaciones internas de la empresa, que influyen en una determinada realidad.

No existen reglas fijas para su construccion, aunque podemos sefialar que el
primer paso es encontrar el problema para el cual se requiere identificar las

principales causas (Ver anexo 13).

Este instrumento de calidad sirve para realizar un analisis profundo de la situacién
actual y de los problemas que obstaculizan el desarrollo de la empresa y que

pueden en un momento dado, ocasionar diversos inconvenientes.

En el cuadro siguiente se muestra el diagrama causa — efecto de las deficiencias
que se presentan en la empresa “Regional Valdivia”, en el cual se puede observar
las principales causas y sus respectivas subcausas, este diagrama clasifica las
deficiencias en cuatro aspectos diferentes: Materiales, Mano de Obra, Maquinarias
y Métodos de trabajo.(Métodos de las 5M).

3.6.8.1 Disefio del Diagrama Causa - Efecto

Este diagrama permite identificar las causas que se presentan dentro de la empresa

y ver sus efectos.
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CUADRO 21: Diagrama de Causa

Elaborado por: Fecha:
Firma del responsable: Observacion:
Materiales Mano de obra
\ Falta de motivacion
Tuberias de mala calidad Falta de capacitacion \
'\ Tuberias obsoletas "\, Sueldos bajos
Guias domiciliarias dafiadas \ Mano de obra Deficiente \ Sobrecarga en las funciones que
Carencia de inspeccion. \desempeﬁan los empleados.
Instrucciones inadecuadas "\ Procesos inadecuados '\

( Falta de un Sistema
L de Control de Calidad

Carencia de supervision

Darios en el reservorio

Habilidades inadecuadas
Equipos obsoletos / Diferentes asignaciones de tareas

Exigencia en el uso
continuo de los equipos Falta de control en documentos / No estan claramente definida las
/ funciones de cada empleado

Maquinarias Meétodos de trabajo

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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A continuacién se presentan las principales causas que tiene la empresa entre

ellas tenemos los:

Materiales

La empresa no cuenta con materiales de buena calidad, esto ha ocasionado que las
tuberias y guias domiciliarias utilizadas en el proceso del trabajo colapsen
perjudicando y dejando sin el servicio a una parte de la comunidad.

Mano de obra

Los principales problemas que se presentan dentro de la empresa, son causados,
por la escaza capacitacion y motivacion que los dirigentes brindan a sus

empleados, esto no les permite realizar bien su labor.

Maquinarias

Los equipos y las maquinarias que posee la empresa no cumplen con las funciones
correspondiente, ya que estan obsoletas esto se debe al mal manejo administrativo
que ha tenido la empresa durante estos afios que no se han preocupado por obtener
0 comprar nuevos equipos que permitan brindar un servicio de calidad a los

clientes.

Meétodos de trabajo

Los métodos de trabajo que la empresa utiliza son inadecuados no cumplen con
los procedimientos necesario, causando atrasos en las diferentes tareas asignadas

al personal por la falta de supervision y control en cada una de las &reas.
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CUADRO 22: Diagrama de Efecto

Elaborado por:

Firma del responsable:

Fecha:

Observacion:

Materiales

Mano de obra

\ Control y calidad del servicio

Tuberias de alta calidad.

Personal capacitado \

\Tuberias en buen estado

Control en las guias domiciliarias\

\ Excelente incentivo

Mano de obra especializada\

\ Inspecciones diarias.
Control en los materiales \

Eficiencia en las funciones

Control en los Procesos \

Sistema de Control de

Calidad
L

Constante supervisién en las areas

Control en los equipo de la empresa

/Eficiencias en las instalaciones

Instrucciones adecuadas

Bombas en buen estado
Reconstruccion del reservorio /

/Control en las actividades asignadas

Documentos en orden /'

/Control de los Equipos

/Funciones definida de cada empleado

/

/

Maquinarias

Meétodos de trabajo

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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A continuacion se presentan los efectos (Ver anexo 14):

Los efectos son los cambios que se deben conseguir y mantener dentro de la
empresa, al aplicar esta técnica se obtendrd una mejora continua, ya que se
delegara funciones y responsabilidades, provocando un cambio y control sobre

situaciones polémicas presentados anteriormente.

