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1. Resumen.

La presente monografia de investigacion esta aplicada a la empresa GRUPO
EMPRESARIAL SORACA SAS del municipio de Talaigua nuevo, Bolivar, estacion de
servicios dedicada a brindar servicios de venta de combustible, lubricantes, y productos.
con el fin de conocer la importancia de la aplicacion de herramientas de control estadistico
de calidad, en la cual es indispensable que las caracteristicas de sus servicios tanto en
calidad e imagen juegan un papel muy importante en el aumento de las ventas,
posicionamiento de la marca y la optimizacion de sus procesos de servicio. Esta empresa
ya con un tiempo solido en la regién muestra un trato de satisfaccion hacia sus clientes
directos e indirectos, quiénes son la parte mas esencial para la empresa, siendo los mas
influyentes para el avance y desarrollo de la misma. GRUPO EMPRESARIAL SORACA
SAS en la actualidad se enfoca en un mayor crecimiento y una mejora en el servicio que
se ofrece, sin embargo, presenta algunos inconvenientes en cuanto a la calidad de sus
servicios, es por ello que se realiza un anélisis basado en recoleccién de informacion
acerca del uso e implementacion de las herramientas de control estadistico: graficos de
control, diagrama de Ishikawa, diagrama de dispersién, histograma, diagrama de Pareto,
hojas de verificacion y estratificacién, mas utilizadas por otras empresas en sus servicios o
procesos con el fin de disminuir la variabilidad de ciertas variables y mantener un servicio

controlado.

Lo primero a hacer es efectuar un diagnostico de la situacion actual de la empresa
que puede dar la oportunidad de disefiar un medio que tenga la mayor posibilidad de éxito.

De ahi la importancia de seleccionar el conjunto de herramientas méas adecuado para la
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organizacion particular, teniendo en cuenta las siguientes herramientas de recoleccién de
datos: entrevista, comunicacion directa y observacién de los métodos y/o herramientas
utilizadas, conociendo asi mediante un andlisis la problematica existente y de acuerdo a
los antecedentes consultados tener una referencia para identificar las herramientas

adecuadas para la mejora de sus procesos.

Por consiguiente, y de acuerdo al andlisis bibliogréfico, a los datos adquiridos por
la empresa y al adecuado anélisis de esta se procede a realizar una serie de
recomendaciones de algunas herramientas como; diagrama causa — efecto, hoja de
verificacion y graficos de control para la aplicacion tanto en sus servicios de forma general
0 en areas especificas, y asi poder llevar un registro y control de los mismos y disminuir

los costos asociados a errores, métodos utilizados, talento humano y tiempos.

Palabras Claves: Datos, Herramientas estadisticas, Calidad, Control, Variabilidad,

Empresa, Diagnostico, Servicios, Combustibles
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Abstract.

This research monograph is applied to the company GRUPO EMPRESARIAL
SORACA SAS from the municipality of Talaigua nuevo, Bolivar, a service station
dedicated to providing services for the sale of fuel, lubricants, and products. In order to
know the importance of the application of statistical quality control tools, in which it is
essential that the characteristics of their services both in quality and image play a very
important role in increasing sales, brand positioning and the optimization of its service
processes. This company, already with a solid time in the region, shows a satisfactory
treatment towards its direct and indirect clients, who are the most essential part for the
company, being the most influential for its advancement and development. GRUPO
EMPRESARIAL SORACA SAS currently focuses on further growth and improvement in
the service offered, however, it presents some drawbacks in terms of the quality of its
services, which is why an analysis based on the collection of data is carried out.
information about the use and implementation of statistical control tools: control charts,
Ishikawa diagram, scatter diagram, histogram, Pareto diagram, verification and
stratification sheets, most used by other companies in their services or processes in order

to to reduce the variability of certain variables and maintain a controlled service.

The first thing to do is make a diagnosis of the current situation of the company
that can give the opportunity to design a medium that has the greatest chance of success.
Hence the importance of selecting the most appropriate set of tools for the particular
organization, taking into account the following data collection tools: interview, direct

communication and observation of the methods and/or tools used, thus knowing the
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problem through an analysis. existing and according to the information consulted, have a

reference to identify the appropriate tools for the improvement of their processes.

Consequently, and according to the bibliographical review, the information
provided by the company and an adequate analysis of it, a series of recommendations of
some tools such as; cause-effect diagram, check sheet and control charts for the
application both in its services in general or in specific areas, and thus be able to keep
track and control them and reduce costs associated with errors, methods used, talent

human and times.

Keywords: Data, Statistical tools, Quality, Control, Variability, Company,

Diagnosis, Services, Fuels.
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2. Introduccion.

En la actualidad multiples empresas estan implementando el uso de las siete
herramientas de control estadistico de calidad con el fin de ofrecer a sus clientes un mejor
servicio o producto que se adecue a sus necesidades y gustos, disminuyendo asi el tamafio
en costos de la organizacion con estas técnicas de mejoras para los problemas que puedan
presentarse. Hacer un analisis e implementacién de estas herramientas en la empresa
Grupo empresarial Soraca SAS es de gran importancia ya que mediante el uso de éstas
podran identificar, recopilar, planificar, pronosticar, mejorar y resolver los problemas e

inconvenientes que se presentan.

La empresa Grupo Empresarial Soraca S.A.S nace con la vision de un centro de
servicios para satisfacer las necesidades del mundo del transporte publico. Un lugar donde
el transportista pueda realizar los mantenimientos preventivos de su vehiculo y asi mismo
disminuir costos y optimizar la rentabilidad, de su herramienta de trabajo. Centrandose
actualmente en suministro de combustible, y a corto plazo en servicio de alineacion y
balanceo de llantas; lubricacion-engrase y lavado, de forma que pueda aprovechar los
tiempos de descanso obligatorios. Todos estos servicios con el respaldo de marcas lideres,
para garantizar la calidad. Ubicada en el municipio de Talaigua Nuevo Bolivar, tiene una

gran demanda de suministro de gasolina el cual es su principal servicio.

En la actualidad los directivos en esta organizacion, estan preocupados por
implementar procedimientos para mejorar la calidad en cada uno de sus procesos. Esto les

permitira enfrentar la alta competencia, tanto a nivel regional como nacional. La buena
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calidad es una cualidad que debe tener cualquier servicio para obtener un mayor
rendimiento en su funcionamiento y durabilidad, cumpliendo con normas y reglas

necesarias para satisfacer las necesidades del cliente.

Se centrara en los modelos de calidad de servicio al cliente para la
comercializacion del servicio, més exactamente en las 7 herramientas estadisticas de
calidad, esto con el fin de indagar sus aplicaciones, sus métodos, deducir la calidad de

estas y direccionarlo al mejoramiento de las mismas si es necesario.

La propuesta inicial seré sobre la base de hallazgos que se encuentren en el area
administrativa y trabajar en los métodos e implementacion de estas herramientas
estadisticas de calidad, que ayuden a la estacidn, superar obstaculos y aumentando el nivel

de sus objetivos.

De esta forma se utilizaran varios instrumentos de recoleccion de informacion:
Entrevistas, Observaciones, Documentos de archivo, Cuestionario de papel o cuestionarios

online.

La siguiente monografia se realizara de forma directa, dentro del campo y poder
deducir la realidad de estos hallazgos enfocar que en la consecucién de resultados
estos se ajusten a las reales necesidades de la organizacion, contribuyendo asi al
fortalecimiento de esta empresa de servicios, generando y potencializando el enfoque

comercial en esta zona del departamento.
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3. Resultados.

3.1.  Primera fase: Revision documental.

Para la realizacion del siguiente trabajo hay que hacer una profundizacién en
conceptos claves como lo son; La empresa, la calidad, el servicio y lo mas importantes, las
7 herramientas estadisticas de calidad, Vamos a hacer un acercamiento de estos conceptos
para darle un enfoque més organizado y elevar el interés del tema que se esta tratando en

relacion al andlisis de las herramientas de calidad.

3.2. Empresa
Una empresa es una organizacion de personas y recursos que buscan la
consecucion de un beneficio economico con el desarrollo de una actividad en particular.
Esta unidad productiva puede contar con una sola persona y debe buscar el lucro y

alcanzar una serie de objetivos marcados en su formacion.

A menudo la creacion o formacién de empresas responde a la necesidad de cubrir
un servicio o una necesidad en un entorno determinado y mediante el cual existe la
posibilidad de salir beneficiado. Para ello, el emprendedor o el grupo de emprendedores
retne los recursos econdmicos y logisticos necesarios para poder afrontar dicho reto
empresarial y cumplir los objetivos que se marquen y haciendo uso de los llamados

factores productivos: trabajo, tierra y capital.
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La importancia de la empresa como institucion laboral, de negocios, economica
tiene que ver directamente con el hecho de que es ella, la empresa, la quefunciona como
unién de todos aquellos que estan destinados a trabajar por ese objetivo comun. Una
empresa, ademas, puede dar trabajo a un sinfin de empleados y asegurar el bienestar de

muchas familias. (Galan, 2015).

3.3. Calidad.

El termino de calidad para un servicio o un producto, hace referencia a la satisfaccion

en las necesidades de una persona o cliente, asumiento cierta conformidad del mismo.
A nivel organizacional este concepto ha ido pasando desde la calidad del producto,
medidos por métodos estadisticos muestrales hasta llegar a la gestion de la calidad total

que abarca a toda la Empresa y afecta a todo tipo de bienes y servicios.

Los conceptos de calidad se iniciaron e introdujeron en Japon por el estadistico
W. E. Deming, luego de la segunda guerra mundial por invitacion de la empresa japonesa
Japanese Union of Scientists and Engineers (JUSE). Desde entonces, esos conceptos de

calidad agregan valor para innimeras empresas en todo el mundo.

Calidad, segun la ISO (International Standardization Organization), es la
adaptacion y conformidad de los requisitos que la propia normay los clientes establecen.
En otras palabras, la calidad es el nivel de perfeccidn de un proceso, servicio o producto
entregado por su empresa, de modo que cumpla con las exigencias definidas por la 1ISO y,

por supuesto, por sus clientes. (Barbosa, 2021)
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3.4.  Control estadistico de calidad.

Definimos el “Control Estadistico de la Calidad” como la aplicacion de diferentes
técnicas estadisticas a procesos industriales, administrativos y/o servicios con objeto de
comprobar si todas y cada una de las partes del proceso o servicio cumplen unas ciertas
exigencias de calidad y ayudar a cumplirlas. En definicion puede detallarse de la siguiente

manera:

e Calidad de disefio: todos los productos y servicios pueden proporcionarse con

diferentes niveles de calidad elegidos en la fase de disefio del producto o servicio.

e Calidad de conformidad: grado de adecuacion a las especificaciones y
tolerancias del disefio que se consigue en la fase de fabricacién del producto. Depende del
proceso de fabricacion que se use, los sistemas de control de calidad, el grado de

seguimiento de los programas de calidad, de la maquinaria usada, etc.

En definitiva, el control estadistico busca sistematicamente una reduccién y/o
disminucion en la inestabilidad de cada proceso, buscando la mejoria tanto en la
prestacion del servicio, venta de un producto o la insatisfaccion del cliente e influyendo de
manera positiva en la toma de decisiones dentro de la organizacion. (Gutierrez Pulido. H.,

2018)
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Herramientas de control estadistico de calidad.

Es esencial tener en consideracion que, a la hora de aplicar cualquier herramienta
de calidad dentro de una organizacion, es necesario realizar un analisis previo de todos los

procesos. De lo contrario, seria perjudicial para la empresa.

No es viable utilizar una técnica que no tenga sentido para la compafiia, lo cual
puede llevar a la desmotivacion, consumo de tiempo y reelaboracion de estrategias. Todos
los procesos de una instalacion productiva estan continuamente generando informacion:
nimero de productos fabricados, defectos en cada uno, paradasrepentinas, etc. Mejorar la

calidad muchas veces pasa por recoger y analizar toda esta informacion.

Hay mdltiples técnicas estadisticas para el analisis de informacion, algunas de
ellas muy sofisticadas y complejas. Sin embargo, hay otras muy sencillas que pueden ser
aplicadas por cualquiera sin demasiado entrenamiento previo. En este sentido se han hecho
populares las 7 herramientas basicas para el control de la calidad promulgadas por Kaoru

Ishikawa. (Navarro, 2020)

3.5.  Las Siete herramientas de control estadistico para la calidad.

Las siete herramientas estadisticas de calidad es una denominacion dada a un
conjunto fijo de técnicas graficas identificadas como las mas utiles en la solucion de
problemas relacionados con la calidad. Son adecuadas para personas con poca formacion
en estadistica. Se caracterizan por ser faciles de usar, intensificar la cooperacion de los
empleados, visualizar las conexiones y los problemas y promover la creatividad en la

resolucién de problemas.
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Las siete herramientas de calidad ayudan a identificar los problemas, reducir las
areas problematicas, evaluar los factores que parecen ser la causa del problemay
determinar si las supuestas causas de las fallas son ciertas o0 no. También ayudan a evitar
errores causados por descuidos, prisas o falta de atencion, y pueden facilitar la
identificacion de valores atipicos. En la optimizacion que se busca en estos procesos para

la calidad, las herramientas estadisticas son las mas recomendas. (Navarro, 2020)

Son 7 técnicas de analisis de los procesos e indicadores que permiten mejorar la
calidad ofrecida por la empresa al generar mejoras en los procesos de produccion estas

definidas de la siguiente manera:
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Funciones v herramientas

Diagrama causa — efecto o espina de pescado de Ishikawa: El diagrama causa - efecto es una herramienta
para seleccionar y clasificar ideas e hipotesis de manera grifica, con el objetivo de identificar las causas que generan las

fallas o defectos desde su origen.

Planillas de inspeccién: Las planillas de inspeccién son un método para recolectar v registrar informacion
cualitativa o cuantitativa. Dependiendo del disedio de la plantilla los resultados serviran para visualizar tendencias o

dispersiones. Para la utilizacion de esta herramienta es fundamental realizar un andlisis estadistico con anticipacion.

Grificos de control: También conocido como diagrama de Shewhart, la herramienta se basa en la recoleccion
cronologica de datos de un proceso en una grifica delimitada, con el fin de definir la estabilidad y si el comportamiento

del proceso es predecible, permitiendo identificar si es necesario analizar o corregir alguna variacion.

Muestreo estratificado: Conocido como estratificacion, este procedimiento estadistico tiene el objetivo de
seleccionar y elasificar los elementos comunes o que tienen afinidad en una poblacién determinada. Con esta
herramienta las empresas pueden comprender la estructura de una poblacion, los diferentes valores y las variaciones de

los estratos a partir de los datos recolectados.

Histograma: El histograma es un grifico de barras donde se visualizan las variaciones de un proceso por
medio de datos que nos ayudan a tomar las decisiones correctas teniendo en cuenta las mejoras que se han ido
realizando. Su elaboraciin nos aporta la tendencia central, el grado de dispersibn y las frecuencias relativas de los

diversos valores.

