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RESUMEN

El sistema de gestion de la calidad es aquella parte de la organizaciéon
enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad,
para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes
interesadas, segun corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros
objetivos de la organizacion, tales como aquellos relacionados con el crecimiento,
los recursos financieros, la rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y salud

ocupacional.

La finalidad primordial de un sistema de gestion de calidad es el de
sobrepasar las expectativas esperadas por las partes interesadas a través de un

producto o servicio.

Contar con una certificacion de la familia ISO 9000 proporciona a las
organizaciones obtener mejores resultados al evaluar el servicio recibido

comparado con las que no cuentan con esta certificacion.

El sistema de gestibn de calidad permite a la organizacion asignar
responsabilidades a las personas a cerca de lo que tienen que hacer, como lo

deben de hacer y cuando lo deben hacer.

Aplicar mejoraras en el sistema de gestion de calidad, identificando
propuestas enfocadas en incrementar el adecuado desempefio del sistema
aumenta la calidad percibida del servicio por las partes interesadas, entre ellos
el personal y los clientes.
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1. INTRODUCCION

La industria dedicada a proporcionar servicios en las ramas de seguros
individuales, corporativos y colectivos al igual que todas las industrias debe irse
renovando e innovando continuamente para poder brindar un servicio que cumpla

los requisitos de los clientes logrando satisfacer sus necesidades.

La investigacién presente esta enfocada en establecer una propuesta y
evaluacion de mejora en el sistema de gestién de calidad de una corredora de
seguros utilizando la metodologia DMAIC. Esto con la finalidad de mantener y

mejorar el desempefio del sistema dentro de la organizacioén.

El problema que tiene la organizacién es el incremento de inconformidades
de las partes interesadas. Es decir, no se esta cumpliendo con los requisitos que
establece el sistema de gestion de calidad para prestar servicios de manera

eficaz y eficiente, satisfaciendo las necesidades de las partes interesadas.

Utilizar la metodologia DMAIC para evaluar y mejorar un sistema de gestion
de calidad, es de suma importancia debido a que permite a las organizaciones
aumentar las probabilidades de satisfacer las necesidades de las partes
interesadas, es decir, aumentar la calidad del producto o servicio producido.
Siendo esta la finalidad primordial de las organizaciones competitivas en la

actualidad.



El enfoque del trabajo de investigacion es mixto, andlisis cuantitativo,
cualitativo y transversal, el disefio de la solucidn es no experimental con alcance

descriptivo.

Para poder cumplir con los objetivos de la investigacion se desarrollaran
cuatro fases. La primera correspondiente a una revision documental. En la
segunda, se realizara un diagnostico del desempefio del sistema de gestion de
calidad. Respecto a la tercera, se analizaran datos que contribuyan a cumplir con
los resultados esperados del sistema. La Ultima fase esta enfocada en determinar
los beneficios de la utilizacién de la metodologia DMAIC para evaluar y mejorar

el sistema de gestion de calidad.

Recurso humano, acceso a la informacién, equipo de computo, material de
oficina y recursos tecnolégicos son los recursos necesarios para poder llevar a
cabo la investigacion y de los cuales se tiene disponibilidad. Es por esto que el

trabajo de investigacion es factible.

El marco teodrico, es el primer capitulo de la investigacion, en este capitulo
se adquiere la bibliografia necesaria para contar con conocimiento respecto al
sector de seguros, calidad, sistemas de gestion de calidad, normas
internacionales relacionadas al adecuado disefio, control y mejora de sistemas

de gestion de calidad y por ultimo mejora continua.

La presentacion de resultados, es el segundo capitulo de la investigacion,
en este capitulo, se realizara el diagnéstico de la corredora de seguros, en el cual
se podré identificar como se encuentra el sistema de gestion de calidad y asi

poder proponer estrategias de mejora que desarrollaran en la investigacion.



En el tercer capitulo, se discutiran los resultados para verificar el impacto

gue tuvo la investigacion en la empresa.






2.  ANTECEDENTES

Contar con una certificacion de la familia ISO 9000, proporciona a las
organizaciones obtener mejores resultados al evaluar el servicio recibido
comparado con las que no cuentan con esta certificacion. Esto, segun una
encuesta realizada a 204 consumidores de servicios de seguros en Espafia. Los
resultados obtenidos del estudio indican que al adoptar sistemas de gestion de
calidad las partes interesadas adquieren mejor percepciéon de la satisfaccion del
servicio 0 producto y se obtiene una imagen corporativa positiva. (Martinez y
Martinez 2009).

El documento formal que utilizan las organizaciones para implementar
sistemas de gestion de calidad no importando la industria, el tamafio de la
misma, productos o servicio producido, es la Norma Internacional ISO 9001
Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos. Como lo establece dicha
norma La organizacién debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema
de gestion de la calidad y debe conservar la informacion documentada
apropiada como evidencia de los resultados. (Organizacion Internacional
de Normalizacion, 2015 p. 29).

La administracion y control de calidad total esta enfocada en cambiar la
cultura de las organizaciones, por lo que es necesario establecer medidas
para determinar el desempefio de sistemas de gestion de calidad en
empresas certificadas. Al desarrollar un método que permita evaluar
peribdicamente aspectos como: liderazgo, planificacién, comunicacion,
capacitacién en términos generales, capacitacion en términos especificos,

gestién de proveedores, enfoque al cliente, gestiébn de procesos, mejora



continua y aprendizaje se logra identificar en qué areas es necesario
implementar acciones enfocadas a cumplir con las expectativas esperadas

por las partes interesadas. (Concay Tari, 2004 p. 14)

Al realizar unarevision y analisis comparativo de las medidas de evaluacion
disponibles en la actualidad, se logra construir una metodologia que se
adapte a las necesidades de los sistemas de gestion de calidad de una
determinada industria. Midiendo el estado de sistema de gestion de calidad
en la organizacibn a través del desarrollo de medidas que arrojan
informacién para poder tomar decisiones y acciones al igual que mejorar el
desempefio del sistema. Esto a través de la medicidén cuantitativa de los
principios de la gestion de la calidad que establece la norma ISO 9001.
(Crespo, 2015 p. 32).

Hoy en dia existen organizaciones que deciden descertificarse del estandar
de gestion de calidad ISO 9001, las razones son internas y externas.
Internas, derivado de problemas financieros, al no identificar el valor que
agrega la certificacion, cambios organizacionales. La razon externa mas
frecuente de no contar con la necesidad de recertificarse se da debido a
gue en la actualidad ya no se realizaban negocios con la parte interesada
gue tenia como requisito dicha certificaciéon. Sin embargo, no realizar la
recertificacion puede dafar la imagen y la reputacion de la organizacion, al
no cumplir con los requisitos de las partes interesadas. (Simon y Kafel, 2018
p. 25).