Con relacién a materiales la empresa utilizara tuberias de buena calidad para que
no colapse el servicio que brinda a sus clientes y realizara inspeccione diaria sobre
las guias domiciliarias instaladas y controles de los materiales que ingresan a la

bodega de la empresa.

La empresa actualizara sus equipos, sus maquinarias y reconstruira el reservorio
que posee con la finalidad de mejorar y brindar un servicio de calidad que
beneficie a ambas partes.

En cuanto al método de trabajo el administrador de la empresa realizara
constantes supervision en las diferentes areas, controlando que las actividades

asignadas a cada empleados se cumplan de acuerdo a lo establecido en la empresa.

3.7 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

En la actualidad la empresa “Regional Valdivia” han sentido la necesidad de
implementar y adoptar herramientas de control de calidad que les permita
organizar y coordinar los procesos para controlarlos de tal manera que les faculte
mejorar el desempefio, optimizando los procesos y por consecuente garantizar la
prestacién de un mejor servicio que cumpla con las expectativas del cliente y el de

la comunidad en general.

El andlisis de factibilidad nos permite ver que tan factible es nuestro trabajo de
investigacion en lo académico, en lo econémico y en lo practico que a

continuacion se presenta.
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3.7.1 En lo académico

En este proceso de investigacidn es necesario que el empleado tenga el
conocimiento y la capacidad adecuada para utilizar y aplicar estas técnicas de
control de calidad dentro de la empresa, brindando confianza a la alta direccion,
para obtener grandes beneficios y aumentar la calidad deseada para los clientes

que estan inmersos en ella.

3.7.2 En lo econdmico

Es importante la utilizacion de programas informaticos, porque son muy
econdmicos a través de estos programas se puede aplicar con mas facilidad las
herramientas de control de calidad, que permiten identificar los problemas y

analizar en que condicidn se encuentra la empresa.

3.7.3 Enlo préctico

Este trabajo de investigacion es 100% practico, permite al personal que labora en
la empresa aplicar estas herramientas de manera correcta de acuerdo a los
inconvenientes que se presenten dentro de la empresa y a las necesidades e
inconformidades que tienen los clientes, logrando de esta forma tomar decisiones

adecuadas y a tiempo.

3.8 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

En el cronograma de actividades se especifica la forma como se capacitara a los
empleados de la Junta Administradora “Regional Valdivia”, sobre el manejo e
implementacion de estas herramientas de control de calidad, esta capacitacion se
la realizara por semana hasta completar los dos meses segun lo establecido por el
presidente del comité.
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Duracién ( 2 meses)

SEMANAS
N ACTIVIDADES SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 | SEMANA 5| SEMANA 6 | SEMANA 7 | SEMANA 8
112(3|4|5/1/2|3|4|501(2|3|/4[5012 34|51 2 3|4|5 2|34 1| 2/ 3[4/ 501 2 3|4/ 5
Importancia y necesidades
1 . . X
de mejora continua
Elaboracién del Disefio del
2 . X| X| X
Plan a implementar
3 Introduccion al Sistema .
de Control de Calidad
4 Importancia del Sistema de x
Calidad en las empresas
5 Presentacion de las Técnicas | x
y Herramientas de calidad
6 Aplicacion del Diagrama de | x
Flujo
7 Aplicacion de la Tormenta | x
de Ideas
Aplicacion del Histograma
8 . X| X
de frecuencia
9 Aplicacion de la Hoja de o x| x| x| x
Muestreo
10 Aplicacion de la Boleta de od %l x| x
Control
Aplicacion de la Carta de
L Control C. X x| X)X
12 Aplicacion del Diagrama de sl sl sl
Pareto
Aplicacion del Diagrama
x| x| x| x| x
= Causa - Efecto
Evaluacion Final X

Fuente: Disefio propio.

Elaborado por: José Pozo Lainez.
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3.9 PRESUPUESTO

El presupuesto para la ejecucién de la capacitacién e implementacion de las
técnicas de control de calidad de la presente propuesta sera de $ 4142.00, costo

que la misma empresa se encargara de cubrir por capacitar a sus empleados.

