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Check
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Desperdicio

Do

HACCP

Heijunka

Hojas de instrucciones

GLOSARIO

Actuar.

Verificar.

Es una metodologia presentada por Edwards
Deming, que pretende asegurar la mejora continua

en cualquier actividad que se realice.

Todo lo que no sea la cantidad minima de equipo,
materiales, piezas, espacio y tiempo del operario,
que resulten absolutamente esenciales para afiadir

valor al producto.

Aqui se lleva a cabo lo planeado.

Andlisis de peligros y puntos criticos de control.

Herramienta utilizada para nivelar el mix y el
volumen de produccién, mediante la distribucion de
tarjetas Kanban dentro del centro de trabajo con

intervalos fijos.

Manual del operario en que aparece toda la
informacion necesaria para el desarrollo de su

actividad productiva con la calidad requerida.
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Jidoka

Justin Time (JIT)

Kaizen

MP

PEPS

Pull

Takt time

Tiempo de ciclo

Es un término japonés que en la metodologia lean
manufacturing significa automatizacion con un toque
humano. Jidoka permite que el proceso tenga su

propio autocontrol de calidad.

Sistema basado en una operativa pull sobre un flujo
regular y constante de producto en lotes muy
pequefios, que avanza a un ritmo ajustado a la
demanda (concepto de take time que se desarrolla
mas adelante), con la eliminacion de despilfarros y
equilibrado o balanceado de las cargas de
trabajadores y maquinas.

Mejora continua.

Materia prima.

Primero en entrar primero en salir.

Sistema en el que se produce cuando la demanda lo

solicita.

Es el tiempo de ciclo ideal para cubrir la demanda.

Es el tiempo promedio entre la produccion de dos

unidades consecutivas.



1. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion consiste en exponer que la mejora
continua y la calidad deben ser elementos principales a tomarse en cuenta en la
produccion del documento personal de identificacion (DPI). Con ello se
pretende sistematizar el proceso. EIl problema que tiene RENAP es el control
de calidad en la produccion y distribucion de los DPI, por lo cual la importancia
de la solucion es reducir la cantidad de reclamos obtenidos, previniendo que el
tiempo de entrega sea lo mas pronto posible por tratarse de un documento

necesario por no cumplir con las especificaciones establecidas.

Se espera obtener como resultados el ahorro en costos por medio de
sistematizar el proceso, mejoras en el proceso de calidad y la eficiencia,
ademas de aportar a la solucion de inconvenientes en los procesos logisticos

en la entrega por los productos por falta de estdndares de calidad.

En el esquema de solucion seran utilizados métodos empiricos, debido a
que permiten la recoleccién de datos a través de la observacion y la entrevista
al personal de operaciones, los cuales seran utilizados para determinar las
causas. Asi mismo, seran utilizados métodos teoricos, ya que permiten
profundizar en el conocimiento del Circulo de Deming como una de las
principales herramientas para lograr la mejora continua en las organizaciones o
empresas que desean aplicar la excelencia en sistemas de calidad. Este es
utilizado para lograr la mejora continua de la calidad dentro de una empresa, el
ciclo consiste en una secuencia logica de cuatro pasos repetitivos: planear,

hacer, verificar y actuar.



La investigacion esta dividida en fases, iniciando en la revision documental
para conocer los antecedentes, estado del arte y herramientas de trabajo para
identificar y ejecutar un método apropiado dentro del area de produccion para la
toma de decisién, tomando en cuenta que en RENAP las solicitudes y flujos de

ingreso son constantes.

Aplicar el Circulo de Deming puede ser algo complejo y a la vez sencillo,
pero es sinbnimo de querer hacer bien las cosas. La presente investigacion
busca la implementacion del Circulo de Deming con la finalidad de sistematizar
el proceso de inspeccion y analisis del documento personal de identificacion en

el departamento de control de calidad y distribucion en el RENAP.

Se inicia con un diagnostico de como funciona el departamento de control
de calidad y distribucion del DPI actualmente y codmo se pretende establecer la
implementacion, planteandose una propuesta para incrementar por medio de
circulos de Deming una mejora en el personal encargado, pues esta basada en

los resultados obtenidos en el registro nacional de personas.

La metodologia a utilizar es no experimental, es de enfoque mixto con un
disefio no experimental con un tipo y un alcance descriptivo. El tipo de estudio
se ha definido que sera cualitativo y cuantitativo al mismo tiempo, debido a que
se contara con un analisis a través de encuestas a los empleados, evaluaciones
de desempefio, toma de tiempos, para finalizar con una propuesta de mejoras

al sistema.

En el capitulo 1 se hace referencia al marco teorico sobre la
implementacion del Circulo de Deming en la gestion del recurso humano. En el
capitulo 2 se hara la presentacion de resultados y en el capitulo 3 se hara la

discusion de estos. El resultado que se espera obtener es la propuesta de



mejora continua en el personal del Departamento de Control de Calidad en el

Registro Nacional de las Personas (RENAP).






2. ANTECEDENTES

Segun Barrios (2009) la implantacion de este sistema no pretende ser la
solucion unica a los problemas, sino que ha de ser considerada como
complemento o parte de una solucidon para ser un factor que incrementa el
liderazgo de las empresas hoteleras de la Ciudad de Retalhuleu. Concluye que
los administradores, gerentes y trabajadores operativos de los hoteles de la
ciudad de Retalhuleu no aplican la herramienta de Circulos de Calidad, aunque
un 42 % si considera aplicarlos, pero no los implementa de manera correcta,
pero se pudo reconocer que consideran importante aplicarla adecuadamente,
también se pudo identificar que el liderazgo utilizado es participativo al
considerar que este estilo les da un mayor involucramiento en las actividades
laborales. Entre los principales aportes de esta investigacién esta involucrar al
recurso humano en la participacion, para obtener mejores resultados dentro del
area laboral, tanto en el area de produccion como en la administrativa, creando

un ambiente laboral agradable y de crecimiento.

Segun Velarde (2008), los circulos de calidad aplicados correctamente son
una herramienta administrativa efectiva para establecer estandares de calidad
de produccion, beneficiando directamente a la Panificadora de Occidente El
Quetzal, asi como a todos los empresarios y panificadoras que se interesen en
alcanzar estandares de calidad. El trabajo consistié en determinar cuales eran
los problemas que establezcan uniformidad en la elaboracion de cada lote de
pan, lo cual viene a afectar en la calidad del producto. Al aplicar los circulos de
calidad se dio solucion a la problematica y ademas se consiguié un ahorro de
tiempo, por lo que se concluye a través de la investigacion que los circulos de

calidad constituyen una base confiable de mejora. El aporte de esta
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investigacion se baso en establecer estandares de calidad y a partir de ellos

crear productos mas competitivos en el mercado actual.

Carlos (2007), en su tesis de tipo experimental, pretende dar a conocer los
beneficios que aporta el uso de circulos de calidad, como reducir la barrera que
existe entre operarios y jefes, al momento en que estos proponen ideas en un
ambiente participativo, en relacién a mejoras de seguridad e higiene. Concluye
que los circulos de calidad son un sistema adecuado para detectar problemas y
tratar de darles una solucion inmediata, se puede afirmar que los circulos de
calidad pueden mejorar diferentes problemas relacionados con seguridad e
higiene, y se deduce que después de aplicar el experimento la necesidad de
implementar los circulos de calidad en la empresa es de suma importancia para
crear las respectivas y constantes mejoras. En esta investigacion el mayor
aporte fue identificar debilidades para tratar de convertirlas en fortalezas para

formar un mejor equipo de trabajo, bajo regimenes de seguridad y armonia.

En la investigacion de Gonzales (2005) son utilizados los circulos de
calidad como alternativa para enfrentar la problematica que a diario se vive en
las instituciones de salud. Refiere que los circulos de calidad se formaron por
primera vez en Japon en 1960, los observadores afirmaban que el concepto
solo podria ser valido en ambientes con las caracteristicas japonesas, cuando a
fines de la década se formaron los primeros circulos en Taiwan y Corea. El uso
de los circulos tiene que surgir del compromiso de la gerencia para aumentar la
calidad y la productividad. Para que los circulos de calidad germinen deben
atenderse con paciencia, ya que sus resultados son el mejoramiento de la
calidad de los procesos, recursos, de la gerencia, informacion y por ultimo la
calidad de la institucion. El aporte principal de esta investigacion es identificar la
mejor alternativa para optimizar el recurso humano, material y tecnoloégico que

brinda la institucion para un mejor servicio.



En la investigacion de Lopez (2009) el objetivo es elaborar un diagnostico
de la situacion actual de un instituto privado basado en el programa de las 5S’s,
siguiendo una metodologia apropiada que facilite las actividades de ejecucion
de dicho programa, para lo cual es necesario implementar una cultura de
mejoramiento continuo. Concluye en la importancia de aplicar un programa que
oriente al establecimiento educativo en la maximizacién de sus recursos, para el
respectivo orden, limpieza, conservacion y disciplina, ya que se observo la falta
de estos en algunas &reas, como en el caso de los carteles o materiales
didacticos utilizados en diferentes actividades anteriores, en el area de aulas y
biblioteca y area de computo. Entre los aportes principales que brinda esta
investigacion esta la optimizacion de todos los recursos que se poseen para un

mejoramiento continuo tanto en empresas publicas como privadas.

La investigacion de Gémez (2003) tiene como objetivo determinar el
beneficio que se obtiene en el desempefio de los empleados que tienen un
programa de capacitacion establecido, concluye que los empleados para
mejorar su desempefio necesitan de herramientas actuales que les permitan
conocer sus funciones de la mejor manera para poder realizarlas
eficientemente. El buen desempefio beneficia no solo a las personas, sino a
toda la organizacion, haciéndolas mas productivas y competitivas. Los
resultados de la investigacion reflejan que impartir programas de capacitacion
en el area de servicio al cliente mejora satisfactoriamente el desempefio de los
empleados. En esta investigacion el aporte fue concientizar sobre la importancia
de la capacitacion constante del colaborador y la induccion al uso correcto de
herramientas para la mejor toma de decisiones, por lo cual concluye en que el
personal que cuenta con las herramientas administrativas adecuadas,
conocimientos, descubrimientos y explotacion de habilidades, motivacion,
interés por el puesto de trabajo, entre otros, da como resultado un buen servicio

prestado, lo que llena los estandares de calidad que la empresa demanda. Es



por ello la importancia de esta tesis relacionada con el tema de investigacion,
dado que sin capacitacion al personal no es funcional e incluso es imposible la

utilizacién de los circulos de calidad.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema que tiene el Registro Nacional de las Personas (RENAP) en el
departamento de control de calidad y distribucion del DPI es el servicio que
presta basandose en métodos obsoletos y ambiguos, asi como en procesos
engorrosos que provocan desabastecimiento de materias primas, generando un

mal servicio al ciudadano.

3.1. Descripcion y determinacion del problema

El RENAP posee un departamento de control de calidad y distribucion
para el documento de identificacién DPI. El proceso se inicia con la revisién de
materias primas, luego se distribuye al departamento de impresion, se inicia el
proceso de impresion con base en los controles de emision. Para la distribucion
se utiliza personal que traslada a las sedes y actualmente la distribucion
también se realiza a domicilio con un pago extra. El seguimiento de todos los
reclamos es parte del departamento de calidad, donde se realizan analisis para

determinar si procede.

