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RESUMEN

La necesidad del control estadistico de la calidad en el proceso sirvid de motivacion para establecer
como objetivo general: desarrollar un procedimiento para la planificacién y ejecucion del control
estadistico de la calidad en el proceso de comercializacion de los vehiculos rurales en la empresa
TRANSTUR Guantanamo que propicie la disminucién de las no conformidades. Para el logro del
objetivo propuesto se utilizaron varios métodos y herramientas de la investigacion cientifica, entre los
gue se encuentran: historico — légico, inductivo - deductivo, sistémico estructural, analisis — sintesis,
observacion, encuesta, entrevista, diagrama de Pareto, graficos de control por atributo, método de
expertos, asi como el diagrama de Ishikawa. El principal aporte de esta investigacion lo constituye el
procedimiento para la planificacion y ejecucién del control estadistico de la calidad en el proceso de
comercializacion de los vehiculos rurales en la empresa TRANSTUR Guantanamo. Se obtuvieron
resultados satisfactorios ya que el procedimiento aplicado permitié perfeccionar el control estadistico

de la calidad en el proceso de comercializacion de los vehiculos rurales en la empresa.
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STATISTICAL QUALITY CONTROL AT TRANSTUR GUANTANAMO COMPANY

ABSTRACT

The need for statistical quality control in the process served as motivation to establish the general
objective: to develop a procedure for planning and executing statistical quality control in the marketing
process of rural vehicles at the Transtur Guantdnamo company, which promote the reduction of
nonconformities. To achieve the proposed objective, various methods and tools of scientific research
were used, among which are: historical - logical, inductive - deductive, systemic structural, analysis -
synthesis, observation, survey, interview, Pareto diagram, graphs of attribute control, expert method, as
well as the Ishikawa diagram. The main contribution of this research is the procedure for planning and
executing statistical quality control in the marketing process of rural vehicles at the Transtur Guantanamo
company. Satisfactory results were obtained since the applied procedure allowed to improve the

statistical quality control in the commercialization process of rural vehicles in the company.

Keywords: statistical control, quality, process

INTRODUCCION

La industria turistica se encuentra en un entorno continuamente cambiante y altamente competitivo,
caracterizado por una serie de particularidades como una fuerte estacionalidad, una importante rigidez
derivada de una elevada inversién en infraestructura poco flexibles, una dependencia de los operadores
mayoristas, asi como una creciente exigencia del cliente. Todos estos factores motivan un creciente
interés de la calidad de la prestacion de servicio y la atencién al cliente. El control de los procesos asume
una importancia significativa en la actualidad, no solo por apoyar al incremento de la eficiencia de los
procesos, sino porque muchos no son econdmicos ni practicos, sino se ejerce un control satisfactorio. El
control estadistico de la calidad del proceso, no solo es importante por el factor econdmico en cuanto a la
reduccién de las pérdidas por mala calidad; su riguroso cumplimiento propicia alcanzar los indices de
calidad planificados dentro del contexto de la economia nacional.

En Cuba, muchas empresas vienen abriéndose paso en el mundo del control de la calidad, como una de
las vias para fomentar y mejorar su producto o servicio tanto en el mercado nacional como internacional,
con el objetivo de elevar la satisfaccion del cliente aprovechando al méaximo el potencial con que
cuentan, y las oportunidades que se le presentan y se crean. Entre las vias que utilizan se encuentran, la
implementacion de un Sistema de Calidad basado en las normas(N/C ISO 9001:2015, n.d.), el
Perfeccionamiento Empresarial, Programas de Calidad, entre otras; pero a pesar de esto, siguen
existiendo dificultades para sistematizar el control estadistico de la calidad, que no dependen de la
complejidad de la misma, sino de inadecuados procedimientos seguidos por las organizaciones.

La evolucién de la calidad tema estudiado por varios autores (Shewhart A.,1931),(Feigenbaum . E,
1971),(Crosby,P.B.,1979),(Deming, E, 1994),(Gutiérrez Pulido, H., 2013), (Juran, J. M., 1993a) va
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paralelo al enfoque de la gestion empresarial dada la importancia que ha ido adquiriendo en el
desempefio de una organizacién, es un factor que caracteriza la imagen de las organizaciones, define la
fidelidad de los clientes, y puede ser considerada como una estrategia para insertarse en nuevos
mercados.