CUADRO 24: Presupuesto

PRESUPUESTO
EGRESOS EN DOLARES
DESCRIPCION CANTIDAD COSTO ESTIMADO
Capacitacion $ 2500.00
Computadora y proyector $ 1000.00
Programas informaticos $60.00
Libros de control de calidad 15 $ 300.00
Material didactico $ 80.00
Diagrama de Flujo de las operaciones
Formato del Diagrama de Flujo de las operaciones 5 $ 20.00
Folders 1 $5.00
Boligrafos 5 $1.50
Implementacion de la Tormenta de Ideas
Formato de la Tormenta de ideas 5 $ 15.00
Folders 1 $ 5.00
Boligrafos 5 $1.50
Implementacion del Histograma
Formato de Histograma 5 $20.00
Folders 1 $5.00
Boligrafos 5 $1.50
Implementacion de la Hoja de Muestreo
Talonario Hojas de muestreo 1 $10.00
Folders 2 $10.00
Resaltadores 2 $2.00
Boligrafos 5 $1.50
Implementacion de la Boleta de Control
Talonario Boletas de Control 1 $10.00
Folders 2 $10.00
Resaltadores 2 $2.00
Boligrafos 5 $1.50
Implementacion de la Carta de Control
Talonario Cartas de Control 1 $10.00
Folders 2 $10.00
Resaltadores 2 $2.00
Boligrafos 5 $1.50
Implementacion del Diagrama de Pareto
Formato Diagrama de Pareto 5 $20.00
Folders 2 $5.00
Resaltadores 1 $2.00
Boligrafos 5 $1.50
Implementacion del Diagrama de Causa- Efecto
Formato Diagrama Causa — Efecto 5 $20.00
Folders 1 $5.00
Resaltadores 2 $2.00
Boligrafos 5 $1.50
TOTAL $4142.00

Fuente: Disefio Propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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CONCLUSIONES

# EIl sistema de calidad es un conjunto de técnicas, normas, politicas y
procedimientos que aseguran el cumplimiento de los procesos productivos
de una empresa, logrando obtener grandes beneficios.

¥ Al implementar un sistema de calidad dentro de las empresa se debe tomar
en cuenta no solo la forma como se elabora el producto o como se brinda
un servicio, sino también se debe tomar en cuenta como la parte mas

importante del proceso.

k Mediante la investigacion realizada a la Junta Administradora “Regional
Valdivia” se logro determinar la necesidad de implementar las
herramientas de control de calidad para identificar las falencias y evaluar

el nimero de clientes inconforme y garantizar la seguridad de la empresa.

k Las herramientas de control de calidad representan una oportunidad de
mejora para las empresas que buscan permanecer en un mercado tan
cambiante, aumentando su nivel de competitividad frente a los grandes
desafios y asi ofrecer al cliente un servicio de excelente calidad de acuerdo

a los estandares establecido.
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RECOMENDACIONES

Implementar el sistema de control de calidad dentro de la Junta
Administradora “Regional Valdivia” que permita mejorar los procesos
administrativos y del servicio que brinda, satisfaciendo asi las necesidades
de sus clientes.

Capacitar sobre el sistema de control de calidad al personal que labora
dentro de la empresa, con la finalidad de brindar un servicio de calidad que
cumpla con las expectativas de los clientes y de la empresa.

Identificar a través de las herramientas de control de calidad las
inconformidades que tienen los clientes y corregir las falencias que se
presentan dia a dia dentro de la empresa.

Mejorar los procesos productivos a través de la implementacion de las
herramientas de control de calidad que permita tomar decisiones de forma

correcta.

Recomendar a las empresas de la peninsula de Santa Elena la aplicacion de
estas herramientas de control de calidad, porque a través de ellas se logra
identificar los diferentes factores que pueden estar afectando el desarrollo
de las empresas.
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GLOSARIO

Administrar: Es un concepto compuesto por planificacion, organizacion,
ejecucion y control que se realizan para determinar, y satisfacer los objetivos
establecidos mediante el uso de recursos como son los econdémicos, el personal y

el tiempo.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de calidad.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

Cliente: Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o

empresa, Parroquia (persona que acostumbra a ir a una misma tienda).