El problema principal es el servicio que presta el departamento de materia
prima, que en consecuencia ha dejado de cumplir con el 100 % de materias
primas y materiales, cayendo en desabastecimiento de las principales materias
primas, las cuales son de alta rotacién por el ingreso de solicitudes o flujos
durante la toma de datos de cada ciudadano, lo cual ha generado la
cancelacion del programa de produccion, generando tiempos muertos y

elevando los costos de operacion, provocando un mal servicio y mal ambiente



laboral, por lo tanto se generan atrasos en la entrega del Documento Personal
de Identificacion (DPI).

3.2. Delimitacion del problema

El trabajo de investigacion se realizara en el departamento de control de
calidad y distribucion del DPI del RENAP. El periodo de ejecucién de la
investigacion sera desde el mes de junio de 2018 a noviembre de 2018.

3.3. Formulacion del problema

A continuacién, se muestra la formulacién del problema y la investigacion

que se realizo con base en este.
3.3.1. Pregunta central
¢,Como el Circulo de Deming beneficia el proceso para gestionar
optimizacién del recurso humano dentro de la inspeccion y analisis del
documento personal de identificacion en el departamento de control de calidad
y distribucion en el RENAP?

3.3.2. Preguntas auxiliares de investigacién

o ¢ Como identificar las causas y consecuencias del proceso que se genera
en el departamento de control de calidad y distribucién en el RENAP?

. ¢.Cuales son los indicadores de rendimiento existentes dentro del
departamento de control de calidad y distribucién en el RENAP?
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. ¢Como determinar que los beneficios de la implementacion del Circulo
de Deming lograran fortalecer el desempefio dentro del departamento de
control de calidad?

3.4. Viabilidad de la investigacion

El RENAP autoriza la ejecucion del presente trabajo de investigacion,
proporcionando los recursos fisicos y humanos, asi como la documentacion
necesaria para realizar el estudio. El financiamiento de los gastos y costos en
los que se incurra para realizar la investigacion sera aportado por el
investigador.

3.5. Consecuencias de realizar la investigacion

De realizarse:

o No tener reclamos por falta de insumos

o Ahorro en costos por devoluciones y reclamos

o Mantener los estandares de calidad en el producto

o Optimizacion de recursos y mejoras en el proceso de calidad
o Eficiencia en los procesos logisticos de emision del DPI

De no realizarse:

o Se aumentara el porcentaje de reclamos en la entrega de los DPI.
o No habra proceso de mejora continua, ya que las acciones que se tomen
para mejorar no estaran sustentadas por medio de un método que

indique las desviaciones y sus causas.
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Se tendran inconvenientes en los procesos logisticos, ya que los clientes
no recibiran los productos por falta de estandares de calidad.

Costos por cambios de producto, devoluciones y reclamos.
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4. JUSTIFICACION

La linea de investigacion con la que se relaciona el presente estudio es el
control de calidad, la finalidad es dar un servicio de calidad a sus clientes
internos, entre los cuales estan: las ventas, bodegas y, principalmente, el
departamento de produccién en el departamento de control de calidad y
distribucion en el RENAP. Este servicio incluye mantener un inventario 6ptimo
de materias primas, materiales de empaque e insumos que son necesarios para
la operacién en el departamento de control de calidad y distribucion, esto surge
por necesidad de ofrecer un mejor servicio al ciudadano que tramita el DPI,

para reducir tiempos de entrega y costos a la institucion.

Entre las herramientas de mejora continua de calidad se encuentra el
Circulo de Deming, el cual consiste en la aplicacion de cuatro pasos basicos:
planificacion, accion, verificacion y actuacion, todo ello con el objetivo de llegar
a una mejor calidad que satisfaga los objetivos y metas propuestos, y a su vez
estq estrechamente ligado a un elemento importante que permitird medir la
correcta aplicacion del mismo y que determinara la rentabilidad en los procesos

de operacion de una empresa, asi como la productividad.

La importancia principal de realizar el presente trabajo de investigacion es
aportar al RENAP soluciones integrales que se acoplen a las necesidades para
la optimizacién de recursos y mejoras en los procesos, mediante la gestion de
personal dentro del proceso de inspeccion y analisis del documento personal de
identificacion en el departamento de control de calidad y distribucion.
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Los beneficios son enormes para la institucion, fomentando la mejora
continua, mejores ambientes laborales, resolucion rapida de problemas internos
y externos, obteniendo un beneficio para el RENAP y todos los ciudadanos
guatemaltecos, para que puedan ser identificados de una manera eficiente y

eficaz, cada vez que tramiten su DPI.

La necesidad laboral dentro del Registro Nacional de las Personas es alta,
debido a la afluencia de ciudadanos queriendo obtener su DPI, el cual es
elemental para cualquier tramite personal o laboral dentro de Guatemala, por tal
razon es fundamental y de vital necesidad poner énfasis en dicho problema
para generar una solucion viable y eficaz para la agilizacién del proceso de

emision.
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5.1.

5.2.

5.  OBJETIVOS

General
Implementar el Circulo de Deming en la gestién del recurso humano del
departamento de control de calidad y distribucidon en el Registro Nacional
de las Personas (RENAP).

Especificos

Identificar las causas y consecuencias del proceso que se genera en el

departamento de control de calidad y distribucion en el RENAP.

Establecer los indicadores de rendimiento de productividad en el

departamento de control de calidad y distribucién en el RENAP.

Evaluar los beneficios de la implementacion del Circulo de Deming en el
desempeiio del personal del departamento de control de calidad.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

Con la realizacion de esta investigacion se pretende aplicar el Circulo de
Deming para optimizar el recurso humano dentro del proceso de inspeccién y
andlisis del documento personal de identificacién en el departamento de control
de calidad y distribucion en el Registro Nacional de las Personas (RENAP),
cubriendo una gran necesidad en la Direccion de Procesos para la agilizacion
en la trazabilidad de la gestién del Documento Personal de Identificacion (DPI),
ahorrando tiempo y costos para la institucién, con la finalidad de brindar un
mejor servicio al ciudadano, partiendo de una mejora continua debido a que la
necesidad laboral dentro del RENAP es alta, por la afluencia de ciudadanos
gueriendo obtener su DPI, el cual es elemental para cualquier tramite personal
o laboral dentro de Guatemala, por tal razén es fundamental y de vital
necesidad poner énfasis en dicho problema, para generar una solucion viable y

eficaz para la agilizacion del proceso de emision.

Se hard un diagnéstico para identificar las causas y consecuencias del
proceso, luego se hara uno para establecer el rendimiento del departamento de
control de calidad en el RENAP. Para el desarrollo de esta investigacion se

usaran diferentes métodos y técnicas, entre las cuales se pueden mencionar:

Inicialmente seran utilizados métodos empiricos, debido a que permiten la
obtencion y elaboracién de los datos empiricos, es decir la recoleccidén de datos
a través de la observacion y la entrevista al personal de operaciones, los cuales
seran utilizados para determinar las causas que originan la problematica en el
proceso de inspeccion y andlisis del documento personal de identificacion en el

departamento de control de calidad y distribucién en el RENAP.
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Por otra parte, seran utilizados métodos tedricos, ya que permiten
profundizar en el conocimiento de las regularidades y cualidades esenciales.
Esto sera empleado para identificar un analisis de evaluacion para solventar el
origen que causa el proceso de inspeccion y analisis. Posteriormente, se llevara
a cabo el plan de trabajo para la implementacion del Circulo de Deming para
optimizar el recurso humano dentro del mismo proceso. Implementando el plan
de investigacién se identificaran las causas y consecuencias del proceso que
genera en el departamento de control de calidad y distribucion del RENAP,
analizando los beneficios que brinda el Circulo de Deming. Se lograra
establecer indicadores de rendimiento de productividad y a partir de dicha
accion proceder con la ejecucion para ir mejorando los resultados y

constantemente cumpliendo con los objetivos en la investigacion.
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7. MARCO TEORICO

Guatemala adopto el sistema de registros parroquiales mas que todo por
influencia espafola, por lo cual se les considera como uno de los verdaderos
antecedentes del Registro Civil en Guatemala, ya que estos eran llevados en
forma ordenada a partir de finales del siglo XIX, en lo que respecta a bautismos,
matrimonios y defunciones; sin embargo, al paso del tiempo se estaba dejando
fuera de los registros a las personas que profesaban otra religion diferente a la
catolica y, mas tarde, con el triunfo de la Revolucion Francesa, aparecio el
Cadigo Civil Napoleonico, ejemplo que fue seguido por otros paises incluyendo

Guatemala.

El Cadigo Civil de 1877 fijo las bases del Registro Civil en Guatemala, el
mismo fue emitido durante el Gobierno del General Justo Rufino Barrios: Segun
este Cadigo, el estado civil era la calidad de un individuo, en cuanto le
habilitaba para ejercer ciertos derechos y contraer ciertas obligaciones civiles, y
esta calidad deberia hacerse constar en el Registro Civil, cuyas actas eran la

prueba de dicho estado.

En dicha normativa se obligaba a asentar los nacimientos, la ciudadania
y el domicilio de los extranjeros y los nacionales, los matrimonios, el
reconocimiento de hijos, las adopciones y las defunciones. También obligaba a
gue los agentes diplomaticos y consulares de la Republica de Guatemala en el
extranjero llevaran un registro de los nacimientos, matrimonios, cambios de
nacionalidad y defunciones de los guatemaltecos residentes o transeuntes, en

los paises en que aquellos estuviesen acreditados.
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Mufoz (1996) define que dentro de las razones para que se instituyera el
Registro Civil dentro del Cdédigo del afio 1877 estan las siguientes (que se

considera son las de mas peso):

o Anteriormente a esa fecha no existia en Guatemala un registro en donde
constaran los hechos y actos civiles de la ciudadania, puesto que
algunos de ellos se llevaban en los libros parroquiales.

o En los libros parroquiales no se inscriben la ciudadania, ni el domicilio de
los extranjeros, ni el reconocimiento de los hijos ilegitimos, ni adopciones
o cualquier acto en la vida de otras personas que no profesaran la
religion catdlica, por lo cual no cumplia con las expectativas requeridas

por los legisladores.

o El Estado necesitaba saber quiénes son ciudadanos y quiénes
extranjeros, cuales hijos ilegitimos habian sido reconocidos y cuéles

adopciones se habian verificado.

o Los libros parroquiales no llenaban los requisitos que los legisladores de
los paises mas civilizados del mundo proponian para la creacion de los

registros civiles.

o Los hijos de los extranjeros y de otras denominaciones religiosas no eran
llevados ante los parrocos para que los bautizaran y, como no existia un

Registro Civil, sus nombres quedaban sin inscripcion.

o Las inhumaciones que se hacia en los cementerios protestantes o de
otra religion no eran inscritos por los parrocos, puesto que ellos no tenian

intervencion.