Los antecedentes expuestos por Martinez, Martinez e 1ISO (2009) aportan a
la investigacion lineamientos o directrices para para medir el desempefio y la
eficacia de un sistema de gestion de calidad en organizaciones certificadas.

Crespo aporta a la investigacidén informacion vital al indicar que se debe realizar



la medicién cuantitativa de los principios de gestién de la calidad que establece
la norma ISO 9001.






3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Incremento de no conformidades en una organizacion dedicada a
proporcionar servicios en las ramas de seguros individuales, corporativos y

colectivos.

3.1. Descripcion del problema

No conformidad significa que no se esta cumpliendo con un requisito de las
partes interesadas en una organizacion. Es decir, no se esta logrando satisfacer
las necesidades y expectativas de las mismas y por lo tanto se debe realizar la
identificacion, analisis, solucién y mejora de los procesos o elementos que

generan las no conformidades.

Segun ISO dice que “Determinar los medios para prevenir no conformidades
y eliminar sus causas” (Organizacion Internacional para la Estandarizacion, 2005,
p. 2), es una etapa para desarrollar e implementar un sistema de gestion de
calidad. Las causas de las no conformidades pueden provenir de diferentes
fuentes ademas de ser directamente proporcionadas por el cliente principal de la
compafia. Estas se pueden identificar a través de indicadores de desempefio,
reuniones de la alta direccion o altos mandos. Con el objetivo de realizar una
adecuada gestion, es decir administracién y control de las no conformidades es
necesario contar con herramientas que permitan proporcionar informacién con su

respectivo soporte acerca de la correccion de las mismas.

También dice que “Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua

del sistema de gestion de calidad” indica una fase para disefiar,



implementar, controlar y mejorar el sistema de gestion de calidad. Para
poder establecer un proceso que ayude a mejorar el sistema de gestion de
calidad continuamente es necesario contar con métodos que proporcionen
informacion acerca del cumplimiento de los puntos de la Norma
Internacional ISO 9001, debido a que a través de estos métodos se pueden
identificar oportunidades de mejora que ayudaran ampliamente en el
involucramiento de las personas para generar ideas enfocadas en mantener
y mejorar el sistema de gestion de calidad actual. En esta investigacion se
cita informacién de la Norma Internacional ISO 9000 version 2005 debido a
gue dicha informacién sigue vigente porque define términos que se utilizan
en la version 2015. (ISO, 2005, p. 2)

La investigacién a desarrollar se fundamenta en un contexto organizacional

debido a que las no conformidades generan situaciones en las que las compafias

deben de crear proyectos de mejora en los cuales es necesario contar con una

vision holistica, en la que intervienen como equipo todas las areas o

departamentos para solventar una situacion determinada que esta afectando el

cumplimiento de los requisitos de los clientes y partes interesadas. Esto quiere

decir que se estd dafando la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad y por

ende no se estan proponiendo acciones enfocadas en mejorar el sistema

existente.

3.2.

Formulacién del problema

Pregunta principal

¢, Como aplicar la metodologia DMAIC para evaluar y proponer mejora para

el sistema de gestién de calidad en una corredora de seguros?
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. Preguntas auxiliares
¢(Esta el sistema de gestion de calidad de la corredora de seguro
produciendo los resultados esperados, y si no es asi, que medidas deben

tomarse para su mejora?

¢, Qué se debe mejorar para poder aumentar el desempefio adecuado del

sistema de gestidon de calidad en una corredora de seguros?

¢Qué beneficios tiene la aplicacion de la metodologia DMAIC en el

desempefio del sistema de gestion de calidad en una corredora de seguros?

11
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4.  JUSTIFICACION

La investigacién se relaciona con los siguientes cursos: principios y
fundamentos de calidad, debido a que se estudia terminologia y técnicas de
calidad; tecnologias de calidad, en este curso se analizan las diferentes
aplicaciones que se pueden implementar para satisfacer las necesidades de los
clientes y por altimo, el curso implementacién de sistemas de calidad, en el cual
se identifica como realizar una adecuada implementacion de los diferentes

sistemas de calidad en una organizacion.

La necesidad de desarrollar la investigacion es contar con medidas que
permitan evaluar el desempefio del sistema de gestion de calidad que permitira
a la corredora de seguros identificar si se esta cumpliendo con las expectativas
de las partes interesadas. A través de los resultados que genere la evaluacion,
la organizacion tendra la informacidén necesaria para tomar decisiones y ejecutar

acciones que permitan mantener el adecuado rendimiento del sistema.

Utilizar la metodologia DMAIC para evaluar y mejorar un sistema de gestion
de calidad, es de suma importancia debido a que permite a las organizaciones
aumentar las probabilidades de satisfacer las necesidades de las partes
interesadas, es decir, aumentar la calidad del producto o servicio producido.
Siendo esta la finalidad primordial de las organizaciones competitivas en la

actualidad.

La motivacién personal del investigador es, realizar un estudio de alto nivel
gue aporte a la corredora de seguros herramientas necesarias para poder

mejorar el desempefio actual del sistema de gestion de calidad, manteniendo y
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mejorando la buena imagen de la organizacion. Asi como, adquirir
conocimientos, habilidades y experiencia en la aplicaciéon de metodologia DMAIC

para evaluar y mejorar el desempefio de sistemas de gestidén de calidad.

Los beneficios de la investigacion en la organizacion son mejorar el sistema
de gestién actual, aplicando mejoras que aumenten la calidad percibida del
servicio por las partes interesadas, entre ellos el personal, logrando
responsabilizarlos en equipo con la alta direcciéon a la implementacion de
propuestas enfocadas en incrementar el adecuado desempefio del sistema.

Los principales beneficiarios son la corredora de seguros y el investigador,
la corredora de seguros, al contar con informaciébn fundamentada
cuantitativamente para tomar decisiones enfocadas en mejorar el desempefio de
la empresa,; el personal de la organizacion, al contar con un sistema de gestion
que les permita ser eficientes y efectivos en sus procesos; el investigador, se
beneficia al contar con un respaldo que permita transmitir que cuenta con las
aptitudes necesarias para mejorar los sistemas de gestion de calidad de las

organizaciones, permitiéndole expandir oportunidades laborales.
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5. OBJETIVOS

51. General

Evaluar y proponer mejora para el sistema de gestion de calidad utilizando

metodologia DMAIC en una corredora de seguros.

5.2. Especificos

. Determinar los resultados que esta produciendo el sistema de gestién de

calidad en una corredora de seguros y medidas de mejora.

. Analizar los resultados del desemperfio del sistema de gestion de calidad

en una corredora de seguros.
. Determinar los beneficios de la aplicacion de la metodologia DMAIC en el

desempefio del sistema de gestion de calidad en una corredora de

Seguros.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La necesidad primordial de la investigacion es desarrollar propuesta de
evaluacién y mejora para el sistema de gestidon de calidad utilizando metodologia
DMAIC en una corredora de seguros, logrando aumentar el desempefo

adecuado del mismo.