Diagrama de Pareto: Disefiado por Vilfredo Pareto, esta herramienta es otro tipo de diagrama grifico de
barras verticales utilizado para separar los problemas mas significatives de los menos relevantes, ademds, definir las
fuentes v los responsables de los problemas. El fundamento de este diagrama fue definido por el autor de esta manera:

El 80% de los problemas se pueden solucionar, si se eliminan el 200 de las causas que los originan.

Diagramas de dispersion: Denominados también comoe diagramas de correlacion, son una herramienta que
permite analizar dos conjuntos de datos asociados, buscando explicar los conjuntos que muestran una variable diferente
o anticipada. Estd herramienta es muy utihzada en los procesos de gestion de equipos y maquinaria, pero también se

puede adaptar muy bien en otro tipo de procesos empresariales.

Tabla 1: herramientas de control estadistico y sus funciones

Fuente: (Navarro, 2020)
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3.6. Diagrama, causa - efecto.

El diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de cola de pescado, diagrama
de causa-efecto, diagrama de Grandal o diagrama causal, es un diagrama que por su
estructura ha venido a llamarse también: diagrama de espina de pez. Es una de las diversas
herramientas surgidas a lo largo del siglo XX en ambitos de la industria y posteriormente
en los servicios, para facilitar el analisis de problemas y sus soluciones en esferas como

lo son; calidad de los procesos, los productos y servicios

El diagrama causa — efecto, clasifica, selecciona y detalla de forma grafica causas,
fallas o defectos el cual es su principal objetivo. Teniendo el problema en mente, es
posible determinar las posibles causas, utilizando seis variantes: método, material, medida,
hombres, mujeres y medio ambiente. Los datos se tabulan y se inicia un proceso de
eliminacidon, que nos permite llegar a la causa mas probable y con ello, generar la

solucion. (Navarro, 2020)

¢Como se hace un diagrama causa-efecto? Pasos previos:

1. Determinar inequivocamente el problema a analizar. Debe ser un problema

concreto, aunque puedan intervenir diversas causas que lo expliquen.

2. Determinar el grupo de personas que deben intervenir en el analisis.
Normalmente seran personas relacionadas con el problema directa o indirectamente, de

forma que todas ellas puedan aportar ideas.

3. Convocar al grupo, anunciandoles el problema concreto que se va a analizar.

Reunién de andlisis

ANALISIS DE LAS SIETE HERRAMIENTAS DE CONTROL ESTADISTICO UTILIZADOS EN LA EMPRESA GRUPO
EMPRESARIAL SORACA SAS DEL MUNICIPIO DE TALAIGUA NUEVO BOLIVAR.


https://www.monografias.com/trabajos16/marca/marca

22

1. El grupo de analistas va dando sus opiniones, de forma ordenada, sobre las
posibles causas que cada uno identifica para dicho problema (puede aplicarse la misma

metodologia de la tormenta de ideas).

La tormenta de ideas o “Brainstorming” en este punto sirve para identificar el
mayor namero posible de causas que puedan estar contribuyendo para generar el
problema, preguntando: “;Por qué esta sucediendo?” Una vez que hemos identificado las
causas principales procedemos a preguntarnos: ¢Por qué ha surgido determinada causa
principal? Esto se hace con el fin de identificar cuales han sido las causas secundarias

(subcausas) que han provocado a las causas principales.

Para hacer esta cadena de preguntas puede ser Gtil la herramienta de los 5 porqués.

El facilitador o coordinador del grupo ira anotando las causas y subcausas una a

una en una pizarra o similar.

2. Una vez agotadas las opiniones, el facilitador o coordinador del grupo dibuja el
diagrama base en una pizarra suficientemente amplia para poder escribir en ella todas las

causas posibles. (Gehisy, Marzo 27, 2017)
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Ejemplo de Diagrama causa — efecto.

Carretera resbaladiza

Rueda pinchada

Aceite

Lluvia \Nieve

Clavo Piedra
Fuga o
de aire Vidrios

Barra de

Pérdida

del

acoplamiento / Acelerador Mala Acelerador
rota atascado formacion atascado
A P
esgastadas
en los = Imprudencia // Poffo.s
frenos  pérdida Somnolencia PRI
de liguido

Rueda pinchada Error del conductor

Figura 1. Ejemplo diagrama causa - efecto

Fuente: (Customer Experience, 22 Feb 2022)

3.7.  Hoja de verificacion.
La hoja verificacion o listas de chequeo son formularios que se usan para registrar
la frecuencia con la se presentan ciertas caracteristicas en una actividad, producto o
servicio. En este caso se utilizaria para reunir datos basados en la observacion del
comportamiento de un proceso con el fin de detectar tendencias, por medio de la captura,

analisis y control de informacion relativa al proceso. (wikipedia, 17 de mayo, 2022)
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Basicamente es un formato que facilita que una persona pueda tomar datos en una
forma ordenada y de acuerdo al estandar requerido en el analisis que se esté realizando.
Las hojas de verificacién, también conocidas como de comprobacion o de chequeo,
organizan los datos de manera que puedan usarse con facilidad mas adelante. Las
recomendaciones mas sobresalientes para la elaboracion e interpretacion de las hojas de
verificacidn, esta en asegurarse constantemente en que las observaciones sean
representativas y que el proceso de observacion sea eficiente y de manera que las personas

tengan tiempo suficiente para hacerlo.

La poblacion (universo) muestreada debe ser homogénea, en caso contrario, el
primer paso es utilizar la estratificacion (agrupacion) para el analisis de las
muestras/observaciones las cuales se llevaran a cabo en forma individual. Estos elementos
requieren ser evaluados. Se utilizan para certificar el cumplimiento de ciertas actividades
0 para evaluar en qué nivel de cumplimientose encuentran algunos procesos. (Campos,

21-08-2018)

Tipos de hojas

No hay tipos establecidos de hojas de verificacion de manera formal, sin embargo,

si podemos definir ciertos usos comunes, los cuales se resumen en tres:

. Hoja para registro de datos
. Hoja de Lista de chequeo
. Hoja de localizacién
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Ejemplo graficos son:

Hoja para registro de datos

|
L SECHONOGICA: HOJA DE CONTROL PIEZA Mo. @ ETC-TC-DSA001 LIC: A
INSTITUTO TECNICO CENTRAL L/C PROCESO: A
PROCESOS DE MANUFACTURA | OP. 40 HOJA.: DE.
COMPOMNENTE.: TOLERANCIA GEMERAL:
DESCRIPCION OP.: ACABADO GENERAL: MECANIZADO MEDIO
GALGAS
FRE CODIGO ¥ DESIGNACI
ITEM c. DESIGNACION DETALLE ITEM FREC. oN CODIGO Y DETALLE
1
2
3
4
5
JES:
CENTRO DE MECANIZADO 001-002-003 |PREPARADO | conTROLADO]
TIFODEMAQUINA Mo MARUINS  [FECHA | | FECHA |

Figura 2. Hoja registro de datos

Fuente: (Procesosdemanufacturaetitc., s.f.)
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. Hoja de lista de chequeo

PRODUCTO: MUNECAS NANCY VA A LA PLAYA
EMPRESA: MUNECAS PARA TODOS, S.L.
FECHA DE INICIO: LUNES 24/04/17

FECHA DE FIN: SABADO 29/04/17
INSPECTOR/A: PEPE

Frecuencia
Defecto Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5 Dia6 | Total
Pintura
movida en los| HiH I 1 | ] 1l HHN 36
0jos
Cabellomal |, | i | s
cosido
Brazosmal |yl | e ow | a2
encajados
Otros 1l I 4
Total 15 8 18 6 20 13 80

aprendiendocalidadyadr.com

Tabla 2. hoja de lista de chequeo

Fuente: (aprendiendocalidadyadr.com, s.f.)
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. Hoja de localizacion

Hoja de localizacion de defectos

o — — . — A O s, A s ——

Fecha: 12 Oct, 2011 Modelo: 14PC  Encargado. Gloria de fa Garza

T ———" Comentarios:

Sensor no lunciona
Mmiia m

Figura 3. Hoja de localizacion

Fuente: (spcgroup.com.mx, s.f.)

3.8. Diagrama de Pareto.
Este recurso se utiliza en forma gréafica, su funcién es establecer un orden en las causas de
las pérdidas y como deben ser subsanadas. El diagrama de Pareto, toma datos de diversas
fuentes de informacion, pero generalmente se nutre de la ocurrencia de problemas o la
evidencia de defectos, ofreciendo una representacion gréfica de ellos. Los graficos o

analisis de Pareto ordenan los problemas segun la frecuencia con la que aparecen.
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Resultan muy Utiles para identificar los problemas que deben resolverse primero,

mejorando asi el rendimiento de los esfuerzos realizados.

Entre sus usos o técnicas es la de organizar datos de forma que estos queden en orden
descendente, de izquierda a derecha y separados por barras. Este facilita o permite que la
herramienta ten un orden de prioridades; es simplemente unadistribucién de frecuencia de
datos de atributos acomodados por orden de frecuencias. Su propdsito es separar 10s pocos

vitales de los muchos triviales. (user, 02 nov 2020)

Un dato de suma importancia es que fue Disefiado por Vilfredo Pareto (ingeniero,
socidlogo, economista y filésofo italiano), con la principal intencion de hacer una
separacion entre hallazgos de mayor relevancia y lo menos relevantes, por medio de
diferentes graficos en forma de barras, definiendo asi los origenes de estos problemas. El
diagrama tiene la estructura 80/20 el cual el 80% es lo que se aspira a solucionar y el 20%
el origen de estas causas a eliminar. El andlisis realizar con esta herramienta es encontrar
los problemas principales que afectan a la compafiia y sus procesos. Tomando como base
al principio de Pareto, creado inicialmente para estudiar la distribucion desigual de la
riqueza, Joseph Juran (ingeniero eléctrico, estudiante de leyes y consultor de gestion del
siglo XX) implement6 el Diagrama de Pareto para explicar ya lo antes mencionado que el

80% de las consecuencias/efectos se deben al 20% de las causas. (Campos, 21-08-2018)

La teoria explica que en general, la proporcion 80/20 o diagrama de Pareto es perfecta

para:
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o Verificar Si los esfuerzos del equipo de trabajo van en la en la direccién
correcta

e Comprobar cuéles son las principales causas de las no conformidades.

o Verificar el nimero de problemas.

El anélisis en esta investigacion utilizando esta herramienta y basandonos enla teoria

seria para identificar las siguientes caracteristicas:

-Analizar las diferentes agrupaciones de datos (ejemplo: por producto, por
segmento del mercado, area geografica, etc.)
-Buscar las causas principales de los problemas y establecer la prioridad de las

soluciones.
-Encontrar responsables en el impacto negativo sobre la calidad.

Ejemplo.
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Diagrama de Pareto de Defecto

700 100
600
BO
o 500
2
60 [T
4 400 E
3 :
- =
£ 300 2
=] o
U 40
200 -
20
100
0 (]
Defecto Epuntadas Edobladilloc Deftejide Tej mal alin  Hilo flojo  Botdn falt
Conteo*Costo anr 1819 Nn2;s 92.2 596 36.9
Porcentaje 305 26,2 16.2 12.3 86 53
% acumulado 305 567 728 86.1 947 1000

Figura 4. Ejemplo diagrama de Pareto

Fuente; (Rolando Cabrera Libuy - abril 26, 2021, s.f.)

3.9. Histograma

Esta herramienta grafica verifica la frecuencia de los datos. Por lo tanto, su objetivo
influye en identificar cémo se distribuye una muestra en particular. También se conoce
como Gréfico de Distribucion de Frecuencias, pues esta representado por un grafico de
barras, lo cual ayuda mediante su visualizacion a comprender casos como la dispersion
de las medidas de un articulo dado o la cantidad de productos no conformes. (user, 02
nov 2020).

Asimismo, esta herramienta estadistica de calidad encaja a la perfeccion con variables

cuantitativas que requieran de algun tipo de medicién, como:
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Tiempo

Largo

Anchura

Volumen

Peso

Temperatura

Se puede dar uso con la idea de resumir la informacion recogida y apreciar graficamente
los principales problemas o desviaciones de los procesos. Esto debido a que se determinan
de forma visual y por medio de los diferentes datos cada variacion que emitan los
procesos. De esta forma la toma de decisiones mantiene una direccion positiva teniendo en
cuenta las mejoras a realizar. La frecuencia Relativa y el grado de dispersion es el aporte

central en la elaboracién de la misma.

Se pueden definir los siguientes tipos de histogramas:
Diagramas de barras simples:

Representa la frecuencia simple (absoluta o relativa) mediante la altura de la barra la cual

es proporcional a la frecuencia simple de la categoria que representa.
Diagramas de barras compuesta:

Se usa para representar dos variables, las cuales se representan: la altura de la barra
representa la frecuencia simple de las modalidades o categorias de la variable y esta altura

es proporcional a la frecuencia simple de cada modalidad.
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Diagramas de barras agrupadas:

Se usa para representar la informacién de dos variables, representando mediante un

conjunto de barras que se clasifican respecto a las diferentes modalidades.
Poligono de frecuencias:

Es un gréafico de lineas que se usa para presentar las frecuencias absolutas de los valores
de una distribucion en el cual la altura del punto asociado a un valor de las variables es

proporcional a la frecuencia de dicho valor.
Ojiva porcentual:

Es un grafico acumulativo. Es muy atil cuando se quiere representar el rango porcentual

de cada valor en una distribucién de frecuencias.

En definitiva, un histograma es una representacion grafica de una variable en forma de
barras, donde la superficie de cada barra es proporcional a la frecuencia de los valores
representados. En el eje vertical se representan las frecuencias, y en el eje horizontal los
valores de las variables, normalmente sefialando las marcas de clase, es decir, la mitad del

intervalo en el que estan agrupados los datos. (centro-conocimiento, 2019)
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Ejemplo de tabla de frecuencia de histograma

M O P | Q R 5 T u
Histograma
16

Clases Frecuencia
58 4
62 14

]

66 12 s

70 12 g

P

74
78 2
¥ mavyor 0
50
58 B2 [+15] 70 74 78 Y mayor...
Clases

Figura 5. Ejemplo histograma

Fuente; (sectuario.com, s.f.)
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Tipos de histogramas

Histograma simple

60
50
40
30
20
10

0 [ ]

<60 60-80 81-100 101-120 =120

@ Glucosa en mg/di

Figura 6. Ejemplo de histograma simple

Fuente: (hrc.es, s.f.)

Acumulado

140
120
100 —
80 —
60 —

20 —

<60 <81 <101 <121 =>=121

@ Glucosa en mg/dl

Figura 7. Ejemplo de histograma acumulada

Fuente: (hrc.es, s.f.)
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Por grupos

60
50
40
30

: |5
10
o L1 1

<60 60-80 81-100 101-120 =120

E Mujeres B Varones

Figura 8. Ejemplo de histograma por grupos

Fuente: (hrc.es, s.f.)