20



En el Cadigo Civil de 1933 también se establecio que el encargado de
esta institucion en la capital de la Republica de Guatemala deberia ser un
ciudadano guatemalteco de origen, abogado de los tribunales de la republica y
en las deméas poblaciones que tuvieran las municipalidades que fueran
funcionarios especiales o secretarios municipales. Desligé por completo a los

agentes diplomaticos de la funcion registral. (Mufioz 1996:, p.284)

Al pasar de los afios surgié el Codigo Civil, Decreto Ley Numero 106, el
cual entrd en vigencia el 1 de julio de 1964 bajo el régimen del Coronel Enrique
Peralta Azurdia, el cual en su Libro Primero, Articulo 370, tiene regulado lo
concerniente al Registro Civil, siendo los actos que deben registrarse:
nacimientos, adopciones, matrimonios, insubsistencia y nulidad del mismo,
divorcio, separacion y su reconciliacion posterior, defunciones, reconocimientos
de hijos, entre otros. (Mufioz 1996, p.284)

Dentro de las innovaciones que trajo consigo el Codigo Civil vigente se
puede mencionar que el Registro Civil es una institucion dependiente de la
municipalidad de cada lugar. De tal manera que los registradores seran
nombrados por los consejos municipales, dichas personas tendran fe publica y
las inscripciones que deban realizar se haran constar en formularios impresos y
las certificaciones de dichas actas prueban el estado civil de las personas, lo
gue garantiza la certeza juridica de los actos que ahi se inscriben. También se
regula el hecho de que las personas nacidas antes de que se constituyera el
Registro Civil prueban su estado civil con las certificaciones extendidas por los

registros parroquiales.
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7.1. Naturaleza juridica del Registro Civil

En el Registro Civil se encuentra el sistema juridico que rige las
relaciones familiares con el Estado, asimismo debe proporcionar el principal
medio de prueba para acreditar la edad, la nacionalidad y el parentesco de los

ciudadanos guatemaltecos, asi como extranjeros domiciliados o naturalizados.

Por lo anterior la naturaleza juridica del Registro Civil es publica, tal como
lo sefiala el Articulo 369 del Cdédigo Civil vigente, el cual establece que es la
institucion publica encargada de hacer constar todos los actos concernientes al
estado civil de las personas y, por consiguiente, los funcionarios encargados de
efectuar las inscripciones a que se refiere el articulo citado tienen la calidad de

funcionarios publicos. (Mufioz 1996, p. 301)

También es importante sefialar que el Registro Civil es de gran
importancia, puesto que muchas instituciones y oficinas administrativas del pais
encuentran en este un gran aporte para su funcionamiento en los datos que
proporciona, entre los que se puede mencionar: seguridad social, registro de
ciudadanos, registro de la propiedad, direccibn general de migracién, entre
otras dependencias.

7.2. Principios que informan al Registro Civil

El Registro Civil cuenta con ciertos principios que le dan su fundamento

tedrico, entre los cuales se pueden mencionar:
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7.2.1. Principio de inscripcion

El Registrador Civil debe incorporar a sus libros de registro todos los
actos y hechos del estado civil de las personas, por lo que todos y cada uno de
los asientos registrados en los libros del Registro Civil estan sobre cualquier
otro medio de prueba, tal como lo sefiala el Articulo 371, primer parrafo: “Las
certificaciones de las actas del Registro Civil prueban el estado civil de las

personas.”

7.2.2. Principio de legalidad

Los actos del estado civil de las personas se producen en virtud de
declaraciones de voluntad emitidas ante el registrador que coopera en la
formacion del acto como fedatario publico de la emision de tales declaraciones.
El registrador califica la legalidad o ilegalidad de los documentos sometidos a su
consideracion dandoles con su accionar la presuncion de veracidad que ellos

requieren para que produzcan efectos juridicos ante el registro o un tercero.

7.2.3. Principio de publicidad

Es permitido que lo inscrito en el Registro Civil sea conocido por la
poblacién, tal como lo establece el Cédigo Civil vigente, dandoles la facultad a
las personas de obtener certificaciones de los actos inscritos ahi. Asimismo, a
solicitud de autoridad judicial o administrativa se pueden extender tales

certificaciones en caso existiera necesidad.
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7.2.4. Principio de autenticidad

Este principio esta relacionado con el de legalidad, ya que lo auténtico
del documento o acta del Registro Civil proviene de la fe publica que el Cédigo
Civil guatemalteco otorga al registrador y el cual a su vez imprime en los

documentos que suscribe.

7.3. Sistemas registrales

En las legislaciones modernas, la institucion registral conlleva fines de
mera publicidad y declaracion de derechos. Atendiendo a las caracteristicas
particulares de los distintos ordenamientos juridicos, fueron creandose

diferentes sistemas de registro, de los cuales se destacan.

7.3.1. Sistemas en orden a la concentracién o dispersiéon de
las oficinas registrales

Tebricamente, existen varios sistemas, entre ellos los que afirman la
concentracion del servicio de gestion registral en una sola oficina en que se
centralicen todos los datos propios del Registro Civil; otros que apoyan la
maxima dispersion representada por la existencia en cada unidad administrativa
de poblacion de un Registro Civil; y otros mas que muestran una postura
intermedia, pues apoyan la concentracion a nivel departamental de las oficinas
registrales, teoria que se aplica en Guatemala pues cada municipio tiene su

propio Registro Civil.

En cuanto al sistema de la concentracion absoluta, ofrece varias
ventajas, entre las cuales se pueden mencionar. economia de personal y en

consecuencia mejor seleccién del mismo; la eliminacién de toda clase de
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problemas de competencia y la facilidad de un adecuado régimen de publicidad
formal del estado civil de las personas, puesto que se elimina el problema de
informacion que no se puede encontrar por falta de fechas o lugar en que

ocurrié el hecho inscrito.

También es posible citar varias desventajas como: el hecho de sistemas
en orden a la homogeneidad o heterogeneidad de las oficinas registrales y la
conveniencia sentida en la generalidad de las legislaciones de promover la
inscripcion de los hechos del estado civil correspondiente a los ciudadanos de
cada pais y los acaecidos en el extranjero, lo cual ha provocado dualismo entre
los registro consulares encargados del servicio registral en el exterior y los

registros situados en el interior del pais.

7.3.2. Sistemas en atencion al caracter personal o real del

folio registral

En el folio personal todos los actos acaecidos en la vida de una persona
son asentados en el mismo registro, normalmente el del nacimiento y conforme
cambie el estado civil de una persona se van haciendo las debidas anotaciones,
todas ellas en un mismo libro en el que se reserva a cada persona el espacio

suficiente para concentrar su historial completo.

En el folio real los actos ocurridos en el estado civil de una persona se
dispersan en diversos libros, tantos como clases de hechos surjan en la vida de
una persona y los cuales se registra en distintas oficinas, pues rige para todas
las inscripciones un criterio de competencia territorial, por lo que el interesado
debe acudir a la oficina correspondiente o al lugar en que hubiere acaecido el

hecho. En Guatemala se aplica esto, puesto que hay registros diferentes en los
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cuales se anotan los diferentes actos o derechos a lo largo de la vida de una

persona.

7.3.3. Sistemas en orden al personal registrador

Segun el Articulo 373 del Codigo Civil guatemalteco, el encargado de
hacer las inscripciones es el Registrador Civii nombrado por el Concejo
Municipal, sin embargo, debido a que en algunos municipios el nimero de
pobladores es muy grande, existen personas designadas por el mismo RENAP,
quienes se encargan de recibir los datos y hacer las inscripciones
correspondientes para después solamente pasar ante el registrador para la
firma de las actas asentadas.

En poblaciones pequefias el mismo registrador es quien hace las
inscripciones y las anotaciones del caso, con base en las personas o
documentos que se presenten, lo cual no es tan comun debido a que la
poblacion de los municipios ha crecido enormemente, teniendo el Registrador

Civil gue contar con personas que lo apoyen en algunas de sus funciones.

7.3.4. Sistemas de la fe publica

Tanto el notario como el Registrador Civil estan investidos de fe publica,
la cual imprimen a los actos o hechos para los cuales son requeridos por los
interesados, la misma les es conferida por el Estado para el ejercicio de sus
funciones, en virtud de que todos los documentos suscritos por ambos

producen plena prueba.
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7.4. Situacion del Registro Civil en Guatemala

El actual Registro Civil de Guatemala cuenta con las siguientes

caracteristicas:

o Se sigue con las bases del Cédigo Civil de 1877 aunque a traves de los
afos se han ido haciendo modificaciones al mismo, de acuerdo con las
necesidades de la sociedad actual. ElI Registro Civil fue la institucion
publica encargada de hacer constar todos los actos concernientes al
estado civil de las personas, tal como lo estipula el Articulo 369 del
Cddigo Civil. En la actualidad esto estd normado en el Articulo 31 de la
Ley del Registro Nacional de las Personas que indica que: “El Registro
Central de las Personas es la dependencia encargada de centralizar la
informacion relativa a los hechos y actos inscritos en los Registros Civiles
de las Personas, de la organizacion y mantenimiento del archivo central y

administra la base de datos del pais...”.

o El Registrador Civil tiene fe publica por disposicion de la ley segun el
Articulo 375 del Cddigo Civil. Al igual que en el punto anterior el Articulo
31 de la Ley del Registro Nacional de las Personas en donde se indica lo

siguiente: “...Estara a cargo del Registrador Central de las Personas,
guien goza de fe publica y su funcionamiento ademas de regirse por este

Articulo se regulara por el reglamento respectivo.”

o Queda municipalizada la funcion registral puesto que estos pasaron a
depender de la Municipalidad tal como se regula en el Articulo 373, la
cual quedd derogada con la Ley del Registro Nacional de las Personas,
Decreto Numero 90-2005.
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En el Registro Civil se efectuaran las inscripciones de los nacimientos,
adopciones, reconocimiento de hijos, matrimonios, uniones de hecho,
capitulaciones matrimoniales, insubsistencia y nulidad del matrimonio,
divorcio, separacion y reconciliacion posterior, tutelas, protutelas y
guardas, defunciones e inscripcion de extranjeros y de guatemaltecos
naturalizados y de personas juridicas, lo cual esté regulado en el Articulo
6 de la Ley del Registro Nacional de Personas.

En cuanto los agentes consulares de la republica en el extranjero,
llevaran el registro de los nacimientos, matrimonios, cambios de
nacionalidad y defunciones de los guatemaltecos residentes o
transelntes en los paises en que aquellos ejerzan sus funciones y de
cada partida que asienten en sus libros, deberan remitir copia certificada
al Registro Civil de la capital de la republica por medio del Ministerio de
Relaciones Exteriores, dentro de los ocho dias siguientes, para que se
hagan las inscripciones que corresponden, lo cual esta regulado en el
Articulo 374. En la actualidad este Articulo es derogado por el articulo 85
de la Ley del RENAP.

Los registros del estado civil son publicos y las inscripciones son
gratuitas, y cualquier persona que desee obtener certificaciones de los
actos y constancias que contengan puede obtenerlos haciendo la
solicitud del caso y cancelando el honorario fijado en el arancel
respectivo, lo cual esta regulado en el Articulo 388 del Codigo Civil. Este
Articulo es sustituido con el Articulo 51 de la Ley del Registro Nacional
de las Personas que indica: “Del costo del Documento Personal de
Identificacion. EI Documento Personal de Identificacion tendrd el costo
gue determine el Directorio; sin embargo, a las personas naturales que

formen parte de grupos sociales que el Directorio del RENAP determine
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gue no poseen capacidad econdémica de pagar el costo del DPI, debera
autorizarles la expedicion gratuita de su Documento Personal de

Identificacion. El reglamento establecera lo concerniente a esta materia”.

o Los registros parroquiales prueban el estado civil de las personas
nacidas antes de que funcionara el Registro Civil en su lugar de origen,
tal como lo estipula el Articulo 389.

o Quedo prevista la emision del reglamento del Registro Civil, el cual
contendra las disposiciones que deben normar su funcionamiento y
regular su perfecta organizacion en todos los municipios de la republica.

Derogado por el Reglamento del Registro Nacional de Personas.