El control de la calidad en las organizaciones hace posible esa insercion en ese mercado nuevo, siendo
una preocupacion para el Estado Cubano, por lo que en la actualizacion de los lineamientos de la politica
econOmica y social del Partido y la Revolucién para el periodo 2016-2021 aprobados en el 7mo
Congreso del Partido en abril de 2016 y por la Asamblea Nacional del Poder Popular en julio de 2016
como 8, 14,109, 189, 193, 250.

Aungue la expresion "control de la calidad" puede tener distintos enfoques se puede definir como el
conjunto de las actividades técnicas y administrativas mediante el cual se miden las caracteristicas de
calidad de un producto, se compararan con especificaciones o requisitos y se toman acciones correctivas
cuando exista una discrepancia entre el funcionamiento real y el estandar (Navarrete, E, 1998).

En funcion de los elementos planteados la empresa TRANSTUR se plantea entre sus objetivos la
actualizacion y mejora del Control Estadistico de la Calidad en el primer trimestre del afio 2020 aplicando
la norma NC ISO 9001:2015.

Apoyandose en expertos seleccionados y la revision documental se conformd la siguiente lista de
sintomas que afectan el cumplimiento de los objetivos trazados en la comercializacion los vehiculos
rurales:

1. Deficiente exigencia, supervisién y control de los procedimientos tecnoldgicos por parte del

personal responsable.

2. Problemas en el cumplimiento de los requisitos de la calidad.
3. Insuficiencias en el control de la calidad en la comercializacién de los vehiculos rurales.
4, Poca supervision, por parte de los directivos, a las acciones encaminadas al cumplimiento de los

objetivos de la calidad.

5. Insuficiencias en la documentacion correspondiente al control de la calidad

6. Insuficiente monitoreo de los indicadores asociados a la satisfaccion de los clientes.

Lo analizado, constituye una situacién problematica que estipulé el inicio de esta investigacion,
definiéndose como Problema Profesional: ¢cdémo perfeccionar el control estadistico de la calidad en el
proceso de comercializacién de los vehiculos rurales en la empresa TRANSTUR Guantanamo, de
manera que disminuyan las no conformidades? El objetivo general de la investigacion se define en:
desarrollar un procedimiento para la planificacién y ejecucién del control estadistico de la calidad en el
proceso de comercializacion de los vehiculos rurales en la empresa TRANSTUR Guantdnamo que
propicie la disminucién de las no conformidades.

Para llevar a cabo la investigacién se utilizaron diferentes métodos teéricos y empiricos, asi como

algunas técnicas.
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Metodologia

Control de la calidad. Términos y definiciones de control de la calidad

Para (Juran, J. M., 1993) el control de calidad son todos los mecanismos, acciones, herramientas que se
utilizan para detectar la presencia de errores y asegurar el cuidado y mejora continua en la calidad
ofrecida. La funcién del control de calidad existe primordialmente como una organizacién de servicio de
produccion para conocer las especificaciones establecidas por la ingenieria del producto y proporcionar
asistencia al departamento de fabricacion, para que la produccién alcance estas especificaciones. Como
tal, la funcion consiste en la recoleccion y andlisis de grandes cantidades de datos que después se
presentan a diferentes departamentos para iniciar una accién correctiva adecuada (Juran, J. M., 1993).
Para controlar la calidad de un producto se realizan inspecciones o0 pruebas de muestreo para verificar
que las caracteristicas del mismo sean Optimas. El Unico inconveniente de estas pruebas es el gasto que
conlleva el control de cada producto fabricado, ya que se eliminan los defectuosos (Deming, E, 1994).

En general, la calidad tiene que ver con el nivel o eficacia de las prestaciones que el producto es capaz
de ofrecer, es decir, en qué medida es capaz de realizar satisfactoriamente la funcion béasica (primer
nivel del producto) con respecto a los otros productos o marcas. Se suele de hecho relacionar la calidad
con otros aspectos que configuran los atributos de dicho nivel (Feigenbaum . E, 1971).

