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RESUMEN

El presente proyecto se ha generado con el “propdsito de investigar los factores que impiden que los
automaviles se entreguen en tiempo y calidad en el proceso de la entrega del servicio final” como
lo es en la empresa PINTURAS URBAN SA DE CV cuya actividad empresarial se desarrolla en
el giro de trabajo de hojalateria, repintado, pulido y lavado automotriz por lo tanto se creo la
necesidad de investigar los factores que ayuden a mejorar la calidad y el tiempo de entrega de cada

uno de los procesos antes mencionados para lograr una entrega eficiente a todos los clientes.

Hablar de mejoramiento continuo es hablar de calidad, y al hablar de calidad englobamos distintos
conceptos, desde la ciencia, la educacion y algunos paradigmas asi como también la forma en
como tenemos que ver las cosas, decir que la mejora continua de los procesos es necesario para
ser los mejores y permanecer siempre entre los mas competitivos es algo que todas las empresas
deben tener en cuenta por lo antes vivido o la experiencia que dejan antiguas empresas que hoy en
dia han quedado en el olvido, lo importante de querer permanecer entre los mejores es saber definir
las estrategias y tacticas para llevarlo a cabo, es por ello que en el siguiente proyecto investigamos
los factores que impiden la calidad en el tiempo de entrega del servicio final, como lo es en la
empresa Pinturas Urban Izcalli SA de CV el cual desde su fundacion ha recibido diferentes mejoras
en losprocesos porque siempre se busca encontrar esa propuesta que dé solucion a las necesidades
de la empresa, al igual de un analisis que permita entender las principales areas de oportunidad
que se presentan en los procesos. El entender esto significa comprender el hecho de que no hay
soluciones permanentes a los problemas, sino que hay que estar en constantes cambios o en busca

de mejoresideas, ideas susceptibles de ser mejoradas, hablando en el sentido de las organizaciones.

A lo largo de este trabajo profesional, se observa la aplicacidn de ciertos conceptos y metodologias,
los cuales sirvieron como apoyo, al reunir informacion para realizar el analisis y evaluacion de la
situacion actual, asi como proceder a generar un proceso de propuestas de mejora. También se

presenta una descripcion de las caracteristicas la cual muestra un panorama general de:



v Antecedentes

v’ Estructura organizacional

v Descripcion de actividades —

v Flujo de trabajo

v Productos y servicios que ofrece.

Al igual que se presenta la problematica detallada, en la cual se da una breve explicacion de la herramienta

utilizada para el analisis y la evaluacion, el cual es valido para cualquier tipo de organizacion.
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CAPITULO |
GENERALIDADES DEL PROYECTO



INTRODUCCION

El origen de este proyecto fue por el interés de resolver la problematica que se muestra dentro de
este trabajo es en cuestion de la calidad en la entrega delos vehiculos pintados, repintados y en
hojalateria, en donde se tiene un registro con demasiadas quejas.

La correcta entrega de los vehiculos en calidad y tiempo es algo que para las empresas que se
dedican a la hojalateria debe ser de suma importancia, ya que una empresa gue entrega en tiempo
y forma eleva sus estandares de calidad y da una mayor confiabilidad a sus clientes y a su vez que
pueda agrandar su mercado.

Para comenzar a resolver los problemas existentes dentro de las empresas se inici6 con un analisis
de causa-efecto o también conocido como el diagrama de Ishikawa, en donde se enlistan las posibles
causas del problema, para que posteriormente se puedan plantear las distintas soluciones.

Al terminar el diagrama de Ishikawa, se enfocé al analisis de cada una de las posibles causas y a
su vez se realizaron recomendaciones para solucionar cada problemética y se detallan sus
implementaciones.

Este proyecto se realizO como propuesta de mejoras para que la empresa las pueda aplicar y
posteriormente a ello puedan medir la satisfaccion de los clientes que consume el servicio y en
consecuencia lograr que el cliente regrese y recomienden a nuevos clientes tomando en
consideracion la calidad del trabajo.



JUSTIFICACION

Debido a que un problema general de las empresas automotrices detecta en los procesos de entrega
final de los vehiculos que son ingresados a sus talleres para su reparacion son ineficientes, puesto
que originan insatisfaccion por parte de los clientes ya que los vehiculos no son entregados en

tiempo y forma, estos presentan problemas de estética.

Por lo que al detectar que no existe un monitoreo constante en este proceso final muchas veces
provoca que los vehiculos sean rechazados por parte de los clientes. esto origina que no se pueda
concretar una entrega y pueda ser facturada para su cobro dentro de la semana, lo que ocasiona mala
imagen para las empresas dedicadas a la reparacion de vehiculos, ademas de que conlleva a volver
aingresar el vehiculo al taller para realizar de nuevo los trabajos de pulido, lavado y encerado, por
tanto genera realizar de nuevo el trabajo y mayores gastos en los materiales, y a su vez retrasa la
entrega de los demaés vehiculos que seran entregados y no permite que el proceso sea continuo,

provocando problemas con mas clientes que ya estan en espera de sus vehiculos.

Es por ello, que se genera la investigacion para detectar los factores que afecten la calidad y en el
tiempo de entrega de los automaviles y que ayude al monitoreo de la calidad en cada uno de los
procesos finales de pulido, lavado y encerado; verificando asi que estos se estén realizando de la
mejor manera ya que esto permitird una optimizacién de recursos, tiempo y energia de l10s mismos

trabajadores, asi como lograr la entera satisfaccion de los clientes.



PROBLEMATICA A RESOLVER

En empresas dedicadas a este giro de hojalateria y pintura se realiza el proceso de entrega de los
vehiculos que fueron ingresados a mantenimiento y/o reparacion de hojalateria y pintura a los
clientes en el area de atencidn a clientes donde la calidad de este no es al 100% esto hace que se
presente una devolucionpor parte de los clientes y esto genera que las empresas se genere un sobre
trabajo ya que no es completa la entera satisfaccion del cliente es por ello que se realiza la
investigacion de los factores, los cuales permitan encontrar las causas exactas del por qué las
empresas dedicadas a este giro no cumple con un servicio de calidad y asi mismo puedan corregir
esos errores y con eso lograr obtener una excelente calidad en los vehiculos que seran entregados

para asi lograr la entera satisfaccion de los clientes.



ANTECEDENTES

LA PRIMERA PINTURA

Los primeros datos sobre la pintura automotriz datan de la era en donde las carretas dominaban los
caminos del mundo. Y es que, a todos, sin importar las generaciones, siempre nos ha gustado lucir
muy bien; no olvide que de hecho hay un dicho que reza que "las cosas se parecen a sus duefios".
En aquellos tiempos no existian tantos adelantos o las cosas simplemente salian como salian. Se
dice que el barniz era utilizado como una especie de pintura, con el cual embellecian los carruajes
o0 los renovaban cuando lucian desgastados. Esa especie de pintura era conocida como "barniz
japonés".

Se corrio la voz y se hizo famoso. El barniz asiatico se comenzé a utilizar en muchos lugares.
Algunos afios mas adelante se empled en los primeros coches de la historia, pero como no existian
herramientas adecuadas para su uso Yy aplicacion, se utilizaba una brocha rudimentaria para pintar
todo el vehiculo. Nos podemos imaginar que el proceso de pintura duraba muchos dias y el
resultado no era el esperado. El acabado sencillamente era feo, y predominaban las lineas dejadas
por la brocha en la carroceria. Eso era lo Unico que existia, pero al final "peor es nada", opinaban

algunos.

Se fue el Barniz, japonés Pero las cosas siguieron su curso, todo evoluciond y llego el fin del "barniz
japonés". A principiosdel siglo veinte, se desarroll6 una laca a base de resina nitrocelulosa que
suplanté por completo alconocido barniz. Con la aparicion de este nuevo material también se
presentd una nueva herramienta que cambid, tanto la aplicacion como el acabado. A los coches se
les dio una nueva apariencia, y los detalles que dejaban las brochas desaparecieron; esta herramienta
se conoce comola pistola de aire. A la nueva laca también se le podia aplicar cera, y esto hacia lucir

brillantes a losvehiculos.

Nos acercamos a los afios treinta. Salié un nuevo compuesto conocido como esmalte sintético que

mejoro en todos los sentidos a la laca. EI esmalte era capaz de aumentar la adherencia, el brillo, la

flexibilidad y la durabilidad, y lo mejor de todo, es que no necesitaba ser pulido. Por un tiempo
10



revoluciono6 todo lo conocido, y muchas personas querian que a sus coches se les aplicara tal
férmula para verlos renacer. Poco después se fueron dando més cambios como la aparicion de la
laca y el esmalte acrilico respectivamente que pronto fueron superados tanto por el esmalte
poliuretano y los acrilicos-uretanos, estos Gltimos capaces de soportar hasta los agentes quimicos

que corroen la pintura debido a la contaminacion ambiental.

LOS ULTIMOS ACABADOS.

La década de los 80 vio la llegada de los sistemas bicapas y tricapas. Estas eran hechas a base de
resinas poliéster, CAB y resina de polietileno y, junto a los transparentes poliuretanos de altos
solidos generaban mayor profundidad, brillo, durabilidad y belleza, de hecho, hasta nuestros dias
son muy usados en todo el mundo. También encontramos las hechas a base de agua, de gran

calidad, las cuales se destacan porque no emiten sustancias contaminantes a la atmosfera.

Las pinturas automotrices son de los grandes inventos de la era moderna. Todos los colores son
hechos bajo los mas estrictos estandares para lograr un acabado perfecto, algo que, aunque se nota
a simple vista, siempre pasa desapercibido. Son muchos los procesos por los que pasan los colores
para lograr la perfeccion; sera por eso por lo que a los coloristas automotrices también les llaman
"artistas". Pero sin importar que la pintura solo sea una mezcla de resinas, solventes, pigmentos y
aditivos, jque seria del mundo automotriz sin ella! Seguramente veriamos los coches como en los

viejos televisores, en blanco y negro. (Tixce, 2017).
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL
Investigar factores que afectan la calidad en el tiempo de entrega de los automoviles (de hojalateria
y pintura) para el control de la calidad, que garanticé la entrega de los vehiculos al cliente al final

en tiempo y forma.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
v" Objetivo especifico 1:
Desarrollar un diagrama de Ishikawa para determinar las causas que provocan el

problema de incumplimiento al tiempo de entrega.
v" Objetivo especifico 2:
Hacer un listado mediante una hoja de calculo donde se muestren las sugerencias para

corregir las causas encontradas en el punto anterior.

v Objetivo especifico 3:

Planificar las acciones y/o correctivas.

12



ALCANCES

Esta proyecto estd enfocada para que empresas del giro de hojalateria y pintura como Pinturas
Urban aceleren los tiempos de entrega mejorando la satisfaccion del cliente, el monitoreo de la
calidad durante el proceso final, incluyendo también los procesos de hojalateria, repintado, pulido,
lavado y encerado, hasta la entrega final del vehiculo al cliente para asi lograr sugerir las mejores
medidas a tomar para que asi empresas como Pinturas Urban SA de CV mejore el tiempo en sus
entregas y la calidad en el servicio que brinda.

Se pretende reducir las probabilidades de dafios a los automoviles por factor de manipulacion y
expansion y asi mismo accidente a los trabajadores, aprovechar los espacios para actividades de
reparacion, se facilita la manipulacion de almacén mientras los autos esperan relacion, asi mismo

los factores investigados no repercuten en las empresas con la misma intensidad.

Impactos esperados y viabilidad

Entregar los vehiculos en tiempo y forma es el impacto que se espera obtener al finalizar este
proyecto ya que esto ayudard a reducir los sobre trabajos asi mismo se reduciria el gasto en
materiales y a su vez esto atraera mas clientes gracias a que la satisfaccion sera completa al recibir

sus vehiculos.

Esto seré posible a la hora de realizar el diagrama Ishikawa en donde encontraremos las causas que
provocan el problema deincumplimiento. En empresas de hojalateria y pintura se presentan una
serie devoluciones por parte de los clientes a causa de que no se lleva un control de lo que él cliente
necesita y solo se realizan los trabajos que son mas visibles y los detalles pequefios pasan
desapercibidos, como consecuencia de esto se realiza un sobre trabajos ya que no es completada la
peticiones del cliente es por ello que realizaremos investigaciones las cuales permitan encontrar
las causas exactas del por qué las empresas de hojalateria y pintura no cumplen con un servicio de
calidad y asi mismo lograr sugerir medidas que permitan obtener una excelente calidad en los

vehiculos que seran entregados para asi lograr la entera satisfaccion de los clientes.

A través de la lista de comprobacidn se podré estar al tanto del trabajo que se le va realizando a la

13



unidad, y monitoreando que dicho trabajo se realice correctamente y en el tiempo adecuado pues
al estar involucrado en cada uno de los procesos, podra ir mejorando y con ello se podré dar una

respuesta concreta al cliente cuando pida el estatus csu vehiculo.