Comité: Es un cuerpo de personas que se reinen y comprometen para discutir y

decidir en comun los problemas que se les encomiendan.

Control de la calidad: Parte de la gestion de calidad orientada al cumplimiento

de los requisitos de la calidad.

Control: Proceso para medir el desempefio de actividad especifica como la
calidad, efectivo, produccion o ventas.

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacién de un producto, proceso o

sistema.

Documento: Informacion y su medio de soporte. Ejemplo: Registro,

especificacion, procedimiento documentado, dibujo, informe, norma.



146

Gestion de calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.

Garantia de Calidad: Es un sistema de gestion disefiado para controlar las
actividades en todas las etapas, para asegurarse que el cliente reciba productos que

se ajusten a las especificaciones pautadas.

Gestidn por procesos: Direccion de las organizaciones en base a sus procesos.

Gestién: Accion y efecto de gestionar o de administrar, Gestionar es realizar
diligencias conducentes al logro de un negocio o un deseo cualquiera.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos.

Objetivo de calidad: Algo ambicionado o pretendido relacionado con la calidad.

Plan de calidad: Documento que especifica que procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestién de la calidad enfocada al
establecimiento de las objetivos de las calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los

objetivos de la calidad.

Planificacion: Plan general, metddicamente organizado y frecuentemente de gran
amplitud, para obtener un objetivo determinado, tal como el desarrollo arménico
de una ciudad, el desarrollo econdémico, la investigacion cientifica, el

funcionamiento de una industria.
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Politica de calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacion

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Procedimientos: Planes que establecen un método para manejar las actividades

futuras. Guias para la accion.

Proceso: Se defines como el resultado de un conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interacttan, las cuales transforman entradas en salidas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente explicita u

obligatoria.

Servicio: Organizacién y personal destinado a satisfacer necesidades del publico

o del alguna entidad publica o privada.

Sistema de gestion de calidad: Sistema de gestién para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.

Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos para lograr

dichos objetivos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan.
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ANEXO 1: FORMATO DE LA ENCUESTA

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
CARRERA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

OBJETIVO: Identificar la necesidades y satisfaccion de las personas a través de
preguntas que nos permitan obtener la informacion que sustente el desarrollo del
tema de investigacion.

1.- ¢El servicio que usted adquiere de la empresa “Regional Valdivia” es de buena
calidad?

Si [ ] No [ ]

¢Por qué?

2.- (Conoce usted las funciones del sistema de control de calidad y sabe para qué

sirven?
s [ No [

(Por qué?

3.- ¢Estaria usted de acuerdo que la empresa “Regional Valdivia” implementara
un sistema de calidad?

Totalmente de acuerdo |:|

De acuerdo [ ]
Indeciso [ ]
En desacuerdo [ ]

Totalmente en desacuerdo [ ]

4.- ;Qué haria usted como dirigente para que la empresa mejorara el servicio que
brinda?

Planificaria las actividades |:|
Coordinaria las actividades [ ]
Direccionara las actividades |:|
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5.- ¢Con que frecuencia la empresa “Regional Valdivia” aplica un sistema de
calidad en el servicio que brinda a sus clientes?

Siempre [ | Aveces [ ] Nunca [ |

6.- ¢Sabia usted que la calidad es una herramienta que ayuda a mejorar los
procesos productivos y de servicio de una empresa?

si [ No []

¢Por qué?

7.- ¢Que beneficios brindaria un sistema de control de calidad a la empresa
“Regional Valdivia”?

Mejor Estabilidad [ ] Mejor servicio [ |
Mejor produccion [ ] Otros [ ]

8.- ¢(Como califica usted el servicio que brinda la Junta Administradora “Regional
Valdivia” a sus clientes?

Excelente [ ]
Regular [ ]

Insuficiente [ ]

9.- (Como lograria usted alcanzar la calidad dentro de la empresa “Regional
Valdivia”?