Dirigido

=120
101-120
81-100
60-80
<60

-60 -40 -20 0 20 40 860

@ Mujeres B Varones

Figura 9. Ejemplo de histograma dirigido

Fuente: (hrc.es, s.f.)
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Estratificado

120
100
80
60
40

20 .

™ [ [ ] ™

<60  60-80 81-100 101-120 =120

@ Mujeres W Varones

Figura 10. Ejemplo de histograma estratificado.

Fuente: (hrc.es, s.f.)

Qjiva acumulada

140
120
100 "
80 o
60
40
20 —
0

<60 <81 <101 <121 ==121

—+— (Glucosa en mg/dl

Figura 11. Ejemplo de histograma de ojiva.

Fuente: (hrc.es, s.f.)
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3.10. Diagrama de dispersion.
El concepto dice que un diagrama de dispersion o grafica de dispersion o grafico de
burbujas gréafico de bolas es un tipo de diagrama matematico que utiliza las coordenadas

cartesianas para mostrar los valores de dos variables para un conjunto de datos.

Dentro del término organizacional, es utilizado para identificar la correlacion entre
variables. Conocido también como Grafico de Dispersion o Gréafico de Correlacion, es la

herramienta ideal para las empresas que necesitan entender si una relacion

de causa y efecto tiene realmente sentido. Gracias a esta herramienta, es posible
erradicar las malas interpretaciones (en funcion a otras variables) y las inferencias. En

general, el diagrama de dispersion se realiza tomando en cuenta a dos variables:

e Variable dependiente: Definido como el efecto/consecuencia.

e Variable independiente: Las causas de una consecuencia.

La herramienta de diagrama de dispersion es muy utilizada si a procesos de gestion se
refiere, ya sea en temas de maquinaria y equipos u otro tipo de procesos empresariales.

(user, 02 nov 2020)

Ahora bien, el diagrama de dispersion, también conocido como grafico de

dispersion o grafico de correlacion consiste en la representacion grafica de dos variables
para un conjunto de datos. En otras palabras, analizamos la relacion entre dos variables,
conociendo qué tanto se afectan entre si o qué tan independientes son una de la otra. En
este sentido, ambas variables se representan como un punto en el plano cartesiano y de

acuerdo a la relacion que exista entre ellas, definimos su tipo de correlacion.
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Ejemplo de grado de correlacion.

Grado de Correlacion

» El coeficiente de correlacian, r, presenta valores entre -1 v +1.

« Cuando r es proximo a 0, no hay correlacion lineal entre las variables. La nube de
puntos estd muy dispersa o bien no forma una linea recta. No se puede trazar una
recta de regresion.

« Cuando r es cercano a +1, hay una buena correlacion positiva entre las variables
segln un modelo lineal v la recta de regresion gue se determine tendra pendiente
positiva, sera creciente.

« Cuando r es cercano a -1, hay una buena correlacion negativa entre las variables
segln un modelo lineal v la recta de regresion que se determine tendra pendiente
negativa: es decreciente.

@ @ @
@
@ @
] ]
ale®

No hay Hay correlacién Correlacidn lineal Correlacidn lineal
correlacion no lineal positiva negativa

=0 Fal) ra+l ra—1

{c] Rocana Auz Bafias. Departamanta de
Sinllat=conomia y Documencin.
Univarzidad de Gransds [Espafia)

Figura 12. Ejemplo de grado de Correlacion

Fuente; (Correlacion de Karl Pearson —Monografias.com, s.f.)

Tipos de correlacion en un grafico de dispersion

Con base en el comportamiento que toman las variables de estudio, podemos encontrar 3

tipos de correlacidn: Positiva, negativa y nula.

. Correlacion positiva

Se presenta cuando una variable aumenta o disminuye y la otra también, respectivamente.
Hay una relacion proporcional. Por ejemplo, para un vendedor de carros, si él vende mas

carros (variable 1), va a ganar mas dinero (variable 2).
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. Correlacion negativa

Se presenta cuando una variable se comporta de forma contraria o a la otra, es decir que, si
una variable aumenta, la otra disminuye. Hay una relacion inversa proporcional. Por
ejemplo, para la construccion de un edificio, entre mas trabajadores estén construyendo un

edificio (variable 1), menos tiempo se necesitara para tenerlo listo (variable 2)

. Correlacion Nula

Si no encuentras un comportamiento entre las variables, existe una correlacion nula.

Estos son pues, los tipos de correlacion mas visibles. Aunque si lo miramos desde una
perspectiva que evalla que tan fuerte o débil es la correlacion, encontramos otra

clasificacion. (Betancourt, 26 Jul 2016)
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Ejemplo de tipos de correlacion.

r=0 x
No hawv corrslacion

Y / Y
r=1
r=-1

Correlacion Positiva

o
33

x o r=-08
Correlacion Negativa

o

Figura 13. ejemplo de tipo de correlacion.

Fuente: (Lacorrelacion-Monografia.com, s.f.)
Cdémo hacer un diagrama de correlacién o dispersion paso a paso:
Ejemplo.
. Paso 1: Determina cudl es la situacion.

Una litogréafica esta abriendo una nueva area de produccion para la impresién de posters, y
en este momento se encuentra haciendo todos los ensayos y pruebas para determinar la
cantidad de tinta de cada color que deberian tener las maquinas. Como prueba inicial, han
decidido establecer la relacion de errores de impresion segun el grado de llenado de los
recipientes de tinta de la maquina.
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Bien, definida la situacion, iniciamos desde el paso 2: Las variables.

Para este ejemplo de grafico de dispersion en calidad son:

. Cantidad de tinta en litros

. Numero de errores de impresion

Para el paso 3, comenzamos a recolectar las variables. En nuestro caso, el departamento

de control de calidad hace 50 corridas o pruebas durante 5 dias continuos.

Los resultados, a continuacion:

Cantidad de errores segun el grado de tinta.

Cantidad de tints [Litros) |Mamers de errores

0.7 6
.5 i
[EN=E] =0

o7 il
0.53 s
0.59 hid
057 ]
0.52 =1
059 ikl
055 iE]
065 =8
0.5z 7
0.4z 1
051 iE]

0.5 RE]
0,54 0
0.1 A

0.3 K
0.55 =0
0.55 K
0,56 1

o4 A6

[T i)
053 =4
0.61 =d
0.3z E]
0665 =8
064 =3
0,45 7
0.55 =0

0.6 =1
0.56 iE]

0.6 =0
0.55 i)
O chat 5
O.ch5 6
054 =5
0.55 =6
058 0
067 =4

Tabla 3 cantidad de errores

Fuente; (ingenioempresa.com, s.f.)
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Ejemplo resuelto de diagrama de correlacion.

NUMERO DE ERRORES SEGUN LA
CANTIDAD DE TINTA

NUMERC DE ERRORES

0,25 0,35 0,45 0,55 0,65 0,75
LITROS DE TINTA

Figura 14: diagrama de correlacién

Fuente: (ingenioempresa.com, s.f.)

Para el paso 4 ubicamos los ejes segun las variables que tenemos. Al estar el nUmero de
errores influenciado por la cantidad de tinta, lo ubicamos como el eje y. Por consiguiente,
el eje x es la cantidad de tinta. Ahora si, hacemos el grafico de dispersion.

Paso 5: Determinamos el coeficiente de correlacion. En Excel lo calculamos con la
formula COEF.DE.CORREL. Para nuestro ejemplo resuelto, obtenemos 0,94, ;se ve esto
reflejado en el grafico? Por supuesto que si, los puntos estan muy cerca unos de los otros,
lo que indica que los valores se correlacionan fuertemente, es decir que la relacion entre
un aumento en los litros de tinta, impacta directamente en el nimero de errores en la

impresion de posters.
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Paso 6: Analizamos. Evidentemente hay una relacion positiva fuerte entre la cantidad de
tinta con la que se carga el tubo de la maquina y el nimero de errores generados en la
impresion de los posters. Un paso siguiente para un problema de este tipo, seria buscar la
forma de aprovechar la capacidad restante de la maquina, por ejemplo, usar mas tubos y

mas pequefos. (Betancourt, 26 Jul 2016)

Ejemplo de trazado de la recta de regresion.

NUMERO DE ERRORES SEGUN LA
CANTIDAD DE TINTA

MUMERQ DE ERRORES

0,25 0,35 0,45 0,55 0,65
LITROS DE TINTA

(=]
=i
LA

Figura 15: trazado resta de regresion

Fuente: (ingenioempresa.com, s.f.)
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3.11. Estratificacion.
(Alteco, Consultores, desarrollo y Gestion, 2022) La estratificacion consiste en desagregar
los datos en estratos segun el lugar, el momento o la forma en que se han recogido, para
asi identificar su fuente de variacion y posibles peculiaridades distintivas de cada estrato.
Consiste en dividir los datos disponibles en subconjuntos en principio mas homogéneos,
muchas veces se cuenta demasiada informacion para lo cual es conveniente clasificar o
segregar estos datos de acuerdo al tipo de caracteristica, con el objetivo de usar la

herramienta adecuada para realizar un anélisis detallado.

Una breve explicacion seria cuando tenemos diferentes datos de varias fuentes o
condiciones como, por ejemplo: diferentes turnos, diferentes dias de la semana, diferentes

proveedores o grupos de poblacion.

Al momento de realizar una estratificacion es conveniente tener presente los siguientes

aspectos:

1) Enfocarse en no extenderse, es decir un fenémeno, se puede tornar mascomplejo
cuando el numero de factores de estratificacion para el analisis es muy amplio.

2) Para una oportuna comprension de un problema, es necesario estratificar de acuerdo a
las variables que generen informacion util a la definicion del evento y aal
esclarecimiento sucesivo de las causas que despliegan mayor influencia sobre dicho

gvento.

3) Al momento de definir los factores de estratificacion, se aplica el método de
preguntarse: ,Cémo indice determinado factor sobre el evento? la palabra determinado

correspondera a un factor de estratificacion.
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Los pasos para realizar un proceso de estratificacion:

a) Establecer o identificar la situacion o problema sobre la cual se desea aplicar la

estratificacion.

b) Recabar u obtener de forma general los datos relacionados al problema o situacion a

estratificar.

C) definir las fuentes para obtener los datos.

d) Clasificar los datos obtenidos.

Ejemplo detallado de Estratificacion

En una empresa, existen dos cadenas de fabricacion de tornilleria en continuo. Se
quiere analizar el numero de productos defectuosos apartados de la linea de produccion,
éstos se consideran desechos ya que no pueden repararse. El jefe de planta tiene la
sospecha que en funcion del turno se producen mas o menos productos defectuosos.
Para ello, contabiliza el namero de productos apartados, por linea de produccion y por
turno del personal en una semana. De esta manera, podremos considerar si la causa es
debido a los grupos de trabajo (turnos del personal) o bien es debido a la maquinaria de

la linea de produccidn. (Alteco, Consultores, desarrollo y Gestion, 2022)

ANALISIS DE LAS SIETE HERRAMIENTAS DE CONTROL ESTADISTICO UTILIZADOS EN LA EMPRESA GRUPO
EMPRESARIAL SORACA SAS DEL MUNICIPIO DE TALAIGUA NUEVO BOLIVAR.



46

Los datos obtenidos se muestran en la siguiente tabla:

Tabla de datos: unidades productos defectuosos detectado en una semana
( del 22 al 28 de mayo de 2017)

Turnos Linea de produccion 1 | Linea de produccion 2 TOTAL
Manana 53 29 82
Tarde 26 36 62
Noche 32 31 63
TOTAL PRODUCTOS
111 96 207
DEFECTUOSOS

Adriana Gomez Villoldo http://asesordecalidad.blogspot.com

Tabla de datos: % productos defectuosos detectado en una semana
( del 22 al 28 de mayo de 2017)

Turnos Linea de produccion 1 | Linea de produccion 2 TOTAL
Manana 26% 14% 40%
Tarde 13% 17% 30%
Noche 15% 15% 30%
TOTAL PRODUCTOS 54% 46% 100%.
DEFECTUOSOS

Adriana Gomez Villoldo http://asesordecalidad.blogspot.com

Figura 16: Ejemplo datos productos defectuosos

Fuente: (http://asesordecalidad.blogspot.com, s.f.)

Podemos realizar dos tablas, una con los datos unitarios, y la otra con los porcentajes
respecto a la totalidad de defectos. Solo observando la tabla nos damos cuenta que

sobresale un porcentaje respecto a todos los demas. Y, ademas, podemos visualizar que
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las dos lineas de produccién dan porcentajes del mismo orden de magnitud en cuanto a

defectos se refiere.

Si realizamos un diagrama de barras simple, obtendremos el siguiente grafico:

Unidades productos defectuosos

Unidades productos defectuosos

B Manana
B Tarde
o E Noche
Linea d \/
produccién 1 -N€ade TOTAL

produccion 2

Linieas de produccion

Adriana Gomez Villoldo http://asesordecalidad.blogspot.com

Figura 17: ejemplo grafica de Estratificacion

Fuente; (http://asesordecalidad.blogspot.com, s.f.)

En el gréafico anterior, vemos tal y como habiamos detectado en la tabla de datos
anterior, en el turno de mafiana de la linea de produccién 1 es donde mas productos
defectuosos son detectados y apartados. Por lo tanto, podemos proceder al analisis mas
detallado de las posibles causas que puedan surgir en el turno de mafiana de la linea de

produccion 1.
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Si no resulta evidente la causa principal para tomar su correspondiente accion
correctora, podemos seguir haciendo otro andlisis de estratificacion, teniendo en
cuenta las posibles causas que puedan hacer que el personal del turno de mafiana de
esa linea de produccion, obtengan un % mas elevado que la media de defectos de los

otros turnos y de la otra linea de produccion.

En este caso tan sencillo, podria deberse a la falta de capacitacion del personal en
cuanto a la manipulacion, ensamble, soldadura... la accién correctora seria
la formacidn, capacitacion y supervision del trabajo de los empleados. (Villoldo, oct

2022)

3.12. Gréficos de Control.
Para terminar esta serie de conceptos, importantes para la deduccion o implementacion en
la calidad de servicio de toda organizacion, tenemos los graficos de control, herramienta
de control estadistico que se utiliza para monitorizar las causas comunes de variabilidad y
detectar la ocurrencia de causas especiales a lo largo del tiempo. Nos indica si el proceso

esta o no en “Estado de control”.