Anteriormente se citaron las caracteristicas que posee el Registro Civil,
asimismo en su oportunidad se hizo un analisis sobre la historia de los registros
y en el presente apartado se darad un panorama general de la situacién actual
del Registro Civil en Guatemala, las administraciones municipales que han
pasado a lo largo de los afios que tiene de haber sido creado el Registro Civil,
no se han preocupado por realizar una modernizacion, tanto en sus
instalaciones como en las funciones que tienen a su cargo, por lo que una gran
parte de los usuarios tenian constantes quejas en contra de los encargados de
hacer las respectivas inscripciones, puesto que no solo eran atendidos de forma
lenta y de mal modo, sino que las inscripciones solicitadas y las
correspondientes certificaciones eran entregadas al cabo de muchos dias y en
varias ocasiones, cuando se presentaban a recogerlas, ocurria que, o bien ain
no estaban listas o0 les eran entregadas -certificaciones diferentes a las

solicitadas, aduciendo que los datos proporcionados estaban incorrectos.
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Con el correr de los afios y con el paso de varias autoridades por el
Registro Civil, que como se sefialé anteriormente no se ocuparon en mejorar el
servicio prestado y hacerlo eficiente, finalmente de las mismas quejas de los
vecinos y las necesidades observadas por ellos mismos, se tomo la iniciativa de
modernizar el registro, durante la gestion municipal del alcalde Alvaro Arza, en
la que se inicio la planificacién de los cambios mas urgentes que se necesitaba
hacer al Registro Civil, empezando con la remodelacién de las instalaciones y la
celeridad en la prestacion de los servicios. A pesar de haber cambios, estos no
fueron suficientes para superar tantas deficiencias acumuladas a través del

tiempo.

No se vislumbraba un cambio en cuanto a la sistematizacion de los libros
del registro, puesto que aunque las instalaciones fueron remodeladas y se hizo
la distribucion de los diferentes servicios que se prestan por medio de colores y
nameros, se dej6 fuera el area de avisos notariales, los cuales eran recibidos en
una mas de las ventanillas, y posteriormente se le asigné un espacio fisico
dentro del palacio municipal y mejoro la atencion prestada al usuario, pero se
seguian dando problemas en cuanto a las inscripciones o anotaciones de las

actas asentadas en el registro.

Hasta en el segundo periodo municipal del Alcalde Alvaro Arz( (2004-
2008), se empez6 a implementar la sistematizacion de los libros del Registro
Civil y la contratacion de personal més capacitado. Asimismo se ha instalado un
sistema computarizado de avanzada, con lo cual poco a poco la atencion al
vecino ha mejorado y las inscripciones que se hacen en el Registro Civil, asi
como las certificaciones que se solicitan, son entregadas en un maximo de tres
dias, mientras que las certificaciones de inscripciones recientes son entregadas
al instante, aunque aun hace falta regular de alguna manera las funciones y

responsabilidades del Registrador Civil y de sus empleados, con el fin de tener
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un instrumento legal con el cual se puedan resolver posibles problemas entre

usuarios y Registro Civil y establecer formalmente los procedimientos.

7.5. Recurso humano dentro del Registro Civil

Para poder hablar de la figura del Registrador Civil, se debe
obligadamente recurrir a la ley, es por eso que el Cddigo Municipal, antes de
ser derogado el Articulo 89 del citado cuerpo legal, establecia que el Concejo
Municipal nombrara al registrador civil de su municipio. En su ausencia el
secretario municipal ejercera sus funciones. Para el nombramiento del cargo, es
necesario ser guatemalteco de origen y ciudadano en ejercicio de sus derechos
politicos. En el desempefio del cargo, las funciones del registrador civil estaran
normadas por lo que establece el Cadigo Civil y el reglamento respectivo de

cada municipio, segun el Articulo 89 del Cédigo Municipal.

Por otro lado, antes de ser derogado, el Articulo 375 del Codigo Civil

establecia:

El registrador es depositario del Registro Civil y en el ejercicio de las
funciones que le son propias goza de fe publica, y es responsable, mientras no
pruebe que el hecho es imputable a otra persona, por las omisiones,
alteraciones, falsificaciones y suplantaciones cometidas en las actas del
registro. El registrador como tal depositario, tiene a su cargo la conservacion de
los libros y documentos relativos al estado civil de las personas.

Esta funcion, aunque la nueva ley no la establece, siempre es un deber
del actual registrador civil del Registro Nacional de las Personas. El Decreto 90-
2005, Ley del Registro Nacional de las Personas, establece en el Articulo 33

qgue los registros civiles de las personas son las dependencias adscritas al
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Registro Central de las personas, encargadas de inscribir los hechos y los actos
relativos al estado civil, capacidad civil y demas datos de identificacion de las
personas naturales en toda la Republica, y observaran las disposiciones que la
presente Ley y su reglamento. Estas dependencias estardn a cargo de un
Registrador Civil de las Personas quien goza de fe publica. La nueva ley
(Decreto 90-2005), como se ha mencionado, contiene algunas variantes, ya que
contempla la figura de un Registrador Central de las Personas, quien a
diferencia de los Registradores Civiles de los departamentos y municipios de la

Republica, tendra las siguientes funciones:

o Centralizar la informacién relativa a los hechos y actos inscritos en los

Registro Civiles de las Personas.

o Todo lo relativo a la organizacién y mantenimiento del archivo central.

o Administrar la base de datos de todo el pais.

o Mantener el registro Unico de las personas naturales.

o La asignacion del codigo unico de identificacion.

o Administrar los Registros Civiles de las Personas de todos los municipios

de la Republica.

o Administrar los Registros Civiles adscritos a las oficinas consulares vy el
Registro de Ciudadanos.
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Dicho funcionario debera también contar con las siguientes calidades:

o Ser guatemalteco, mayor de edad

o Ser Abogado y Notario

o Cuatro (4) afios minimo de ejercicio profesional
o Ser de reconocida honorabilidad
o Otros que el reglamento respectivo establezca
7.5.1. La fe publica del personal dentro del Registro Civil

Se puede definir a la fe publica como la creencia o crédito que se da a
una persona por la autoridad que posee o por habérsela delegado el Estado.
Segun la opinién de Cabanellas, es “la confianza o seguridad que en una
persona se deposita”. Por otra parte, la fe publica de que estan investidos los
registradores se denomina fe publica registral, es decir, la necesaria para
certificar la inscripcion de un acto que consta en un registro publico, el cual
tiene autenticidad y fuerza probatoria desde que fue inscrita y refrendada con la

firma del registrador.

El Articulo 375 del Cdodigo Civil vigente establece que:

el registrador es depositario del Registro Civil y en el ejercicio de las
funciones que le son propias, goza de fe publica, y es responsable, mientras no
pruebe que el hecho es imputable a otra persona, por las omisiones,
alteraciones, falsificaciones y suplantaciones cometidas en las actas del
registro. El registrador como tal depositario, tiene a su cargo la conservacion de

los libros y documentos relativos al estado civil de las personas.
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Los registradores civiles municipales remitiran al Registrador Civil de la
cabecera, dentro de los primeros diez dias de cada mes, un cuadro con la
debida separacién, comprensivo del movimiento del registro durante el mes
anterior y el Registrador Civil de la cabecera a su vez formara por duplicado el
cuadro total de las inscripciones hechas en todos los registros del departamento
y los enviara al Alcalde municipal y a la direccion de estadistica. Asimismo, en
formularios que proporcionara la Direccion General de Sanidad Publica, dara
los datos que se requieran y, si los registradores no cumplieren con lo
anteriormente sefialado, seran sancionados con una multa de cinco a

veinticinco quetzales.

7.5.2. Gestiones del personal dentro del Registro Civil

Con base en el Articulo 375 del Cdadigo Civil vigente, el Registrador Civil
es el depositario de dicho registro, goza de fe publica, este mismo articulo en su
parte conducente establece que: “... es responsable mientras no pruebe que el
hecho es imputable a otra persona, por las omisiones, alteraciones,
falsificaciones y suplantaciones cometidas en las actas del registro”. Lo que se
considera como una norma muy escueta, en cuanto a que establece la
responsabilidad legal en la que incurre el Registrador Civil si alguno de esos
presupuestos se cumple, pero no se especifica una sancion a imponerle por el
incorrecto desempefio de sus funciones. Es importante y necesario que se haga
una reforma a dicho articulo en el sentido de establecer las obligaciones y
sanciones a que se haria acreedor tanto el Registrador Civil como las personas
qgue él delega para realizar algunas de sus funciones, al momento de que se
suscite algun problema entre el Registro Civil y el usuario, tal es el caso de las

omisiones o errores cometidos en las actas faccionadas por ellos.
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Una propuesta seria el hecho de que se creara una normativa que
regulara, por ejemplo, el pago de dafos y perjuicios al usuario, si se comprueba
gue se le ocasionaron los mismos por la omisién de una anotacién o error en
una inscripcién, otra propuesta pudiera ser la suspension en el cargo del
operador que haya incurrido en alguna falta en el ejercicio de su funcién
registral, claro estd que esta dependeria de la gravedad del problema y

consecuencias que se ocasiond al usuario con su actuar.

En la investigacion de campo realizada dentro del presente trabajo de
graduacion se logro establecer que el Registrador Civil de la Municipalidad de
Guatemala, en conjunto con su equipo de trabajo, han logrado descentralizar
las funciones que anteriormente solamente ella tenia a su cargo, puesto que se
han dividido las areas de: cédulas, operaciones, administrativa y notarial,

logrando con ello que el trabajo se realice de forma eficiente.

En tal virtud resulta mas dificil determinar las responsabilidades en que
incurre el Registrador Civil en el cumplimiento de su cargo, puesto que no
solamente él resultaria responsable ante alguna omision o error en los asientos
de las partidas, ya que los operadores de las areas antes mencionadas son los
encargados de realizar los mismos, por lo que si se comete alguna falta seran
ellos mismos quienes respondan ante el vecino que resulte afectado. Por otro
lado se logré establecer que debido a la implementacion de sistemas de
computo en red, resulta mas facil monitorear el trabajo que realiza cada uno de
los operadores, evitando asi que los avisos que se presentan al Registro Civil
para la inscripcion de la anotacion correspondiente sean traspapelados o bien

extraviados.

Cabe sefalar que la modernizacion del Registro Civil ha permitido que la

recepcion de los avisos notariales que contienen modificaciones al estado civil
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de las personas sean recibidos vy distribuidos de forma sistematizada, logrando
con ello disminuir la omisién de las anotaciones en las actas, puesto que los
avisos se reciben bajo reserva de ser aceptados, ya que si ho cumplen con
proporcionar los datos correctos los mismos son rechazados y devueltos a los

propios notarios o directamente a los interesados.

Sin embargo existe otro problema y es el hecho de que muchos usuarios
del Registro Civil solamente se encargan de entregar los avisos y muchas
veces ya no regresan a recogerlos en la fecha que se les indica, lo cual trae
como consecuencia que no se enteran de que los mismos fueron rechazados
por alguna deficiencia y por lo tanto las anotaciones solicitadas no fueron
inscritas. Esta situacion es ajena a la responsabilidad del Registrador Civil,
puesto que la misma recae en el notario o bien en el interesado que no se

presento a verificar que se realizara la operacion solicitada.