El estudio tiene como principal finalidad establecer herramientas a través
de la metodologia DMAIC que permitan beneficiar el sistema de gestiéon de

calidad en la organizacion.

El esquema de solucion se desarrollara en cuatro fases principales, la
primera se basa en la revision documental para la investigacion, enfocada en
contar con la terminologia e informacién necesaria para contextualizar los
antecedentes del problema. En la segunda, se realizara diagnostico en el cual se
medird el desempefio del sistema de gestion de calidad en la corredora de

Seguros.

En la tercera fase se realizard analisis interno de la organizacién respecto
al desempenio del sistema de gestion de calidad, identificando aspectos que se

deben mejorar para aumentar el adecuado desempefio del mismo.
En la fase final se desarrollara propuesta para evaluar y mejorar el sistema

de gestion de calidad en la corredora de seguros utilizando la metodologia
DMAIC.
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7. MARCO TEORICO

Figura 1. Estructura del marco teorico

Definicién de Seguro
Sector Seguros S — Conceptos Fundamentales
Leyes Regulatorias en Guatemala

Definicién de Calidad
. Historia
Calidad Lideres o gurus dela calidad
Las 7 herramientas bésicas de calidad

Definicién
Objetivo
Sistemas de Gestion de Calidad Conceptos fqndamemg!es
Proceso de implantacion
Evaluacion
Certificacion

Antecedentes
Definicién
Evaluar y proponer mejora para el sistema de Objetivo
gestion de calidad utilizando metodologia DMAIC en ISO 9000

Contenido de la Norma
una corredora de seguros Principios de la gestién de la calidad

Fundamentos de los sistemas de gestién de la calidad
Ventajas Técnicas

Definicién
Objeto y campo de aplicacion
1SO 9001 Contenido de la Norma
Ventajas Técnicas

Definicion
Objeto y campo de aplicacion
1S0 9004 Contenido de la Norma
Ventajas Técnicas

Definicién
Mejora Continua Metodologia para la mejora continua
Herramientas para la mejora continua

Fuente: elaboracion propia.
En el siguiente apartado se desarrolla la informacion literal con conceptos

relacionados a la industria de seguros, calidad y lo relacionado a sistemas de
gestidn de calidad.

19



7.1. Sector seguros

Es de vital importancia para el sector de seguros identificar y desarrollar
herramientas nuevas para contar con un agente diferenciador dentro de la
industria. Debido a que, el sector de seguros considera una extensa diversidad

de productos y servicios, al igual que multiples propuestas de ofertas.

7.1.1. Definicion de seguro

“Seguro se define como un proceso econdmico - financiero que proporciona
servicios de transformacion para los riesgos de distintas naturalezas alos que se
encuentran expuestos los patrimonios, dividiendo o simplificando estos riesgos

en un en desembolso de dinero periodico”. (Guardiola 2001, p. 13)

7.1.2. Conceptos fundamentales

Los conceptos fundamentales del sector seguros de acuerdo con su
publicacién titulada Manual de introduccién al seguro que define Guardiola, A.
(2001) son:

7.1.2.1. Contrato de seguro

Es el registro suscrito con una empresa de seguros en el que se pacta la
responsabilidad del asegurador a través de un cobro periddico teniendo como
objetivo cubrir sucesos que se produzcan, siendo segun lo pactado el riesgo
elemento de cobertura, a través de la indemnizacién, retribuyendo un capital,

renta o cualquier otra prestacion del dafio producido al asegurado.
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7.1.2.2. Asegurador

Se le denomina a la persona que se responsabiliza de las desventajas
producto de un suceso cuyo riesgo es elemento de cobertura segun lo pactado
en la oficializacion de un contrato de seguro.

7.1.2.3. Contratante (o tomador)

Se le denomina a la persona que, a través de un pago periodico se suscribe
con una empresa de seguros registrandose asi una poéliza o contrato de seguro.
La identidad del contratante (o tomador) encaja con la del asegurado.

7.1.2.4. Beneficiario

Se le denomina a la persona que fue designada por el contratante o
asegurado en la pdliza o contrato de seguro como el titular favorecido de los
privilegios indemnizatorios que fueron pactados en el documento mencionado
anteriormente.

7.1.2.5. Asegurado

Se le denomina a la persona que se encuentra expuesta a un riesgo

producido por un suceso no planificado.
7.1.2.6. Perjudicado
Sele denomina ala persona que padece un dafio 0 perjuicio en su persona

o cualquier patrimonio como resultado de un suceso no planificado.
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7.1.2.7. Prima
Pago periodico a la empresa de seguros por la cobertura de riesgos
ocasionados por sucesos no planificados, cuya responsabilidad de ejecucion es
plenamente del contratante o asegurador.

7.1.2.8. Riesgo

Posibilidad de un acontecimiento negativo producido por un suceso no

planificado.

7.1.2.9. Siniestro

Manifestacion de un acontecimiento negativo producido por un suceso no

planificado.

7.1.3. Leyes regulatorias en Guatemala

Las leyes que regulan el sector de seguros en Guatemala son las

siguientes:
o Codigo de Comercio de Guatemala
o Ley de la Actividad Aseguradora

El Cédigo de Comercio de Guatemala “tiene como finalidad estimular la libre
empresa, facilitando su organizacién, regula sus operaciones, encuadrandolas
dentro de limitaciones justas y necesarias, que permitan al Estado mantener la

vigilancia de las mismas, como parte de su funcién coordinadora de la vida
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nacional” (Decreto del Congreso de la Republica de Guatemala Numero 2 — 70
1970, p. 2).

En el capitulo X del Decreto del Congreso de la Republica de Guatemala
Numero 2 — 70 (1970) del contrato de seguro se establece lo siguiente:

o Seccidn primera: disposiciones generales.
o Subseccion primera: de la celebracién del contrato.
o Subseccién segunda: de la péliza.
o Subseccion tercera: de las obligaciones de las partes.
o Subseccion cuarta: de la nulidad, rescision y reduccion del seguro.
o Subseccion quinta: de la prescripcion.
. Seccidn segunda: del seguro contra dafios.
o Subseccioén primera: disposiciones preliminares.
o Subseccién segunda: de la nulidad, rescision y reduccion del seguro

contra darios.

o Subseccidn tercera: del seguro contra incendios.
o Subseccion cuarta: del seguro de transporte.
o Subseccidén quinta: del seguro agricola y ganadero.
o Subseccion sexta: del seguro contra la responsabilidad civil.
o Subseccion séptima: del seguro de automoviles.
) Seccidn tercera: del seguro de personas.
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El capitulo XI Decreto del Congreso de la Republica de Guatemala Numero
2 — 70 (1970) desarrolla lo referente al contrato de reaseguro y el capitulo XlI del

contrato de fianza y del reafianzamiento.