Esta viene siendo una herramienta de analisis y solucion de problemas. Es un diagrama
que muestra los valores producto de la medicién de una caracteristica de calidad,
ubicados en una serie cronoldgica. En él establecemos una linea central o valor nominal,
que suele ser el objetivo del proceso o el promedio histérico, junto a uno 0 mas limites de
control, tanto superior como inferior, usados para determinar cuando es necesario analizar

una eventualidad.
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Es relevante dar a conocer que esta herramienta de calidad fue creada por Walter Andrew
Shewhart en 1920, el diagrama o grafico de control, también conocido como diagrama de
Shewhart, carta de control o diagrama de comportamiento de proceso, es una de las 7
herramientas de calidad definidas por Ishikawa. Basicamente consiste en los datos de un
proceso plasmados de forma cronoldgicaen una gréafica con limites establecidos, lo que
permite determinar cuando una variacion no es normal. Es el tema de hoy para la gestién

del negocio. (spcgroup.com.mx , 2018)

A continuacién, se muestra un ejemplo de grafica de control

Grafico de control

65

61
59 +
57 4

Umte superior

Valor central

53 -
514
49 -
47
‘S L] L] L L L] | L] L
21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 3] 32 33 34 35

Numero de pleza

Limite inferior

Peso de la pieza (g)
&

L L]

Figura 18: ejemplo grafico de control

Fuente: (spcgroup.com.mx, s.f.)
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Con base en la informacidn obtenida en intervalos determinados de tiempo, las
graficas de control definen un intervalo de confianza: Si un proceso es
estadisticamente estable, el 99.73% de las veces el resultado se mantendra dentro de

ese intervalo.

La estructura de las graficas de control contiene una “linea central” (LC), una linea
superior que marca el “limite superior de control” (LSC), y una linea inferior que
marca el “limite inferior de control” (LIC). Los puntos contienen informacién sobre las
lecturas hechas; pueden ser promedios de grupos de lecturas, o sus rangos, o bien las
lecturas individuales mismas. Los limites de control marcan el intervalo de confianza
en el cual se espera que caigan los puntos (BUSTIOS, junio 12, 2020).

Aun asi, existen tipos de estas gréaficas, por ejemplo, La caracteristica decalidad a
medir determina el tipo de diagrama de control. Inicialmente encontramos dos
clasificaciones:

Grafica de control por variables.

La caracteristica de calidad que se mide es una variable continta (peso, pulgadas,
temperatura, etc.). Si ese es el caso, podemos encontrar graficos basados en la

tendencia central () y en el rango.

Graéfica X: Qué tanto se estan alejando las mediciones de la tendenciacentral, que
en este caso es la media o promedio. Por ejemplo, un nuevo trabajador o nuevos
instrumentos de trabajo haran que las mediciones se alejen mas de linea central.
Grafica R: Qué tanta ganancia o pérdida de uniformidad hay en la dispersion de
un proceso dentro de una muestra. En otras palabras, el rango es la resta del valor
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mas grande con el valor mas pequefio de una muestra, lo que nos permite
determinar la variabilidad. El valor resultante esplasmado en un grafico de control
para ser comparado con el rango de otra serie de muestras. Con esto logramos ver

si hay presencia de uniformidad en los puntos ubicados o si no, para intervenir.

Graéfica X-R: Utilizamos ambos tipos de graficas cuando se miden la relacion de
las especificaciones de calidad con la tendencia central y la dispersion. En este
sentido, ubicamos una gréafica ligeramente encima de la otra y analizamos el

comportamiento de cada punto.

En la siguiente tabla se presentan los tipos de gréaficos de control de variables méas
utilizados, y las formulas necesarias para determinar sus limites de control. Estas
férmulas han sido deducidas asumiendo que casi el 100% de los datos se
encuentran entre el valor medio * 3 veces la desviacion estandar correspondiente.

(BUSTIOS, junio 12, 2020)
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Formulas, limites de control (variables)

Tipo de grdfico de control

Limites de control

LCS= ¥+ A4,R
_ LCI = ¥—4,R
Media (X ) _
LCS= X+ 455
LCI = X — 4,5
L - LCS= M +1154,R
= |Mediana — —
=S LCI = M-1154,R
3 Lcs= D,R
& |Rango (R) —
= LCI = D;R
. LCS= B,s
Desviacion estandar (s) B
LCI = B,3
N ) LCS= X+E,R,
Individual (con rango moévil, R,,) _ T
LCI = x-E,R,

Figura 19: Formulas, limites de control (variables)

Grafica de control por atributos

Fuente; (BUSTIOS, junio 12, 2020)

Piensa en una caracteristica de calidad basada en atributos como el cumplimiento con

respecto a una especificacion. Lo hacemos con variables discretas. De aqui se derivan

cuatro tipos de graficos:

Gréfico p: En él medimos el porcentaje de defectos por muestra. Por ejemplo, si

tenemos una muestra de 100 productos y 10 de ellos tienen al menos un defecto,

hay una fraccion defectuosa de 0,1. Este valor se ubica en el grafico sobre el eje y.

Grafico np: A diferencia de p, este valor no es una fraccion. Es el namero de

unidades defectuosas en una muestra. Por ejemplo haciendo un muestreo de 80
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productos, al menos 8 podrian tener algun defecto, de esta forma el valor de 8 seria
el que se ubica en el gréfico.

Grafico c: En esta situacion, se cuentan los productos estableciendo valores que
definan una unidad defectuosa desde su origen. Un ejemplo, si hay una chaqueta de
cuero con zonas desgastadas en el nimero de zonas se puede considerar que existe
una unidad no conforme.

Grafico u: En este caso se inicia con el grafico c, pero hay similitud con la P, aqui
se hace medicidn del porcentaje de defectos en una unidad durante la duracion del
periodo del muestreo.

En esta siguiente tabla se presentan los tipos de graficos de control de atributos y
las formulas necesarias para determinar los limites de control. (BUSTIOS, junio
12, 2020)

Formulas, limites de control (atributos)

Tipo de grifico de conirol Limites de conirol
LCS= 5+3.[B(1-F) /7
LCI = p-3./B(1-p) /7

LCS= mp+3. /mpl-F)

Proporcion de wddades defectuosas (@)

E Nimero de unidades defectuosas (1)
=2 LCI = np-3.np(l- F)
=
o LCS= 7+3.7
& | Numero de defectos ()
A LCI= 7-3.fZ
N de def - (o LCS=u+3/u/n
Numero de defectos por uri u
o LCI= 5-3./7/n

Figura 20: Formulas, limites de control (atributos)

Fuente; (BUSTIOS, junio 12, 2020)
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Graficos de Control: Interpretacion

Para la interpretacion de los graficos de control, de medias y recorrido, pueden seguirse

las normas siguientes:

¢ Norma 1. Cuando un s6lo punto esta fuera de los limites de control, puede estar
sefialando la ausencia de control del proceso. No obstante, esta probabilidad seria

pequena por lo que tal vez no sea oportuno efectuar cambios.

e Norma 2: Si al menos 2 6 3 puntos sucesivos estan en el mismo lado de la linea
media, y mas de dos unidades sigma (dos desviaciones tipicas) alejados de esta
linea, estara sugerida una falta de control del proceso. Si el tercer punto
consecutivo esté alejado de la linea media en la medida indicada, pero en el otro

lado, la misma conclusién seria valida.

e Norma 3: En el caso de que 4 6 5 valores sucesivos se situaran en el mismo lado,
alejados de la linea central més de 1 sigma. Se apuntaria un déficit en la estabilidad

o control del proceso.

e Norma 4: Estaria indicada esta falta de control cuando al menos 7 valores
sucesivos estuvieran situados en el mismo lado de la linea media. Esto mostraria

una inadecuada distribucion de esos puntos. (support.minitab, 2018)
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Ejemplo de graficas de control por variables y atributos.

Grafica de control por variables.

Grafica Xbarra de Resistencia

1570
LS =156.800
156.5
=
-ﬁ 1560
: Wy
= 1555 M ,‘f, ¥=155.561
: )
-ﬁ 155.0
154.5
LOO=154 322
154.0
1 3 5 7 b | 11 13 15 17 19
Muestra
Figura 21: grafica de resistencia
Fuente; (support.minitab.com/, s.f.)
Grafica de control por atributos
Grafica P de Unidades defectuosas
011 1
LC5=0.10586
010
G 009
u -
g 008 P={0.08243
(=
0.07

6| - . - ||O-005300

1 & 11 16 21 26 31 36 41 46
Muestra

Las pruebas se realizaron con tamarnios de (g muestra desiguales

Figura 22: Grafica unidades defectuosas

Fuente; (support.minitab.com/, s.f.)
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Formula para unidades defectuosas grafico P

p(l—p)

11

LCS=p+3

LC=p

p(l—p)

11

LCI=p—3

Figura 23: Formula de unidades defectuosas.

Fuente. (support.minitab, 2018)
Graficos de control Np

Para el calculo de los limites de control para graficos NP principalmente se debe estimar la
probabilidad de que el proceso produzca un elemento defectuoso. Es necesario evaluar al
menos 20 o 25 muestras para obtener una buena estimacion y contar el nimero de
elementos defectuosos de cada uno. La mejor estimacion para P, sera p-, siendo la medida
proporcional de elementos disconformes. A continuacion, se definen las férmulas para el

calculo de los limites de control, medida proporcional y la linea central del gréafico.
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Ejemplo Célculos De Limites De Graficos De Control Np

* p'= Numero fotal de elementos disconformes en todos los grupos
Numero total de elementos en todos los grupos

* Linea central = np~, donde n = el tamarno del subgrupo comun
*UCL=np +3Vnp (1-p)

*LCL=np -3vnp (1—-p°)

Figura24: Formula de Grafico NP

Fuente. (support.minitab, 2018)

Se describe tedricamente para comprender detalladamente el funcionamiento de las

férmulas y el desarrollo de los histogramas NP.
Principalmente se crea el grafico NP, siguiendo 4 pasos basicos.

- Tomar los datos y evaluarlos directamente en la aplicacién Excel, creando las

columnas necesarias

-Calcular la proporcién de elementos defectuosos. Es importante destacar que los
graficos NP se utilizan cuando el tamafio de las muestras es el mismo cada vez que se

toman, es decir, N sera una constante.
-Evaluar la situacion de las férmulas

-Crear el grafico mediante la aplicacion Excel
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Ejemplo de grafico NP

Graficonp

b S T L S OO G OO NS S |

N° Disconformes
O= WM ONDWO

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25
Muestra
Figura 25: Formula de Grafico NP

Fuente. (support.minitab, 2018)

El principal objetivo de esta herramienta es mostrar un analisis en el sentido econémico
sobre la grafica de control para dicha empresa, esto a su vez proporcionando modelos y/o
metodologias que se utilicen de forma sencilla cada usuario encargado entregando

resultados optimos.
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4. Marco Conceptual
Un marco conceptual es una parte investigativa en el que se debe informar sobre los
modelos tedricos, argumentos, ideas y conceptos que se desarrollan en relacion al tema de
estudio que se esta tratando. El plan inicial del desarrollo de un marco conceptual que sustente
la investigacion a realizar, incluye no solo los supuestos teoricos de los que parte el
investigador, sino también conforma la manera en la que el investigador recoge sus datos, lo
que a su vez determina o establece los limites de las clases de andlisis que pueden emplearse.

(Lucy Maria Reidl-Martinez, 2012).

4.1. Poblacion

Segun el autor (Arias, 2012)define poblacion como “un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio”. Por lo
tanto, la poblacién objeto de estudio de esta monografia esta constituida por 8 personas entre

empleados y administradores para la empresa Grupo empresarial Soraca SAS.

GRUPO EMPRESARIAL SORACA S.AS.
CARGO NUMERO
Gerente 1
Administrador 1

Total 2

Tabla 4: poblacion y muestra objeto de estudio

Fuente: propia
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4.2. Muestra
Segun (Arias, 2012) define la muestra como: "el conjunto de operaciones que se
realizan para estudiar la distribucion de determinados caracteres en totalidad de una poblacion

universo, o colectivo partiendo de la observacion de una fraccion de la poblacion considerada™.

De acuerdo a lo anterior mencionado se tomard como muestra al gerente y un administrador.

4.3.  Muestreo

Segun (Toledo, 2010) Muestreo es la seleccién de algunas unidades de estudio entre
una poblacion definida en una investigacion, proceso de extraccion de la muestra a partir de la
poblacién, el proceso esencial del muestreo consiste en identificar la poblacion que estara

representada en el estudio.

El tipo de muestreo de esta monografia sera no probabilistico intencional ya que se
selecciona intencionalmente los elementos que constituiran la muestra. Este procedimiento
puede dar muestras altamente representativas o bien poco representativas, esto dependera de las

habilidades del investigador.

4.4.  Instrumento de recoleccion de datos
Segun (Arias, 2012), los instrumentos son cualquier recurso, dispositivo o formato (en
papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar la informacion. Entre los

cuales se pueden mencionar: l0s cuestionarios, entrevistas y otros”.
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De acuerdo a lo expuesto por (tamayo y tamayo, 2008), el instrumento se define como
una ayuda o una serie de elementos que el investigador construye con la finalidad de obtener
informacion, facilitando asi la medicion de los mismos. Los instrumentos de investigacion son

los medios que utiliza el investigador para medir el comportamiento o atributo de la variable.

Por las caracteristicas de esta investigacion se considera como instrumento de
recoleccion de datos la entrevista, puesto que a través de un conjunto de preguntas normadas
permitio obtener la informacion requerida de forma clara y precisa, con el fin de conocer las
caracteristicas o0 hechos especificos de la variable en estudio, para que los resultados puedan

aportar un informe confiable.

45. Técnica de observacion

Segun (Arias, 2012) define la observacién como " una técnica que consiste en visualizar
p captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fenémeno o situacion que se
produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcion de unos objetivos de investigacion

preestablecidos.

4.6. Antecedentes

4.6.1. Internacionales

Titulo: Analisis y control estadistico de la calidad aplicado a la eficiencia energética de

sistemas embarcados de buques de guerra, Valencia Espafia.

Autor: Pedro Jesus Carrasco Pena
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Afo: 2019

Esta investigacion se ejecutd en la ciudad de Valencia Espafia, exactamente en el
analisis exhaustivo del estado actual de los sistemas energéticos de los buques de guerray
la aplicacion de procedimientos matematicos en este ambito, enmarcados dentro del

control estadistico de la calidad industrial.

La investigacion logro la modelizacion de las variables criticas para la calidad de

los sistemas instalados en buques de guerra desde el punto de vista estadistico.

En este andlisis se logra observar las diferentes variables criticas en el proceso de
calidad, en sus diferentes modos de funcionamiento, calculando las correlaciones
existentes, predecir sus valores (con intervalos de confianza), definicion y deteccion de

alarmas, tendencias y patrones en los datos proporcionados y automatizacion de procesos.

Esto permiti6 establecer lineas de accion para la modificacion y disefio de los
sistemas embarcados en buques de guerra existentes y futuros, asi como ofrecer bases para
implantar sistemas de gestion energética automatica e inteligentes a través de la

automatizacion de procesos y modelos estadisticos de la calidad.