Por otro lado, el Articulo 33 de la Ley del Registro Nacional de Personas
establece que las inscripciones debe hacerlas el registrador en el momento en
gue el interesado comparece a dar el aviso o bien teniendo a la vista el mismo,
certificacién o testimonio que se le presente; sin embargo, si los datos que le
son proporcionados son incorrectos no se puede realizar la inscripcion
solicitada, por lo que las consecuencias de su omision no son imputables al
Registrador Civil. Si se comprueba que la omision es responsabilidad del
operador que tenia a su cargo el documento presentado y que el mismo
contiene los datos correctos, el vecino afectado puede acudir directamente con
el jefe inmediato superior del operador, quien en vista de las pruebas,
inmediatamente ordenara se haga la inscripcion de la anotacién solicitada y le

sea entregada al vecino la correspondiente certificacidbn en ese momento.
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Es importante crear un reglamento interno que regule todos los aspectos
antes mencionados, pues hasta la fecha se han realizado de la manera ya
explicada, pudiéndose incluso afirmar que los procedimientos utilizados para
realizar las inscripciones en el Registro Civil se basan mas en la costumbre que
en la ley, lo cual se debe a que los operadores no poseen una normativa propia
gue les sirva de base para regular el eficaz cumplimiento de su funcién registral,
asi como para la resolucién de problemas que pudieran darse en el ejercicio de

la misma y la imposicion de las respectivas sanciones.

Finalmente es importante considerar que, a pesar de que el Articulo 5 de
la Ley del Registro Nacional de Personas establece que el reglamento del
RENAP contendrd las demdas disposiciones que deben normar su
funcionamiento asi como su organizacion, el mismo no se ha creado tal como
se expuso anteriormente y, es mas, dicho articulo sefiala que el reglamento en
mencion regulara todos los municipios de la republica, por lo que se hace

necesario hacer que esa normativa se cumpla y no quede en letra muerta.

Por consiguiente, se deduce que el Cddigo Civil vigente considera que
muchas de las normas relativas al Registro Civil son eminentemente
reglamentarias y sin dudarlo tendria su apropiado lugar en el reglamento
respectivo, como lo son en la actualidad la Ley y el Reglamento del Registro

Nacional de Personas.
7.6. Documento Personal de Identificacion (DPI)
Con base en el Decreto 90-2005, Ley del Registro Nacional de las

Personas (RENAP) y sus Reformas, se establece el contenido minimo que

debera tener el DPI:
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o Fotografia del rostro del titular de frente y con la cabeza descubierta, la

cual sera capturada en vivo.

o La denominacién del Registro Nacional de las Personas.

o La denominacién del Documento Personal de Identificacion (DPI).

o El Cédigo Unico de Identificacién (CUI) que se le ha asignado al titular.
o Los nombres y apellidos.

o El género.

o Lugar y fecha de nacimiento.

Posterior a esto se les asignara un Cédigo Unico de Identificacion (CUI), el
cual se mantendra invariable hasta el fallecimiento del titular y sera el Gnico
referente de identificacion en la Republica de Guatemala, estara conformado
por 13 digitos que representan el numero asignado, digito verificador, cédigo de

departamento, codigo de municipio. Ver figura 1:

Figura 1. Conformacion del Cédigo Unico de Identificaciéon (CUI)

Estructura del cédigo dnico de identificacion
-CUI-

?9999999‘9‘99‘99 13 digitos

J LL
||
Codigo municipio (2)

Cadigo de

departamento (2)

# Digito verificador (1)

# Mamero asignado (8)

Fuente: trabajo de campo, abril de 2018.
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7.6.1. Niveles de seguridad para el Documento Personal de

Identificacion

El nivel de seguridad utilizado para la inspeccion superficial a simple vista

en los puntos de uso observa los siguientes aspectos:

7.6.2. Imagen fantasma

Fotografia secundaria del titular de la tarjeta, impresa en colores

atenuados junto a la fotografia principal.
7.6.3. Patron de guilloches. Fondo de lineas finas
Patrén de lineas muy finas entretejidas que forman una imagen Unica
gue solo puede ser recreada con el equipo de software y parametros usados en
la creacion del disefio original.
7.6.4. Imagen laser cambiable (CLI por sus siglas en inglés)
Diferentes items o informacion, combinados en una sola estructura de
grabado laser; cada item aparece alternativamente cuando la tarjeta es
inclinada de izquierda a derecha.

7.6.5. Tinta 6ptica variable (OVI por sus siglas en inglés)

Tinta que cambia de color dependiendo del &ngulo de visién o iluminacion.
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7.6.6. Impresién arcoiris

Técnica con 2 6 4 colores de tinta impresos simultdneamente en la
superficie completa de la tarjeta para crear una fusion controlada, similar al
efecto visto en un arcoiris. Eficiente proteccion contra las fotocopias o el

escaneo de alta resolucion.

7.6.7. Dispositivo 6pticamente variable (OVD por sus siglas

en inglés)

Imagenes en 2D o 3D que ofrecen sorprendentes cambios en formas o

colores cuando son inclinadas.
7.6.8. Fondo numismatico
Impresion de numerosas lineas onduladas delgadas entrelazadas en un
fondo uniforme, para ayudar a detectar si la impresion del texto variable ha sido
alterada.

7.6.9. Microimpresion

Texto muy pequefio que puede ser leido Unicamente con lentes de

aumento y es imposible de reproducir con las técnicas estandares de impresion.

7.6.10.  Chip integrado

Un chip integrado se puede visualizar como una minicomputadora, la cual
tiene su propia seguridad, es capaz de procesar, almacenar y proteger los datos

e informacion.
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7.6.11. MRZ resaltado

Es un codigo de seguridad en un lenguaje que solo el proveedor sabe

determinar.

7.7. Circulo de Deming

El ciclo PDCA, también conocido como Circulo de Deming (de Edward
Deming), es una estrategia de mejora continua de la calidad, es un concepto
que pretende mejorar los productos, servicios y procesos. El Dr. Deming solia
decir con frecuencia que el genio de Shewhart estaba en saber cuando actuar y

cuando no tocar un proceso.

Las teorias de control de calidad de Shewhart llegarian a ser la base de su
propio trabajo. El acepté de inmediato una solicitud de la Oficina de Censos en
1940 para que se hiciera cargo del nuevo programa de muestreo. Desarrollo
técnicas de muestreo que se emplearon por primera vez durante ese mismo
afo. Adicionalmente, y aplicando lo que le habia aprendido a Shewhart, el Dr.
Deming también pudo demostrar que los controles estadisticos podian
emplearse tanto en las operaciones de oficina como en las industriales. En
1946 se incorporo a la facultad de la Universidad de Nueva York como profesor
de la Escuela Superior de Administraciéon de Empresas, donde dictd cursos de

muestreo y control de calidad.

En aquellos afios de la postguerra, la calidad cedié su puesto a la
produccion, lo que importaba era producir en grandes cantidades. El control de
la calidad lleg6 a significar una inspeccion al final de la linea. Si habia defectos

y reproceso, también habia utilidades suficientes para cubrir los gastos.
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En 1947, al Dr. Deming lo contrato el Comando Supremo de las Fuerzas
Aliadas para que ayudara a preparar el censo japonés de 1951. Por causa de la
guerra el Japon no sdélo habia perdido mercados tradicionales tales como China
y Manchuria, sino que la produccion industrial que habia era casi peor que si no
existiera, porque le habia dado al Japén lo que el Dr. Deming solia llamar un
“patrimonio neto negativo”, pero el Dr. Deming se valié de sus privilegios e
invitaba a algunos de los expertos en estadistica que habia conocido durante
sus estudios. Hacia el final de su primera visita, lo invitaron a una reunion de la
Oficina de Estadistica del Gabinete Japonés siéndole reconocidos sus

esfuerzos.

La Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses (UCIJ) se habia
organizado para contribuir a la reconstrucciéon de su pais. La delegacion de Bell
consideraba que la UCIJ haria bien en estudiar las técnicas de control
estadistico de calidad que habian empleado las compafias americanas durante
la guerra. Tales técnicas se habian creado en Bell, bajo la direccion de
Shewhart. Los miembros de la UCIJ, estaban fascinados con las teorias de
Shewhart.

En marzo de 1950, el director ejecutivo de la UCIJ le escribié al Dr.
Deming pidiéndole que les diera a los investigadores, gerentes de produccion e
ingenieros japoneses, una serie de conferencias sobre los métodos de control
de calidad. El Dr. Deming contesté que tendria mucho gusto en prestarles
ayuda. En junio, ante un grupo de quinientas personas, dio la primera de doce

series de conferencias.

La respuesta fue motivo de satisfaccion, pero con todo el Dr. Deming
estaba preocupado por su experiencia en los Estados Unidos, donde el control

estadistico habia florecido durante un tiempo tan breve. El entusiasmo por las
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técnicas estadisticas se desvaneceria en el Japon tal como habia sucedido en
casa a menos que pudiera llegar de alguna manera a las personas que estaban
a cargo, decidié que tenia que entrevistarse con la asociacién de los principales
ejecutivos del Japon. Al finalizar el verano, habia llegado a la gerencia de la
mayoria lo que son hoy en dia. Es por ello que cada afio se otorga en el Japon
los muy deseados Premios Deming al individuo que muestre logros excelentes
en teoria 0 en la aplicacion del control de la calidad por estadisticas, o aquella
persona que contribuya notablemente a la difusion de las técnicas del control de

calidad por estadisticas, asi como a su aplicacion.

De regreso a los Estados Unidos, nada de esta algarabia caus6 mayor
impresion ya que era reconocido por ser un estadistico distinguido. Desarrollo
una numerosa clientela en la industria del transporte pesado, para lo cual

disefio la mayor parte de las estructuras de tarifas hoy vigentes.

Todo cambid en 1980, treinta afios después de ensefiarles sus métodos a
los japoneses, cuando el Dr. Deming fue descubierto en los Estados Unidos.
Trabajo para la Ford Motor Company y la General Motors. La asistencia a sus
seminarios de cuatros dias se quintuplico, los cuales fueron patrocinados por el
programa de educacion continuada de la Universidad George Washington. En
1982 publicé un libro para usarlo en sus cursos llamado Calidad, productividad
y posicion competitiva, asi como ocho libros mas y folletos técnicos sobre

estadistica y muestreo, lo mismo que 161 estudios de investigacion.

7.8. Circulo de Deming, proceso de mejora continua de la calidad

Deming postula que es una actitud general que debe ser la base para
asegurar la estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay

crecimiento y desarrollo en una organizacion o comunidad, es necesaria la
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identificacion de todos los procesos y el analisis mensurable de cada paso
llevado a cabo. Algunas de las herramientas utilizadas incluyen las acciones
correctivas, preventivas y el andlisis de la satisfaccion en los miembros o
clientes. Se trata de la forma mas efectiva de mejora de la calidad y la eficiencia

en las organizaciones.

Un proceso de mejora continua esté integrado por actividades como:

o Realizar un estudio de un proceso, cambios para una mejora,

organizacion y planeacion para implementarlo.

o Llevar a cabo la planeacion y el cambio.
o Observar los efectos adquiridos.
o Analizar y corregir.

El proceso se vuelve a reiniciar y se repite. La mejora continua va ligada
con la calidad, por lo que Deming define calidad como “un producto o servicio
gue tiene calidad si sirve de ayuda a alguien y disfruta de un mercado bueno y
sostenido. A mayor calidad, mayor productividad”, afirma Deming, lo que a su
vez conduce a un poder competitivo a largo plazo. Las mejoras en la calidad
generan menores costos, ya que dan como resultado menos errores, menos
retrasos y demoras, y evita la pérdida de tiempo y materias. Los bajos costos
llevan a mejoras en la productividad y esto origina una mayor penetracién en el
mercado, ventajas competitivas y por lo tanto la solucion de posibles problemas

gue afectan el seguimiento de la empresa.