14



CAPITULO IlI.
MARCO TEORICO
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1.- ¢QUE ES LA HOJALATERIA AUTOMOTRIZ?

Hojalateria automotriz se refiere al conjunto de técnicas de restauracion, reparacion y
mantenimiento de estructuras de vehiculos. Suele combinarse o presentarse con la pintura, ya que
regularmente este tipo de trabajos van juntos y suelen estar relacionados con colisiones o

accidentes.

“Hojalateria” se refiere originalmente al arte u oficio de trabajar la hojalata. Ese material es acero
recubierto de estafio, lo que lo vuelve sumamente duradero y flexible, pero no tan duro como el
acero mismo. Los autos de los afios 50-60-70 e incluso algunos modelos de los afios 80 tenian

carrocerias hechas de este material (o de materiales similares).

Por lo anterior, se conservd el nombre de “hojalateria” para referirse a las reparaciones sobre
carrocerias 0 accesorios; ya que el término se referia histricamente a la reparacion de armaduras

0 el trabajo de latas o contenedores que utilizaban la hojalata.
La hojalateria hoy

Como puedes ver, podriamos decir que es incorrecto decir “hojalateria” para hablar de la
reparacion actual de carrocerias u otras partes metalicas de los autos, ya que muchas veces ni
siquiera estan compuestas de acero o metales, sino de fibra de vidrio y otros materiales mas ligeros.
Sin embargo, la costumbre persiste y, aunque los hojalateros ya no trabajan exclusivamente con
metal (ni hojalatas), su pericia y conocimiento siguen siendo necesarios para la reparacion de
carrocerias, defensas, pintura e incluso estructuras que resultan dafiadas. Algunas de las razones

mas comunes por las que es necesaria la hojalateria son:
o Rayones
o Golpes
« Dafios estructurales
« Reemplazo de accesorios como defensas

o Enderezamiento de marcos (Axel, 2019)

16



2.- ;QUE ES CALIDAD?

“Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un
producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la
calidad puede estar definida solamente en términos del agente”. (Deming, 1989)

“La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los mas representativos.

La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del
cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto. Calidad consiste en libertad después de las
deficiencias”. (Joseph M. Juran 1990)

“De manera somera calidad significa calidad del producto. Mas especifico, calidad es calidad del
trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de la gente,

calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de objetivos, etc.” (Ishikawa, 1986)

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente
establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente
para determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es unaausencia
de calidad”. (Rosey, 2013)

3.- CLIENTE

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntariaproductos
0 servicios que necesita 0 desea para Si mismo, para otra persona 0 para una empresa u
organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y

comercializan productos y servicios. (American Marketing Association, 2003).

Segun el Diccionario de Marketing, de Cultural S. A, encontramos que "cliente” es un "Término
que define a la persona u organizacion que realiza una compra. Puede estar comprandoen su
nombre, y disfrutar personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso delos

articulos infantiles. Resulta la parte de la poblacion mas importante de la compafiia, (Diccionario
17



de Marketing, de Cultural S. A. 2005)

Segln el libro de "Marketing de Clientes ¢Quién se ha llevado a mi cliente?" se mencionalo

siguiente: "La palabra cliente proviene del griego 20 antiguo y hace referencia a la persona que

depende de. Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto

0 servicio que mi empresa puede satisfacer” (Marketing de Clientes 2003)

Tipos de clientes

De acuerdo con Kloter en primer lugar, y en un sentido general, una empresa u organizaciéntiene

dos tipos de clientes:

v

Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas U organizaciones) que le hacen
compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este tipo
de clientes es el que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de los
ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la que le permite tener una

determinada participacion en el mercado.

Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le realizan
compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles clientes en
el futuro porque tienen la disposicidn necesaria, el poder de compra y la autoridad para
comprar. Este tipo de clientes es el que podria dar lugar a un determinado volumen de
ventas en el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y, por tanto, se los puede considerar

como la fuente de ingresos futuros.

Clientes leales: Estos son la base de su negocio. Aunque representan solo el 20% del total

de sus clientes, representan un 50% del total de sus ventas. 21

Clientes especializados en descuentos: Este tipo de clientes compra su producto o servicio

de forma regular, pero basados en la cantidad de descuento que su empresa le ofrece.

Clientes impulsivos: Esta categoria de consumidores guia mucho sus compras de acuerdo
18



con sus impulsos. Los clientes impulsivos no entran a una tienda convencidos de comprar

algln producto en particular o marca en particular, pero se dejan llevar.

v Clientes basados en las necesidades: han identificado una necesidad y buscan un

determinado articulo porque lo “necesitan”.

v Clientes errantes: este tipo de clientes no tiene una necesidad o deseo en mente cuando
entran en una tienda. En conclusion, para que su negocio crezca, enfoque sus esfuerzos en
los clientes leales, los otros clientes, no los ignore, pero sus recursos son limitados, por eso

debe reducir los recursos destinados a estos clientes. (Howard, 1969)

4.- LA SATISFACCION DEL CLIENTE

En la actualidad la satisfaccion del cliente se estima que se consigue a través de conceptos como
los deseos del cliente, sus necesidades y expectativas. Estos conceptos surgen de la Teoria de la
Eleccion del Consumidor. Esta teoria dice que una de las caracteristicas principales de los
consumidores es que su capital disponible para comprar productos y servicios no es ilimitado, por
lo que, cuando los consumidores compran productos o servicios consideran sus precios y compran
una cantidad de estos que dados los recursos de los consumidores satisfacen sus deseos y

necesidades de la mejor forma posible.

Debido a los numerosos enfoques desde los que se ha tratado la satisfaccion y a las numerosas
definiciones distintas que ha recibido este concepto, consideramos importante realizar una breve
resefia de las definiciones que ha recibido estd a lo largo del tiempo ordenandolas

cronoldgicamente, lo que realizamos a continuacion:

v’ Estado cognitivo derivado de la adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida
respecto a la inversion realizada, se produce despues del consumo delproducto o servicio.
(Howard y Sheth, 1969)
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v" Evaluacion que analiza si una experiencia de consumo es al menos tan buenacomo se

esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las expectativas. (Hunt, 1977)

v’ Estado psicolégico final resultante cuando la sensacion que rodea a ladiscrepancia de las
expectativas se une con los sentimientos previos acerca de la experiencia de consumo.
(Oliver, 1980-1981)

5.- SERVICIO

Este estudio se enfoca al servicio al cliente, por lo que es necesario conocer el significado de la

palabra servicio. A continuacion, se presentan citas de los libros y autores:

“Accion de servir. Merito que se hace sirviendo al estado o a otra entidad o persona. Organizacion
y personal destinados a cuidar interés o satisfacer necesidades del pablico o alguna entidad.” (Nuevo

Diccionario llustrado Sopena, 1980).

“Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible
y no tiene como resultado la propiedad de algo”. (Kottler & Armstrong, 2001)

“En términos simples los servicios son acciones, procesos y ejecuciones”. (Zeithaml & Bitner, 2002)

Con estas definiciones se puede resumir que servicio es una accion o proceso que busca satisfacer

necesidades, sin ser un elemento tangible o de lo cual se pueda tener propiedad.

Al conocer lo que es Servicio se puede continuar con la explicacion sobre el término de servicio al

cliente:

“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sean la venta pre activa,
que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por
correo. Esta funcidn se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la

satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional”. (Lovelock, Christopher, 1997)

“El servicio al cliente es el servicio que se proporciona para apoyar el desempefio de los productos
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bésicos de las empresas”. (Zeithaml & Bitner, 2000)

“Servicio al cliente: velocidad y confiabilidad con la que una organizacion puede proveer lo que

piden los clientes”. (Bateman & Snell, 2000)

Calidad en el servicio

La calidad en el servicio se puede concretar como la actividad que responde y cumple con las

necesidades de los clientes.

Pero la pregunta de muchas empresas es ;Como puedo alcanzar esa calidad en el servicio la cual

cumpla como todos los requerimientos de mis clientes?

A continuacion, se muestran puntos que ayudaran a alcanzar esa calidad en el servicio donde

exista la mejora continua que deben buscar las organizaciones:

¢ Qué pueden hacer las organizaciones para alcanzar una de las mas importantes dimensiones de la

excelencia de la clase mundial: la gran calidad en el servicio? (Bateman & Snell, 2000)
Proporcionar servicio basico

Lo fundamental es mas importante que lo ostentoso. El desempefio es clave y no una falsa promesa.
Los clientes de un servicio de reparacion de automoviles esperan competencia, respetoy

explicaciones.

Confiabilidad

Entregar el servicio prometido en forma confiable y precisa. La filosofia del Hard Rock Café es:
cuidado con cometer un error en el primer momento, pero si sucede, hay que corregirlo antes de

que le llegue al cliente.
Escuchar a los clientes

Aprender de los clientes las fortalezas y debilidades del servicio de su empresa. Desarrollar un

sistema completo de informacion sobre la calidad en el servicio. Al Chicago Marriot Hotel le tomo
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15 afios darse cuenta, pero por fin descubrié que 66 por ciento de todas las llamadas de sus
huéspedes al servicio de ama de llaves eran perdidos de planchas y de burros para planchar.

Entonces colocaron planchas y burros en todas las habitaciones.

Es importante saber que piensan los empleados, tanto como investigar a los clientes. A menudo,
los empleados saben que reduce la calidad en el servicio, porque ven en accion todos los dias el
sistema encargado de proporcionarlo.

Solucionar problemas

Cuando surge un problema, algunas empresas empeoran las cosas. Los mejores proveedores de
servicio alientan a los clientes a quejarse, responden con rapidez y en forma personal, y tienen en

funcion un sistema para resolver problemas.
Sorprender a los clientes

Los proveedores del servicio deben ser confiables. Més aun, pueden sorprender e incluso deleitar
a los clientes con cortesias especiales, competencia, compromiso y accion. No cumplen las
expectativas del cliente, las superan, incluso de manera exagerada. Este nunca lo olvidara y lo

comentara con sus amigos.
Ser justos

Esta es la esencia subyacente en todas las expectativas del cliente. Preguntese a usted mismo
esto es justo para el cliente? ;Parece serlo ante sus propios 0jos? Los clientes no volveran si no
confian en que su compaiiia los trata con justicia. Una garantia de servicio da un claro mensajede
justicia. Por ejemplo, el Hampton Inn ofrece a los clientes insatisfechos una estadia de una noche

sin cargo; casi nueve de los 10 huéspedes que invocan la garantia dicen que volveran.

Las organizaciones al tomar en cuenta cada uno de estos puntos lograran esa mejora continua la
cual, como se menciond anteriormente, se esta convirtiendo en la base para poder ofrecer una buena
calidad en el servicio y asi lograr satisfaccion, conservacion de clientes internos y la fidelidad del

cliente externo.
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Esta investigacion esta enfocada principalmente a los clientes internos de las organizaciones, por
lo que el desarrollo de estrategias se ve influenciado en primer término por la satisfaccion interna
de los que la ejecutan. El personal juega el papel mas importante sobre la calidad que se pretenda

desempefiar, por lo que su capacitacion, entrenamiento y adiestramiento sobre los modelosy / o

esquemas para ejecutar dentro de la empresa es necesario. Para la elaboracion de tales efectos se

pueden utilizar una gama de reglas que cumplan con los requerimientos de la empresa.

6.- ALMACEN
Es una unidad de servicio en estructura organica y funcional de una empresa, cuyo objetivo es

proteger, custodiar, controlar y abastecer materiales (Garcia, 2005)

De acuerdo a Ferrin, el almacenamiento consiste en la ubicacion de los productos recibidos en el

lugar que les corresponde, de acuerdo con su modulo de almacenaje. (Ferrin, 2007)

De Diego Morillo, argumenta que el almacén forma parte de la cadena productiva, se han ido
especializando cada dia méas, con el fin de suministrar la mercancia en perfecto estado. (Diego
Morillo, 2015),

Funciones y responsabilidades de un almacén.