La Ley de la Actividad Aseguradora tiene por objeto:

Regular lo relativo a la constitucion, organizacion, fusion, actividades,
operaciones, funcionamiento, suspensién de operaciones y liquidacion de
las aseguradoras o reaseguradoras, asi como el registro y control de los
intermediarios de seguros y reaseguros y de los ajustadores
independientes de seguros que operen en el pais. (Decreto del Congreso
de la Republica de Guatemala Namero 25 — 2010 2010, parr. 7)

7.2. Calidad

En la actualidad, conceptualizar el término calidad es altamente subjetivo,
debido a que las partes interesadas inmersas en la elaboracion y consumo de un
producto o servicio establecen diferentes requisitos o caracteristicas que esperan

se cumplan, es decir, satisfagan sus distintas necesidades.

Tamimi y Sebastianelli (1996), determinan que “la calidad puede ser un
concepto confuso debido en parte a que las personas consideran la calidad de
acuerdo con diversos criterios basados en sus funciones individuales dentro de

la cadena de valor de produccién-comercializacién”(p.39).
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7.2.1. Definiciéon de calidad

ISO (2005), define calidad como “el grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (p.8).

Evans y Lindsay (2014), indican que “a finales de la década de 1980,
muchas empresas empezaron a utilizar una definicion mas sencilla, pero
poderosa, de la calidad impulsada por el cliente, que en la actualidad sigue siendo
popular: La calidad es satisfacer o exceder las expectativas del cliente” (p.17).

Besterfield (2009) considera que un producto o servicio es de calidad
cuando sobrepasa las expectativas establecidas o requeridas por la parte
interesada. Es decir, la calidad se fundamenta en la apreciacion, es algo

impalpable.

La calidad se define con la siguiente formula:

o F
E
Donde:
Q = calidad
P = desempefio
E = expectativas

Si Q es mayor que 1.0, la parte interesada tiene una apreciaciéon alta o

buena del producto o servicio. Como se menciong, la calidad se fundamenta en
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la apreciacion o percepcién, el vendedor determina al P y el cliente a las E. Hoy

en dia las partes interesadas requieren cada vez expectativas mas altas.

7.2.2. Historia

A través del tiempo, tanto la tecnologia como el pensamiento de las
personas evolucionan continuamente. Definitivamente la calidad no se podia

guedar atras de estos cambios.

Gutiérrez (1992) establece las principales etapas del crecimiento a través

del tiempo de lograr la calidad de la siguiente forma:

Lo que se entendia como calidad cambio a través de la era industrial.
Evolucion6 de ser un espacio fisico denominado taller a una nave de produccion
en linea o0 masiva que consideraba dentro de sus instalaciones subensambles y
ensambles de producto terminado. Derivado de esta evolucion nace la necesidad
del establecimiento de procedimientos especificos para los operarios con el
objetivo de seguir pasos sistematicamente establecidos que cumplieran los
requisitos de la elaboracion apropiada de productos masivos. Cabe mencionar
gue los procedimientos establecidos cambian a través del tiempo, esto debido a
gue al medir y analizar un proceso productivo este debe mejorar continuamente

asegurandose alcanzar la calidad establecida por la organizacion.
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En este proceso de evolucién se distinguen cuatro diferentes etapas:

Figura 2. Historia de la Calidad

HISTORIA DE LA CALIDAD

ADMINISTRAR PARA LA CALIDAD

La etapa en la que se
cuida la calidad de los
productos mediante un
trabajo de inspeccion.

La etapa en la que se cae

en la cuenta de que la
atencién a la calidad
exige observacion del
proceso a fin de
mejorarlo.

La etapa en la que,
ademais del
mejoramiento del
proceso, se percibe la
necesidad de asegurar el
mejoramiento
introducido.

Finalmente, la etapa en
la que la administracion
misma redefine su papel
con el proposito de que
la calidad del producto
sea la estrategia a
emplear para tener éxito
frente a los
competidores.

Fuente: elaboracion propia.

7.2.3. Lideres o gurus de la calidad

A través del tiempo, el crecimiento de la administracion y control de la
calidad ha sido marcado a través del progreso en sistemas de gestion,
herramientas y técnicas, disefiadas por lideres o guris (Cuatrecasas 1999). Se
destacan a los siguientes lideres o gurus de la calidad:
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7.2.3.1. Walter A. Shewhart

“Primer gura de la calidad enfocado en elaborar andlisis estadisticos de la
satisfaccion del cliente en la Bell Telephone Company en 1924, logrando
disminuir el nimero unidades defectuosas. Elaboro la obra literaria Economic
Control of Quality of Manufactured Products en el cual plasma teorias acerca de
métodos estadisticos enfocados en mejorar el cumplimiento de requisitos en los
procesos. Es considerado el pionero del Control Estadistico de Procesos (SPC)”
(Cuatrecasas 1999, p. 26).

7.2.3.2. W. Edwards Deming

“Establecié 10 puntos para el alto desempefio de las empresas, elabor6 un
método de forma espiral que busca el control y mejora continua de los procesos
de las empresas a través de cuatro pasos: planificar, hacer, verificar y actuar. A
este proceso se le conoce como ciclo o circulo de Deming. Al igual que Shewhart
es un estudioso de la estadistica, siendo seguidor y consultor del mismo”
(Cuatrecasas 1999, p. 26).

7.2.3.3. Joseph M. Juran

Disefi¢ la trilogia de la calidad, este proceso esta dividido en cuatro pasos:
planificar, controlar y mejorar la calidad. “Conocido por implementar en la
Western Electric una nueva perspectiva de lo que se conocia como calidad,
buscando no solo la inspeccion de los procesos sino el involucramiento de las
personas, de todo nivel organizacional” (Cuatrecasas 1999, p. 26), esto sucedio

en el afio de 1945.
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7.2.3.4. Armand V. Feigenbaum

En 1940 desarrolla en la General Electric de Nueva York el concepto de
calidad total, profundizando el concepto de gestion de calidad, es decir, la
adecuada administracién y control de las actividades que se ejecutan en una
empresa. Edité titulos plasmando sus ideas de la busqueda de la calidad: “El
Control de la Calidad Total 1951 y en 1961, Control de la calidad total: ingenieria
y gestidén. Es considerado el gurt de la moderna Gestion de la Calidad Total”
(Cuatrecasas 1999, p. 26).