Conceptos de la Calidad

Existen infinidad de ideas que explican el concepto de calidad. El concepto cambia junto a la evolucién
de la calidad (Dorado, A. & Gallardo, L., 1995): Segun (Juran, J. M., 1974), “Calidad implica ser
adecuado para usarse”. Segun (Croshy, P.B., 1979), “Calidad son las caracteristicas de un servicio o
producto que le permiten ser conforme a las especificaciones”. Cero defectos. Segun (Feigenbaum . E,
1971), “Calidad son las caracteristicas de un servicio, actividad o producto que permiten la satisfaccion
del cliente”.

Las definiciones de calidad tienen como base las caracteristicas del servicio o producto que presentan
un resultado de conformidad o satisfaccién. Una definicion moderna de Calidad es “La calidad es
inversamente proporcional a la variabilidad”(Evans, J. R., 2008).

Garvin menciona ocho dimensiones de la Calidad: Desempefio, Confiabilidad, Durabilidad, Facilidad de
Servicio, Estética, Caracteristicas Incluidas, Calidad Percibida, Conformidad con los Estandares
(Montgomery, D. C, 2009).La calidad de la conformidad, es la que est& en funcidn al cumplimiento de
“especificaciones establecidas” para el servicio o producto.

Métodos y Herramientas del Control Estadistico de la Calidad

Las herramientas y métodos del Control Estadistico de la Calidad son el soporte para el andlisis y
solucion de problemas de toda empresa. Permite asegurar la calidad del servicio o del producto.

La presente investigacion describe las siguientes herramientas bésicas para el mejoramiento continuo de
la Calidad:

. Tormenta de Ideas (Brainstorming).

. Diagrama Causa — Efecto.
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. El Diagrama de Pareto.

. Gréfico de Control.

El objetivo principal de las herramientas y métodos estadisticos es reducir la variacién y determinar si el
proceso esta actuando de acuerdo a los estandares definidos. En conjunto, las herramientas y métodos
del control estadistico de la calidad, permiten conocer, discutir y completar el analisis de los posibles
problemas de calidad en el proceso.

Gréficos de Control por Atributos.

Las cartas de control por atributos son usadas cuando en un proceso los articulos pueden clasificarse
como bueno/malo, conforme/no conforme, defectuoso/no defectuoso, etc.; o cuando los defectos pueden
contarse, por ejemplo: numero de golpes, niumero de rayas, etc. O en situaciones donde las
caracteristicas de calidad son variables continuas tratadas como atributos, por ejemplo, el didmetro de
un objeto del que interesa si pasa o no pasa por un dispositivo sin importar el valor de medicion.

Andlisis critico de las metodologias para el control estadistico de la calidad

En el presente epigrafe se muestra un andlisis de la autora a diferentes metodologias para el control y
control estadistico de la calidad, donde mediante la revision de la literatura, tanto nacional como
internacional, se evidencia que con respecto al tema aparecen varias propuestas metodolégicas como
son:; (Rafael Acevedo, J. P., 2005),(Ferrari, S, 2007),(Capote Suarez, Y, 2009),(Leyva Valdez, A. S,
2009),(Ramirez Méndez, E, 2011),(Ramos Lage, Y, 2012) ,(Almeida Consuegra, Y, 2013),(Ortiz Barrios,
M. A., & Felizzola Jiménez, H. A, 2014),(Echemendia Gomez, J., 2016),(Santana Tamayo, |,
2017),(Leonard Veranes, Y, 2018),(Martinez Rueda, D, 2019),(Ricardo Torres, 2019).

Del analisis de estas metodologias para el disefio del procedimiento se asume la de la tesis de (Ricardo

Torres, 2019) demostrada por el uso de la herramienta el Ucinet vs 6.