Segun Gourdin, las funciones bésicas son las siguientes: 1. Recepcion del producto 2. Entrada del
stock al almacén 3. Almacenamiento del producto 4. Reubicacion del producto cuando es necesario
5. Seleccion de o6rdenes de necesidad de productos 6. Alistamiento de la orden 7. Embalaje del
producto que va a salir 8. Consolidacion del producto con documentos de salida 9. Envid de la

mercancia 10. Administracion del almacén e inventario. (Gourdin, 2006)

De acuerdo a Brenes, aunque la tendencia actual es limitar la cantidad de mercancia almacenada para
reducir costos y ganar en eficiencia, es necesario mantener una minima cantidad de productos
almacenados, ya que los almacenes cumplen las siguientes funciones: Regulan los desequilibrios
entre la oferta y la demanda, permiten disminuir los costos, ademas complementan el proceso

productivo. (Brenes, 2015)

23



Anaya, detalla las responsabilidades del almacén en los siguientes términos:
Utilizacion de medios, eficiencia operativa, mantenimiento de recursos, custodia de los inventarios,

seguridad e higiene en el trabajo. (Anaya, 2011)

Para quien los almacenes estan caracterizados por el resguardo ofrecido al momento de almacenar la
mercancia o producto, que segun el autor debe ser tanto atmosférico como de manipulacion,
adicionalmente sefiala, es importante corroborar la mecanizacion de las funciones logisticas para
facilitar las funciones que deben cumplirse al momento de cumplir con la logistica de distribucion.
Si las instalaciones fisicas seleccionadas pueden ofrecer el cumplimiento de estos procesos, el

almacén es considerado aceptable para la actividad de almacenaje. (Escudero (2014)

Complementa lo expuesto sefialando que existen diferentes criterios para clasificar los almacenes que
no son excluyentes. Por lo que es posible que una tipologia de almacén fluctle y se pueda clasificar
de modo distinto, dependiendo del criterio que se haya seguido para establecer la diferenciacion. A
tales efectos, segun el régimen juridico de la infraestructura, el almacén puede ser de propiedad o de
alquiler o renting, de arrendamiento financiero o leasing. No obstante, también puede clasificarse
segun las necesidades de la empresa en: materias primas, productos semielaborados, materiales
consumibles, productos finales 0 acabados y archivos.
Siguiendo los datos obtenidos a los tedricos examinados en funcion de la revision teorica realizada,
se evidencia que, de acuerdo con Lépez (2006), los tipos de almacenes mas habituales son los

considerados a continuacion:

a) Espacios o instalaciones fisicas de infraestructura utilizada de manera permanente para almacenaje
de productos a la intemperie a granel no perecibles, o productos terminados que no se deterioren con
la accion del medio ambiente. Aqui es necesario aclarar, que justamente esta es una de las razones
por las cuales hace falta cerciorarse que este tipo de instalaciones ofrezcan los requerimientos
exigidos.

b) Espacios para la distribucion, necesarios para el almacenaje de mercancias o productos terminados
que son utilizados para surtir a las cadenas que venden al detal o ventas al menor. Por lo general su

razon de ser es surtir tiendas por departamentos a nivel nacional. Aqui los importadores traen sus
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mercancias de otros paises o de su propia nacion, pero en grandes cantidades para cumplir con los

fines establecidos

c) Espacios destinados a las actividades logisticas de distribucidn en tiempos cortos. Ademas de la
exigencia de una infraestructura adecuada, se requiere una éptima mecanizacion que le permita
movilidad de sus servicios, en este tipo de almacén se debe garantizar la eficiencia en los tiempos de
entrega. Su operatividad debe estar garantizada para cumplir con el objetivo propuesto.
d) Por lo general son espacios fisicos con una infraestructura adecuada, agil y pertinente, que les
permite funcionar como casas de intermediacion aduanera, lo que significa que sirven a las
organizaciones empresariales no s6lo como zona de depdsito de las mercancias, sino como agentes
para realizar todos los trdmites legales ante los respectivos gobiernos al momento de nacionalizar su
mercancia. Comdnmente se les da el nombre de almacén general de depdsito, denominacion acufiada

por la mayoria de los autores estudiosos del area.

e) Este espacio es utilizado por empresas que por el tipo de productos o mercancias que ofrece
requiere mantener un inventario de estos, cerca de la oficina principal, a los fines de surtir los
almacenes generales con una alta frecuencia. Denominados almacén central y regional, se usan de
manera cotidiana por empresas como las embotelladoras de refrescos o cervezas. Su utilidad ha sido
demostrada por las grandes empresas mundiales en los diferentes paises donde tienen sus plantas de

procesamiento y distribucion. (Flamarique, 2015)

7.- METODOLOGIA DE INVESTIGACION

El término metodologia se define como el grupo de mecanismos o procedimientos racionales,
empleados para el logro de un objetivo, o serie de objetivos que dirige una investigacion cientifica.
Este término se encuentra vinculado directamente con la ciencia, sin embargo, la metodologia
puede presentarse en otras areas como la educativa, en donde se encuentra la metodologia didactica
o la juridica en el derecho. Son muchos los contextos en donde la palabra metodologia puede ser

utilizada y en este post se hablara de algunos de ellos.

La metodologia no es méas que un conjunto de elementos de tipo racional que se emplean para

alcanzar objetivos referentes a una investigacion, por ello, al término se le conoce como la
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metodologia de investigacion o, en su defecto, como la metodologia de un proyecto. El término
tiene su génesis en el griego meta, el cual significa ir més alld, camino y logos, lo cual significa

estudio, razon o analisis.

Esta técnica de estudio puede verse en diferentes &mbitos de la vida, de hecho, muchisimas carreras
aplican la metodologia para realizar cualquier tipo de trabajo, un ejemplo basico de esto es la

metodologia juridica.

Resulta bastante comun hacer referencia a este término en estudios que pueden aplicarse en
diferentes ambitos o situaciones reales. Es importante saber que, las técnicas de estudios son muy

amplias y que se necesita de concentracién y muchisimo analisis para aplicarlos.

Cuando se habla de la metodologia de investigacion, se debe mencionar que existe una disputa
referente a las adecuaciones que pueden llegar a realizarse en diferentes métodos de estudio que
son objeto de investigaciones previas. Las disputas, con el paso del tiempo, se han multiplicado,
mas adn en la ciencia humana.

La metodologia de un proyecto o las técnicas de estudios en general representa una de las tantas
etapas de los trabajos de investigacion en la que es imperativo el uso de posiciones tedricas que,
préximamente, se llevaran a la practica de acuerdo con métodos concretos. Pero cuando se describe

un trabajo a nivel filosofico, se necesita de términos como:

v Racionalismo (siempre en lineas contrarias al empirismo porque acentla la razon en las

investigaciones.

v Pragmatica (de como cada elemento de la investigacion tiene influencia en los significados

de las palabras).

v Constructivismo (mismo en el que se analiza la informacion en base a diferentes hipotesis

realizadas por el investigador o analista).

v Criticismo (es importante hacer énfasis en que en esta vertiente se hacen notar los limites

de la investigacion, entonces se evallan las posibilidades de procedencia, etc.).

v Escepticismo (acé se pone en duda la veracidad de la investigacion que previamente se
realiza, asi que se hace una especulacion y un analisis profundo para saber si realmente lo
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que se ha adquirido es cierto).
v Positivismo (se descartan los mitos o cualquier informacion que no sea cientifica).

v Hermenéutica (elemento importante, pues aca se interpreta toda la informacion y se

procede a una correcta conclusion).

8.- CARACTERISTICAS DE LA METODOLOGIA

Las caracteristicas de la metodologia de investigacion son amplias, sin embargo, estas tienen una
base en diferentes procedimientos, mismos que se emplean una vez que se ha finalizado la

investigacién para poder conseguir los objetivos del trabajo, para ello, es necesario:

v Ejecutar la determinacion, hacer uso de un disefio especial para el trabajo investigativo.

v Analizar los fendmenos objeto del analisis y aplicar indicios de medicion.
v Elegir, delimitar y describir la poblacion y muestra del proyecto.

v Tomar en cuenta la busqueda de informacion y las técnicas para llevar a cabo los

instrumentos para recolectar todos los datos necesarios para la investigacion.
v Describir todos los procedimientos.
v" Finalmente, tomar las técnicas de cada resultado analizado.

Es importante mencionar que metodologia y método no son lo mismo. Las metodologias se usan
para analizar cada método ejecutado en el transcurso del proyecto, los métodos son esas técnicas

o0 herramientas empleadas para comenzar un andlisis o estudio.

9.- TIPOS DE METODOLOGIA

Al iniciar la fase de investigacion y analisis de un proyecto, es necesario conocer el significado
real de lo que es una metodologia, pues realmente existen diferentes tipos de técnicas de
investigacion y estas determinan cuéles son los pasos 0 procedimientos que se deben seguir a la

hora de emplearlos en el proyecto. Estos tipos van a explicarse a continuacion.

Metodologias cualitativas
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Se trata de un método o procedimiento cientifico en cual se hace uso de la observacion para poder
recopilar todo tipo de datos de indole no numérico. Este método tiene su propia clasificacion, la

cual se desglosa de la siguiente manera:
v Analisis del discurso

Es considerado como una disciplina transversal que nace de la semantica linglistica. Se basa en el
estudio sistematico del discurso tanto hablado como del escrito, de manera que se le pueda dar
forma al correcto uso de la lengua (es decir, como un hecho afirmativo de interaccién y

comunicacion), esto basado en contextos sociales, cognitivos, historicos, politicos y culturales.
v Laentrevista

Este es otro método cualitativo de investigacion, consiste en una conversacion en la que las
preguntas no pueden faltar, pues son la base de la investigacion (es gracias a ella que se recopila
la informacion). El sujeto que lleva a cabo la entrevista es denominado el entrevistador con
capacidad y conocimiento en la materia, por lo que se sobreentiende que es alguien que conoce
totalmente el tema del que estd basada la entrevista, ademas, las preguntas que se realizan son

cortas, de manera que las respuestas sean breves.
v Etnografia

Se emplea para estudiar de manera sistematica la cultura o tradicién de una sociedad determinada.
Con ella, se observa cada practica cultural que se realiza en los diferentes grupos sociales de la

humanidad.
v Grupo focal

Es un procedimiento de analisis que se enfoca en la actitud de un grupo determinado, es decir, de
un publico definido. También esta el grupo de discusion, el cual se basa en una manera de analizar
y estudiar alguna informacion con un grupo de personas, generalmente van de 6 a 12 individuos

reunidos para debatir sobre un tema en especifico.
v Lainvestigacion y las acciones participativas

Se enfocan en investigar a las comunidades y notar como acttan para entender el mundo en el que
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viven y buscar la manera de cambiarlo, claro esta, siguiendo reflexiones variadas.
v’ La observacion participativa

Sus bases se encuentran relacionadas a la recoleccion de informacion y de todo tipo de datos y es
generalmente empleada en las ciencias de comunicacion y politicas (utilizando asi la metodologia

de la programacién y la metodologia juridica).

v’ Técnicas de tipo proyectivas

Son herramientas gque se ejecutan para motivar a los participantes de un proyecto a que expresen
las creencias, sentimientos, motivaciones y actitudes que han nacido de la investigacion que estan

llevando a cabo.

Para poder ejecutar esta tecnica, es necesario interpretar las conductas de las personas o
simplemente de aquellos que estan involucrados en el proyecto, es alli donde se hace uso de la
asociacion para estimular a los participantes y que respondan en base a los pensamientos que

tengan y a la construccion para que elaboren respuestas acordes al tema abordado.

Pero también se necesita hacer uso de la expresion, pues de esa manera cada participante se expresa
visual y verbalmente. Por ultimo, se realizan algunas encuestas para dar por finalizada la

investigacion.
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METODO CUALITATIVO METODO CUANTITATIVO

Aplica metodos no numeéricos de Hace uso de valores de tipo numérico para las

recoleccion de datos. observaciones.

o Se fundamenta en la fenomenologia y Ila
Se fundamenta en la probabilistica. _ y
interpretacion de los hechos.

Se enfoca en los resultados. Se enfoca en los procesos.
Infiere mas alla de los datos. Infiere de los datos

Esta relacionado con cantidades generales. Esta relacionado con las caracteristicas en coman.

Metodologias cuantitativas

Son bastante comunes en las ciencias naturales y sociales, pero generalmente se emplean
empiricamente para analizar fendmenos observables, para lograr esto, se necesita de estadisticas,

técnicas en computacion o simplemente el uso de matematicas.

Los objetivos de este tipo de técnicas van directamente al desarrollo y la ejecucion de modelos,
hipdtesis y teorias matematicas que se relacionen con algunos fendmenos de esa indole. Las
mediciones se hacen a través de un proceso sumamente importante para los proyectos, de hecho,
existe un libro de metodologia de la investigacion (metodologia de la investigacion sampieri) en
donde se pueden ver las conexiones existentes entre las expresiones matematicas y la observacion

empirica.

En esta vertiente si se hace uso de valores de tipo numérico para las observaciones o, en su defecto,
de las declaraciones, esto con la finalidad de estudiar cada método y las relaciones entre las

variables.
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Ademas, tal como en la vertiente anterior, este tiene su propia clasificacion y comienza con:
v Investigacion analitica

Se basa en procedimientos muy complejos que actian de acuerdo a comparaciones entre los grupos
de control y de estudio, claro, sin manipular las variables.

v" Investigacion experimental

Se ejecuta con un grupo especifico de sujetos que, al final, terminan por dividir aleatoriamente
para crear conglomeraciones de analisis. Luego de eso, se analizan a los participantes de acuerdo

a medidas y factores propios del investigador que esté llevando a cabo el proyecto.
v’ Investigaciones cuasi experimentales

Se denominan asi porque su disefio es experimental y tienen la asignacion de grupos de control y
experimento, pero no se hacen aleatoriamente porque, de esta manera, se logra una aproximacion

al maximo para igualar las caracteristicas de todos los participantes de los grupos.