Titulo: Control estadistico de la calidad en la empresa TRANSTUR GUANTANAMO,

Guantanamo, Cuba
Autores; Yiselis Rodriguez Vignon y Yoana Fuentes Matos

Afno: 2021
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Esta en investigacion realizada por la ingeniera Yiselis Rodriguez Vignon
profesora de la Facultad de Ingenieria y Ciencias Técnica de la Universidad de
Guantanamo y Yoana Fuentes Matos Estudiante de la Carrera de Ingenieria Industrial de
la Universidad de Guantanamo, Trata sobre la Propuesta de mejora en el procedimiento
para el control estadistico de la calidad de la empresa TRANSTUR GUANTANAMO en

Cuba.

En el contenido de esta investigacion se evidenci6 la necesidad de aplicar control
estadistico de la calidad como motivo a la fallas y problemas identificados en el
diagndstico realizado, se realiz6 un procedimiento para la planificacion y ejecucion del
control estadistico de la calidad en el proceso de comercializacion de los vehiculos rurales

en la empresa TRANSTUR Guantanamo,

Este estudio permite mostrar un panorama positivo sobre estos procedimientos,
sugiriendo adaptaciones, aplicaciones y mostrando ejemplos en elaboracion de planes de
accion, cumplimiento y soluciones a las dificultades que limiten el desempefio de la

organizacion.

Titulo; Implementacion De 7 Pasos Para Mejorar La Atencién Al Cliente En La Estacion

De Servicios San José I, Piura Peru.
Autores: Maria Pia Valera-Arrunategui
Ano; 2018

La Estacion de Servicio San José es una empresa dedicada a brindar servicios de

venta al por menor de combustible, al realizar los diferentes andlisis se evidencio la
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necesidad de capacitar al personal, por fallas que no permiten cumplir con algunas
expectativas de los mismos, de manera que no hay incremento en los ingresos econémicos

y poca continuidad y estabilidad de la empresa.

En esta investigacion por medio de la implementacion de los 7 pasos creados por la
linea Petro red, se detalla como atraer la atencion de los clientes, conocerlos y fidelizarlos
con los servicios que la estacion ofrece. Esto, por medio de un plan de accion,
herramientas administrativas y mejorando eficientemente la realizacién de las actividades

internas de la empresa.

4.6.2. Nacionales.

Titulo: Control estadistico de proceso como herramienta para el aseguramiento de

calidad en la industria de alimentos, Medellin Colombia.

Autores: Javier Alejandro Ochoa Zora

Ano: 2020.

Este trabajo de investigacion presenta diferentes metodologias que se utilizan
como medidas de aseguramiento de la calidad en la industria de alimentos y la creacion de
una guia con las diferentes herramientas a utilizar en un proceso cuando se adopte el

control estadistico de proceso como medida de aseguramiento de la calidad.

Inicialmente se hizo un analisis en las variables criticas en los procesos,
verificando estar controladas y evitar una desviacion en alguna de estas, garantizando el
cumplimiento de las caracteristicas de calidad previamente. Realizando un control y

seguimiento a estas variables por medio de herramientas estadisticas de calidad y asi
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medir y asegurar el impacto en los indices de productividad, calidad e inocuidad debido a

las variaciones que los procesos pueden presentar.

Esta investigacion muestra un panorama en el logro de los objetivos planteados
realizando investigacién documental informativa concerniente al control estadistico de
procesos y aplicacion de técnicas estadisticas para determinar si el resultado de un proceso

concuerda con el disefio del producto o servicio correspondiente.

Titulo; Sistema de gestidn y herramientas de calidad en pymes de Cundinamarca,

Colombia y Guanajuato, mexico.

Autor (es): Fabio Orlando Cruz Paez

Afo; 2020

Esta investigacién proyecta a profundidad avance de las Pymes en el departamento
de Cundinamarca y el estado de Guanajuato utilizando Sistemas de Gestion de Calidad en
los procesos de las organizaciones y estableciendo la necesidad de conocer las
herramientas mas utilizadas en México y Colombia, en la competitividad de la produccién

y Su innovacion.

las fases en el proceso de la investigacion fueron las siguientes: una Sintesis de estado del
arte en la recoleccion de informacion de referentes teoricos, la aplicacién de encuesta tipo
Delphi dirigida a analistas en calidad y una segunda aplicacion de encuesta dirigida

especificamente a empresas que en el mercado actual hacen oferta, obteniendo asi de estas

fases conclusiones y recomendaciones.
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Se concluye que las Pymes de Guanajuato y Cundinamarca establezcan un sistema de

gestiona de calidad para la solucion de sus problemas.

Titulo: Disefio de un sistema de gestion de calidad en la estacion de servicio Los

Libertadores del municipio de Tame, Arauca.

Autor(es): Laudy Tatiana Acosta Ramos, John Jairo Mendoza Acevedo.

Afno; 2018

La Estacion De Servicios Los Libertadores, es una empresa relacionada con el
suministro de combustibles, entre 1973 y 1990. La administracion de la Estacién ha
detectado falencias en la atencion a los clientes, la satisfaccion de sus requerimientos y en
el control y seguimiento de los requisitos legales, y siendo ain mas importante no se han

actualizado los objetivos organizacionales con relacion a los nuevos retos adquiridos.

Al realizar esta investigacion, en el diagnostico se encuentran fallas como falta de
estrategia de control, gestion de inventarios, procesos desorganizados, no existen
manuales internos y normas claras en las operaciones, influyendo en las ventas y en la

planeacion de reabastecimiento.

El alcance de esta investigacion se basé en la ejecucion de diagnosticos, planeacion
y disefios de un sistema de gestion de la calidad, indicando los pasos a seguir por parte de

la alta direccidn y las partes interesadas tanto internas como externas.
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4.6.3. Regionales.

Dentro de los antecedentes regionales, existen escasas propuesta con respecto a las
herramientas estadisticas de calidad, sobre todo en la depresion Momposina donde se

realiza la investigacion concerniente a esta monografia.

Titulo: Herramientas de mejora de la calidad. Caso empresa metalmecanica Lean

manufacturing: 5 s y TPM en Cartagena Bolivar.

Autor(es) Martha Sofia Carrillo-Landazébal, Carmen Giarma Alvis-Ruiz, Yaniris

Yaneth Mendoza-Alvarez, Harold Enrique Cohen-Padilla.
Afo: 2021

La investigacion enfocada exactamente en mostrar la importancia de las
herramientas de calidad como mejora en los procesos, promueve la implementacion de
herramientas de calidad y haciendo que se muestre una reduccion en los retrasos, las
perdidas y fallos en las condiciones de trabajo, optimizando los recursos y su

aprovechamiento.

Para tal hecho, se hicieron mediciones, verificaciones y elevacion en las rutinas de
trabajo, ambiente laboral y fisico y sistemas motivacionales. De esta forma mostrar la
importancia de los sistemas actuales, sistema de mantenimiento y evitar fallas en los
activos criticos de la organizacion lo que afectaria negativamente la competitividad y

rentabilidad de la organizacion, que podria llevar incluso al cese de sus actividades.
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Este estudio, permite tener un panorama amplio de como pueden afectar los
problemas ya mencionado en las operaciones y nivel de produccion de una empresay

ayudando en la guia de disefiar y desarrollar métodos evaluativos que ayuden en la mejora
de la organizacion.
5. Segunda fase: Diagnostico de la empresa

5.1.  Logo

E.D.S. CICUCO

NIT 900873784-6 GRUPO EMPRESARIAL SORACA S.A.S.

5.2. Razon Social

Grupo Empresarial Soraca S.A.S

5.3.  Representante Legal

SEGUNDO SORACA MANCERA

5.4.  Actividad Econdmica
Venta de combustibles Gasolina Plus Oxig. Techron y ACPM ECO Con Biodiesel,

Venta de aceites, Venta de aditivos y productos de embellecimiento, Servicio de
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parqueadero 24 horas, incluyendo video vigilancia, Servicio de restaurante, Servicio de

hospedaje, Servicio de lavadero de vehiculos.

E.D.S. CICUCO

Empresa propiedad de GRUPO
EMPESARIAL SORACA S.A.S. con
NIT:900873784-6, ubicada en Km 2 via
Talaigua Nuevo - Cicuco

Figura 26: Imagen EDS TEXACO

RESTAURANTE

GE INES
RESTAURANTE Y ESTADERO
y disfruta de nuestros platos tradicionales y a la carta

m e s

-———— . -

Figura 27: Imagen Restaurante Rancho Grande
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HOSPEDAIJE

Figura 28: Imagen Hospedaje

5.5. Teléfonos

3017021845 - 3116853496 -3114153327
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5.6. Quienes Somos

la estacion de servicio Cicuco grupo empresarial Soraca s.a.s nace con la vision de
un centro de servicios para satisfacer las necesidades del mundo del transporte publico. un
lugar donde el transportista pueda realizar los mantenimientos preventivos de su vehiculo
y asi mismo disminuir costos y optimizar la rentabilidad, de su herramienta de trabajo.
centrandose actualmente en suministro de combustible, y a corto plazo en servicio de
alineacion y balanceo de llantas; lubricacion-engrase y lavado, de forma que pueda
aprovechar los tiempos de descanso obligatorios. todos estos servicios con el respaldo de

marcas lideres, para garantizar la calidad.

5.7.  Mision
Satisfacer las necesidades de transporte pablico e individual, con responsabilidad,
agilidad, y seguridad a nuestros clientes internos y externos. Contando con un equipo
humano capacitado y comprometido con los objetivos y valores de la empresa,

garantizando calidad, eficiencia y competitividad.

5.8. Vision
Ser en el 2022 la empresa pilar del transporte publico e individual de pasajeros y
servicios Integrales afines al mismo en el sur de Bolivar, obteniendo solidez, compromiso

y fidelidad del cliente (interno y externo.)

5.9. Donde Estamos

Ubicada en Km 2 via Talaigua Nuevo — Cicuco
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Figura 29: ubicacion geografica.

Fuente; (Google Maps, s.f.)

Ubicacion en tiempo Real (EDS Texaco y Rancho grande, Servicios Soraca SAS)
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Punto de venta (Grupo Empresarial Soraca SAS)

Figura 30: Punto de venta (Grupo Empresarial Soraca SAS)

Fuente: google

Ubicada en Km 2 via Talaigua Nuevo — Cicuco

5.10. Valores

Para E.D.S. CICUCO, GRUPO EMPRESARIAL SORACA S.A.S

La Lealtad: tiene muchos sinénimos como lo son, nobleza, constancia, honradez,
devocion y fidelidad. La lealtad exige que se dé un balance sutil entre varios intereses,

valores e instituciones para lograr la armonia en general.
Honestidad: Ser sincero, directo y candido son aspectos de la honestidad. La mentira
destruye la credibilidad, y debilita la confianza del pueblo.
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Respeto: El tratar a las personas con dignidad, respetar su privacidad y permitir su libre
determinacién es esencial para E.D.S. CICUCO, GRUPO EMPRESARIAL SORACA

S.A.S conformado por una diversidad de personas.

6. Analisis nacional del sector combustibles.

El mercado de los combustibles es un mercado muy sensible en el comportamiento
econdémico de un pais, afecta el precio de otros productos y genera efectos directos sobre
el nivel general de precios. En muchas economias, este mercado esta sujeto al libre juego
de la oferta y de la demanda, no obstante, en otros lugares, la intervencion por parte de los
gobiernos direcciona y modifica las preferencias y expectativas de los agentes que
intervienen en el mismo. El mercado de combustibles norteamericano es un ejemplo de
mercado con poca intervencion, en tanto el mercado colombiano a su vez, es uno de alta
intervencion. Mientras en EE. UU el precio de la gasolina depende de los precios
internacionales del petroleo, esto se debe a que las empresas comercializadoras y
productoras pertenecen al sector privado, por lo que el precio del combustible depende de

los costos de produccion.

En el mercado colombiano, el precio es definido por una complicada formula que
el consumidor final no entiende en su totalidad. Este, esta regulado y es definido cada mes
por el Ministerio de Minas y Energia, tomando el promedio de los ultimos sesenta dias del
precio de referencia internacional del petroleo, junto con un ponderado de la tasa de

cambio, asi como de las cotizaciones de los precios internacionales de los
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biocombustibles. Si, ademas, se le suma una alta carga tributaria, se tiene un precio final
para el consumidor que no esta definido en su totalidad por el juego de la oferta y de la
demanda Es de resaltar en este contexto, que la empresa, en su mayoria estatal,
ECOPETROL es la encargada de actuar como unico oferente de combustibles y que ha
representado durante un largo periodo de tiempo una fuente importante de ingresos para el
gobierno central. En tal virtud, existe una no deseable estructura monopdlica de caracter
estatal en la que la actuacion del Estado corresponde a un papel de juez y parte en la
definicién del mercado de combustibles en el pais. (FUENTES, MUNOZ, &

CONTRERAS)

Por otro lado, En Colombia es muy cuestionado el precio de dicho combustible, ya
que entendiendo que es un pais productor y exportador de petréleo deberia tener un precio
mas razonable, como se da en el caso con algunos paises del continente como Bolivia,
Ecuador y Venezuela que también presentan caracteristicas similares en cuanto a la
abundancia del crudo. Se esperaria que de acuerdo a los niveles de produccion petrolera
colombiana se presentara un precio mas balanceado La relacion entre produccion de
petréleo y el precio de la gasolina no siempre es inversamente proporcional como se
esperaria de acuerdo a los principios econémicos que hablan de que a mayor abundancia
de un bien, mayor control sobre el precio. En este caso juegan un papel determinante las
medidas que toman los gobiernos para regular los precios, medidas traducidos en
impuestos y subsidios, en especial en Colombia, donde el petréleo es el principal producto

de exportacién (LAZARO)
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En resumen, de acuerdo al mercado internacional de combustibles, Colombia es
uno de los paises con los precios y los impuestos mas bajos del mundo. Se estima que los
subsidios de ECOPETROL al consumo de combustibles le han costado anualmente a la
empresa alrededor de 1% del PIB en los Gltimos cinco afos. Si se tienen en cuenta los
impuestos al consumo de dichos bienes cobrados por los diferentes niveles de la
administracion publica, el subsidio real recibido por los consumidores se reduce
considerablemente, inclusive al punto de convertirse para algunos afios en un verdadero
impuesto. Se estima que un incremento en los precios de la gasolinay el ACPM del 20%
implican una inflacion adicional de 0.54%, 0.44% proveniente de la gasolina y 0.1% del

ACPM.

7. Andlisis Departamental Del Sector Combustibles

La distribucion de combustibles en el departamento de Bolivar a través de los afios
ha venido experimentando cambios en su desarrollo y contextura, toda vez que ha pasado
de ser apenas un negocio familiar para transformarse en un establecimiento de comercio,
donde ademés de comercializar combustibles, también desarrollan actividades
relacionadas con el sector automotor, como es el caso de servicio de taller y
mantenimiento, venta de seguro obligatorio (SOAT),por lo que ha de entenderse que este

sector se viene dinamizando continuamente.