Desarrollo del tema
Etapa 1. Preparacion Inicial

Paso 1.1 Conformar un equipo de trabajo
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El equipo de trabajo quedo constituido por 9 personas que poseen experiencia y conocimientos para
implementar el programa de control y mejora en la empresa. En la siguiente tabla se muestran los

miembros que integran el equipo de trabajo:

Expertos Cargo

Reinaldo Gongora Leon Director de Sucursal

Yamicela Torres Gonzélez ESP. "C" EN Gestion Econdémica

David Berné Delgado Toro Especialista "C" en Gestién Comercial

Norka M. Ojeda Fernandez Especialista "B" del Transporte Automotor

Karel Quesada Vega Subdirector de Operaciones

Héctor Diaz Pérez Especialista para la Renta de Equipos automotores
Taylen Aguilar Medina Técnico en Control de la Flota (EP)

Efraim Antinez Conde Especialista para la Renta de Equipos automotores
Luisa C. Rodriguez Mosqueda Auxiliar General de Servicios

Paso 1.2 Capacitacion del equipo de trabajo

Se logré la capacitacién y preparacion de todo el personal seleccionado a través de conferencias y
talleres acerca de la aplicacién del procedimiento y temas relacionados con el control y mejora de la
calidad, asi como del control estadistico. Se desarroll6 una reunién de intercambio y andlisis con el
personal seleccionado para esclarecer la necesidad, las ventajas y los métodos que se emplearan para
atenuar la resistencia al cambio que todo el proceso puede traer aparejado.

Paso 1.3 Lograr el compromiso de los trabajadores en la empresa con la actividad de control de la
calidad

El procedimiento se llevard a cabo en el departamento Gestion Comercial ubicado en la Calle J
Confluente, de la ciudad de Guantdnamo perteneciente al Grupo Empresarial Cubasol, del Ministerio de
Turismo.

Caracterizacion de la fuerza de trabajo

La entidad posee una plantilla aprobada de 80 trabajadores, 5 cuadros ,27 técnicos, 11 de servicio y 37
operarios. Al caracterizar la fuerza de trabajo atendiendo al nivel de escolaridad se precisa que: el 66,7
% de los trabajadores son graduados del nivel superior, el 12,5 % de preuniversitario, 16 % graduado de
técnico medio, y solo una persona llega al noveno grado representando el 4,16 % del total.

Etapa 2. Planificacién

Paso 2.1 Determinar los productos a controlar

El equipo de trabajo realizé una revision documental acerca de los ingresos obtenido en los ultimos seis
meses de afio anterior para determinar los productos a controlar. Segun los resultados obtenidos a partir
de la aplicacion de esta técnica, se determiné el producto a controlar: los cambios de carros.

Paso 2.2 Seleccion de las caracteristicas a controlar

El equipo de trabajo para determinar la caracteristica critica de calidad para los carros realizé un analisis

de las caracteristicas de calidad, a partir del porciento de no conformidades que estas representan con la
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aplicacion del diagrama de Pareto. La caracteristica critica de calidad para este vehiculo resulté ser: aire

acondicionado, amortiguacion y fallo del motor.
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Paso 2.3 Determinar los lugares donde establecer el control

Para desarrollar esta accion resulta necesaria la elaboracion del diagrama OTIDA del proceso.
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Para ello se tom6 como referencia el documento PG-03-039 Compensaciones de Renta porque la
entidad no consta con la descripcion del proceso.

Paso 2.4 Determinar la forma de inspeccién

Se determiné para los cambios de carros realizar la inspeccién por atributo.

Paso 2.5 Determinar el tipo de inspeccion
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El equipo de trabajo determiné para esta caracteristica de calidad realizar la inspeccion por muestreo.
Paso 2.6 Determinar el tamafio de la muestra

Los cambios de carros se analizaron con un tamafio de 10 muestras en un periodo de seis meses.

Paso 2.7 Establecimiento del sistema de medicién

Accidn 1. Determinar un responsable que realice las mediciones

El equipo de trabajo arribé al consenso de designar por su nivel de calificacion y experiencia como
responsable de realizar las mediciones al Especialista "C" en Gestién Comercial

Accién 2. Determinar el método de medicion

Se determind realizar la medicion de los de carros de forma indirecta.

Accién 3. Determinar el instrumento de medicién

Para la medicion de los cambios de carros se determiné como instrumento de medicion

Paso 2.8 Determinar los registros de control

Como la caracteristica a inspeccionar se mide por atributos el equipo determiné emplear el registro de
control por atributo propuesto.