La metodologia utilizada en este trabajo fue la “investigacion descriptiva” ya que esta se encarga
de puntualizar las caracteristicas de la poblacidn que esta estudiando. Esta metodologia se centra

mas en el “que”, en lugar del “por qué” del sujeto de investigacion.

En otras palabras, su objetivo es describir la naturaleza de un segmento demogréfico, sin centrarse
en las razones por las que se produce un determinado fendmeno. Es decir, “describe” el tema de

investigacion, sin cubrir “por qué” ocurre.

Por ejemplo, una marca de ropa que quiera entender las tendencias de compra de moda entre los
compradores de Per( llevara a cabo una encuesta demogréafica de esta region, recopilara los datos
de la poblacion y luego realizara una investigacion descriptiva sobre este segmento demografico.

La investigacion descubrird entonces detalles sobre “cual es el patron de compra de los
compradores peruanos”, pero no cubrird ningun detalle sobre “por qué” se obtienen esos patrones,
ya que para la marca de ropa que intenta entrar en este mercado, entender la naturaleza de su

mercado es el objetivo del estudio. (Mariana, 2021)
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Investigacion descriptiva

Se basa en preparar un trabajo cientifico para ordenar los resultados de los factores, caracteristicas,
procedimientos, conductas o cualquiera variable de los hechos estudiados. Aca existen muchas

hipotesis porque en ellas se fundamentan los analisis que ejecutan las valoraciones fisicas.

Caracteristicas de la investigacion descriptiva

Entonces, la investigacion descriptiva se refiere al disefio de la investigacion, creacion de preguntas
y analisis de datos que se llevaran a cabo sobre el tema. Se conoce como método de investigacion

observacional porque ninguna de las variables que forman parte del estudio esta influenciada.

Algunas caracteristicas que distinguen a la investigacion descriptiva son:

v’ investigacién cuantitativa: La investigacion descriptiva es un método que intenta recopilar
informacién cuantificable para ser utilizada en el analisis estadistico de la muestra de
poblacion. Es una herramienta popular de investigacion de mercado que permite recopilar

y describir la naturaleza del segmento demografico.

v Variables no controladas: En la investigacion descriptiva, ninguna de las variables esta
influenciada de ninguna manera, sino que utiliza métodos de observacion para llevar a cabo
el estudio. Por lo tanto, la naturaleza de las variables o su comportamiento no esta en manos

del investigador.

v Estudios transversales: La investigacion descriptiva, generalmente, es un estudio

transversal de diferentes secciones pertenecientes al mismo grupo.

v Bases para una mayor investigacion: Los datos recogidos y analizados a partir de la
investigacion descriptiva pueden ser investigados méas a fondo utilizando diferentes
técnicas. Ademas, ayudan a determinar los tipos de métodos de investigacion que se

utilizaran para la investigacion subsiguiente.
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¢Donde y cuando utilizar la investigacion descriptiva?

La investigacion descriptiva puede utilizarse de maltiples maneras y por multiples razones. Sin
embargo, antes de entrar en cualquier tipo de encuesta, definir sus objetivos y disefio es muy
importante. Pero, a pesar de seguir estos pasos, ho hay manera de saber si se lograra el resultado

deseado.

Para entender el objetivo final de la investigacion, aqui algunas formas en que las organizaciones

utilizan actualmente la investigacion descriptiva:

v' Definir las caracteristicas de los encuestados: El objetivo de utilizar preguntas cerradas es
sacar conclusiones concretas sobre los encuestados. Encontrar patrones, rasgos Yy
comportamientos. También podria ser entender las actitudes u opiniones de los encuestados

sobre el fendmeno en cuestion.

v" Medir las tendencias de los datos: Las tendencias de los datos pueden medirse a lo largo

del tiempo gracias a la capacidad estadistica de la investigacion descriptiva.

Por ejemplo. si una empresa de confeccion lleva a cabo una investigacion entre diferentes grupos
demogréficos, con grupos de edad de 24-35 y 36-45 afios, sobre una nueva gama de ropa de
invierno. Si uno de esos grupos no esta muy de acuerdo con el lanzamiento, esto dara una idea de

cémo debe ser la ropa que hay que confeccionar.

v Realizar comparaciones: Las organizaciones también utilizan la investigacion descriptiva
para comprender cdmo responden los diferentes grupos a un determinado producto o

servicio.

Por ejemplo, una marca de ropa crea una encuesta haciendo preguntas generales que miden la
imagen de la marca. Ademas, hacen preguntas demograficas como la edad, los ingresos, el género,

la ubicacidén geogréfica, etc.
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Esta investigacion del consumidor ayuda a la organizacién a entender qué aspectos de la marca
atraen a la poblacion y ayudan en la elaboracion de soluciones de producto o marketing, o en
algunos casos incluso en la creacion de una nueva linea de productos sélo al atender a un grupo

con un alto potencial de crecimiento.

v Validar las condiciones existentes: La investigacion descriptiva se utiliza ampliamente para

ayudar a determinar las condiciones prevalecientes y los patrones del objeto de estudio.

Debido al método no invasivo de investigacion y al uso de la observacion cuantitativa y algunos
aspectos de la observacion cualitativa, se observa cada variable y se puede concluir un analisis a
profundidad. También se utiliza para validar cualquier condicion existente que pueda prevalecer

en una poblacion.

v' Llevar a cabo la investigacion en diferentes momentos: Para determinar si existen
similitudes o diferencias, la investigacion puede llevarse a cabo en diferentes periodos de
tiempo.

Esto permite evaluar cualquier niUmero de variables. A efectos de verificacion, también pueden

repetirse los estudios sobre las condiciones que imperan para determinar las tendencias.

Meétodos de investigacion descriptiva
Existen 3 métodos distintos para llevar a cabo la investigacion descriptiva:
Método de observacion

El método observacional es el mas eficaz para llevar a cabo la investigacion descriptiva. Se utilizan

tanto la observacion cuantitativa como la observacion cualitativa.

v Laobservacion cuantitativa: Es la recopilacion objetiva de datos que se centran enniimeros
y valores. Los resultados de la observacion cuantitativa se obtienen utilizando métodos de

analisis estadisticos y numéricos como la edad, la forma, el peso, el volumen, la escala, etc.

v La observacion cualitativa: Este método no involucra mediciones o numeros, solo

caracteristicas de monitoreo. En este caso, el investigador observa a los encuestados a
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distancia. Dado que se encuentran en un ambiente comodo, las caracteristicas observadas

son naturales y efectivas.
Metodos de investigacion descriptiva
Existen 3 métodos distintos para llevar a cabo la investigacion descriptiva:
Método de observacion

El método observacional es el més eficaz para llevar a cabo la investigacidn descriptiva. Se utilizan

tanto la observacién cuantitativa como la observacion cualitativa.

v Laobservacion cuantitativa: Es la recopilacion objetiva de datos que se centran ennimeros
y valores. Los resultados de la observacion cuantitativa se obtienen utilizando métodos de

andlisis estadisticos y numéricos como la edad, la forma, el peso, el volumen, la escala, etc.

v La observacion cualitativa: Este método no involucra mediciones o numeros, sélo
caracteristicas de monitoreo. En este caso, el investigador observa a los encuestados a
distancia. Dado que se encuentran en un ambiente comodo, las caracteristicas observadas

son naturales y efectivas.

En la investigacion descriptiva, el investigador puede elegir entre ser un observador completo,

observar cOmo participante, un participante observador o un participante completo.

Por ejemplo, en un supermercado, un investigador puede monitorear desde lejos y rastrear las
tendencias de seleccion y compra de los clientes. Esto ofrece una vision mas profunda de la

experiencia de compra del cliente.
Método de estudio de caso

Implican un analisis profundo y el estudio de individuos o grupos. Ademas, conduce a una hipétesis

y amplia el alcance de la investigacién de un fenémeno.

Sin embargo, no deben utilizarse para determinar la causa y el efecto, ya que no tiene la capacidad

de hacer predicciones precisas porque podria haber un sesgo por parte del investigador.
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La otra razén por la que los estudios de caso no son una forma precisa de llevar a cabo la
investigacion descriptiva es porque podria haber un encuestado atipico y su descripcién conduciria

a generalizaciones deficientes y se alejaria de la validez externa.

Encuesta de Investigacion
Las encuestas son una herramienta de retroalimentacion muy popular para la investigacion de

mercado. Para que una encuesta retina datos de buena calidad, debe tener buenas preguntas, y haber

un equilibrio entre preguntas abiertas y cerradas.

El método de encuesta puede realizarse en linea o hacer encuestas offline, lo que la convierte en la

opcidn preferida para la investigacion descriptiva cuando el tamafio de la muestra es muy grande.
Ventajas de la investigacion descriptiva
Algunas de las principales ventajas de la investigacion descriptiva son:

v" Recoleccién de datos: La investigacion descriptiva puede llevarse a cabo utilizando
métodos especificos de recoleccion de datos como el método de observacién, estudios de
casos y encuesta. Entre estos tres, se cubren todos los métodos principales de recoleccién
de datos, lo que proporciona informacion para futuras investigaciones o incluso para

desarrollar hipotesis del objeto de investigacion.

v’ Datos variados: Dado que los datos recopilados son tanto cualitativos como cuantitativos,
se tiene una comprension holistica de un tema de investigacion. Esto hace que los datos
que no se planearon para ser recolectados sean rastreados y que los datos sean variados,

diversos y exhaustivos.

v Entorno natural: La investigacion descriptiva permite que la investigacion se lleve a cabo
en el entorno natural del encuestado, lo que garantiza la recopilacién de datos honestos y

de alta calidad.

v Répida de llevar a cabo y barata: Como en la investigacion descriptiva el tamafio de la

muestra es generalmente grande, la recoleccion de datos es rapida y barata.

v" Forma la base para la toma de decisiones: Como los datos recopilados en la investigacién

descriptiva representan una poblacién mayor.



Desventajas de la investigacion descriptiva
Algunas de las desventajas de la investigacion descriptiva son:

v Confidencialidad: Los encuestados no siempre responden con la verdad si las preguntas
son demasiado personales o si Sienten que estan siendo “observados”. Esto puede negar la

validez de los datos.

v' Posible sesgo: Si el observador tiene un sesgo potencial hacia el tema de la investigacion o

algunos encuestados, pueden ser consideradas como invalidas o falsas.

v La muestra no es representativa: Debido a la aleatoriedad de la muestra, es muy dificil
validar que es una representacion exacta de toda la poblacion.

v No se conoce la causa: Dado que la investigacion descriptiva solo se centra en el “qué” de
un objetivo o fendmeno, no profundiza en el “por qué o como” y eso es una limitacion en

el aprendizaje de las causas especificas.

Muchos de los estudios de investigacion son descriptivos, ya que ofrecen datos cuantitativos. La
investigacion descriptiva es un método eficaz para la recoleccion de datos durante el proceso de
investigacion. Puede utilizarse de multiples formas, pero es necesario establecer un objetivo.
(Muguira, 2020)

10.- TIPOS DE INVESTIGACION

Investigacion cientifica

Es un método de experimentacién matematico y experimental que consiste en explorar, observar

y responder preguntas que permitiran construir y probar una hipétesis previamente establecida.

El proceso consiste en desarrollar una hipétesis, la cual es probada a través de diferentes métodos
y modificada hasta que los resultados sean coherentes con los fendmenos observados y los

resultados arrojados por las pruebas.

La hipotesis es esencial para el proceso, ya que es una herramienta que permite a los cientificos

recolectar informacidn, la cual lleva al investigador a explorar una hipétesis y desarrollar amplias



explicaciones generales o teorias cientificas.

¢ Qué es un proyecto de investigacion cientifica?

El objetivo de un proyecto de investigacion cientifica es presentar una propuesta de investigacion.
Esta investigacion puede dar lugar a una o varias publicaciones cientificas (conferencias, articulos

cientificos) que se haran publicas.