7.2.3.5. Kaouro Ishikawa

Creo la implementacion de equipos multidisciplinarios dentro de una
organizacién enfocados en la solucion de problemas, a los cuales nombro
circulos de calidad en 1960. En 1943 creo el Diagrama de Ishikawa, también
llamado de causa - efecto. “Siendo especialista y precursor del control de calidad
en Japon, establece que para que las organizaciones sean exitosas a través del
tiempo es imperativo que produzcan o brinden productos o procesos de calidad.
Derivado de sus teorias sobre el control de la calidad se galardono ganador del

Deming prize” (Cuatrecasas 1999, p 27).

7.2.3.6. Philip B. Crosby

Implementa en ITT el concepto de cero defectos en 1960, teniendo como
fin exitoso primordial minimizar inspecciones en los procesos. En 1962, siendo
director de produccion en la empresa productora de misiles Pershing, Martin
Company propone para la gestion de la calidad un programa de 14 puntos en los
cuales plasma su intranquilidad por la prevencion de la calidad, la mejora
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continua y los costes en los que incurren las organizaciones por la ausencia de
calidad. “Estando en Martin Company introduce el concepto de incentivos para
los trabajadores si se lograba reducir los defectos en los procesos. Por dltimo, en

1980 incluye el programa de mejora de la calidad” (Cuatrecasas 1999, p 27).

7.2.3.7. Peter M. Senge

Experto en temas relacionados con el aprendizaje organizacional.
Desarrollé obras literarias como La quinta disciplina, en la cual expone etapas
que deben implementar las organizaciones para de forma sencilla abrirse al
aprendizaje, convirtiéndose asi en organizaciones inteligentes debido a que
aprenden a aprender siendo esta una ventaja competitiva sostenible a través del
tiempo. Para poder lograr ser una organizacion inteligente Senge propone un
enfoque sistematico con cinco disciplinas: dominio personal, los modelos
mentales, la construccion de una vision compartida, el aprendizaje en equipoy el

pensamiento sistémico (Gutiérrez 2010).

7.2.4. Las 7 herramientas basicas de la calidad

Se consideran herramientas basicas debido a que para su aplicacion no se
requiere contar con conocimientos especificos o abundantes de matematicas o
estadistica. Generalmente estas herramientas son de mayor utilizacion para los
niveles técnicos y jefaturas de una organizacion. Las 7 herramientas basicas de
la calidad se caracterizan por laidoneidad de relacion entre si, lo que produce un
ascenso exponencial de los resultados positivos esperados a través de su

aplicacion (Cuatrecasas 1999).
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7.2.4.1. Diagrama de Pareto

Gutiérrez (1992), indica que este diagrama se aplica con la finalidad de
identificar visualmente y rapidamente “qué factores de un problema, qué causas
0 qué valores en una situacion determinada son los mas importantes y, por
consiguiente, cuales de ellos hay que atender en forma prioritaria, a fin de

solucionar el problema o mejorar la situacion” (p.209).

Gutiérrez (1992) confirma que el principio 80 — 20 indica el mayor impacto
gue aplica una pequefia cantidad de elementos comparandolos con la gran parte

de elementos que regularmente poseen poca o0 ninguna importancia.

Figura 3. Diagrama Pareto
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M.” fallos 50 /V Porcentaje
da Fallos
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Coste de 0 )
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N 255 0@ costes
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10 0%
i}
Coaza 1 Cansa 3 Causa s Causa 7 Cansa 2
B Canmsas meis relevantes
O Caisas menos relevantes
B Acumulade porcentual

Fuente: Cuatrecasas, (1999). Gestion integral de la calidad: implantacién, control y certificacion.
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7.2.4.2. Diagrama Ishikawa o de causa — efecto

Gutiérrez (1992) indica que esta herramienta “tiene como propdsito
expresar en forma gréafica el conjunto de factores causales que intervienen en
una determinada caracteristica de calidad. No es posible predecir el resultado o
efecto de un proceso sin entender las interacciones causales de los factores que

influyen en éI” (p.213).

“Debido a su forma de presentacion, el diagrama se llama también

“‘esqueleto de pescado” (Gutiérrez 1992, p.214).

Figura 4. Diagrama Ishikawa o de causa — efecto
Maquinaria Mano de obra Materiales ] ESEE_%?EE
., -— /’ ] Causasy
. / subcausas
EFECTOS
. /.. Causas ¥
/' suhcausas
Factores
Medio Ambiente Meétodos Mantenimientos ] causales

Fuente: Cuatrecasas, (1999). Gestion integral de la calidad: implantacion, control y certificacion.

7.2.4.3. Histograma
Gutiérrez (1992) establece que, “el histograma ordena las muestras,

tomadas de un conjunto, en tal forma que se vea de inmediato con qué frecuencia

ocurren determinadas caracteristicas que son objeto de observacion. En el
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control estadistico de la calidad, el histograma se utiliza para visualizar el

comportamiento del proceso con respecto a determinados limites” (p. 215).

Gutiérrez, (1992,) indica, “con este fin se ordenan las muestras y se
agrupan teniendo como criterio el que encajen dentro de determinados limites
llamados intervalos, las muestras que estan dentro de estos intervalos integran

subconjuntos denominados clases” (p. 216).

“El histograma se construye tomando como base un sistema de
coordenadas, El eje horizontal se divide de acuerdo con las fronteras de clase.
El eje vertical se gradUa para medir la frecuencia de las diferentes clases. Estas
se presentan en forma de barra que se levantan sobre el eje horizontal. A esta
presentacion de la frecuencia de las muestras se le designa histograma”
(Gutiérrez, 1992, p. 217).

Figura 5. Histograma

L1

0 T T T T T T |
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Fuente: Cuatrecasas, (1999). Gestion integral de la calidad: implantacion, control y certificacion.
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7.2.4.4. Estratificacion

“La estratificacion es la herramienta estadistica que clasifica los datos en
grupos con caracteristicas semejantes. A cada grupo se le denomina estrato. La
clasificacion se hace con el fin de identificar el grado de influencia de
determinados factores o variables en el resultado de un proceso”. (Gutiérrez
1992, p.220)

Ejemplo:

Se trata de identificar la causa del diferente rendimiento de los operarios de

una fabrica.

Se sospecha que esta diferencia en el rendimiento tiene que ver con el
grado de experiencia de los trabajadores. Para comprobar tal suposicion, se les
estratifica en razén de los afios de antigliedad. Los resultados de la estratificacion

se presentan en los siguientes histogramas:

Figura 6. Resultados de estratificacion

LE LSE LE LSE LIE TE LIE LSE

Operarios con menos de Opcrari.os entre dos y Operarios entre cinco y Operarios con més de diez
dos anos de antigiiedad cinco afios de antigtiedad diez anos de antigiiedad anos de antigiiedad

Fuente: Gutiérrez, (1992). Control estadistico de calidad y Seis Sigma.
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“Estos histogramas indican que los estratos operarios entre 2 y 5 afos de
antigiiedad y operarios entre 5y 10’ afios de antigiiedad son aquellos en los que
encontramos mediciones que estan dentro de los limites de especificacion y sin

tendencia de salirse de estos limites” (Gutiérrez 1992, p. 221).