Actualmente, las empresas prestadoras de servicio de combustibles y similares,
tiene como objetivo que el combustible siga siendo uno de los principales energéticos que

soportan la movilidad del pais. Este sector tiene una alta relevancia para la economia
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nacional. Otros sectores como la industria y los productores de alimentos, asi como el
transporte individual y de pasajeros, hacen uso constante de los diferentes tipos de
combustibles, lo que convierte a este segmento en un importante actor de la economia.

(Perez)

Por ejemplo, Durante 2019 la refineria de Cartagena contribuyd al abastecimiento
del mercado nacional, aportando significativamente a la economia mediante el suministro
de diésel, gasolinas y jet fuel, los cuales representaron el 85% de sus ventas. De las ventas
totales de la refineria, 54% correspondio al mercado colombiano. Esto significé que,
gracias a la Refineria de Cartagena, en 2019 Colombia dej6 de importar combustibles por
US$2.014 millones. El 46% restante se destino al mercado internacional. Para las ventas
internacionales, 55% correspondié a diésel que se destin6 principalmente a Estados
Unidos y Puerto Rico; 18% fue nafta virgen, a Estados Unidos; 18% de coque, a China; y

el 9% restante correspondio a jet, gasoleos, gasolinas y arotar

Finalmente, si bien el departamento durante los Gltimos afios ha procurado cierto
nivel de mejoria en algunos aspectos, es imprescindible un fuerte compromiso por el
aumento en su nivel de desarrollo. Esto se logra, en su mayor parte, a través de un manejo
transparente de los recursos, y del buen manejo del sector, asi como también con la
implementacion y puesta en marcha de los proyectos claves en el sector del combustible.

(Refineria de Cartagena S. A. S, 2019)
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8. Analisis General De La Empresa
En la presente investigacion se busca el conocimiento referente a los procesos en la
prestacion del servicio de combustible, por tal razon es de gran importancia conocer todos los
métodos, herramientas, personal, mediciones y demas aspectos o variables que puedan
interferir o influir directa o indirectamente en la calidad en la prestacion de servicio o en la
venta de los productos relacionados, con el fin de lograr identificar las causas principales y las
herramientas de control estadistico méas apropiadas segun las caracteristicas o circunstancias de

la empresa GRUPO EMPRESARIAL SORACA SAS.

Es necesario para toda empresa que busque el aseguramiento de calidad de los servicios
que presta u ofrece, tener un control de sus procesos, materia primay cualquier variable
presente, para ellos es indispensable de herramientas que permitan a la empresa llevar un
registro de los datos con el fin de identificar la variabilidad que presentan sus procesos o
producto y de esta forma lograr identificar las acciones correctivas, preventivas y de mejora
que permitan la optimizacion de toda la cadena de valor, ya sea mediante la clara identificacion
y adopcion de métodos, tecnologia, infraestructura, recursos humanos, marketing y ventas,

logistica, entre otros.

De acuerdo a la informacién suministrada por medio de la entrevista realizada a la
gerente, se logra conocer que la empresa GRUPO EMPRESARIAL SORACA SAS cuenta con
una politica de calidad la cual no se logra difundir u obtener sentido de pertenencia de los
trabajadores sobre la misma, que a su vez genera variabilidad en los procesos en la prestacion
del servicio y productos que los proveedores aportan a la empresa, asi como el cruce de
informacion erronea por parte de los trabajadores que termina representando un problema en

los procesos y en la calidad del producto final. Por medio de la informacién obtenida se hace
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necesario recomendar a la empresa la adopcion de la herramienta de diagrama causa-efecto
mediante la cual la empresa puede identificar y conocer todas las posibles causas que estan
influyendo en sus productos, principalmente en la recepcién del combustible en términos de
caracteristicas requeridas, el personal que labora en la planta aunque esta capacitado para su
labor no presenta una comunicacion adecuada entre los mismos y esto interfiere
especificamente en la forma de realizar los procedimientos, debido a la falta de personal. Se
evidencia la falta de mantenimiento, calibracion y control de las maquinarias existentes, asi
como de los métodos utilizados y herramientas dispuestos para controlar y registrar. El
diagrama de causa y efecto, permite a la empresa la identificacion de las herramientas, métodos
y tecnologia id6éneas para la solucion de estos problemas que presenta, asi como para la mejora
y optimizacién de los mismos logrando una toma de decisiones asertivas, disminuyendo

pérdidas y aumentando las ganancias por el control y calidad de sus productos.

Por otra parte y basandose en los antecedentes obtenidos en la presente investigacion,
se logra identificar que la herramienta de hoja de verificacion puede permitir a la empresa
GRUPO EMPRESARIAL SORACA SAS llevar un registro adecuado de los valores obtenidos
en cada prueba realizada al momento de adquirir el combustible por sus proveedores con el fin
de llevar con control de las mismas, seleccionando el procedimiento que mejor se adecue a sus
necesidades o requerimientos y obligando asi a sus proveedores a mejorar sus procesos en el
suministro de combustible, generando asi en ellos un sentido de pertenencia por la empresa y la
calidad de sus productos, esta herramienta permite a la empresa conocer que tanto se presentan
los errores en la adquisicion del producto y en la prestacion del servicio, asi como la solucion
6ptima para ello, mediante el uso de la hoja de verificacion y el conocimiento del uso de los

graficos de control en otras empresas, se pudo evidenciar que la implementacion de estas
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herramientas contribuyen en la mejora de la misma, puesto que es posible identificar si las
variaciones que presentan, se encuentra bajo control, es decir, se encuentra bajo los rangos
limites que la empresa requiere y acepta, sabiendo asi hasta qué punto la obtencion del

producto esta en las condiciones para poder prestar el servicio con fiabilidad.

Esta presenta investigacion tiene como objetivo la revision y analisis de la empresa
GRUPO EMPRESARIAL SORACA SAS con el fin de proponer la adopcion e implementacion
de las siete herramientas de control estadistico de calidad recomendadas para sus procesos,
permitiendo asi tener un control en toda la cadena productiva mediante el uso de formatos
fisicos o digitales para el registro de informacion de tal forma que se cree una base de datos
que sirva de soporte para identificar los factores influyentes asi como de la adecuada gestion de
los recursos humanos, maquinaria, infraestructura, métodos y recursos econémicos obteniendo

asi un incremento en sus ventas por la confianza generada en los clientes.

9. Herramientas De Recoleccion De Informacion

Para la recoleccion de informacion de la empresa GRUPO EMPRESARIAL SORACA
SAS se hace uso de la herramienta de entrevista puesto que nos permite tener una
conversacion directa y amena con el entrevistado, en este caso el duefio y gerente
Segundo Soraca Mancera y el administrador; Yamil Soraca Mancera, mediante la
realizacion de preguntas referentes a aspectos generales de la empresa, organizacion, la
metodologia utilizada en sus procesos y caracteristicas que nos permitan conocer cOmo

funciona la empresa, se procede entonces a realizar el disefio del formato de entrevista con
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el fin de obtener ciertos datos especificos de la empresa y de algunos de sus procesos, de
tal forma que mediante un anélisis de las preguntas se pueda reconocer los posibles
problemas que se estan presentando y cuales son las causas que los provocan, asi mismo
identificar qué herramientas de control estadistico de acuerdo a su problematica permiten a
la empresa la adecuada solucién y mejora, logrando asi disminuir la variabilidad de sus

procesos, obtener un mayor control de los mismos y su adecuada estandarizacion.

9.1. Tercerafase: Entrevista
En la realizacion de este punto lo descrito contiene la estructura de la entrevista a realizar a
la empresa Grupo Empresarial SORACA SAS tomando como referencia inicial a su duefio
y representante legal Segundo Soraca Mancera, a su administrador Yamil Soraca Mancera,
con el fin de analizar la consecucidon de los procesos en la prestacién de servicios e
identificar aspectos a los cuales se le puedan implementar o desarrollar el objeto de las

herramientas estadisticas de calidad.

Objetivos De La Entrevista;

Conocer a detalle los procesos en la prestacion del servicio de combustible y las diferentes

inquietudes y punto de vista de los lideres en relacion a la calidad de la empresa.
Fecha de realizacion: lunes 31de octubre del 2022.

Horario a realizar: 2:00 pm a 3:00 pm

Entrevista solicitada por: Alexander Duran Chacon
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Investigacion realizada a: Segundo Soraca Mancera (representante legal) y Yamil Soraca

mancera (administrador), Grupo Empresarial Soraca SAS.

Tipo de investigacion: Investigacion Cualitativa (entrevista en profundidad) Informacion

que se utilizo: Informacidn secundaria: Investigacion exploratoria

Medios Propuesto para la Entrevista:

1. Investigacion exploratoria sobre los temas a preguntar.

3. disefio de los objetivos de la entrevista.

4. Se establecieron las preguntas para la entrevista.

5. Se contactd al representante legal y administrador de le empresa (Grupo Empresarial

Soracé SAS).

Los jefes y lideres de la empresa SORACA SAS, estuvieron de acuerdo en la
investigacion, la implementacién y/o aplicacion de este proceso, ya que consideran que la
estacion necesita un cambio o0 mejoria en la prestacion del servicio, atencion al cliente y la
eficiencia en los procedimientos, pues siempre se busca una mayor satisfacciony la
insistencia de mejoras para mantener satisfechos y contentos a los clientes, y el negocio

siga siendo sostenido en el tiempo.
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Formato de entrevista (1)

Entrevista
GRUPO EMPRESARIAL SORACA SAS
Entrevistador: Alexander Duran Chacdn
Entrevistado: Segundo Soraca Mancera
Cargo: Representante Legal
Fecha: 31 octubre de 2022

Pregunta 1. {Hace cuanto tiempo empezd la empresa Grupo Empresarial SORACA SAS?
Pregunta 2 {Cuales son los principales proveedores de la materia prima?

Pregunta 3 {De qué forma los clientes adgquieren sus productos?

Pregunta 4. {Ha visto la necesidad de hacer una mejoria en la calidad de la empresa?
Pregunta 5. {Como ve su empresa en el presente y en el futuro?

Pregunta 6. {Como es el proceso de compra y venta del servicio de combustible?

Pregunta 7. {Qué falencias detecta en los procesos y en el sistema de calidad de la empresa?

Pregunta B. {Estaria dispuesto a implementar herramientas que mejoren la calidad del
servicio y sus productos?
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Formato de entrevista (2)

Entrevista
GRUPO EMPRESARIAL SORACA SAS
Entrevistador: Alexander Duran Chacdn
Entrevistado: Yamil Soraca Mancera
Cargo: Administrador
Fecha 31 octubre de 2022

Pregunta 1. {Hace cuanto tiempo empezd a laborar en la empresa Grupo Empresarial SORACA
SAS?

Pregunta 2. éla empresa GRUPO EMPRESARIAL SORACA SAS cuenta con una politica de
calidad?

Pregunta 3. {Ha visto la necesidad de hacer una mejoria en la calidad de la empresa?
Pregunta 4 {Qué medidas sanitarias llevan a cabo para la produccién de productos?

Pregunta 5. {Considera gue cuenta con el apoyo y colaboracion de todos los empleados de la
empresa?

Pregunta 6. { Qué crees usted que podria ayudar a mejorar la prestacion del servicio en la
empresa?

Pregunta 7. éQué falencias detecta en los procesos y en el sistema de calidad de la empresa?

Pregunta 8. éSiente gue en el entorno de su ubicacidn geografica hay amenazas que puedan
afectar la prestacion del servicio?

9.2. Andlisis de los Resultados Obtenidos en la Entrevista

Aplicacién de la entrevista:

Entrevista 1: Segundo Soracd Mancera (Representante Legal)

Respuesta 1. “"La empresa inicio en el mes de marzo del afio 2020

Analisis: la empresa se puso en funcionamiento hace pocos afios.
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Respuesta 2. ©~ Solo tenemos un proveedor, Chevron Company Texaco.

Analisis: ya que la empresa tiene muy poco en funcionamiento solo cuenta con un

proveedor

Respuesta 3. El cliente tiene que trasladarse a el punto especifico de la estacion, el pago se

puede hacer ya sea en efectivo o tarjeta.

Analisis: se hace un poco tedioso para los clientes ya que el punto de venta de la empresa
se encuentra un poco retirado del municipio, y bien sabiendo que las dos competencias

directas tienen sus puntos de ventas aun mas cerca.
Respuesta 4. “"Si, absolutamente””.

Analisis: el gerente acepta que la empresa en cuestion de calidad necesita tener una

mejoria.

Respuesta 5. “"La empresa en el presente es estable, en el futuro nos vemos como la

empresa lider en la region y en la prestacion del servicio™.

Analisis: la empresa tiene una muy buena vision, sin embargo, necesita mejorar en muchos

aspectos.

Respuesta 6. ©~ La empresa Chevron Company Texaco nos suministran semanalmente el
producto de combustible, es nuestro socio principal, las ventas son diarias, de domingo a

domingo™.

Analisis: el proceso del servicio de combustible por parte de la empresa posee un claro

control y funcionamiento desde los pedidos o suministro hasta su venta.
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Respuesta 7. ““Como falencia principal, existe en el personal de apoyo y en los tanques de
almacenamiento. En el personal de apoyo porque en temporadas no hay suficiente personal
para atender la demanda y en ocasiones se ha hecho complicado mantener en las

condiciones adecuadas los tanques de almacenamiento™”.

Analisis: se evidencia que la empresa pasa por un mal manejo en relacién al personal ya
que no tiene un claro “procedimiento en cuanto a temporadas o en cuanto horarios de sus
operarios y por parte del almacenamiento necesita mantenimientos por periodos mas cortos

ya que se han presentado algunos inconvenientes.

Respuesta 8. ~“Siempre se ha tenido la intencidn y siempre trabajamos en eso. En

definitiva, la empresa necesita una mejoria™".

Analisis: se evidencia que la empresa siempre ha estado dispuesta en cabeza de su gerente

para implementar planes de mejora y esta abierta a estudios que permitan esta clase mejora.

Entrevista 2. Yamil Soraca Mancera (Administrador)
Respuesta 1. “"Desde su creacion en el afio 2020"".
Analisis: el administrador esta en la empresa desde sus primeros inicios.

Respuesta 2. Si, la politica de calidad fue de las primeras necesidades que se han estado

implementando.

Anélisis: La empresa aun con una politica de calidad, no cuenta con los métodos,
herramientas para hacer la implementacion adecuada de esta, asi como una reestructuracion

de la misma con el objetivo de un enfoque a la calidad de sus servicios.
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Respuesta 3""Si, hay que mejorar ciertos aspectos””.

Analisis: se evidencia que tanto como el gerente como el administrador encuentran fallas

en los procesos de calidad en la atencion al cliente y necesitan planes de mejora.

Respuesta 4. Tenemos muchas, voy a comentarte las 5 que son indispensables en el

proceso de obtencion del liquido.