En definitiva, se trata de justificar el interés de una idea de investigacion. Al llamar la atencion, un
buen proyecto de investigacion puede ser seleccionado para su financiacioén o publicacion. Es
posible redactar un proyecto de investigacion por diversas razones. La mayoria de las veces
responde a una peticion externa, ya sea una convocatoria de proyectos o una oportunidad de

financiacion de la investigacion o, por ejemplo, para un proyecto de doctorado.
Caracteristicas principales del proceso de investigacion cientifica se encuentran las siguientes:

v’ La hipotesis debe ser comprobable, incluso aunque el resultado sea negarla.
v La investigacion debe involucrar el razonamiento deductivo para incluir premisas
verdaderas para llegar a una conclusion logica, y el razonamiento inductivo para tomar un

enfoque opuesto.

v" Debe estar compuesto por una variable independiente, es decir que no cambia, y por una
variable dependiente o que cambia.
v El proceso de experimentacion consiste en un grupo experimental que se compara con un

grupo de control.

Pasos para realizar una investigacion cientifica

> Observar.

El primer paso para realizar una investigacion cientifica se trata de observar, es decir, identificar

un fendmeno que queramos probar.

La observacion no suele tomarse en cuenta en muchas ocasiones, sin embargo, ¢cémo es posible

establecer preguntas cuando tienes un fendmeno que estudiar?



» Haz una pregunta

Consiste en identificar qué es lo que quieres saber. EI método cientifico inicia cuando realizar una

pregunta sobre algo que observas.

Establecer la pregunta consiste en definir qué es lo que quieres descubrir de este fendbmeno

respondiendo al ¢Qué? ;Quién? ;Como? ;Por qué?, ;Donde?, ;Cuando?
» Construye una hipotesis

Una hipotesis es una suposicion formal sobre un fendmeno. Este paso consiste en tratar de
responder a la pregunta con una explicacion que se puede probar, es decir como una teoria de cémo

funciona algo.

La hipdtesis es una breve explicacion de la pregunta que quieres responder o una afirmacion que

debera ser comprobada a través de la experimentacion.
» Pon aprueba la tesis

Tu experimento prueba si tu prediccion es precisa y si tu tesis es compatible. Para esto es necesario

realizar pruebas precisas y justas. Si la hipotesis no es viable, lo mas seguro es que sea incorrecta.

Recomendamos repetir el experimento varias veces para asegurarte de que los primeros resultados

no fueron un accidente.

» Realiza un analisis de datos y establece una conclusion

Al completar el experimento, debes recolectar las mediciones y analizarlas para comprobar si
respaldan tu hipotesis.

Cuando no resulta positiva, los cientificos crean un proceso nuevo basado en la informacion que

obtuvieron.
» Comunica los resultados

El ultimo paso del proceso de investigacion cientifica es la presentacion de resultados creando un

informe.
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Los cientificos pueden presentar los resultados obtenidos en el proceso de investigacion en

diferentes revistas online, blogs u otras plataformas especializadas.

Importancia de realizar una investigacion cientifica
La investigacion cientifica intenta minimizar el sesgo o prejuicio que pueden adoptar los

cientificos, es decir, evita que se dejen llevar por creencias personales.

Este método proporciona un enfoque objetivo y estandarizado para realizar experimentos y asi,
mejora sus resultados. Al utilizar un enfoque estandarizado, los cientificos pueden sentirse seguros

de que se apegaran a los hechos y limitaran la influencia de nociones personales preconcebidas.
La investigacion cientifica funciona adecuadamente, y al ser confirmadas las hipotesis permite
crear teorias que tienen un amplio alcance. (Ibero, 2020)

Investigacion de campo

Este tipo de investigacion es esencial para realizar otras como la exploratoria, la correlacional o la
mixta. De hecho, en el método hipotético-deductivo (el utilizado en economia) suele ser el paso
posterior al establecimiento de las hipdtesis. Una vez sabemos qué buscamos, debemos recabar

datos y para eso se realiza un trabajo de campo.

Caracteristicas de la investigacion de campo

Este tipo de investigacion tiene una serie de caracteristicas que aportan una serie de ventajas e

inconvenientes a tener en cuenta.

En primer lugar, obtiene los datos de las llamadas fuentes primarias. Por tanto, la informacién

proviene de la recopilacion de forma directa.

Es muy util para obtener opiniones de los implicados, o afectados por una situacién o fenémeno.

Eso si, hay que seguir el método cientifico.

Tiene el inconveniente de la subjetividad del investigador o el investigado, Este problema se puede

minimizar utilizando muestreos aleatorios o estratificados, segun el caso.
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El coste que a veces supone recopilar la informacion puede ser elevado. Sin embargo, se puede

minimizar eligiendo el tamafio adecuado de la muestra.
La investigacion de campo paso a paso

Este tipo de investigacion presenta una serie de fases o etapas que conviene seguir para conseguir

que sea eficaz y eficiente.

Cuando se realiza un estudio sobre un tema, lo primero es documentarse. Los investigadores lo
Ilaman revision de la literatura o marco tedrico. El objetivo es saber qué se ha hecho antes sobre

ese tema y tomar ideas para nosotros.

Una vez hemos dado el primer paso hay que establecer la metodologia —no el método—. En este

punto veremos qué queremos descubrir y cdmo vamos a hacerlo.

Luego vendria la investigacion de campo en si. Hay que recopilar informacién, por ejemplo, a

través de la investigacion documental, encuestas o experimentos.

En pendltimo lugar, se analizan los datos por medio de laestadistica descriptiva,

inferencial o correlaciones, entre otros.

Por ultimo, se plantean las conclusiones extraidas. (Arias, 2020)
Investigacion de Operaciones

La investigacion de operaciones es también conocida como la ciencia de la administracion, porque

se convierte en la ciencia que ayuda a la empresa a tomar decisiones importantes. ,

Ciertamente, toda empresa tiene que estar tomando decisiones continuamente, por ello la
investigacion de operaciones ayuda a tomar decisiones en todos los procesos administrativos.
Dentro de estos procesos nos pueden ayudar en la planeacion, la organizacion, la integracion, la

direccion y el control de todas sus tareas y actividades.
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Ademas, es considerada una ciencia porque aplica el método cientifico y los modelos matematicos.
Con ella se pueden solucionar problemas complejos que afectan a una organizacion. Es usada en
la toma de decisiones administrativas tomando variables que puedan resultar significativas para

predecir y comparar resultados, decisiones, estrategias y controles implementados.
Origen de la investigacion de operaciones

Para empezar, se inicia en la primera década del siglo XX, el auge de su desarrollo se produce
después de la Segunda Guerra Mundial. Dado que en ese tiempo se buscaba encontrar soluciones
a problemas que enfrentaba el sistema militar. Sobre todo, se enfocaban en resolver el problema

de las entradas y salidas. Es decir, se esperaba minimizar las entradas y maximizar las salidas.

En general, las industrias de produccion masiva habian alcanzado un gran impulso y funcionaban
bajo el fordismo. Mientras el mercado presentaba una demanda muy alta, empezaron a aplicar una
serie de técnicas matematicas que ayudaban a darle solucién a los problemas y las restricciones
que afectaban a las empresas. Lo que tuvo una gran aceptacion especialmente en el campo

econdmico, provocando su amplia difusion.
¢Qué es un analisis?

Por andlisis se entiende el examen minucioso y pormenorizado de un asunto para conocer su

naturaleza, sus caracteristicas, su estado y los factores que intervienen en todo ello.

Por lo tanto, andlisis sera la accion de desentrafiar por completo el sentido de un elemento sujeto a

estudio.
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Se considera también que el analisis es una competencia de la inteligencia, capaz de registrar y

procesar informacién para hallar soluciones.

La palabra tiene aplicacion en todos los &mbitos de la vida. Son comunes expresiones como anélisis
politico, andlisis historico, andlisis médico o analisis de sangre. Esto demuestra que todo es

susceptible de ser analizado.

Cada tipo de analisis se dedica a estudiar detenidamente fendmenos especificos, no solo en cuanto
a las caracteristicas que los definen, sino en cuanto a las causas y consecuencias relacionados con

ello.
11.- HERRAMIENTAS PARA LA DETECCION DE NECESIDADES
Ishikawa

Kaoru Ishikawa fue un quimico industrial y administrador de empresas nacido en Tokio (Japon)
en 1915. Su principal aporte esta relacionado con el control de calidad, &ambito en el que creo el
modelo causa-efecto que pretende identificar los problemas con los que se puede encontrar una

empresa.

Los estudios y propuestas de este experto en el control de calidad han provocado que se le considere
como el padre del analisis cientifico de las causas que provocan problemas en los procesos
industrial. El conocido en su honor como diagrama Ishikawa describe por categorias esas causas

que impiden que la empresa tenga un funcionamiento 6ptimo.

El interés de Ishikawa por el mundo empresarial procedia, por una parte, de su familia, ya que su
padre estaba relacionado con ese mundo. Ademas, sus trabajos fueron realizados en el contexto del
intento de recuperacion de la industria japonesa tras su derrota en la Segunda Guerra Mundial.

El tedrico tratd de transformar la mentalidad de los responsables de las industrias. Para ello, abogd
por no copiar el modo occidental de organizacién y, en su lugar, conseguir que todos los
participantes en los procesos productivos estuvieran involucrados en el resultado final. Para él, la

calidad debia ser un proceso constante que siempre podia mejorar.
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El trabajo sobre la calidad de Ishikawa estaba, en parte, basado en la cultura de su pais. EI mismo
explicaba su éxito mediante la filosofia del kanji, la escritura de letras chinas: la dificultad de su

aprendizaje propicia que se refuercen los habitos del trabajo preciso.

Principios de calidad.

Ishikawa establecid una serie de principios destinados a implantar un proceso de mejora continua
de la calidad. En ellos se prima aumentar el conocimiento y el control de todo el sistema. En caso
de éxito en su implantacion, el funcionamiento empresarial sera cada vez mejor y el cliente recibira

un producto sin defectos.
Los principios sefialados por Ishikawa se pueden resumir en los siguientes:

v La calidad empieza con la educacién y termina con la educacion.

v Para poder conseguir la calidad, lo primero es conocer lo que pide el cliente.

v El control de calidad alcanza su estado ideal cuando la inspeccién ya no sea necesaria.

v —En fundamental encontrar las causas de los problemas para eliminarlas y no centrarse solo

en los sintomas.

(\

Todos los trabajadores de todas las areas deber participar en el control de la calidad.

v No se deben confundir los medios con los objetivos.
La calidad debe ser la prioridad, mientras que las ganancias deben ser consideradas a largo
plazo.

v Los responsables empresariales deben admitir que sus subordinados les presenten los
hechos.

v El uso de herramientas de analisis y de solucion de problemas puede resolver el 95% de los

problemas de una empresa.

v Deben considerarse falsos aquellos datos que no tengan variabilidad.
¢ Qué es el diagrama de Ishikawa?

Es una herramienta para identificar problemas y darles una solucién al representarlos graficamente.
Este diagrama también es conocido como de causa-efecto, de las 6 M o de espina de pescado, por

su forma.
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Kaoru Ishikawa es el creador de esta metodologia que desarroll6 desde el afio 1943. El gran valor

que tuvo su idea fue hacer de un analisis algo grafico para que fuera mas comprensible.

El esquema se basa en la premisa de que todo problema tiene una causa; la falla solo es el efecto
de algo mal en un proceso. Luego entonces hay que identificar de donde parten las acciones que

estan conformando ese problema.

Otro valor del método es su flexibilidad para adaptarse a cualquier tipo de industria, empresa,

actividad, areas, contexto o situacion.

¢Para que sirve el diagrama de Ishikawa?

Al hacer un analisis de los procesos y optimizarlos se vislumbra el problema en distintos niveles:
desde pequefias fallas de bajo impacto hasta graves obstaculos que pueden afectar severamente la

operatividad, ya sea en un departamento, grupo o hasta en la empresa completa.

El diagrama de Ishikawa es Util para diferentes objetivos como analizar, resolver, optimizar, ser

mas rapidos y eficientes en general. Te puede servir también para:

Mejorar la toma de decisiones.

Contribuir a un mejor ambiente laboral.

Hacer apto un proceso de trabajo para obtener certificaciones.
Identificar reas donde capacitar al personal.

Motivar al personal.

Medir diversas areas y su desempefio operativo.

Saber dénde invertir.

SR N N N N N MR

Aprovechar las areas de oportunidad.

5 aplicaciones del diagrama de Ishikawa

Con este diagrama vas a detectar las causas por un analisis profundo y no solo los sintomas que

estan visibles en la superficie.
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Puede ser llevado a cabo por cualquier persona en una organizacion; aplica para todo departamento,
area, proyecto o trabajo de grupo e incluso a nivel individual. Incluso para cualquier industria o

sectores:
v’ Utilidad del diagrama de Ishikawa en la gestion empresarial

La metodologia es sencilla en su representacion grafica y en su esencia; pero puede ser tan
complejo o profundo en su andlisis y soluciones como una compafiia lo necesite. De ahi que sea

una excelente herramienta para la gestion de empresas.