En el estrato operarios con mas de diez afios de antigliedad, se observan
mediciones dentro de los limites mas cercanos a éstos. En este estrato hay
gue tomar precauciones para evitar que dicho sector de operarios en el
futuro produzca piezas fuera de especificacion. En el sector operarios con
menos de dos afos de antigiiedad se presentan mediciones fuera de

especificacion.

En esta forma la estratificacién de los operarios ha permitido identificar
la relacion que existe entre una variable (afios de experiencia en el trabajo)
y un determinado resultado (diferente rendimiento en el trabajo) (Gutiérrez
1992, p. 222).

7.2.4.5. Hojas de verificacion

En el control estadistico de la calidad se hace uso con mucha frecuencia
de las hojas de verificacibn, ya que es necesario comprobar
constantemente si se han recabado los datos solicitados o si se han

efectuado determinados trabajos.

El esquema general de estas hojas es el siguiente: en la parte superior se
anotan los datos generales a los que se refiere las observaciones o
verificaciones a hacer; en la parte inferior se transcribe el resultado de

dichas observaciones y verificaciones (Gutiérrez 1992, p. 223).
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Figura 7. Hojas de verificacion

HOJA DE REGISTROS

Instrucciones:

Datos adicionales:

Hora Facha
Dhperario Lote
Process Linaa

Recogida de datos:

Todal:

Notas e incidentes:

Fuente: Cuatrecasas, (1999). Gestion integral de la calidad: implantacién, control y

certificacion.

7.2.4.6. Diagrama de dispersion

Se ha visto que el diagrama de causa y efecto ayuda a identificar las
posibles causas de una caracteristica de calidad; y que el diagrama de
Pareto, al ordenar las causas, facilita ver cuéles de éstas deben eliminarse
en forma prioritaria, a fin de reducir en gran medidad el namero de

productos defectuosos.

Pues bien, con el propoésito de controlar mejor el procesos y, por

consiguiente, de mejorarlo resulta a veces indispensable conocer la forma
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como se comportan entre si algunas variables; esto es, si el
comportamiento de unas influye en el comportamiento de otras, 0 no, y en
qgué grado. Los diagramas de dispersién muestran la existencia, o no, de

esta relacion (Gutiérrez 1992, p. 227).

Figura 8. Diagrama de dispersion

Variable X Variable X Variable X

Variable Y Variable ¥ Variable ¥
Correlacion Correlacion Mo exste
positiva negativa Cormeladon
Apamrente

Fuente: Cuatrecasas, (1999). Gestion integral de la calidad: implantacién, control y

certificacion.

7.2.4.7. Grafico de control

Los gréaficos de control o diagramas de control se utilizan para analizar,

supervisar y controlar la estabilidad de los procesos, mediante el seguimiento de

los valores de las caracteristicas de calidad y su viabilidad. Es una herramienta

basica para el Control Estadistico de Procesos, o SPC.

Para elaborar el grafico de control se emplea el diagrama de lineas. Con

base en los datos se calculan unos limites de control superior LCS, e inferior LCI,

entre los que variara la mayor parte de valores de la variable sometida a control.

Establece que, “los margenes o bandas fuera de los limites de control serviran

37



para tener controlada la variabilidad del proceso y apreciar aquellos valores que

salen fuera de la zona establecida” (Cuatrecasas 1999, p. 76).

La variable que se sale de los limites, o, por el contrario, Si representa un
fendmeno continuo, lo que indicara un cierto desajuste en el proceso sobre

el que se tendra que actuar.

Los gréficos de control se emplean en el Control Estadistico de
Procesos como herramienta para analizar la variabilidad de los procesos
con el tiempo, ayudando a identificar las posibles causas de la variacion o
desviacion. Posteriormente se aplicaran las medidas correctivas y ajustes
necesarios para mantener el proceso centrado y dentro de los limites de
control. El proceso quedara estabilizado cuando no aparezcan valores fuera
de los limites y permanezca centrado respecto al limite central LC. Se
puede seqguir considerando el proceso como estable, aunque aparezca

alguna anomalia de caracter puntual (Cuatrecasas 1999, p. 77).
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Figura 9. Gréfico de control

Grifico de control

A
B NG A W

LCI

LOS: Limite del Control Superior — Tiempao
LI Limite del Control lnflf;ljm
LC: Limite Central

Fuente: Cuatrecasas, (1999). Gestion integral de la calidad: implantacién, control y certificacién.

7.3.

Sistemas de gestion de calidad

El sistema de gestion de la calidad es aquella parte del sistema de gestion
de la organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion con los
objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y
requisitos de las partes interesadas, segun corresponda. Los objetivos de
la calidad complementan otros objetivos de la organizacion, tales como
aquellos relacionados con el crecimiento, los recursos financieros, la
rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y salud ocupacional. Las
diferentes partes del sistema de gestion de una organizacion pueden
integrarse conjuntamente con el sistema de gestion de la calidad, dentro de
un sistema de gestion Unico, utilizando elementos comunes. Esto puede
facilitar la planificacion, la asignacién de recursos, el establecimiento de

objetivos complementarios y la evaluaciéon de la eficacia global de la
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organizacién. (Organizacion Internacional para la Estandarizacion, 2005,
p-7)

“El sistema de gestion de la organizacion puede evaluarse comparandolo
con los requisitos del sistema de gestion de la organizacién” (Organizacion

Internacional para la Estandarizacién, 2005, p. 7).

7.3.1. Definiciéon

ISO (2015) “define los sistemas de gestion de calidad como el conjunto de
elementos de una organizacion interrelacionados o que interactian entre si para
establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos con la
finalidad de dirigir y controlar, es decir, administrar a una organizacion respecto
ala calidad” (p. 13).

7.3.2. Objetivo

La finalidad primordial de un sistema de gestiéon de calidad es el de
sobrepasar las expectativas esperadas por las partes interesadas a través
de un producto o servicio. Para poder cumplir con esto, las organizaciones
deben realizar una esquematizacion de las actividades que se desarrollan
en diferentes procesos permitiendo el conocimiento, desarrollo, control y
mejora de los mismos. El sistema de gestion de calidad permite a la
organizacién asignar responsabilidades a las personas acerca de lo que
tienen que hacer, cobmo lo deben de hacer y cuando lo deben hacer.
(Cortés, 2017, p. 18)
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7.3.3. Conceptos fundamentales
Los conceptos fundamentales relativos al estudio de sistemas de gestion de
calidad que establece la Organizacion Internacional de Normalizacion (2015) se
presentan a continuacion:
7.3.3.1. Sistema
Grupo de componentes que se relacionan o que interactdan entre si.
7.3.3.2. Sistema de gestion
Con la finalidad de cumplir los objetivos de la empresa, se desarrolla un
grupo de componentes que se relacionan o que interactian entre si
implementando politicas, procesos y procedimientos.