Limpieza de la zona de descargue, ventilacion adecuada en la zona de descargue,
desinfeccion después del descargue, suministro de materiales de higiene a todo el personal
de nébmina, dotacidn de utensilios y herramientas de trabajo como guantes, papeles, geles,

jabones y demas productos relacionados para realizar sus actividades.

Analisis: Aunque la empresa cuenta con medidas sanitarias para la manipulacion, la
limpieza y desinfeccion del lugar de trabajo, se hace necesario el uso de nuevos métodos,
materiales y personal mayor capacitado de acuerdo a los nuevos métodos existentes sobre
el control, manipulacion y limpieza, asi mismo se hace necesarios formatos que permitan
evidenciar el registro y verificacion de los mismos debido a los cambios de turno y falta de

comunicacion entre los trabajadores.

Respuesta 5. “"El personal de apoyo siempre esta presto en sus funciones y en la

colaboracidn con la contingencia que se presenta” .

Analisis: se evidencia de acuerdo a lo descrito que el personal esta preparado para

cualquier imprevisto.
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Respuesta 6. ““Quizas un aumento en el personal de apoyo, es indispensable. También la
puntualidad en la compra y venta del servicio y los productos y un redisefio en general del

servicio™.

Analisis: se evidencia que tienen diferentes soluciones para la mejora de la calidad en sus
servicios, pero no poseen mucho conocimiento a la hora de la implantacion de los mismo o

no cuentan con personal de experiencia.

Respuesta 7. “"Como habia dicho se necesita un aumento en el personal que trabaja en esta
empresa, el justo a tiempo es un lema para la prestacion del servicio el cual se ha cumplido

siempre, pero ha sido dificil mantener™.

Analisis: se evidencia que la empresa necesita nuevos métodos que ayuden a mantener su

mision y poder ajustarlas con forme vaya avanzando en el mercado.

Respuesta 8. “"Existen dos estaciones muy cerca nuestra empresa, que ofrecen la misma
cantidad de servicio que nuestra empresa, pero mas que una amenaza creo que es una

competencia el cual es manejable si se habla de la eficiencia”™.

Analisis. La empresa cuenta con dos competencias directas en la misma zona, por lo que se
hace necesario poseer con una buena calidad de sus servicios y aun mas ya que es la que se

encuentra mas lejana al municipio.
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9.3.  Andlisis General De La Entrevista Realizada A La Empresa Grupo

Empresarial Soraca SAS

En el proceso de la entrevista el administrador Yamil Soraca Mancera no suministré una
observacion adicional sobre las falencias que considera afecta a la empresa de la siguiente

manera:

Yamil Soraca Mancera (administrador): Otra de las falencias se debe a que hay fallas en
los surtidores y esto por su mal uso, existe también falta de mantenimiento a la estacién de
servicio, lo cual genera demoras en las operaciones, los operarios se demoran atendiendo
otras actividades y algunos clientes se ven obligados en ocasiones a esperar mas de lo
normal, entre otras causas que no permiten a la estacién de servicio funcionar de forma

Optima.

El gerente y representante legal Segundo Soraca Mancera nos dio como punto adicional
una resefia histdrica de su empresa, una descripcion del proceso en la prestacion del
servicio, los servicios que presta y la estructura organizativa. Cada aspecto detallado

de la siguiente manera.

e Resefa Historica:

La empresa Grupo empresarial Soraca SAS, inicio en el 31 de marzo del 2020 con el
objetivo colocar una Estacion de Servicio que funcionara entre los municipios de Cicuco
Bolivar y Talaigua nuevo bolivar, municipios de la depresion Momposina,
especificamente en el Km 2 via Talaigua Nuevo — Cicuco, debido a que para ese tiempo

habia escases en la prestacion del servicio. Para este proyecto se opté por comprar una
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razon social existente (Constructora Berthel Herrera S.A.S) que para esa fecha tenia
intenciones de liquidar su existencia. Ya con la compra de la razdn social, fue cambiada a
Grupo empresarial Soraca SAS como empresa surtidora de combustible proporcionando a

los clientes primerizos 3 tipos de combustible (ACPM, corriente y Gas).

En el momento de la fundacion la Estacion de servicio el duefio y representante
SEGUNDO SORACA MANCERA hace contrato para la Estacion de Servicio con

la marca TEXACO y comienza otros proyectos a mediano plazo para la fidelizacion de los
clientes, entre estos proyectos estaban: servicio de Restaurante, Parqueadero, hospedaje y
lavado de vehiculo, esto con el fin de mantener la mayoria de condiciones que el cliente

necesita.

Hasta la fecha la Estacion de Servicio tiene como nombre comercial EDS CICUCO y ha

afiadido algunos productos del sector como los lubricantes, aceites, aditivos etc.
Organizacion administrativa
La Estacion de Servicio consta de una compuesta por:

1 Gerente.

1 Administrador.

4 operarios de despacho

2 personal de limpieza.

Con regularidad la empresa debido a las circunstancias diarias o de contingencia contrata

personal fuera de este organigrama para ejecucion de funciones que necesitan apoyo.
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Organigrama administrativo EDS CICUCO

[ ORGANIGRAMA |
| GERENTE |
| ADMINISTRADORA |
LIMPIEZA 1 LIMPIEZA 2

Fuente: Grupo Empresarial Soraca Sas

Funciones:

1. Del gerente: Trazar los objetivos empresariales y conseguir que el personal los asuma
como propio, planificar estratégicamente los pasos que van a seguir para cumplir con
los objetivos propuestos, capacitar de manera permanente al personal e identificar las
fortalezas de cada uno de los miembros de la organizacion para que desempefien un
mejor trabajo, Optimizar los recursos con los que cuenta la organizacién, de manera que
sean utilizados de manera eficiente y valuar de manera permanente los resultados del
equipo con el objetivo de corregir las deficiencias y mejorar los procesos para cumplir

con los objetivos.

2. Del administrador: Implementar los procesos administrativos (planeacion,
organizacion, direccion y control) de actividades que se realizan en esta estacion,
manejar de forma eficiente los recursos materiales, financieros y tecnoldgicos que son
confiados, asi como la gestion y control de las laborales del personal que se tiene a

cargo, con la finalidad de conseguir los objetivos que la empresa previamente ha fijado.
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3. De los Operarios. Realizar la atencion al cliente, venta del producto de combustible,

traslados, recibidos, envios de elementos en funcidn a la prestacion del servicio.

Realizar labores en el area de mantenimiento y de limpieza, como realizar la limpieza de

la maquinaria y equipos que intervienen en el proceso de la prestacién del servicio

Realizar carga y descarga del material de servicio y productos similares. En ocasiones
deben realizar esta tarea al aire libre, sin importar las condiciones climaticas, mientras no

afecte las funciones y el material.

4. De la limpieza. Labores de aseo, limpieza y lavado a la infraestructura y utensilios

relacionados.
Descripcion del Proceso previa a la prestacion del servicio.

e Se hace un serie de pedidos semanales de vehiculos de carga o cuatro manos, estos
dependiendo de las ventas pueden incluso ser pedidos dos veces por semanas, aunque la

regularidad es semanal.

e Por medidas de control y seguridad estos vienen en horas de la noche o de madrugada

para libertad de descarga del combustible.

e La estacion permanece en cierre hasta hacer las respectivas verificaciones: calidad del

material, niveles de combustible, limpieza de tanques y humeraciones.

e Debido a normas y reglamentos internos de la empresa, el area de servicio es de

constante limpieza y optimizacién de productos.

e Inventario de productos relacionados con el combustible (aceite, lubricantes, aditivos)
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e Horario de atencion 4:45 am hasta las 8:45 pm para la prestacién del servicio.

Productos y servicios

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

™~

—

E.D.S. CICUCO, GRUPO EMPRESARIAL SORACA S.AS

Se enorgullece en presentarle nuestras nuevas y modernas instalaciones,
donde usted podra disfrutar y tener acceso a servicios de:

e Venta de combustibles Gasolina Plus Oxig. Techron y ACPM ECO Con
Biodiesel.

Venta de aceites.

Venta de aditivos y productos de embellecimiento.

Servicio de parqueadero 24 horas, incluyendo video vigilancia.
Servicio de restaurante.

Servicio de hospedaje.

Servicio de lavadero de vehiculos.

Y asi mismo disfrutar de atencion personalizada, excelente servicio al
cliente y los mejores precios.

Fuente: Grupo Empresarial Soraca Sas

Numero de ventas de combustible por dia.

Tabla de venta de combustible.

Tipo de combustible Promedio de Venta por dia ($)
Corriente $4,300.000 a $ 4,500.000
Diesel $3,500.000 a $ 3,900.000

Tabla 5: ventas de combustibles

Fuente. Grupo empresarial Soraca SAS

Dentro de este marco de entrevista, la informacion fisica y verbal fue suministrada por la

empresa, otorgando el material necesario para los respectivos analisis en grupo y de
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manera personal de los procesos y de esta forma hacerles participe de las diversas

inquietudes a presentar.

De acuerdo a la entrevista realizada al gerente y el administrador de la empresa Grupo
Empresarial Soraca SAS, se pudo conocer que la empresa cuenta con inconvenientes en la
Recepcidn, almacenamiento y venta al por menor de combustibles liquidos derivados del
petréleo de uso automotriz, desde la obtencion del producto hasta la prestacion del servicio,
esto a posibles demoras de los proveedores en la entrega del producto y a la vez por las
condiciones de las herramientas utilizadas al momento del descargue, el personal es escaso
para las diferentes responsabilidades a ejecutar al momento de compra y venta del producto del
combustible, lo cual afecta en gran manera la eficacia de la misma. Por otro lado se vienen
presentando otros inconvenientes dentro del proceso tales como la falta de comunicacién
asertiva entre los integrantes que la conforman debido a que por el escaso personal y la
contratacion temporal como apoyo de algunos procesos, hace que no haya informacién clara en
las actividades o en el cumplimiento de érdenes o informacion errénea por lo cual el proceso
no es realizado en el marco de la eficiencia y segun especificaciones o directrices que hace la
empresa, se obtienen errores humanos asi como de maquina por la falta de calibracion,
manteamiento y maquinarias innovadoras que permitan o faciliten el adecuado funcionamiento
del servicio, por ellos es necesario la capacitacion o contratacion de personal encargado de la
manipulacion correcta de la maquinaria y equipos de la empresa, de igual forma los métodos
empleados para la descarga, funciones y prestacion del servicio. Aunque existe voluntad total y
esfuerzo, las actividades carecen de herramientas o tecnologias que permiten llevar con control
de las variables que intervienen en cada etapa, por lo que se dificulta a la empresa lograr

identificar en qué puntos se obtienen tales errores, asi como la forma de poder controlarlos o
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realizar las mejoras requeridas para su correcto funcionamiento. Hace falta una adecuacion en
el area de distribucion con el fin de que la empresa logre obtener un almacenamiento 6ptimo,

adecuado y que permita lograr alianzas con empresas tanto departamentales como nacionales

con el fin de comercializar sus productos a gran escala u obtener mayores ganancias,

posesionarse mas y reestructurar su organizacion en aras de mejora para la misma.

En el area de ventas se recomienda el uso de buzones de sugerencias que permitan
conocer la percepcion de los clientes frente a sus productos, conocer sus opiniones, quejas,
reclamos y sugerencias aportadas de tal forma que estas puedan ser de ayuda o de guia para
llevar un registro, una evaluacion de los datos y lograr establecer las estrategias a llevar a cabo
para la solucion o mejora de sus productos ya que el voz a voz y comentarios recibidos por
medio de chat y a de forma directa nunca van a ser iguales a los que son realizados de manera
incdgnita, ya que este método permite a sus clientes una total discrecidn, sinceridad en sus
opiniones y aporta confianza por parte de la empresa al reconocer que uno de los factores mas

importantes para el Grupo Empresarial Soraca SAS son sus clientes y sus opiniones.

10. herramientas de control estadistico de calidad recomendadas.

Dentro de la observacion que se le realizo en la empresa Grupo Empresarial Soraca SAS, se
encontraron una serie de inconvenientes con distintos niveles de prioridad, Para ello nos
dedicaremos a encontrar las verdaderas causas de estos inconvenientes generados sobre todo

tratar de encontrar una solucion y a la vez dar recomendaciones para buscar la mejora.

Comenzaremos el proceso de la siguiente manera:
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1. Hoja de verificacion

2. Estratificacion

3. Diagrama de Pareto

4. Diagrama de causa y efecto

5. Grafica de control

6. Diagrama de dispersion y correlacion

7. Histograma

La problematica hallada la detallaremos de la siguiente forma y expresada en minutos:

Atraso por parte de camiones de combustible, faltante de combustible = 110.

e Disminucion en los horarios de pausa y/o descanso =

68.

o Actividades en la venta de productos relacionados = 60.

o Defectos en los elementos de las fuentes de combustible por escases de mantenimiento

=50.

o Calentamiento producido por la maquinaria = 40.

o Limpieza de las fuentes de gasolina = 30.

e Acondicionamiento de los soportes de resistencia para las maquinarias por falta de
pintura y en mal estado. = 15.
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Inactividad por parte de los operarios en el manejo de las fuentes de combustible= 10.

10.1.

Construccion de la hoja de Verificacion.

HOJA DE VERIFICACION

EMPRESA: GRUPO EMPRESARIAL SORACA SAS

ANALISTA: ALEXANDER DURAN
CHACON

FECHA: 31-10-2022

TIPO DE DEFECTO: Variado

DEFECTOS VERIFICACIONES MINUTOS
Hokokkk Kokkkk Kkkkk kkkkk kkkkk
Disminucion en los horarios de pausa y/o PR CEEEE CECED CELED CEEEE P
deSCanSO. skeokokokok skokokokok skokokokk kokk
sekokokok skokokokok skokokokk skokokkok kokkokk
skekokokok skokokokok skokokoksk skokokkok skokkokk
Atraso por parte de camiones de combustible, TYYY) COEEE CEEEE CEEEEE) 110
faltante de COmbUStlble. sekokokok kokokokok dkokokokok kokokokok kokokokk
skokkkk kokkkk kkkkok
Defectos en los elementos de las fuentes de | ¥¥**¥ ¥kskakx sk sk xxkkx 50
combustible por escases de mantenimiento. [ F¥¥&¥ skkkaksk skokokokk skokkokok ok ok ok
skkokokok skokokokok skokokokk skokokokok kokkokk
Actividades en la venta de productos ek R KR ko ok o 60
relacionados. R
Fkkkk kkkkk Kkkkk kkkkk kkkkk
Limpieza de las fuentes de gasolina. T PO (LT 30
seokokokodk dkokokokok okokokokok kokokokok dkokokokk
Calentamiento producido por la maquinaria. ok Kk Kk K 40
Inactividad por parte de los operarios en el YT COREE: 10
manejo de las fuentes de combustible.
Acondicionamiento de los soportes de
resistencia para las maquinarias por falta de (RTHII) CITIHID HIS 15
pinturay en mal estado.
TOTAL MINUTOS 383

Figura 31: hoja de verificacion aplicada a la empresa.