Se puede llevar a cabo un diagrama de Ishikawa global y una serie de diagramas por sectores con
la finalidad de obtener una pila de fallas que necesariamente estaran conectadas. Y, a la vez, podrias

llegar a soluciones integrales que mejoren los procesos, productos y servicios de un negocio.
v’ Utilidad del diagrama de Ishikawa en control de calidad

Si hay un resultado u optimizacidn que se impulsara con un diagrama como este es la calidad, por
es0 se usa constantemente en las areas de produccién y supervision para identificar rapidamente

problemas y darles solucién.

Este departamento suele usar esta metodologia como punto de partida para establecer procesos

Optimos de supervision e impulsar certificaciones para la empresa.
v’ Utilidad del diagrama de Ishikawa en servicio al cliente

El servicio, atencion y soporte del cliente son piezas clave para una compafiia; asi que detectar
posibles obstaculos en sus mecanismos o protocolos, es fundamental. El diagrama de causa-efecto

brinda un amplio panorama de qué se esta haciendo mal para modificarlo y mejorarlo.
En general, podra refinar los aspectos que causan friccion en la experiencia del cliente.
¢Coémo hacer un diagrama de Ishikawa?

Escoge un problema.

Piensa en términos de las 6 M.

Dibuja el pescado.
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Analiza los resultados y da seguimiento.
1. Escoge un problema

Una de tus guias son los objetivos, metas e indicadores (KPI), ya que si no se logran tienes un
verdadero problema. Asi que piensa en cudl es la situacion problemaética a la que se enfrenta tu

equipo.

Algunos ejemplos de problemas concretos serian: «alcance de solo 50% en la cuota del mes»,
«rotacion de vendedores en un aumento mensual del 15%» o «decrecimiento de la rentabilidad del

departamento».
2. Piensa en términos de las 6 M

En el esquema original, Kaoru Ishikawa hablaba de 6 M o grandes blogues que todo negocio posee

para su funcionamiento. Puedes usarlos, omitir algunos o hacer tus propias categorias.
Los 6 blogues o grandes areas donde se pueden alojar las causas de un problema son:
Método: se refiere a las acciones que llevas a cabo para ejecutar un proceso.
Magquinaria: se trata del equipo técnico o tecnoldgico que se ocupa para ese proceso.
Mano de obra: implica al personal involucrado en ese proceso.

Materiales: cualquier accesorio, instrumento o material que se ocupa como parte del proceso o para

que este se realice.
Medicion: aqui se contempla el control que se tiene para lograr el proceso.

Medio ambiente: hablamos més bien del contexto, espacio o lugar.

3. Dibuja el pescado

CATEGORIAS

PROBLENA




4. Analiza los resultados y da seguimiento

Con lo anterior, tu esquema ya esta listo para que anotes los resultados de tu investigacion. Esto lo
obtienes al organizar reuniones de equipo entre los colaboradores o todos aquellos que tienen que
ver con el proceso. Hay que analizar qué obstruye, qué falta o qué sobra, mediante una lluvia de

ideas.

En este momento ya cuentas con un panorama ampliado y puedes hacer un andlisis més profundo,
ya que cada causa se nutre de fallas menores o causas secundarias. Genera grupos que tengan que
ver con cada una de estas para investigar y hallar siempre una causa primaria. Puedes generar
encuestas, entrevistas, enviar un mailing interno, preguntar a clientes o hablar con proveedores;

todo es valido para que tu investigacion sea mas robusta.

Cuando ya has llenado tu diagrama de Ishikawa, llega la hora de que determines las acciones
necesarias para corregir desde las fallas pequefias hasta las causas mayores. Haz un plan, delega
las funciones para que quede claro qué resuelve cada uno, qué se cambia, qué se deja de hacer o

qué novedad se implementa para lograrlo.

Después de planificar y ejecutar las acciones, es necesario que lleves un control de seguimiento y
verificacion; realiza una nueva junta en el tiempo establecido para ver un cambio progresivo o el
resultado total. Sera momento de que vuelvas a tu diagrama de Ishikawa y junto con tu equipo
verifiques qué estad hecho. Unavez que el problema esté resuelto, la cabeza (efecto) habra cambiado

de ser un problema a un factor de competencia o una mejora. (Arreguin, 2020)
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CAPITULO IIlI.
DESARROLLO
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Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas en la investigacion

Obijetivo especifico 1: Investigar mediante un diagrama de Ishikawa las causas que provocan el
problema de incumplimiento.

Para la realizacion del diagrama de Ishikawa el lider de Pinturas Urban lzcalli se reunio con el jefe
de hojalateria, jefe de pintura, jefe de almacén y el supervisor de calidad para recabar informacién
acerca de cuales son las areas de oportunidad que se presentan y asi poder detectar lasposibles

causas que delimitan las entregas oportunas y de calidad a los clientes.
Se formo un equipo de trabajo:

- Personal de calidad

- Personal de repintado

- Personal de hojalateria

- Personal de igualacion

A continuacion, se presenta el diagrama de Ishikawa desarrollado con el jefe de calidad y los jefes
de areas antes mencionadas tomando como referencia la empresa Pinturas Urban lIzcalli SA de CV

mediante una reunién personal con cada uno.
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Medicién Método Materia prima

4 No existe control de
2 _Falta de supervision suministro

1 Porcentaje de pintura 5 Abastecimiento de
material inestable
que

\ 6 Mal uso de materiales
garantiza la

13 Escases de personal / entrega de
autos al
cliente final
en tiempo y
forma

Sugerir
estrategias
mediante
herramienta
s de control
v calidad

3 Falto de seguimiento a control
de calidad

10 Falta de mantenimiento a las
7 __ Ventilacion correcta herramientas

14 Mala organizacion

8__ Operacién en lugar cerrado 15 _Falta de compromiso

n de equipo

Preparacidn y limpieza deficiente del 16 _ Falta de comunicacién

9 sustrato (presencia de contaminantes
como grasa, cera y/o pinturavieja) J/  '“ herr

)
/ / 17 Capacitaciones ineficientes

ISHIKAWA

Obijetivo especifico 2: Hacer un listado mediante una hoja de calculo donde se muestren las
sugerencias para corregir las causas encontradas en el punto anterior.

Respecto al andlisis del punto uno se realizé una tabla en la cual se mencionan las posibles
causas
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H

OBJ. 1 ANALISIS CAUSA-EFECTO

POSIBLE CAUSA

EFECTO (analisis)

MEDICION

PORCENTAJE DE PINTURA

Se encontrd que se siguen al pie de la letra las indicaciones de la lata de pintura y el
procedimiento adecuado, por lo cual no se encontré ningun problema.

METODO

FALTA DE SUPERVISION

En el 4rea de repintado y pintado de vehiculos, se encontré que la supervisién no es la
adecuada en cuanto a la entrega de los vehiculos, tampoco durante el proceso el cual
genera demasiados problemas a la empresa.

FALTA DE CONTROL DE CALIDAD

El drea de control de calidad tiene un problema en el control de la entrega de vehiculos ya
que se detecta demasiadas quejas en la calidad de los pintados y repintados ya que no se
tiene un formato de entrega de los vehiculos.

MATERIA PRIMA

NO EXISTE CONTROL DE SUMINISTROS

En el area de compras se inspecciono con el jefe a cargo del departamento, que si se tiene
un registro del material que se compra y del material que se utiliza con base en que
también se va registrando conforme va saliendo del stock para un buen control.

ABASTECIMIENTO DE MATERIAL
INESTABLE

El encargado de almacén tiene conocimiento del material que es mas dificil de conseguir o

que tarda mas en llegar, él se encarga de avisar con tiempo al encargado de compras del

material que va a ocupar para que el encargado de compras lo haga y tengan a tiempo el
material para su utilizacién.

MAL USO DE MATERIALES

El jefe encargado del area de pintado o repintado es el que se encarga de la entrega de
materiales, en cada entrega de material como pistolas de pintura, pintura, etc., se llena en
una tabla donde firma la persona que se lleva dicho material y en las condiciones que se
lo lleva y asi mismo las condiciones en las que se les entrega.

MEDIO AMBIENTE

VENTILACION CORRECTA

En el drea de repintado y pintado se hizo la revision con el encargado de dicha adrea vy el
jefe de calidad, en donde se coincidid y se corroboro que el area cumple con los
estandares de la ventilacidn, asi como lo marca la norma 1SO 90001.

OPERACION EN LUGAR CERRADO

Los lugares para las areas de trabajo cumplen con la norma ISO 9001, al seguir la norma se
estable que dichas dreas no estan cerradas, se encuentran bien de ventilacién.

©

ARACION Y LIMPIEZA DEFICIENTE DEL SUST

Sustrato: Se refiere a cuando el proceso no se adecua de manera correcta o se realiza mal
la eleccion del proceso. Por ejemplo, realizar un proceso en una parte plastica siguiendo
el método para una lamina de acero.

MAQUINARIA

LTA DE MANTENIENTO EN LAS HERRAMIENT

Se corroboro con el jefe encargado de mantenimiento, el control de dicho mantenimiento,
en el cual se observé que se lleva el mantenimiento adecuado en tiempo y forma, y en
caso de uso excesivo un mantenimiento mas constante.

11

ESCASES DE EQUIPO COMPLETO

El drea de compray el jefe de operaciones entregan equipos completos cada 3 meses,
dando al empleado un recibo donde firma que se le entrega la indumentaria correcta y
completa.

AL FUNCIONAMIENTOS DE HERRAMIENTA

Con el personal de operaciones se corroboro el correcto funcionamiento de las
herramientas esto con base al mantenimiento que se les otorga y del mismo modo en
cuando se requiere un cambio de herramienta se efectua.

MANO DE OBRA

13]

ESCASES DE PERSONAL

El departamento de recursos humanos informa la plantilla de la empresa en la cual se
observa que se cuenta con plantilla completa

14

MALA ORGANIZACION

Se observa que el drea de entrega al cliente, hojalateria y pintado les falta comunicacién,
se detectd que en estas areas hay muchos problemas entre si, donde es constante que
entre dichas areas suelen echarse la culpa.

15

FALTA DE COMPROMISO

Se realizé dentro la compaiiia una prueba, en el cual se evalia el compromiso de los
empleados, donde se evaluaron 3 puntos, la voluntad de esfuerzo al trabajo, dedicacion
que se involucra y la concentracién de lo que esta haciendo y el resultado fue positivo.

16|

FALTA DE COMUNICACION

Existe una falta de comunicacién entre las areas de hojalateria, pintado y entrega del
cliente donde se ve afectado el resultado final.

17|

CAPACITACIONES INEFICIENTES

Se procesa las capacitaciones con el drea de recursos humanos y las areas involucradas en
el pintado y el repintado, en donde la capacitacién se avisa con 4 dias de antelacidén en
donde se da la parte tedrica y posteriormente hacen unas practicas para corroborar que la
capacitacioén si fue comprendida y la pueden aplicar al trabajo y tener una mejor
satisfaccion del cliente.
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OBJ. 1 ANALISIS CAUSA-EFECTO

OBJ. 2HACERUNLISTADOMEDIANTEUNA HOJADE

CALCIULO DONDESE MUESTREN LAS SUGERENCIAS PARA

CORREGIRLAS CAUSAS ENCONTRADAS EN ELPUNTO
ANTERIOR.

EFECTO (analisis)

SUGERENCIA

MEDICION

Se encontrd que se siguen al pie de la letralas indicaciones de la lata de pinturayel
procedimiento adecuado, porlo cual no se encontrd ningin problema.

Se sugiere la documentacién del trabajo que serealiza
para el porcentajede pinturay se tengaalalcance delos
trabajadores.

METODO

En el dreaderepintadoypintadode vehiculos, se encontré que la supervision noesta
adecuada en cuanto a la entrega de los vehiculos, tampoco durante el proceso el
cual genera demasiados problemas a la empresa.

Se sugiere implementar métodos de supervision constante
ala hora de la realizacién de los procesos.

Elareade control de calidad tiene un problemaen el control de la entregade vehiculos
ya que se detectademasiadas quejasen la calidad de los pintadosy repintadosya que
nose tiene un formato de entrega de los vehiculos.

Se sugiere documentar de quien realiza los pintadosy
repintados de cada uno de los vehiculos.

MATERIA PRIMA

En el drea de compras seinspecciono con el jefe a cargo del departamento, que sise
tiene unregistrodel material que se compraydel material que se utilizaconbase en que
también se varegistrando conforme vasaliendo del stock para un buen control.

Sesugiere que se hagaun expediente de lasentradasy
salidas, donde se archive y se guarde por3afios.

El encargado de almacén tiene conocimiento del material que es mas dificil de
conseguir oquetardamasen llegar, él seencargadeavisarcontiempoalencargadode
comprasdel material que vaa ocupar para que el encargadode compraslohagay
tengana tiempoel material para su utilizacion.

Se sugiere tener enstock materialinestable paraevitar
cualquier contra tiempo.