Deming, considerado como el padre de la calidad, menciona que los
administradores y no los trabajadores son la fuente principal de incrementos en
la productividad, al administrar adecuadamente a la variable personal y la

variable operaciones. La calidad est4 asociada no solo con los productos y
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servicios, sino también con la forma en la que la gente trabaja, la forma en la
qgue las maquinas son operadas y la forma en que se trata con sistemas y

procedimientos.

Mejorando la calidad es posible aumentar productividad, lo cual tiene
como resultado el espiritu competitivo mejorado de una empresa de negocios.
La calidad baja significa los costos altos que llevaran a una pérdida de la
posicion competitiva de la organizacion del negocio en el mercado. La mejora
de la calidad de los procesos del trabajo de la compafia tendra como resultado
rehacer menos desecho de la mano de obra, y los recursos materiales y el
namero de errores se reduciran. Deming desarroll6 un enfoque de 14 puntos,
estos mismos pueden ser aplicados en cualquier tipo de industria, pequefia 0
grande; incluso en un departamento de una empresa, en la escuela, el hogar o

la vida personal.

7.9. Puntos de Deming

Walton (2012) remarca:

o Crear una vision y demostrar un compromiso: los problemas del futuro
conciernen la constancia de propésito y dedicacion a la mejora de la
calidad. Desarrollar un plan para ser competitivo y asegurar la
permanencia del negocio a corto, mediano y largo plazo mediante:

o La creacion de innovacion, por lo tanto, estableciendo la constancia de
proposito que requiere la compafia a ser innovador para asignar los

recursos necesarios para la planificacion a largo plazo.

o Crear nuevos productos y/o servicios.
o Crear nuevas tecnologias.
o Desarrollar nuevos procesos y materiales.
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. Fomentar la investigacion y educacion.

o Exista la mejora continua del disefio de los productos y servicios con un
enfoque centrado en el cliente.

o Adoptar la nueva filosofia para penetrar a la nueva era econdmica,
conociendo las responsabilidades de la administracion y estableciendo

un liderazgo dirigido al cambio.

Se refiere a la filosofia nueva del negocio que adoptard toda la
organizacion y asumir el liderazgo para el cambio. Depende de los directores
obtener muchas oportunidades de mejorar radicalmente para hacer funcionar la
organizacion. Por lo tanto, segun Deming es “tiempo de adoptar una religidon
nueva”. Un enfoque nuevo a la calidad donde se analice qué errores y defectos

deben ser inaceptables.

o Reducir la dependencia en la inspeccion masiva: los productos
defectuosos son tirados fuera o rehechos. No se debe depender tanto de
la inspeccion, ya que la calidad viene menos de inspeccién y mas de la

mejora del proceso.

o Evitar la tentacion de conceder el negocio en la etiqueta de precio: se
debe buscar la mejora de calidad en los precios, ya que son pocos los
negocios que sobreviven en el mundo actual si ellos entregan un
producto o servicio mal desarrollado, incluso aunque sea el mas barato.
La mala calidad en un “precio bueno” tiene como resultado rehacer el
servicio o0 producto pero con costos grandes imponentes en la
organizacion. Es importante terminar con la practica de decidir negocios
con base en los precios, por lo que el precio de un producto no tiene
significado si no cumple con la medalla de calidad, por la que se esta

comprando.
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Mejorar constantemente el sistema de la produccion y el servicio: la
administracion estd obligada a buscar continuamente las maneras de
reducir el desecho y mejorar la calidad. Mejorar el sistema de produccion
y servicios en forma constante da como resultado mejorar la calidad,
productividad y reducir los costos. Por lo tanto se debe trabajar en forma
continua para reducir los desperdicios y errores, buscando mejorar la

calidad en todas y cada una de las actividades de la empresa.

Instituir la capacitacion con frecuencia: algunos trabajadores han
aprendido su trabajo de otros que no fueron entrenados apropiadamente.
Ellos sin saber son forzados a seguir las instrucciones incomprensibles,
esto conlleva a que ellos tienen dificultad de realizar su trabajo
apropiadamente. Por lo tanto el entrenamiento debe reconstruirse a

través de métodos estadisticos.

Instituir el liderazgo: todos los directores y trabajadores medios deben ser
informados acerca de los tipos de contrato por los cuales ellos seran
responsables y acerca de como estos contratan las actividades para
ayudar a la administracion a dirigir estratégicamente la organizacion. Por
lo tanto, la responsabilidad de un lider es eliminar barreras que impidan a

los trabajadores realizar sus labores con orgullo.

Expulsar el miedo: se denota que muchos empleados deberan hacer
preguntas o tomar una posicion, aun cuando ellos no entienden lo que el
trabajo es o lo que esta equivocado. Para lograr mejor calidad y
productividad, las personas necesitan sentirse seguras, esto con base en
expresar sus ideas, aclarar dudas, pedir instrucciones mas precisas, 0

informar acerca de las condiciones que dafian la calidad. Los
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administradores deben estar pendientes de lo que sus trabajadores

opinan para lograr una mejora.

Romper las barreras entre los departamentos: con frecuencia existen
barreras entre distintas areas de los departamentos, ya que compiten con
el uno o el otro o tienen metas que se oponen. Ellos no trabajan como un

equipo hacia resolver o anticipar.

Las barreras que se presentan son:

Cada departamento hace las cosas muy bien, pero para si mismos.

La prioridad por la produccion los hace omitir detalles que otros deberan

resolver.

La administracion complica las cosas con cambios de Ultimo minuto.

Evitar las exhortaciones, slogans y metas numéricas: es importante
alentar a los trabajadores para que desarrollen sus propios lemas. En
cuanto a los exhortos se necesita de métodos para llevar a cabo la
mejora de productividad si no se realiza esto es imposible. Fomentar a
los empleados para que no se guien por una cuota numérica si no por

sus ganas de una mejora en la organizacion.

Eliminar estandares de trabajo y metas numéricas, las cuotas numéricas
no deben interferir en el empleado solo en la calidad. La alta gerencia
que esté interesada en incrementar sus utilidades debera eliminar
estandares de trabajo que no incluyan los parametros de calidad y

costos.
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o Eliminar barreras que impiden alcanzar sentimiento de orgullo del

trabajador. Los aspectos son:

o Inspectores que no saben cuando el trabajo esta bien y cuando
no.

o Los instrumentos y su calibracién no sirven.

o Los supervisores presionan por cantidad y no por calidad

o Materiales defectuosos.

o Se corrigen errores de pasos anteriores.

o Se cumple con las cuotas preestablecidas.

o Maquinas descompuestas o desajustadas.

La alta gerencia debe aplicar un plan de accion para implementar la

mejora de la calidad.

o Instituir un programa vigoroso de educacion y la instruccion a todos los
empleados. Segun Deming se debe entrenar a los empleados, ya que
continuamente las necesidades de los clientes cambian, por lo que los
empleados deben estar pendientes de las necesidades de los clientes.
Asi mismo tienen que adquirir constantemente las habilidades nuevas

para materias nuevas y métodos nuevos de la produccion.

o Crear una estructura en alta gerencia: se refiere al aspecto final del
programa de Deming, en su consideracion esa administracion de unas
empresas de negocios tiene que definir un armazén general de la
calidad, que tiene en cuenta la implementacién exitosa de la conformidad
en sus previos 13 puntos. La alta gerencia requerird de un consultor

experto que oriente a la organizacion y desarrolle una estructura de la
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calidad que lleve a cabo las funciones sin contar con la presencia del

consultor.

7.10. Fases del Circulo de Deming

Segun Walton (2012), el circulo de Deming esta dividido en cuatro pasos,
con base en un concepto ideado por Walter A. Shewhart. También se denomina
espiral de mejora continua. Se hace hincapié a la alta direcciébn a participar
constantemente de esta mejora. Las siglas PDCA son el acronimo de Plan, Do,
Check, Act (planificar, hacer, verificar, actuar). En espafiol es PHVA. Se

mencionan las cuatro fases del circulo:

° Planear:

Se desarrollan las siguientes actividades:

o Primero es la vision o metas, por lo que se pretende establecer el
objetivo de la mejora.

o Establecido el objetivo, la persona realiza una descripcion de su
situacion actual, refiriéndose a todos los aspectos para determinar
su problematica o areas que tengan mejoras, realizando también
una seleccion de las méas sobresalientes y las de mayor impacto.

o Se determina la definicion de cierta teoria de solucion con el fin de
llevar a la variable a mejorar a un punto 6ptimo.

o Por ultimo se define un plan de trabajo para realizar un plan de

implementacion para probar la teoria de solucion.
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. Hacer:

En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo planeado, estableciendo
un control de seguimiento para tener la seguridad de que se desarrolle dicho
programa. Para desarrollar la implementacién existen herramientas tales como
la grafica de Gantt o la lista de verificacion de tareas realizadas, que dan lugar a
chequear el avance del proceso.

. Verificar:

La siguiente etapa es verificar en que se validan los resultados obtenidos
y se hace una comparacion con los planeados. “Lo que no se puede medir no

se puede mejorar, al menos en forma sistematica”.

° Actuar:

Finalmente se concluyen las etapas del ciclo de calidad y se realizan. Por
lo tanto, si la verificacion fue satisfactoria y se lograron los beneficios deseados,
es vital sistematizar y hacer una documentacion de dichos cambios realizados
para asegurar los beneficios. El circulo de calidad se convierte en un proceso
de mejora continua para utilizarse de manera sistematica. Al momento de
haberse logrado los objetivos, se desarrolla un proceso permanente de Planear,
Hacer, Verificar y Actuar cada vez que se necesite y cuando se desee resolver

la problemética que se presente en la organizacion.

Segun Walton (2012), el Dr. Deming se refiere con frecuencia a la
necesidad de usar graficos para analizar los procesos. El objetivo es evitar que
la gente persiga las causas. Si se sabe de qué se trata, los graficos son faciles

de emplear, y ciertamente no estdn mas alla de la capacidad de la mayoria de
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los trabajadores. Asimismo se recalca que es responsabilidad de la gerencia
ensefar el uso de gréaficos en el trabajo siempre y cuando puedan ser eficaces

y se advierte que debe evitarse la proliferacion de graficos sin propdsito alguno.

52



8. GESTION DEL TALENTO HUMANO

8.1. Recurso humano

La importancia del recurso humano dentro de una institucion es el corazon
o el motor que ayuda a alcanzar las metas, objetivos, para que exista

competencias, motivaciones, cooperacion, superacion y buen ambiente laboral.

Es importante que el responsable de Recursos Humanos conozca la
realidad de su institucion, para poder tomar acciones en busca del cambio, asi
como cumplir con los estandares y exigencias que se le plantean, disminuir los
costos asegurando la calidad y generar ventajas competitivas a través de
nuevas estructuras organizacionales, innovaciones tecnoldgicas y una mayor

exigencia en cuanto a su recurso humano.

Las instituciones necesitan contar con personas que demuestren ser
capaces de ejecutar su trabajo eficientemente, que tengan los conocimientos
tedricos pero ademas la capacidad de lograr un objetivo o un resultado en un
contexto dado, porque hay que recordar que la deficiencia o loque hace la
diferencia de una empresa o institucion respecto de otra, no es lo moderno de
su tecnologia, los procesos de produccion o su estructura organizativa, sino la
calidad del recurso humano que trabaja para ella y las estrategias que adopte

para lograrlo.
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8.2. Administracién de recurso humano

La administracién de recursos humanos consiste en planear, organizar,
desarrollar, coordinar y controlar las técnicas capaces de promover el
desempeiio eficiente del personal, al mismo tiempo que la organizacion
representa el medio que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar
sus objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.
Es un proceso administrativo aplicado al crecimiento y conservacion del
esfuerzo, las experiencias, conocimientos, habilidades y salud de todos los
miembros de la organizacion en beneficio de la persona como ente individual, a
efecto que todos los aspectos de la organizacion: el empleo, la motivacion y la
gerencia del personal, estén integrados con el objetivo de la organizacion.