7.3.3.2.1. Sistema de gestion de calidad

Sistema enfocado en la administracién y control adecuado de los procesos

con respecto a la calidad.

7.3.3.2.2. Sistema de gestion de las

mediciones

Sistema enfocado en la administracién y control adecuado de la metroldgica

y sus procesos de medicion.
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7.3.3.2.3. Confirmacién metrolégica
Especificaciones operativas necesarias que aseguran que los materiales
para medir que se van a utilizar cumple con los requisitos establecidos para
obtener los resultados esperados.

7.3.3.2.4. Politica

Estructura formal establecida por la alta direccion en la cual se establece el

objetivo y lineamientos que dirigen a la organizacion.
7.3.3.2.5. Politica de calidad
“Estructura formal establecida por la alta direccidén en la cual se establece
el objetivo y lineamientos que dirigen a la calidad en una organizacion”.
(Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015, p. 22)

7.3.3.2.6. Vision

Deseo de lo que quiere llegar a ser la organizacion segun lo establecido por

la alta direccién

7.3.3.2.7. Misién

El porqué de la presencia de la organizacién segun lo establecido por la alta

direccion.

42



7.3.3.2.8. Estrategia

Programa establecido con una serie de actividad con el objetivo de alcanzar

resultados a largo plazo.

7.3.3.3. Infraestructura

Agrupacion imprescindible de instalaciones, equipos y servicios necesarios

para la operacionalizacion de una organizacion.

7.3.3.4. Ambiente de trabajo

Grupo de propiedades de un espacio fisico en el cual se desarrollan

actividades de trabajo.

7.3.4. Proceso de implantacion

‘Al igual que para la implementacion de cualquier otra herramienta,
instrumento 0 metodologia, un sistema de gestién de calidad sigue diferentes
pasos o0 etapas para un adecuado desarrollo de este. Se establecen las
siguientes actividades generales para implementar de manera eficaz y efectiva

un sistema de gestidén de calidad” (Gonzalez y Arciniegas 2016, p. 36).
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Figura 10. Proceso de implantaciéon de un sistema de gestion de

calidad

PROCESO DE
IMPLANTACION

Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015

SENSIBILIZACION

¢Por que se quiere cambiar?

DIAGNOSTICO
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organizacion actualmente?

PLANEACION ESTRATEGICA

¢Qué se va hacer?

IMPLEMENTACION,
SEGUIMIENTO Y CONTROL

¢Se esta cumplimiento con el
Sistema de Gestion de Calidad?

MEJORAMIENTO

+Se esta haciendo bien?

Fuente: elaboracién propia.

7.34.1. Sensibilizaciéon

Realizar la adecuada comunicacion y proveer a cada una de las personas
gue integran la organizacién de informacién pertinente al sistema de gestion

de calidad es un punto clave parala adecuada implantacion y desarrollo de
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este. Indica que, la organizacion no debe escatimar en el tiempo que
utilizara para poder llevar a cabo la sensibilizacion, esto con el objetivo de
gue las personas puedan percibir las ventajas o beneficios que conllevan
contar con un sistema de calidad y asi puedan realizar las actividades de
forma voluntaria logrando aprovechar al maximo sus competencias y
aumentando la productividad de la organizaciéon. Finalmente, la
socializacion y formacion del sistema de gestion de calidad primordialmente
busca establecer la responsabilidad que tiene cada miembro de la
organizacion para un adecuado desempefio del mismo”. (Gonzalez y
Arciniegas, 2016, p. 45)

Figura 11. Sensibilizacion - actividades

Sensibilizacion

Actividades:

Identificar las razones del cambio

Clarificar el compromiso de la direccioén

Definir estructura organizacional del proceso
de implantacion

Definir el representante de la direccién

Aprender sobre la gestion de calidad

Fuente: elaboracién propia.
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7.3.4.2. Diagnostico

Ejecutar un diagnostico se fundamenta en “realizar un andlisis de la
situacion actual de la organizacién respecto a temas de calidad. Es el punto de
partida para poder realizar una adecuada implementacién del sistema de gestion
de calidad y debe ser desarrollado por el equipo de calidad de la organizaciéon y
los responsables establecidos en la etapa de sensibilizacion” (Gonzélez vy
Arciniegas 2016, p. 23). A través de la etapa de diagnostico se deben de utilizar
herramientas que ayuden a la recoleccion de informacion importante y relevante
para poder realizar una comparacion exhaustiva de lo que es la organizacién con
los requisitos que la Norma Internacional ISO 9001 solicita. Es importante tomar
en cuenta a todo el personal al realizar el diagndstico, no importando el nivel
jerarquico con el que cuente en la organizacion, cabe mencionar que la mayoria
de las mejoras notables siempre son hechas por las personas que se encuentran

realizando la actividad, es decir técnicos — operativos.

Figura 12. Diagnostico

Gestion gerencial
Gestion de recursos

Gestion de procesos y la documentacion

I

Control y mejoramiento

Fuente: elaboracién propia.
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7.3.4.3. Planeacion estratégica del sistema de

gestion de calidad

Teniendo por seguro que todas las personas que integran la organizacion,
desde la alta direccion hasta el nivel operativo, estan conscientes y dispuestas a
realizar un cambio de cultura de la calidad a través de la implementaciéon de un
sistema de gestion de calidad. Gonzalez y Arciniegas (2016) establece llevar a

cabo las siguientes actividades:

. “Crear el equipo de trabajo para la implementacién del sistema de gestidon
de calidad.

. Designar al lider de la implementacion del sistema de gestion de calidad.

. Realizar un plan de trabajo.

. Documentar, desarrollando una descripcion, clara, coherente y concisa de

cOmo trabajara la organizacion al ser implementado el sistema de gestion
de calidad”. (p. 21)

Figura 13. Planeacion estratégica
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Fuente: elaboracion propia.
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7.3.4.4.

De acuerdo a Gonzalez y Arciniegas (2016), esta etapa se debe de realizar
simultaneamente con la actividad de documentacion, con el objetivo de
comprobar que los procedimientos establecidos sean los correctos, y si no
lo son, realizar los cambios necesarios para tener una implementacion
eficiente del sistema de gestion de calidad. Es importante que el lider y
equipo responsable de la implementacién del sistema realicen la misma de
forma gradual y sisteméatica, esto evitara que las personas se sientan

afectadas en sus actividades regulares y empiecen a mostrar resistencia al

cambio. (p. 43).