Eljefe encargadodel dreade pintado o repintado es el que se encargade la entregade
materiales, en cada entrega de material como pistolas de pintura, pintura, etc., se
llena en unatabladonde firma la personaque selleva dicho material y en las
condicionesque se
lo lleva y asi mismo las condiciones en las que se les entrega.

Se sugiere crear un expediente con evidencias
fotograficas de las entradas y salidas del material
para mayor control con duracién de dos afios.

MEDIO AMBIENTE

En el areaderepintadoy pintadose hizolarevision conel encargadode dichaareay el
jefe de calidad, en donde se coincidid y se corroboro que el areacumple con los
estandares de la ventilacién, asi como lo marca la norma ISO 90001.

Se sugiere ampliar el estacionamiento para mejorar la
manipulacion de los autos terminados

Loslugares para lasareas de trabajocumplenconlanormalSO9001, alseguirlanormase
estable que dichas dreas no estan cerradas, se encuentran bien de ventilacién.

No hacer modificaciones

Sustrato: Se refiere a cuando el proceso no se adecua de manera correcta o se realiza
mal la eleccién del proceso. Por ejemplo, realizar un proceso en una parte plastica
siguiendo el método para una lamina de acero.

Se sugiere mantener el seguimiento del manual.

MAQUINARIA

Se corroboro con el jefe encargado de mantenimiento, el control de dicho
mantenimiento, en el cual se observo que se lleva el mantenimiento adecuado en
tiempoy forma, y en caso de uso excesivo un mantenimiento mas constante.

Se sugiere se lleve el control de mantenimiento, en el
cual se sugiere que se mantengan las garantias de los
mantenimientos en resguardo como las garantias de
dichas herramientas, asi mismose guardenlasnotaspara
llevarfechasy control
preciso.

Elareade compray el jefe de operacionesentregan equipos completos cada 3 meses,
dandoalempleado un recibo donde firma que se le entrega laindumentaria correcta
y completa.

Se sugiere resguardar los comprobantes de recibo
firmado por eltrabajador.

Con el personal de operaciones se corroboro el correcto funcionamiento de las
Herramientas esto con base al mantenimiento que se les otorga y del mismo modo en
cuanto se requiere un cambio de herramienta se efectua.

Se sugiere dar un pequefio reconocimiento al encargado
del
mantenimiento y a los empleados por reportar
oportunamente alguna falla en las herramientas.

MANO DE OBRA

El departamento de recursos humanos informa la plantilla de la empresa en la cual se
observa que se cuenta con plantilla completa

Se sugiere estar actualizado en paginasdebolsa de
trabajoo
contar con algin convenio con alguna institucion,

Se observa queel area de entregaal cliente, hojalateriay pintado les falta

comunicacion, sedetectd que en estas areashay muchos problemas entre si,donde es
constante que

entre dichas areas suelen echarse la culpa.

Se sugiere implementar una bitdcora en donde se

establezcanlasordenes que se deben seguir enel
dia.

Se realizd dentro lacompaiiia una prueba, en el cual se evaltia el compromiso de los
empleados, donde se evaluaron 3 puntos, la voluntad de esfuerzo al trabajo,

dedicacion que seinvolucray la concentracion de lo que esta haciendoy el resultado
fue positivo.

Se sugiere mantener este tipo de encuetas para asi
estar al tanto de lo que ocurre dentrode la
empresa.

Existe una falta de comunicacidén entre las areas de hojalateria, pintado y entrega del
cliente donde se ve afectado el resultado final.

Se sugiere implementar el trabajo en equipo en toda la
organizacion.




Seprocesalascapacitacionesconeldreaderecursoshumanosylasareasinvolucradasen
el pintado y el repintado, en donde la capacitacidn se avisa con 4 dias de antelacion
endonde se da la parte tedrica y posteriormente hacen unas practicas para
corroborar que la capacitacion sifue comprendiday la pueden aplicaral trabajoy tener
unamejor
satisfaccion del cliente.

Se sugiere evidenciar video grabada la capacitacion para
futuras capacitaciones y aprendizaje de ella por tiempo
que laempresacreaque seael debido.




Objetivo especifico 3: Se sugiere documentar el plan de trabajo para conocer como se beneficiaran los
talleres de Hojalateria y Pintura implementado las ideas de mejoramiento de calidad que se presentan

en esta investigacion.

Las sugerencias a continuacion son tomadas del cuadro anterior, detalladas y planificadas en

coordinacion con el equipo de trabajo mencionado anteriormente.

e El propdsito de esta investigacion es que a través de las siguientes sugerencias se ataquen
areas de oportunidad que impiden que la calidad del producto final que ofrecen los talleres
de hojalateria y pintura llegue a cada uno de los clientes es por ello que se presentaron las
siguientes sugerencias en las cuales se menciona el control de la calidad que este se
presenta mediante reportes y supervisiones directas por parte de los encargados de area en
donde comenzaran a documentar los procesos que se realizan de manera correcta con el
fin de guiar los trabajos futuros tal es el caso de los porcentajes de pintura que se utiliza en
el area de repintado, esta parte ayudara a tener control de los materiales que se han ocupado
para realizar el trabajo ayudando asi a conocer los materiales que estan por terminar o
cuales son los que se usan en mayor cantidad logrando asi abastecerlos y tener el stock
siempre al 100 para dar mayor rapidez a las soluciones que los clientes necesitan logrando
asi incrementar la calidad en los trabajos que se presentan a su vez se mejora la integracion
entre los equipos de trabajo ya que van mas de la mano a la hora en que reportaran los
trabajos finales que se realizan en cada una de las areas para mantener en buenas

condiciones los automadviles en todo momento.

1. Porcentaje de pintura (Personal de igualacion).

Se sugiere documentar el trabajo a través de un reporte con especificaciones de como es que se debe
diluir la pintura segun el tipo de pieza que se desea repintar con el fin de que se desperdicie lo menos posible
y se apliquen menos manos de pintura a las piezas que entraron a reparacion esto agilizara el trabajo
de todos y se podran ingresar mas unidades a repintado durante el dia. El operador tendra como

objetivo realizar un excelente preparado de la pintura, documentando el porcentaje que se utiliza
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manteniendo esta informacién al alcance de todos los trabajadores que lo requieran, el documento

cuenta con las siguientes caracteristicas:

Portada

Importancia de la pintura

Pasos detallados de la preparacion de la pintura

Porcentajes de pintura que sean lo mas recurrentes dentro de la empresa

v
v
v
v
v Redaccion breve de la importancia del porcentaje de la pintura
v

Anexar imagenes de los pasos de la preparacion de la pintura.

2. Falta de supervision (Personal de Calidad)

Mediante una hoja con un plan de actividades que se deben realizar, se va a llevar a cabo un registro
en donde cada uno de los colaboradores ira seleccionando las tareas que ira realizando
continuamente para que en caso de que ocurra un incidente con el trabajo ya realizado se pueda
percatar de inmediatamente de donde proviene la falla y se pueda darun seguimiento al respecto con
el fin de reducir a 0 los incidentes dentro de los talleres de Hojalateria y Pintura.

Caracteristicas del plan de actividades:

v" Nombre del colaborador
v' Actividad que realiza

v' Piezas para modificar

v' Estado en el que se encuentra el automovil

v' Estado en el que entrega el automovil

3. Falta de control de calidad (Personal de calidad)

A través del seguimiento continuo por parte de control de calidad mediante la hoja del plan de

actividades se podréa tener un correcto control de calidad al ir verificando de quien provienen los
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descuidos de calidad para asi mismo impartir al trabajador nuevamente las capacitaciones que

permitan un éptimo desempefio dentro de los talleres de Hojalateria y Pintura.

Capacitaciones:

v" Hojalateria
v" Pintura
v" Pulido
v' Lavado

4. No existe control de suministros (Personal de hojalateria)

Este trabajo se va a hacer bajo el concepto de un vale en donde ese vale tendra los datos del
trabajador, material que se lleva, por cuanto tiempo y la cantidad que se llevaba o las piezas que

se lleva.

E | vale contara con las siguientes caracteristicas:
v" Nombre del empleado
v Numero de empleado
v" Puesto del empleado
v Articulo que se lleva
v" Por cuanto tiempo lo requiere (en caso de ser pintura cuantos litros se lleva, para que
vehiculo se requiere, evidencia del uso de la pintura y el regreso del sobrante)

v" Firma de cuando sale el suministro por quien lo entrega y por quien lo recibe

v" Firma de cuando se regresa el suministro de quien lo entrega y de quien lo recibe

v" Se le dara una copia de ese vale al trabajador

Este vale sera guardado por el area administrativa en donde se creard una carpeta en digital donde
cada uno de los vales sera digitalizado y guardado en la carpeta de cada empleado, ya que cada

empleado se le creard una carpeta para ahi anexar los vales y asi tenerlos para cualquier ocasion.

Estos vales seran guardados digitalmente por 3 afios posterior a eso se procedera a la eliminacion
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de los archivos.
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v" Firma de cuando se regresa el suministro de quien lo entrega y de quien lo recibe

v" Se le dara una copia de ese vale al trabajador

Este vale sera guardado por el &rea administrativa en donde se creard una carpeta en digital donde
cada uno de los vales sera digitalizado y guardado en la carpeta de cada empleado, ya que cada

empleado se le creara una carpeta para ahi anexar los vales y asi tenerlos para cualquier ocasion.

Estos vales seran guardados digitalmente por 3 afios posterior a eso se procedera a la eliminacion

de los archivos.
5. Abastecimiento de control inestable (Personal de igualacion)

Se sugiere que se tenga en stock material inestable, en el cual para saber cual es el material inestable
que Mas se ocupa se juntaran el encargado de almacén y el encargado de compras en donde el
encargado de compras le dird cual es el material mas dificil de conseguir o el que mas tarda en
llegar, para que este a su vez el de almacén le diga cuél es el que mas ocupa y en el caso de ser

posible tener en el stock de 2 a 3 piezas, dependiendo de la durabilidad también de la materia.

Asi en el caso de que se ocupe lo puedan extraer del almacén, y de manera inmediata se le
comunique al encargado de compras para que pueda empezar a pedir o0 conseguir el material que

se ocupa y esto no sea una limitante a la hora del trabajo.
6. Mal uso de materiales (Personal de calidad)

Para las evidencias fotograficas de uso de materiales se hara una vez que se le entregue, esta a su
vez se agregara al expediente digital de cada empleado, con el fin de evitar malos entendidos con

la persona que entrega el material y la persona que lo ocupa.
También se tomara una foto de cuando el empleado haga entrega del material solicitado, misma
que también se anexara a su expediente de evidencia fotograficas.

Del cual también se recomienda que estas evidencias fotograficas se guarden 3 afios y posterior a

eso se proceda a la eliminacion de la evidencia fotogréafica.
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7. Ventilacion correcta (Personal de calidad)

La sugerencia es no hacer modificaciones y que el jefe de calidad cheque las modificaciones que
Ilegaran a ver en algin momento en la Norma ISO 9001-2015, o en el caso una actualizacion a
dicha norma.

8. Operacion en lugar cerrado (Personal de repintado)

La sugerencia es no hacer modificaciones y que el jefe de calidad cheque las modificaciones que
llegaran a ver en algin momento en la Norma ISO 9001-2015, o en el caso una actualizacién a

dicha norma.
9. Preparacién y limpieza deficiente del sustrato (Personal de hojalateria)

Continuar con las medidas de seguridad e higiene que imparte CESVI México, asi como también
las continuas capacitaciones que esta empresa imparte a los colaboradores con el fin de lograr una

calidad total en todo el servicio que se ofrece a los clientes.

En el expediente en fisico se resguardara en una carpeta, y cada carpeta se meteran las fechas o
talones que proporcioné que laempresa de mantenimiento de para asi tener el control y poder hacer
una reclamacion valida en el caso de que ocurra, asi mismo para hacer el mantenimiento
periddicamente.

En el expediente en digital se digitalizara las hojas de mantenimiento y también se guardaré en

carpeta por afio para asi tener un respaldo de los documentos en fisico.

10. Falta de mantenimiento en las herramientas (Personal de hojalateria)

Las garantias de las herramientas y el mantenimiento de dichas herramientas se deberan guardar

en un expediente en fisico y en digital.

En el expediente en fisico se resguardara en una carpeta, y cada carpeta se meteran las fechas o
talones que proporcionen que la empresa de mantenimiento de para asi tener el control y poder
hacer una reclamacion valida en el caso de que ocurra, asi mismo para hacer el mantenimiento
periédicamente.
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En el expediente en digital se digitalizaran las hojas de mantenimiento y también se guardara

carpeta por afio para asi tener un respaldo de los documentos en fisico.

11. Escases de equipo completo (Personal de hojalateria)

Se resguarda el comprobante que recibe el empleado y firma en la entrega del equipo, este
comprobante se guarda fisicamente y también digital.