Los objetivos de la administracién de recursos humanos no solo deben
reflejar los propositos de la clpula administrativa, sino también deben tener en
cuenta los desafios que surgen de la organizacion, del departamento de

personal y de las personas participantes en el proceso.

Dentro de los objetivos se pueden mencionar: objetivos corporativos:
tienen como finalidad contribuir al éxito de la empresa. Objetivos funcionales:
consisten en mantener la contribucion de recursos al departamento de recursos
humanos para su funcionalidad. Objetivos sociales: deben responder ética y
socialmente a los desafios que presenta la sociedad en general. Objetivos
personales: deben tener presente que cada uno de los integrantes de la

organizacion aspiran al logro de ciertas metas personales.
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8.3. Importancia del personal, reclutamiento de personal apto

Obtencién de recurso humano: reclutamiento, seleccion y socializacion.
“Gestionar estratégicamente el recurso humano significa alinear a cada una de
las politicas de recursos humanos, con el macro objetivo organizacional
buscando la formacion de ventajas competitivas. Al incorporar la variable de las
competencias laborales, este macro objetivo organizacional toma un cariz mas
concreto, ya que se persigue la excelencia (desempefio superior o sobre la
media) de cada trabajador, excelencia que ira en directo beneficio de la
institucion. La primera politica que contempla cualquier departamento de
recursos humanos es el reclutamiento, seleccion y socializacion de los nuevos
trabajadores. Si bien mucho se ha investigado en ese tema, especialmente
cuando las organizaciones tienden a tecnificarse o expandirse, la necesidad de
mano de obra especializada se acrecienta, y existen cientos de manuales con
procedimientos exhaustivos para dar con la persona adecuada para el puesto
ofertado, no se quiere ahondar en cual técnica es mejor para realizar dicho
proceso, sino mas bien interesa hacer un analisis sobre el fondo del proceso en

s

Sl.

La descripcion y analisis de puestos es una explicacion escrita de los
deberes, las condiciones de trabajo y otros aspectos relevantes de un puesto
especifico. El analisis de puesto consiste en la obtencién, evaluacion y
organizacion de informacién sobre los puestos de una organizacion. La
informacion sobre andlisis de puestos es importante porque comunica a los
especialistas en personal qué deberes y responsabilidades se asocian a cada
puesto. Esta informacion se utiliza posteriormente cuando se lleva a cabo
actividades como el disefio de puestos, el reclutamiento y la seleccién de
personal. Los puestos constituyen el nexo entre las organizaciones y sus

recursos humanos.
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La planeacion y distribucion de recursos humanos es una técnica para
determinar en forma sistematica la provision y demanda de empleados que
tendra una organizacion. Al determinar el niumero y tipo de empleados que
seran necesarios, el departamento de personal puede planear sus labores de
reclutamiento, seleccion, capacitacion y otras mas. Esto permite al
departamento de personal suministrar a la organizacion al personal adecuado

en el momento adecuado.

8.4. Politicas de administracion de recurso humano

Las politicas son las reglas o guias de orientacion que se establecen
para dirigir funciones y asegurar que estas se desempeiien de acuerdo con los
objetivos deseados. Las politicas de recursos humanos se refieren a la manera
como las organizaciones aspiran a trabajar con sus miembros para alcanzar por
medio de ellos los objetivos organizacionales, a la vez que cada uno logra sus
objetivos individuales. Dentro de las politicas se pueden mencionar: politicas de
provision de recursos humanos; se refiere a las fuentes de reclutamiento.
Politicas de aplicacion de recursos, que toman en consideracion aspectos
basicos en cuanto a requisitos de la fuerza laboral. Politicas de mantenimiento,
que consisten en los criterios de remuneracion, motivacion, higiene y seguridad.
Politicas de desarrollo de recursos humanos, que son los aspectos a considerar
al momento de que se genere desarrollo dentro de la organizacion. Politicas de
control, que se refieren a las formas de recopilacion de informacién del recurso

humano para su control y posterior evaluacion.

8.5. Capacitaciéon y desarrollo

Auxilia a los miembros de la organizacion a desempefar su trabajo dia a

dia, sus beneficios pueden prolongarse a toda la vida laboral y pueden
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contribuir al desarrollo de la persona para cumplir futuras responsabilidades. El
termino capacitacion se utiliza con frecuencia de manera casual para referirse a
la generalidad de los esfuerzos iniciados por una organizacién para impulsar el
aprendizaje de sus miembros. Hoy en dia la capacitacion no se debe considerar
un gasto sino una inversion, su retorno es a corto plazo, ya que esta incrementa
el nivel de productividad y disminuye la brecha entre los conocimientos que
requiere el puesto y los que posee el empleado. En la actualidad ya se habla
que el recurso mas importante dentro de las organizaciones sera el capital

intelectual, el cual es el resultado de la capacitacion constante.
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10. METODOLOGIA DEL TRABAJO

En la presente seccion se presenta la metodologia de la investigacion, en
gue se describe el enfoque, disefio, tipo de estudio, alcances, variables e
indicadores, operativizacion de variables fases, poblacion, muestra y resultados

esperados.

10.1. Enfoque mixto por las siguientes razones

o Cuantitativo porque se utiliza la evaluacién del comportamiento del

proceso y sus desviaciones.

o Cualitativo porque utiliza la revision documental cuando se investiga

antecedentes del problema y marco teorico relacionado.

Dentro de la optimizacion de variables se utilizara un formato que se
alimentara constantemente, acorde con los objetivos del estudio, creando
variables y tipos de variables, indicadores, técnicas y observacion durante la

ejecucion de la investigacion.

10.2. Disefio

Se ha definido que el estudio sera no experimental, debido a que no se
introducirdn variables nuevas al sistema, siendo Unicamente una observacion
seguida de una propuesta de mejora. Para el tipo de estudio se ha definido que

sera cualitativo y cuantitativo al mismo tiempo, debido a que se contara con un
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analisis a través de encuestas a los empleados, evaluaciones de desempefio,

toma de tiempos, para finalizar con una propuesta de mejoras al sistema.

El estudio sera prospectivo, ya que se evaluara el funcionamiento y los
resultados obtenidos de la implementacion del nuevo sistema en la empresa,
con los cuales se evaluara el cumplimiento de los objetivos. Si el disefio esta
concebido el producto final de un estudio tendra mayores posibilidades de ser
vélido. No es lo mismo seleccionar un tipo de disefio que otro. Cada uno tiene
sus caracteristicas propias. La precision de la informacion obtenida puede variar

en funcion del disefio o estrategia elegida.

10.3. Tipo de estudio

Descriptivo porque se cuenta con la informacion necesaria en la ficha de
proceso, donde se describe su alcance, el cual sirve para conocer y evaluar el
mismo. Ademas se tiene también el reporte diario de los supervisores del
proceso de produccion, del proceso de inspeccion y analisis del documento
personal de identificacion en el departamento de control de calidad y
distribucion en el RENAP. También es transversal porque el estudio de
investigacion esta delimitado en tiempo, existe una fecha de inicio y fin del

proyecto.

10.4. Alcance

Con la presente investigacion se lograra establecer que, con la
implementacion del circulo de Deming, mejoré el indice de productividad en las
actividades y procesos del departamento de control de calidad y distribucion en
el RENAP, asi mismo se elaborara una guia que permitirh conocer los pasos y

procedimientos adecuados para hacer efectiva dicha aplicacion, misma que
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servird no solo a los dirigentes y empleados, sino a todos aquellos que se

interesen en conocer mas del tema.

10.5.

Variables e indicadores

Variables dependientes:

El recurso humano dentro del proceso de inspeccion y analisis del
documento personal de identificacion en el departamento de
control de calidad y distribucion en el RENAP.

Fecha de produccion: hace referencia al dia en que fue elaborada
la produccién.

Fecha de vencimiento: hace referencia al dia limite en el cual se
conservan las propiedades del producto, y se puede ver influencia
con problemas de calidad.

Horas de producto almacenado: es el tiempo que pasa el producto
almacenado en las bodegas de PTI (producto terminado en la
industria).

Numero de quejas por lote de produccion: son las quejas recibidas
por lote de produccién elaborado.

Reclamos: hace referencia a las observaciones recibidas por parte
de los clientes, en donde se ve influenciada la calidad del
producto, lo cual puede incurrir en costos, cambio de producto,

entre otros.

Variables independientes

o

Parametros de tiempo: hace referencia a los parametros
establecidos de tiempo en la produccion.
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o Andlisis: son los estudios realizados al producto por proceso de
control de calidad y validacion de especificaciones. Lote de

produccion por dia: es el numero de lote de producto realizado por

dia de produccion.

Tabla l.

Operativizacion de variables

Tipo de Plan de
Objetivo Variable variable Indicadores Técnica tabulacion
Analisis de
Identificar las Causasy fortalezas y
causasy consecuenci debilidades | Observacio
consecuencias as del del proceso | n Encuesta | Vaciado de
del proceso proceso Dependiente foda Entrevista | informacion
Establecer
indicadores de
rendimiento de
productividad en Observacio
el departamento | Indicador de n
de control de rendimiento | Independient | Observacioén, | Encuesta | Vaciado de
calidad del renap | del proceso e foda Entrevista | informacién
Evaluar los
beneficios de la
implementacion
del circulo de Evaluacion
deming en el de los
desempefio del |beneficios de
personal del la Observacio
departamento de |implementaci n Evaluacion
control de calidad. on de Resultados de | Encuesta de los
mejora. Cualitativa foda Entrevista | beneficios

Fuente: elaboracién propia.
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10.6. Fases de la investigacion

El proceso para cumplir con los objetivos del disefio de investigacion

debe llevarse a cabo de la siguiente forma:

o Fase 1. se identificaran las causas y consecuencias del proceso que se
genera en el departamento de control de calidad y distribucién del

Registro Nacional de las Personas (RENAP).

o Fase 2. en la investigacibn propuesta se lograra establecer los
indicadores de rendimiento de productividad en el departamento de

control de calidad y distribucion.

Se mostrara el proceso de indagacion o fase indagadora cuando se esté
en la parte de recoleccion de la informacion de fuentes primarias. Se tendra

acceso a fuentes secundarias como libros, textos, legislacion relativa al tema.

La fase demostrativa se da porque se desea aplicar al proyecto las
férmulas numéricas de eficiencia y mecénica, para confrontarlas con la
propuesta y establecer un balance entre la aplicacion como herramienta para

incrementar la productividad.

La fase expositiva se da al final y se pretende en el informe utilizar los
procesos de conceptualizacion y calculos matematicos para informar al

interesado en desarrollar fisicamente este modelo en proyecto.

La investigacién pretende ser del tipo de descripcion analitica, ya que
utilizara datos de estudios previos sobre el tema, con el objetivo de explicar los

impactos positivos que estan generando para incrementar la productividad. No
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sera una investigacion de tipo experimental, ya que no se hara manipulacion de

los datos recopilados en su respectiva fase.

Dentro de la primera fase también se indagara en la legislacion de la
Republica de Guatemala las leyes relacionadas con el sector y los reglamentos,
con el fin de garantizar que lo implementado en el disefio sea respaldado dentro
de un marco legal y garantice a RENAP su implementacion. En una segunda
fase se haran los calculos respectivos para determinar la produccion. En esta
fase también se hara el analisis financiero, para determinar de acuerdo a la
inversion necesaria si el disefio propuesto llega a satisfacer las necesidades
econOmicas en cuanto a la implementacion de circulos de Deming en el

personal encargado del control de calidad y distribucion del RENAP.