Capacitando al personal [ ]
Trabajando en equipo [ ]

Motivando al empleado [ ]

MUCHAS GRACIAS POR SU ATENCION
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ANEXO 2: GUIA PARA ENTREVISTA

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
CARRERA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

OBJETIVO: Esta investigacion es con la finalidad de obtener informacion
confiable y precisa sobre los criterios y opiniones vertidas por los dirigentes de la
empresa “Regional Valdivia”.

Nombre: Profesion:
Lugar donde trabaja:
Afo de experiencia:

1.- ;Cudl ha sido el desarrollo administrativo de la empresa “Regional Valdivia”?

2.- ;Cudles son los problemas que se encuentran en el &rea administrativa de la
empresa “Regional Valdivia”?

3.- ¢Existe un control de calidad adecuado en el servicio que la empresa brinda a
sus clientes?

4.- ;Cudles son las principales dificultades que tiene esta empresa para brindar €l
servicio a sus clientes?

5.- ¢Con qué frecuencia se aplica el control de calidad en el servicio que brinda la
empresa a sus clientes?
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6.- ¢Como considera usted el trabajo que los operarios realizan en el éarea de
servicio?

7.- ¢(Con qué frecuencia los clientes se acercan a la empresa a realizar sus
respectivos reclamos?

8.- ¢La empresa realiza convenio con frecuencia a sus clientes por atraso de pago?

9.- ¢Los reclamos que los clientes realizan son atendidos con satisfaccion por los
empleados?

10.- ¢Las condiciones de pago que la empresa realiza a sus clientes por convenio
son satisfactorios?

11.- ;Qué resultado espera usted obtener como dirigente de esta institucion?

MUCHAS GRACIAS POR SU ATENCION
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

CARRERA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA DE INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

OBJETIVO: Identificar sobre el desarrollo administrativo de la empresa
“Regional Valdivia” con el fin de evitar problemas a futuro por medio de las
observaciones realizada a los operarios con la finalidad de obtener informacion
mas confiable y precisa para nuestro trabajo de investigacion.

El ambiente de trabajo de los
operarios es.

Agradable

Motivante

De tensién

Como reaccionan los operarios
frente a los reclamos de los
clientes

Amable

Cordial

Molesto

El servicio que brinda la empresa a
sus clientes es de buena calidad

Excelente

Regular

Insuficiente

Los trabajos de mantenimientos
que realizan los operarios es:

Semanal

Quincenal

Mensual

Los reclamos que los clientes
realizan son atendidos con
satisfaccion por los empleados

Siempre

A veces

Nunca

Los operarios cumplen con las
politicas y normas establecidas por
la empresa

Al 100 %

Al 50 %

Al 0 %

Como se involucran los operarios
en las actividades que la empresa
Irealiza

Constantemente

En ocasiones

Nunca

Los operarios estan satisfechos
con el trabajo que les brinda la
empresa

Si

A veces

No

Los trabajos que realizan los
operarios de la empresa son:

Satisfactorio

Adecuados

Inadecuados

Fuente: Disefio propio.

Elaborado por: José Pozo Lainez.
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Hipotesis

Variables

Definiciones

Dimensiones

Indicadores

items

La propuesta de un
sistema de control de
calidad para la
empresa Junta
Administradora
“Regional Valdivia”
del Cantdn Santa
Elena mejorara los
procesos
administrativos y del

servicio de agua.

Independiente

Proceso que se

Regula y evalda los
procesos de control
de calidad dentro de

Cumplimiento

Supervision

1.- ¢El servicio que usted adquiere de la empresa
“Regional Valdivia” es de buena calidad?

2.- ¢Conoce usted las funciones del sistema de

La propuesta deun | encarga de regular y la empresa. control de calidad y para qué sirven?
sistema de control de | controlar la calidad
calidad pjlratla de las diferentes 3.- ¢Estaria usted de acuerdo que la empresa
empresa Junta areas “Pan . :
Adrﬁinistradora administrativas y de Desarrolla e Compromiso c;?g;ggal veldivia® implementara un  sistema.de
“Regional Valdivia” servicio de una procedimientos y '
5 técnicas que e Politicas
del Cg;;?\gsama emp(r;(a)snati(:]i;orma beneficien a la 4.- ¢Qué haria usted como dirigente para que la
' ' empresa. empresa mejorara el servicio que brinda?
5.- ¢Con qué frecuencia la empresa “Regional
e Desarrollo Valdivia” aplica el sistema de control de calidad en el

Dependiente

Mejoramiento en los
procesos
administrativos y del
servicio de agua.