Etapa 3. Ejecucion

Paso 3.1 Recopilacion de la informacién resultante de la inspeccion

Para el andlisis de los cambios de carros se tomaron 10 muestras de tamafio n=10, los resultados se
muestran en la tabla

Caracteristicas Frecuencia
Neumaticos 23
Solicitud del cliente 12
Bomba de combustible 19
Fallo del motor 43
Caja de velocidad 33
FICAV 28
Frenos 28
Luces exteriores 27
Aire acondicionado 60
Amortiguacion 48

Paso 3.2 Establecimiento de graficos de control

Para la construccion de los graficos de control la variable objeto de la calidad sigue una distribucién
normal con pardmetros con defectos por unidad.

Accién 1 Seleccionar el grafico de control

El equipo de trabajo determiné analizar los cambios de cambios mediante el grafico u.

Accién 2 Calcular los limites de control
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Se realizan los calculos de los limites de control
total de defectos 10 ,

0=
total de articulos inspecionados 3

Limites de control

=2
[5C =3.341
LIC = 0.659

Accidon 3 Determinar si el proceso esta bajo control estadistico o no

Grafica U

El proceso no se encuentra bajo control ya que existen puntos fuera de los limites de control.

Alternativa 3.2 Si el proceso no esta bajo control, analizar las causas.

La causa que predomina es aleatoria 0 comin ya que son factores que contribuyen a la variacion del
proceso.

Luego de analizar estos aspectos, se procede al andlisis de estas causas a través del diagrama causa-
efecto.

| MMétodo de trabajo | | hateriales |

| Faltade piezas de repuestos
]
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hlano de Obra

hMaquinaria |

Paso 3.3 Disefio y aplicacion de acciones correctivas
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Ya analizado los resultados se procede a la definicion de las estrategias de mejora. La elaboracion del

plan de accién, contribuird al cumplimiento para dar solucion a las dificultades que limiten el desempefio

de la organizacién. Para su elaboracién se debe tener en cuenta los aspectos siguientes: La accion a

ejecutar; el responsable encargado y las fechas cumplimiento.

No | Acciones Responsable Fecha de
Cumplimiento

1 Implementar un programa para la | Director Técnico Septiembre 2020
rehabilitacién del equipamiento
existente.

2 Realizar el mantenimiento a los Jefe de Grupo Semanal
Vehiculos con mayor frecuencia. | de

Mantenimiento

3 Contratar personal calificado | Especialista Septiembre 2020
para Principal de
el proceso que se realiza. Capital Humano

4 Verificar que la herramienta se Jefe de Brigada Semanal
encuentre en buen estado
técnico y que sea la adecuada.

5 Implementar en el taller la Equipo de Septiembre 2020
metodologia propuesta para el trabajo

control estadistico de la calidad.

Valoracidon econdmica, social y medioambiental

La investigacién, durante su desarrollo, arrojé importantes resultados los cuales poseen un impacto en el

ambito econdémico, social y medioambiental.

En la esfera econémica:

La aplicacién de los gréficos de control permitird mejorar el control estadistico del proceso de

modo que se logrard reducir los costos de calidad por concepto de rechazos y reprocesos aumentando la

eficiencia.

En la esfera social:

Fomenta el compromiso de los trabajadores con el control de la calidad desde su puesto de

trabajo.

Enriquece la toma de decisiones, asi como mejoras en el desempefio individual y organizacional.

En la esfera medioambiental:

Esto permite la adecuada ambientacion y mantenimiento de la higiene en los puestos de trabajo.
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CONCLUSIONES

Atendiendo a todo el proceso investigativo realizado, se arriba a las siguientes conclusiones generales:

1. El analisis de las metodologias relacionadas con el control de la calidad de los procesos
realizado en el marco teérico de la investigacion sirvié de fundamento para el disefio del procedimiento
propuesto en esta tesis.

2. Se elaboré un procedimiento para la planificacion y ejecucion del control estadistico de la calidad
del proceso que permitid establecer normas para el futuro control de las caracteristicas de calidad
propiciando la disminucion de las no conformidades, debido a su caracter esencialmente preventivo.

3. Se aplico el procedimiento para la planificacién y ejecucion del control estadistico de la calidad
del proceso en el departamento de Gestion Comercial en la empresa TRANSTUR Guantdnamo en las

caracteristicas de calidad de mayor cantidad de no conformidades.
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