Fuente: propia
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10.2. Estratificacion.

ESTRATIFICACION
DEFECTOS EN LAS OPERACIONES
GRUPO EMPRESARIAL SORACA SAS
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Figura 32: estratificacion aplicada a la empresa

Fuente: propia

10.3. Construccion de Diagrama De Pareto

DIAGRAMA DE PARETO - FRECUENCIAS

GRUPO EMPRESARIAL SORACA SAS

Frecuencia % % Acumulado
DEFECTOS
Atraso por parte de camiones de combustible,
faltante de combustible. 110 29% 29%
Disminucidon en los horarios de pausay/o
descanso. 68 18% 46%
Actividades en la venta de productos 60 16% 62%
Defectos en los elementos de las fuentes de
combustible por escases de mantenimiento. 50 13% 75%
Calentamiento producido por la maquinaria. 40 10% 86%
Limpieza de las fuentes de gasolina. 30 8% 93%
Acondicionamiento de los soportes de
resistencia para las maquinarias por falta de
pinturay en mal estado. 15 4% 97%
Inactividad por parte de los operarios en el
manejo de las fuentes de combustible. 10 3% 88%
TOTALES 373

Tabla 6: tabla de frecuencias aplicada a la empresa

Fuente: propia
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Diagrama de pareto
Grupo empresarial Soraca SAS
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Figura 33: diagrama de Pareto aplicado a la empresa

Fuente: propia

En este grafico se muestra que el atraso con mas frecuencia se ve reflejada

mayormente en el Atraso por parte de los camiones de combustible con un 29%, ya que

sin ella no se puede realizar ninguna actividad en la estacion, se hace un poco dificil

mejorar este aspecto ya que los camiones se encuentran muy seguido con trancones o vias

en mal estado, debido a esto el proveedor a realizado algunos pedidos en la madruga para

no encontrarse con trancones. seguido de esto la disminucidn en los horarios de pausas y/o

descanso con un 18% tiene influencia en el problema ya mencionado y en menor medida

las actividades en la venta de productos relacionados con un 16%. Debido a esto se deben

tomar medidas inmediatamente para solventar estos defectos.
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10.4. Construccion de Diagrama de causa y efecto

GRUPO EMPRESARIAL SORACA SAS

DEFECTOS QUE GENERAN FALENCIAS EN LA

PRESTACION DEL SERVICIO.

Atraso por parte de camiones de combustible, faltante de

combustible.

Disminucién en los horarios de pausa y/o descanso.

Actividades en la venta de productos relacionados.

Defectos en los elementos de las fuentes de combustible por

escases de mantenimiento.

Calentamiento producido por la maquinaria.

Limpieza de las fuentes de gasolina.

Acondicionamiento de los soportes de resistencia para las

maquinarias por falta de pintura y en mal estado.

Fallas por parte de los operarios en el manejo de las fuentes de

combustible.

Tabla 7: tabla de defectos aplicada a la empresa

Fuente: propia
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DIAGRAMA DE CAUSA/EFECTO - GRUPO EMPRESARIAL
SORACA SAS

MATERIALES OPERARIOS

Faltante de combustible\ Disminucion en Ios\
horarios Pausa y/o
\ d

Atrasos \ Inactividad

\
\

Calentamiento producido
por la maquinaria.

Fallas por parte de los Acondicionamiento de la /
operarios en el manejo de estructura en mal estado.
la fuente de combustible.

MAQUINARIA MEDIO AMBIENTE

Creodo por; Alexander Duron Chacon

Figura 34: diagrama causa-efecto aplicado a la empresa

Fuente: propia

Analisis del Diagrama causa/efecto.

La observacion principal esta centrada y como causa principal en los Materiales, Operarios y
Magquinaria, influyendo en la ineficiencia de la venta del combustible. Aun asi, la causa del
Medio ambiente influye también en el retraso de la obtencion del combustible, por las fallas y

las condiciones de la misma, gran peso al momento de operar y hacer eficientemente la
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prestacion del servicio. Se debe tomar medidas con los operarios de camiones de suministro de

combustible, los tanques y los soportes de sostenimientos de maquinaria. Hay que hacer

hincapié en el mantenimiento tanto los surtidores como las de la estructura de misma. Otro
método para mejorar esta causa principal es que el duefio de la empresa revise o se enfoque en
su personal de trabajo y la necesidad de aumentar en lo posible su personal de apoyo, tema
necesario para aumentar continuamente la calidad de los materiales, maquinarias y actividades
que se necesitan en el area de trabajo. De esta forma se garantiza el justo a tiempo en cada una

de las falencias encontradas.

10.5. Construccion de Graficos De Control
Se hizo un seguimiento a 10 vehiculos en los cuatro (4) despachadores de la estacién de

servicio, tomando los valores, expresandolos en minutos y realizando la siguiente tabla.

GRUPO EMPRESARIAL SORACA SAS

GRAFICA DE CONTROL X-R

TIEMPO EN MINUTOS
SUBGRUPO X1 | X2 | X3 |X4 |PROMEDIOX PROMEDIO R
1 5,62 | 3,68 |4,99 | 4,16 |4,61 1,94
2 9,21 | 526 |599 509 |6,39 4,12
3 2,69 | 4,69 | 3,46 |6 4,21 3,31
4 3,56 [2,99 | 368 |4 3,56 1,01
) 4,61 | 3,88 [2,99 | 3,16 | 3,66 1,62
6 0,52 | 4,65 | 4,68 5,07 |3,73 4,55
7 2,65 | 8,65 | 9,26 | 4,03 |6,15 6,61
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8 344 | 7,16 |5 4,09 | 4,92 3,72
9 3,99 (299 |456 |3,16 |3,68 1,57
10 4,74 | 3 4,79 | 3,98 | 4,13 1,79
TOTAL PROMEDIO X-R 4,50 3,02

Tabla 8: tabla de promedio X-R aplicado a la empresa

Fuente: propia

Los célculos recomendados de la grafica de control a realizar son; limite superior, limite

central y limite inferior.

TIEMPO

LC =1 =450
LCS = X+A2R = 4,50+(0,726x3,02) = 6.69

LCI = X-A2R = 4,50+(0,726x3,02) =2.30

8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

GRAFICA DE CONTROL X MEDIA

Grupo Empresarial Soraca SAS

3 4 5 6
N° VEHICULO

«=@=PROMEDIO X == |C

S

LCS

LCl

10

Figura 35: grafica de control X media aplicada a la empresa

Fuente: propia
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Andlisis

En el andlisis del grafico se observa que lo valores se acercan en dos ocasiones demasiado al
limite superior, no hay un control total de la gréafica, hay pocos lugares en la grafica donde se

muestren tendencias ascendentes y descendentes.

LC =% =302
LCS = D4R = 2,282x3,02 = 6.89

LCI = D3R =0x3,02 =0

GRAFICO DE CONTROL R MEDIA
Grupo Empresarial Soraca SAS

7TV N—

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N° VEHICULOS

TIEMPO
ORr N WAV O ®

«=@=PROMEDIO R === |C LCS LCI

Figura 36: grafica de control R media aplicada a la empresa

Fuente: propia
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Analisis.
No hay puntos fuera de los limites de control sin embargo hay un punto que se acerca
demasiado al limite superior, ya que en ese lapso de tiempo se evidencio que se obtuvo un

maximo de espera por parte de los clientes al momento de ser despachados, por lo cual la

grafica muestra que no hay un control absoluto.

10.6. Construccion del Diagrama de dispersion y correlacion.

Defectos en los elementos de las fuentes de combustible

por escases de mantenimiento.

Grupo Empresarial Soraca SAS

Cant. De tiempo en la

prestacion del servicio Errores
(Minutos)

0,42 1

0,48 2

0,54 3

0,64 4

0,37 1
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0,45 2
0,55 2
0,56 4
0,59 3
0,35 1
0,37 2
0,39 2
0,48 3
0,39 2
0,59 4
0,47 3
0,45 2
0,4 1
0,52 2
0,55 3

Tabla 9: tabla de errores en fuente de combustible aplicado a la empresa

Fuente: propia
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Diagrama de Dispersion
Grupo Empresarial Soraca SAS
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Figura 37: diagrama de dispersion aplicada a la empresa
Fuente: propia
Diagrama de Correlacion
Grupo Empresarial Soraca SAS
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Figura 38: diagrama de correlacion aplicada a la empresa

Fuente: propio
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Analisis
En este punto encontramos que la correlacion es positiva, a medida que aumenta el nimero de
tiempo, aumenta el nimero de errores, aunque existen tiempos en los que los errores
disminuyen. Se sugiere hacer mantenimiento en los elementos de las fuentes de combustible
para garantizar menos tiempo en la prestacion del servicio y asi evitar la constancia en los
errores, es asi como se puede tomar algunas acciones que permitan el aumento de las ventas del
servicio en los tiempos que estan por debajo de la linea de tendencia y por otro lado observar

aquellos tiempos que estan por encima de la linea para adoptar esas estrategias que funcionan

para la empresa.

10.7. Construccion del Histograma.

Para la construccion del Histograma, se realizo un estudio en la venta del combustible y el
tiempo de espera del namero de Clientes, con una frecuencia de cada 10 minutos durante 2

horas.

Grupo Empresarial Soraca SAS

Frecuencia de tiempo | N° de
(Minutos) clientes
0-10 2

10-20 4

20-30 6
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30-40 1
40-50 3
50-60 5
60-70 4
70-80 6
80-90 8
90-100 1
100-110 3
110-120 5

Tabla 10: tabla nimero de clientes en espera aplicado a la empresa

Fuente: propia
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Histograma
Grupo Empresarial Soraca SAS
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Figura 39: Histograma aplicado a la empresa

Fuente: propia

Andlisis.

El histograma muestra una variabilidad en la prestacion del servicio, se puede deducir que no
hay constancia en la venta del combustible debido a que el numero de clientes es relativo
dentro del margen de frecuencia. es asi como se determinan las causas que provocan las ventas
bajas, asi como las debidas acciones correctivas, preventivas y de mejora, ya sea en mayor
publicidad, promociones o venta de los servicios innovadores 0 necesarios con el fin de atraer
mas clientes y sus ventas aumenten considerablemente, de acuerdo a esto podemos decir que el
histograma es de gran ayuda para la toma de decisiones en muchos aspectos donde queremos
ver como se comportan los datos de acuerdo a una variable con el fin de visualizar a través de

un grafico para tomar decisiones correctas.
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11. Conclusiones.

Este sector de combustible tiene una importante relevancia para la economia
nacional. Otros sectores como la industria y los productores de alimentos, asi como el
transporte individual y de pasajeros, hacen uso constante de los diferentes tipos de
combustibles, lo que convierte a este segmento en un importante actor de la economia. Los
comercializadores mayoristas de combustibles atienden cerca de 5.000 estaciones de
servicio (EDS) abanderadas con su marcay mas de 200 comercializadores industriales
organizadas en camaras o federaciones, quienes las representan frente a las autoridades

nacionales, ubicados en cerca de 900 municipios en todo el territorio nacional.

El control estadistico de calidad es una herramienta que es indispensable a la hora
de controlar procesos y poder establecer mecanismos de control que permitan regular los
mismos. Todo esto con el fin de mantener los estandares establecidos y poder cumplir con
las especificaciones que el proceso requiere. En la actualidad la empresa GRUPO
EMPRESARIAL SORACA S.A.S. presta sus servicios en el municipio de Talaigua nuevo,
Bolivar atendiendo a diferentes clientes que optan por sus servicios ya sea por preferencia
de marca de combustible o por simple hecho de llenar sus vehiculos, su mayor proveedor
es la empresa Texaco y cuenta con contratos para surtir a diferentes empresas, sin
embargo, existen muchas falencias en demanda de los clientes por la excelencia de la
calidad en los servicios que se les brindan, ya que esta debe ser de calidad total para ellos,
con el fin de cumplir con todas las expectativas que ellos requieren la empresa necesita
estar en constante cambio en procesos de mejora continua e implementacion de sistemas
de calidad especificos que les permitan cumplir con los requerimientos del mercado
nacional y extranjero.
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A través de la entrevista, comunicacion directa y la informacion aportada por la
empresa se logra identificar las posibles causas principales, los problemas que estas estan
ocasionando, los procedimientos, métodos y las herramientas utilizadas. Evidenciando asi
que por la falta de personal y tecnologias o herramientas de control estadistico se estan
presentando variaciones en ciertos aspectos o areas de servicio, puesto que no se esta
realizando un debido registro, control y seguimiento de los parametros importantes para la
empresa. apoyandose de herramientas de control estadistico para la calidad, tales como:
diagrama causa — efecto, hoja de verificacion, diagrama de Pareto, histogramas, diagrama
de dispersion, estratificacion y graficas de control, de acuerdo a lo estudiado con estas
herramientas se evidencio algunas falencias como atraso por parte de camiones de
combustible, disminucién en los horarios de pausa y/o descanso por falta de operarios,
defectos en los elementos de las fuentes de combustible por escases de mantenimiento o
porque el periodo de mantenimiento es muy largo, fallas por parte de los operarios en el
manejo de las fuentes de combustible ya que algunos realizan indebidamente las

actividades.

La idea de implementar estas herramientas de control estadistico de calidad
permitira que la empresa GRUPO EMPRESARIAL SORACA S.A.S. un mejor manejo de
todos sus atributos y una debida correccion de sus problemas, para asi lograr mayores
ventas y servicios de calidad que genera en el ciudadano un grado de satisfaccion,
conformidad y preferencia lo cual se ve reflejado en la empresa de forma positiva en
términos econdmicos, de reconocimiento e imagen positiva. Esto contribuye a la
expansion de la misma, aumento de sus ventas, crecimiento de sus clientes, asi como la

busqueda de la mejora continua, control y estandarizacién de sus procesos.
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12. Recomendaciones
A continuacion, se enumeran una serie de recomendaciones cuya implementacion
son vitales para mejorar la operabilidad de la empresa y asi obtener una buena calidad en

los servicios prestados.

Realizar contrataciones adicionales de operarios con experiencia para que suplan la

carga de trabajos que tienen los operarios ya existentes.

Implementar un sistema de pausas activas en periodos de poca concurrencia que

permitan aliviar la carga de actividades.

Realizar mantenimientos con periodos mas cortos a las maquinas y de igual forma a
los contenedores de almacén de combustibles ya que esto es muy esencial en la calidad la

gasolina corriente y Diesel.

Debido a que en la misién se plantea brindar servicio de calidad, es importante
realizar evaluaciones periédicamente con los clientes de la empresa, esto se logra
redactando pequefias encuestas que no resulten muy tediosas para saber en qué puntos
mejorar, de igual forma realizar charlas con los operarios para mejorar el ambiente laboral

y que todos puedan tener un buen desempefio.
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14. Apendices y Anexos

Almacenamientos de combustibles corriente y diesel

Cilindro de gas para restaurante muestra de estudio para demoras
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