Conjunto de
actividades que la
empresa desarrolla

para alcanzar los
objetivos y metas
establecida dentro
de ella en cuanto a
calidad.

Establece estrategia
de mejoramiento
para asegurar un

excelente control de

calidad en las
funciones
administrativas y
del servicio.

Capacitacion

e Eficiencia

e Servicios

servicio que brinda a sus clientes?

6.- ;Sabia usted que la calidad es una herramienta
que ayuda a mejorar los procesos productivos y de
servicio de una empresa?

7.- ¢Qué beneficios brindaria el sistema de control de
calidad a la empresa Regional Valdivia?

8.- ¢(Como califica usted el servicio que brinda la
Junta Administradora “Regional Valdivia” a sus
clientes?

9.- (Como lograria usted alcanzar la calidad dentro
de la empresa “Regional Valdivia”?

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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ANEXO 5: Fotos de la Empresa Junta Administradora “Regional Valdivia”

Fuente: Junta Administradora “Regional Valdivia”

Sala de reuniones

Fuente: Junta Administradora “Regional Valdivia”
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Departamento de atencion al cliente

Fuente: Junta Administradora “Regional Valdivia”

Departamento de almacenamiento de materiales

Fuente: Junta Administradora “Regional Valdivia”



ANEXO 6: Formato Tormenta de ideas

&

Tormenta de Ideas

‘Fuente: Disefio Propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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ANEXO 7: Formato del Histograma

Fuente: Disefio Propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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ANEXO 8: Formato de la Hoja de Muestreo

Hoja de Muestreo para el cliente

Fecha _N-° Muestra

Tamarno de muestra

Cobro excesivo | Contaminacion | Escasez del Pagos Tuberias
por consumo del | en el servicio servicio atrasado Rotas
servicio por.m?

Elaborado por:

Firma del responsable:

Observaciones

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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ANEXO 9: Formato de la Boleta de Control

Boleta de Control

T R iconformi
| | | | |

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.



ANEXO 10: Formato Carta de Control C. Para Clientes
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Fecha

Carta de Control C. para clientes

DIAS

Martes

Jueves

Tamarno de muestra

N-° DE CLIENTE
INCONFORMES

N-° DE
MUESTRA

PROPORCION

N-° Muestra

PROMEDIO

LSC

LIC

Elaborado por:
Firma del responsable:

Observaciones:

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.




ANEXO 11: Formato Carta de Control C. Para Empleado

EMPRESA JUNTA ADMINISTRADORA “REGIONAL VALDIVIA”

Carta de Control C. para empleado

Fecha

Tamano de muestra Dia

DIiA N-° DE EMPLEADO N-° DE PROPORCION
ATRASADOS MUESTRA

Lunes
Martes
Miércoles
Jueves
Viernes

Elaborado por:

N-° Muestra

PROMEDIO

LSC

161

LIC

Firma del responsable:

Observaciones:

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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ANEXO 12: Formato Diagrama de Pareto

EMPRESA JUNTA ADMINISTRADORA “REGIONAL VALDIVIA”

Diagrama de Pareto

PROBLEMAS — CAUSAS FRECUENCIA FREC. PORCENT. PORCENT.
RELATIVA ACUMULADO

Elaborado por:

Firma del responsable:

Observaciones:

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.



ANEXO 13: Formato Diagrama de Causa
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Elaborado por:

Fecha:

Firma del responsable:

Observacion:

Materiales

Mano de obra

\

\

\

/

/
/

Maquinarias

/

/

/

Meétodos de trabajo

Fuente: Disefio propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.




ANEXO 14: Formato Diagrama de Efecto
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Elaborado por:

Fecha:

Firma del responsable:

Observacion:

Materiales

Mano de obra

\

\

\

N\

/

"SR

/

/

/

Maquinarias

Meétodos de trabajo

Fuente: Diseno propio.
Elaborado por: José Pozo Lainez.
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