Como tercera fase se contempla el disefio propiamente de la
implementacion de circulos de Deming en el personal encargado del control de
calidad y distribucion del RENAP, en los cuales se podran identificar las causas
y consecuencias del proceso, generando los indicadores que seran
fundamentales para una mejora continua. Dichos indicadores que brindara la
investigacion seran el punto de partida para retroalimentar el Ciclo de Deming,
con la unica finalidad de fomentar un mejor servicio al usuario y fortalecer a la
institucion en el proceso dentro del departamento de control de calidad y
distribucion. Para esto se calcul6 el tamafio de muestra con una poblacion de

12 colaboradores del area de control de calidad:
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Tabla Il. Formula para muestra poblacional
Tipo de Servicios ,Qué

indicador mide?
Tamario de ) La
muestra conociendo Panelistas entrenados muestra

la poblacion necesaria para

realizar el

analisis
sensorial

_ N x Zd2 X pxq
d? ><(N—1)+Za2 X pxq
N =

12% 1.96%1.96 * 0.05 * 0.95
=10.44

(0.05%0.05%(12— 1)) + (1.96%1.96 * 0.05% 0.95)

Para fines de un 100 % de nivel de confianza se utilizara el 100 % de la

Fuente: elaboracion propia.

poblacién (12 colaboradores).

. Fase 3: se analizaran los beneficios de la herramienta de Circulos de

Deming en el departamento de control de calidad y distribucion del

Registro Nacional de las Personas (RENAP).

o Fase 4: lograr que la implementacion del Circulo de Deming fortalezca el

desempeiio de cada colaborador del departamento de control de calidad.

Los resultados esperados seran varios indicadores de productividad para
la toma de decision en el departamento de control de calidad y distribucion, se
podran identificar las debilidades y fortalezas de cada colaborador para
utilizarlas para una mejora constante y en periodos establecidos, mejorara el

ambiente laboral, se agilizara el proceso, disminuiran los tiempos muertos y se

desecharan metodologias ambiguas.
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11. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Se utilizara técnicas de la estadistica descriptiva como la determinacion
de indicadores estadisticos para el analisis de la informacién como la media,

mediana, desviacion estandar, entre otros.

El primer objetivo es identificar las causas y consecuencias del proceso,
se utilizara el FODA como herramienta principal para la recoleccion de datos y
la toma de decisién (anexo, figura 3). Para establecer e implementar el segundo
objetivo, el cual es establecer indicadores de rendimiento de productividad en el
departamento de control de calidad del RENAP, se utilizara la observacion,
entrevista al coordinador del departamento y encuesta al personal que maneja y
manipula el DPI durante el proceso de inspeccidén y andlisis de aprobacion o
rechazo (anexo, figura 3). Y, por ultimo, para el objetivo numero tres, el cual es
evaluar el impacto a través de los indicadores de la informacion estadistica para
los beneficios de la implementacién del Circulo de Deming en el desempefio del
personal del departamento de control de calidad, la informacion sera extraida
de la encuesta al personal del departamento para el posterior andlisis de la

inspeccion (anexo, figura 4).

Se hara una revision y ajuste de los instrumentos para su posterior
aplicacion en trabajo de campo, dichas formulas seran utilizadas para la
interpretacion de datos recolectados de la entrevista para preguntas numéricas
de rendimiento de cada colaborador del departamento de control de calidad y
distribucion. Para llevar a cabo la recopilacion de informacion se aplicaran las

siguientes técnicas:
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o Observacion: se procederd a realizar observacion del proceso de
inspeccién y analisis del documento personal de identificacién en el
departamento de control de calidad y distribucién en el RENAP.

o Entrevistas: se realizara una entrevista al supervisor de control de calidad
sobre los detalles del proceso y a los colaboradores involucrados en el

analisis del DPI (anexo, figuras 3y 4).

o Registros: se realizaran bitacoras del proceso de inspeccién y analisis del
documento personal de identificacion en el departamento de control de

calidad y distribucion.

El procesamiento de los datos obtenidos mediante el apoyo de
herramientas informaticas, analisis, interpretacion y redaccion de los resultados
de la investigacion, los cuales los proporcionan las técnicas de recoleccion de
datos para interpretarlos estadisticamente para el cumplimiento de los objetivos
descritos, identificando las debilidades y fortalezas de cada colaborador para
utilizarlas para una mejora constante y en periodos establecidos, mejorara el
ambiente laboral, se agilizar4 el proceso, habrd una disminucién de tiempos

muertos y se podran desechar metodologias ambiguas.
Por Ultimo es necesaria la preparacibn de las conclusiones vy

recomendaciones derivadas del proceso, asi como la elaboraciébn de la

propuesta de solucién a la problematica identificada.
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12.

Figura 2.
Task Name + Duration lstant v [Finish
. Mon 28/03/16 Mon 28/03/16
Aprobacion de Protocolo oy
FaselRevisiondocumental | 7ays  Tue 29/03/16 Wed 06/04/16
.8 Yoy TOJONSS FisS/oys
BROGINGRENUEE  |agays  ThUOT/ON16 Fri08/04/16
Faboraiondeindiadors | Sdays  Mon 11/04/26 Fri15/04/16
M—nw Mon 18/04/16 Tue 10/05/16
Recoplltion ge dates Tdays  Mon18/04/26 Tue 26/04/16
TiuliondeDetos Sdays  Wed27/04/16 Tue03/05/16
Wed 04/05/16 Tue 10/05/16
FaselV e ;
PresertaomdeResutades | 0days  Wed11/05/16 Tue 24/05/16
ko izl Says  Wed 11/5/16 Tue 1056
Pebirn SR COrcOnes | gy Wed 1810516 Tue 24/05/16
Redaction de Recomendaciones TR
J
Reduciondeinfomesial | 2099 '

CRONOGRAMA

Cronograma del trabajo de investigacion

o |129Feb'16 [14Mar'16 [28Mor'16 [11Apc'I6 [25A0'6 (09 May'16 [23May'16 [06)un'i6 |21

sIwlsivImeTr s wlsrim[Fv s IwisTvIM[FIT]sIWls T MF]T]s]

Fuente: elaboracién propia.
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13. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El trabajo de investigacion es factible porque se cuenta con los recursos
necesarios para ejecutar cada una de las fases de la presente investigacion y
cumplir con los objetivos propuestos. RENAP autoriza la ejecucion del presente
trabajo de investigacion, proporcionando los recursos:

o Humanos: personal a disposicidn para realizar las tareas requeridas en la

investigacion.

o Tecnoldgicos: sistema de control y equipo de medicion para la

observacion del comportamiento de variables; acceso a Internet.

o Informacién: acceso a la informacion requerida en la investigacion con el

compromiso de respetar los derechos de propiedad.
o Equipo e infraestructura: la utilizacién de los equipos de informatica y
mobiliario dentro de la empresa, asi como la infraestructura que permita

la realizacién de la investigacion.

El recurso financiero necesario para realizar la investigacion sera aportado

por el investigador.

Se presenta el siguiente presupuesto de gasto relacionado a la

investigacion:
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Tabla I11.

Gastos realizados en la investigacion

. L Monto en  Porcentaje
Nuam. Recurso Descripcién del gasto quetzales (%)
1 Capital Tlempo propio de 7.000.00 47
humano inversion
Caital Asesor de campo de
2 A b trabajo de 2,500.00 17
umano , S
investigacion
3 Material Papeleria y Gtiles 2,000.00 13
Consumo de
4 Transporte combustible y 1,400.00 9
depreciacion de
vehiculo
5 Alimentacion Alimentacion 1,000.00 7
6 Tecnoldgico Internet 350.00 2
7 Varios Imprevistos (5%) 712.50 5
14,962.50 100

Fuente: elaboracion propia.
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APENDICES

Apéndice 1. Cuestionario para el jefe de Control de Calidad

CUESTIONARIO PARA JEFE DE CONTROL DE CALIDAD

. ¢Cudl es el promedio de quejas que reciben por lote de produccion?

. ¢Qué plan de accidon tiene RENAP con respecto a la distribucién del
documento Unico de identificacién?

. ¢Cudles son las condiciones de la bodega de almacenamiento
(temperatura, tiempo, etc.)?

. ¢El transporte tiene condiciones especiales de proteccion?

. ¢ Qué analisis de control de calidad realizan? ¢, Con que frecuencia?

. ¢El problema de control de calidad se da en otros procesos dentro de
RENAP? ¢ Con cuales?

. ¢, Qué procedimientos tienen para la produccién?

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Cuestionario para el personal del departamento de control

de calidad

CUESTIONARIO PARA PERSONAL DE CONTROL DE CALIDAD

1. ¢Cree usted que es adecuado su lugar de trabajo para el analisis e
inspeccion del DPI?

2. ¢Con qué frecuencia recibe capacitacion en relacion al DPI o ambiente
laboral?

3. ¢Estan establecidos criterios oficiales para un rechazo del DPI dentro del
departamento de control de calidad?

4. ¢Cuales son los principales tipos de rechazo?

5. ¢Posee las herramientas necesarias y equipo de cémputo ideal para
realizar sus labores?

6. ¢Cree que el ambiente laboral es el ideal?

7. ¢Cual es la meta personal de inspeccion diaria dentro del departamento de
control de calidad?

8. Recomendaciones que crea usted como experto de andlisis para agilizar el
proceso:

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3.

Matriz de coherencia

Formulacién del | Objetivo Variable Técnica e | Metodologia
problema instrumento

Describir el | Describir el | de produccion Las técnicas e | La metodologia
proceso de | proceso de instrumentos a utilizar se
gestion de | gestion de | FV= Fecha de | para la | basara en
personal dentro | personal dentro | vencimiento investigacion se | investigacion
del del realizaran  con | tedrica utilizando
departamento de | departamento de | HA = Horas de | recopilacion de | distintas

control de | control de | producto datos, para la | herramientas
calidad y | calidad y | almacenado obtencion de | investigativas

distribucién en el
RENAP.

distribucién en el
RENAP.

HA = Tiempo de
producto

A = Andlisis

PT= Parametros
de tiempo

QL = No de
quejas por lote
de produccion

R = Reclamos

informacién  se
realizaran visitas

a el area de
produccién  de
DPI para
verificar el

proceso y la
logistica que se
lleva a cabo. Se

revisaran los
métodos de
control de

calidad actuales.

para determinar
la mejor solucion
del problema.

Identificar las
causas y
consecuencias
del proceso que
se genera en el
departamento de
control de
calidad y
distribucion en el
RENAP.

Identificar las
causas y
consecuencias
del proceso que
se genera en el
departamento de
control de
calidad y
distribucion en el
RENAP.
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Continuacion del apéndice 3.

sCuadl es el

beneficio de
aplicar la
herramienta de
circulos de

Deming en el
departamento de

control de
calidad y
distribucién en el
RENAP?

Aplicar la
herramienta de
circulos de

Deming en el
departamento de
control de
calidad y
distribucion en el
RENAP.

¢Cudles son los
indicadores  de
rendimiento
existentes dentro
del
departamento de

control de
calidad y
distribucién en el
RENAP?

Establecer los
indicadores  de
rendimiento  de
productividad en
el departamento
de control de
calidad y
distribucién en el
RENAP.

Fuente: elaboracion propia.
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