En el expediente en fisico se sugiere que se guarden todos en una carpeta por afo, y que este
también sea por un tiempo de 3 afios, posterior a eso a la eliminacién de ese archivo.

En el expediente en digital se sugiere que se guarde en la carpeta de la empresa en donde tenga una
carpeta por afio y de todos y posterior al tiempo mencionado al expediente en fisico se proceda a

eliminar el archivo.

12. Mal funcionamiento de las herramientas (Personal de Calidad)

La sugerencia es dar un pequefio reconocimiento al encargado del area de mantenimiento por el
buen trabajo que realiza con las herramientas. Asi a los empleados que hacen los reportes oportunos
de alguna falla, la descompostura de alguna de ellas, para asi mismo tener las herramientas en buen

estado y puedan realizar sus actividades diarias.

13. Escases de personal (Personal de reclutamiento y seleccion)

En cuanto a los escases del personal no se cuenta ya que se tiene la plantilla llena, en el caso de
que haya vacantes, se recomienda estar activos o pendientes de las plataformas digitales para poder

subir la descripcion de empleo y asi mismo pueden llenar la vacante solicitada.

También se sugiere que se pudiera tener algin convenio con alguna institucion para el
reclutamiento del personal que se requiere para que asi mismo a la empresa le cueste menos trabajo

este procedimiento.
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14, Mala organizacion (Todas las areas)

La bitacora es de gran ayuda ya que permitira a los supervisores sefialar las prioridades del dia o
de la semana y asi comenzar a trabajar y poder tener un éptimo desempefio a la hora de la entrega

final a los clientes y estos estén siempre satisfechos.

15. Espacios reducidos (Personal de repintado)
Ampliar o mejorar el control del estacionamiento de los vehiculos terminados permitira que la
manipulacion de estos se haga de manera mas correcta y permitira que estos ya no se dafien cuando

sean trasladados de un lugar a otro hasta llegar con el cliente final.

16. Falta de compromiso (Todas las areas)

Mantenerse siempre preocupados por el bienestar de los colaboradores permitira que estos estén
siempre comprometidos con lograr los objetivos de la organizacion es por eso que se deben

mantener estos test que permiten saber como se sienten en todo momento.
17. Falta de comunicacion (Todas las areas)

La comunicacion es de vital importancia dentro de toda la organizacidn ya que sin esta no se logra
entender lo que el cliente requiere, es por ello que se debe reforzar el trabajo en equipo en el cual
cada miembro reporte con el supervisor las actividades realizadas y asi esté pueda informar a los

demas cuales son las actividades restantes o si se va a finalizar la entrega delvehiculo en servicio.
18. Capacitaciones ineficientes (Personal de repintado y hojalateria)
Para las capacitaciones se recomienda tenerlas video grabadas para consulta de ellas.

Asi mismo ellos puedan tener una retroalimentacion y puedan ir mejorando las capacitaciones, se
sugiere que se guarden y a su vez no tengan una fecha establecida para guardarlas, ya que debe de

quedar a consideracion del personal encargado del area de capacitacion.
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También se recomienda hacer una encuesta al final de la capacitacion para ver los puntos de vista
de los capacitados y tomar de referencia para ver en que pueden mejorar y en que pueden

mantenerse, para que le dé un resultado positivo a la hora del trabajo.
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METODOLOGIA

Para este proyecto se utilizo la metodologia de la investigacion descriptiva, por las caracteristicas
que esta maneja, donde para el orden de los resultados de los factores, las caracteristicas, los

procedimientos, conductas o cualquier variable de los hechos que se estudian.

Ya que este mismo tipo de investigacion se refiere al disefio de la investigacion, la creacion de

preguntas y analisis de datos que se llevan sobre el proyecto realizado.
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CAPITULO IV.
RESULTADOS
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OBTENCION DE INFORMACION

La informacion fue obtenida a través de entrevistas y encuestas realizadas a todo el personal

involucrado en el &rea de control de calidad, hojalateria, pintura y terminado final; asi como de los
manuales con los que cuenta PINTURAS URBAN IZCALLI SA DE CV, todo ello con el fin de

indagar cual es el porqué de no finalizar el servicio en tiempo y forma, lo que ayudara a verificar

los procedimientos para permitirrealizar la propuesta de mejora.

Para una buena retencién de informacion y buen manejo de ella, nos involucramos de manera

importante en los manuales, terminologias de uso de la empresa, proceso de cada una de las areas

involucradas, donde en dichos procesos se tomaban apuntes, tiempos y tipos de procedimientos.

HOJA DE CONTROL DE ACTIVIDADES

HOJALATERIA

PREPARACION Y PINTURA

ACABADO FINAL

NO

DATOS DEL
VEHICULO

PLACAS TRABAJO

FECHA
RECEPCIO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD COLOA

FECHAPINTADO

RESPONSABLE
ACTIVIDAD

FECHA TERMINO
ARMADA

FECHA Y HORA DE
ENTREGA

10

11

12

13

14

15

19

17

19

19

208
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CONTROL CALIDAD DE VEHICULOS TERMINADOS

NO. CONTROL:
FECHA:
DATOS DEL VEHICULO:
MARCA:
MODELO:
PLACAS:

De favor indique si las piezas de las unidades se encuentran en excelentes condiciones para

ser entregado al cliente final:

PIEZA

BUENESTADOY/O
COMPLETAS

Sl NO

OBSERVACIONE

Puertas izquierdas

Puertas derechas

Toldo

Cofre

Cajuela por dentro

Tapa cajuela

Vestidura

Calaveras traseras

Calaveras delanteras

Fascia delantera

Fascia trasera

Costado izquierdo

Costado derecho

Alfombra

Espejo izquierdo

Espejo derecho

Tapa de gasolina

Llantas
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Gasolina (de acuerdo a como la entreg6 el cliente)
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CONCLUSIONES

La investigacion sobre la PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD EN EL TIEMPO DE
ENTREGA DE LOS AUTOMOVILES REPARADOR LOS TALLERES DE HOJALATERIAY
PINTURA promete ayudar a la empresa a mejorar en sus procedimientos y a obtener un mayor
control en cada una de las actividades involucradas en el proceso de hojalateria, pintura 'y terminado
final y asi, pueda lograr su objetivo principal que es entregar en el tiempo prometido las unidades

que el cliente ingresa a reparacion, sin reclamaciones y sin problemas con las unidades.

Al implementar esta propuesta, le permitira conocer el responsable de cada actividad, y si surge
algunas fallas se pueda corregir antes de pasar al siguiente proceso; se podra estar al tanto del
trabajo que se le va realizando a la unidad, y monitoreando que dicho trabajo se realice
correctamente y en el tiempo adecuado pues al estar involucrado en cada uno de los procesos,
podra ir mejorando y con ello se podra dar una respuesta concreta al cliente cuando pida el estatus
de su vehiculo. Y se podra ir dando cuenta de las actividades que involucran mas tiempo y que tal

vez se puedan mejorar su procedimiento.

Con esta propuesta se podra tener al alcance el seguimiento del trabajo tanto de los empleados
como de las unidades a reparar, lo que permitira evitar retrabajos, contratiempos y el que se omita

alguna actividad importante que pueda perjudicar la reparacion y por consecuencia la entrega final.

Todo esto ayudara también a la empresa a obtener un rapido crecimiento y desarrollo, logrando ser
la mejor en el servicio del repintada automotriz; pues podra realizar sus actividades en tiempo y
forma y con los controles adecuados para no caer en fallas y mala reputacién que dafie la imagen
de la misma. Por ello debe procurar aplicar las hojas de control de manera adecuada y constante

para evitar caer en los mismos errores.
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COMPETENCIAS DESARROLLADAS

v" ATENCION AL CLIENTE

Con esta estrategia de atencion al cliente lo que se tiende persuadir son las expectativas del cliente,
asumiendo el compromiso en la identificacion de cualquier problema y proporcionar las soluciones

mas idéneas para satisfacer sus necesidades.

Asi asumiendo que le permita a la empresa tener mayores clientes satisfechos y conservarlos,

siendo ellos los que recomienden para poder generar mas clientes.

Para el proyecto el cliente es parte fundamental ya que es con el que se han generado los conflictosen
la entrega de vehiculos y el cual se debe de satisfacer para tener menos indice de reclamacién ymala

entrega de vehiculos.
v PLANIFICACION Y ORGANIZACION

La planificacion es la capacidad para realizar de forma eficaz un plan apropiado de actuacion
personal o para terceros, en donde se van a cumplir metas pequefias para llegar a al objetivo general

propuesto.

Organizando el tiempo de entrega de propuestas, el orden de las actividades, el tipo de actividades,
etc., para que se puedan llevar acabo cada actividad que se tiene planeada dentro de la empresa y

asi cumplir cada uno de los objetivos.
v' ADAPTABILIDAD

La adaptabilidad es la capacidad para permanecer eficaz dentro de un medio cambiante, asi como

a la hora de enfrentarse con nuevas tareas, retos y personas.

Esta competencia fue una de las mas importantes para la realizacion del proyecto ya que por la
situacién que se atraviesa mundialmente por la pandemia SARS-COV 2, la forma en la que se

realizo fue complicada.

Se cambid la forma en la que se trabajaba, ya no acudiamos 100% presencial, muchas de las veces
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eran por video llamada, correos electrénicos, etcétera., siendo a la vez una nueva forma de hacer

el trabajo y adaptarnos a esta nueva disposicion para cumplir con el objetivo de la empresa.
v COMPROMISO

El crear el compromiso en el propio trabajo o rol y su valor dentro de la empresa, lo cual se traduce

en un refuerzo extra para la compafiia, aunque no siempre en beneficio propio.

Esta competencia es de las que mas debemos de cuidar ya que por las modificaciones dentro de la
empresa por el SARS-COV2, la mayoria del trabajo sea realizaba en casas y aunque pareciera bueno
también puede ser contraproducente ya que la comunicacion puede varear en los compafieros, la
informacidn es mejor entendida cuando estas empapado en todos los ambitos y nonada mas atreves

de comunicacion.

El compromiso debemos mantenerlo, aunque no asistamos a la empresa y este es estar presente en
las conferencias, atentos de los correos o de cualquier otro medio donde se puedan comunicar con

nosotros.
v" ANALISIS DE PROBLEMAS

Es la eficiencia para identificar un problema y los datos pertinentes al respecto, reconocer la

informacion relevante y las posibles causas del mismo.

El andlisis del problema es un punto crucial en el proyecto ya que es lo primero que deberiamos de
encontrar para ver como se podria desarrollar, donde también nos delimito mucho la pandemiapor
el SARS-COV2, y tuvimos que estar haciendo las investigaciones en el tiempo que ibamos a la
empresa y poder hacer la investigacion de campo para poder desarrollar esta competencia y que
fuera un buen problema a desarrollar para que al hacer las propuestas y al hacer las propuestas

tuviera un buen impacto en la empresa y en el proyecto.
v COMUNICACION VERBAL

Es la capacidad para expresar claramente y de forma convincente con el fin de que la otra persona

asuma nuestros argumentos como propios.

Esta competencia se desarrollé atreves de las reuniones o conferencias online, donde tenemos que
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ser claros y conciso en lo que vamos a decir y en lo que queremos transmitir a las personas de la

empresa para que no se haga tan pesada las reuniones.

Ademas de que en las juntas vamos presentando el avance y las nuevas cosas que vamos realizando
y vamos encontrando dentro de la empresa siendo claros en lo que encontramos y en la manera en

como lo vamos a resolver.
v COMUNICACION ESCRITA

Es contar con la capacidad para redactar las ideas de forma gramaticalmente correcta, de manera

que sean entendidas si que exista un conocimiento previo de lo que se esta leyendo.

El desarrollo de esta competencia nos ayuda a la comunicacion con las personas encargadas de la
empresa en la cual algunas veces era por correo, 0 por mensaje en cuestion de dudas o sugerencias

que tuviéramos y asi poder tener una buena comunicacién aparte de las reuniones o video llamadas.
v TRABAJO EN EQUIPO

La disposicion para participar como miembro integrado en un grupo (dos 0 mas personas) para
obtener un beneficio como resultado de la tarea a realizar, independientemente de los intereses

personales.

Para este proyecto al realizarse en equipo fue fundamental tener que desarrollar esta competencia
para poder entendernos en como se van a realizar los trabajos, como empezariamos aportar al
trabajo y ver que propuestas de soluciones se sugieren para un mejor desarrollo en la atencién a

los clientes.
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ANEXOS

Iniciando el proceso recibiendo el vehiculo y checando los dafios.
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Se pule el vehiculo para que tome brillo la pintura

Se lava y se encera bien el vehiculo para su entrega
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Por altimo, se entre clie

ga el vehiculo al
L 3 : =~ . o
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