Figura 14.
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Implementacién, seguimiento y control

Implementacion,
seguimientoy
control

Cumplir planes y estrategias establecidas:

Levantamiento o revision de procesos

Definicion objetivos de los procesos

Establecimiento sistemas de medicién de los
procesos

Definicion de metodologia para analisis y
solucion de problemas

Evaluacion y seguimiento a los planes y estrategias

Establecimiento de mecanismos de comunicacion y
esquemas para trabo en equipo

Establecimiento de metodologia para medicion de
satisfaccion de los clientes

Capacitacion auditorias

Fuente: elaboracion propia.
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7.3.4.5. Mejoramiento

El sistema de gestion de calidad busca aumentar la posibilidad de
sobrepasar las expectativas de los clientes, esto se logra a través de la
mejora continua. Se puede mejorar continuamente a través de la medicion
y analisis de los resultados del sistema de gestion de calidad comparados
con los resultados establecidos y esperados por la organizacion. Para
poder identificar mejoras en el sistema de gestion de calidad se deben de
realizar revisiones periodicas, auditorias internas, en las cuales se evalué
la efectividad de los procesos y procedimientos establecidos durante la
implementacion del sistema, tomando en cuenta las observaciones que
realizan las personas de cada area, debido a que son los expertos y quienes
pueden dar aportes relevantes para corregir o mejorar los procesos y por

ende el desempefio del sistema (Gonzalez y Arciniegas, 2016, p. 41).

Figura 15. Mejoramiento

Mejoramiento

Establecer y desarrollar:

Indicadores de gestion

Auditorias internas de calidad

Benchmarking

Fuente: elaboracién propia.
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7.3.5. Evaluacioén

Para evaluar el sistema de gestion de calidad implementado se utiliza el
meétodo denominado auditoria. Estas auditorias permiten verificar el
cumplimiento eficaz y eficiente de los requisitos que establece la Norma
Internacional ISO 9001. Al realizar una auditoria del sistema de gestion de
calidad esta debe ser debidamente planificada, organizada, controlada y

documentada a través de un informe final (Cortés, 2017, p. 22).

Existen cuatro tipos de auditorias:

o Internas

. Externas

o Combinadas
o Conjuntas

7.35.1. Auditorias internas

‘Estas se deben de realizar de manera planificada y programada,
recopilando informacién acorde al cumplimiento de los requisitos de un sistema
de gestion de calidad como tal y como indica la Norma Internacional ISO 9001.
Debe realizarse de manera permanente y continua para lograr el desempefio
eficaz del sistema dentro de la organizacion” (Organizacion Internacional de
Normalizacion 2015, p. 18). Se debe de conservar los datos obtenidos de las
auditorias debidamente registrados y almacenados para contar con evidencia de

la ejecucion de esta. Se les conoce como llamadas de primera parte.

50



7.3.5.2. Auditorias externas

“Estas auditorias se ejecutan ya sea por una parte interesada o por
organizaciones auditorias independientes o externas, estas Ultimas con el
objetivo de proporcionar a la organizacion la certificacion de conformidad con los
requisitos de la Norma Internacional ISO 9001” (Cortés 2017, p 15). Se les

conoce como llamadas de segunday tercera parte.

7.3.5.3. Auditorias combinadas

Estas auditorias se ejecutan para dos o mas sistemas de gestion, aplicados

a una empresa segun la Organizacion Internacional de Normalizacion.

7.3.5.4. Auditorias conjuntas

Estas auditorias se ejecutan para evaluar a un auditado por dos o mas entes
auditores. Cortés (2017).

7.3.6. Certificacién

En la actualidad las organizaciones se certifican bajo la Norma Internacional
ISO 9001 por lo siguiente: contar con un certificado de calidad y asi poder
participar en diferentes concursos, la mayoria por exigencia de sus clientes,
buscan la mejora continua en sus procesos logrando aumentar su competitividad
en el giro de negocio en el que se encuentran. Cabe mencionar que, aunque se
sigan al pie de la letra los requisitos que establece la Norma Internacional ISO
9001 la certificacion no es un resultado necesario de la implementacion de un
sistema de gestion de calidad. Para poder implementar y certificar un sistema de
gestidon de calidad, Cortés (2017) establece el siguiente proceso:
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Figura 16. Proceso de implementacion y certificacién de un sistema de

gestion de calidad

Apertura del Planificacion ~ Formacidon de  Evaluaciéon del  Informacion  Implantacion de Auditoria Auditoria de
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Compromiso de la procedimientos primeras
con la organizacion. enla parles.
direccion. organizacon,

Proceso:

Certificacion

IS0 goo1

Fuente: elaboracion propia.

7.4. Norma Internacional ISO 9000, Sistemas de gestién de calidad —

conceptos y vocabulario

ISO (2015) propone un SGC bien definido, basado en un marco de
referencia que integra conceptos, principios, procesos Yy recursos
fundamentales establecidos relativos a la calidad para ayudar a las
organizaciones a hacer realidad sus objetivos. Es aplicable a todas las
organizaciones, independientemente de su tamafio, complejidad o modelo
de negocio. Su objetivo es incrementar la conciencia de la organizacién
sobre sus tareas y su compromiso para satisfacer las necesidades y las
expectativas de sus clientes y sus partes interesadas y lograr la satisfaccion

con sus productos y servicios (p. 6).
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7.4.1. Antecedentes

En la busqueda de simplificar la coordinacién internacional y la uniformidad
de estandares industriales, representantes de 25 paises se reunieron en 1946 y
se dieron a la tarea de crear un ente que velara por lo anterior mencionado,
dandole el nombre de Organizacion Internacional de Normalizacion, con sus
siglas ISO, siendo este prefijo de igual. Esta organizacion cuenta con equipos
técnicos responsables de la elaboracién de normas internacionales de diferentes
topicos de interés. “La Norma Internacional ISO 9000 actualmente es un referido
internacional de los sistemas de gestion de calidad, esta norma no es especifica
de un producto o servicio sino esta enfocada en la gestion administrativa en
general”’. (Gutiérrez, 2010, p. 27).

7.4.2. Definicion

La ISO 9000 se define como la Norma Internacional que facilita los
conceptos fundamentales, principios y vocabulario de los sistemas de
gestion de calidad. Para poder disefiar e implementar un sistema de gestion
de calidad utilizando adecuadamente los recursos y el tiempo esta norma
orienta a las organizaciones a comprender los fundamentos tedricos,
principios y terminologia de la administraciéon y control de la calidad

(Organizacion Internacional de Normalizacion 2015, p. 15).

7.4.3. Objetivo

“‘Esta Norma Internacional tiene como objetivo detallar y especificar la
terminologia de los sistemas de gestion de calidad. Es decir, a través de esta
norma se podra comprender de manera eficaz y eficiente los aspectos

imperativos de un sistema de calidad”. (Gutiérrez, 2010, p. 29)
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7.4.4. Contenido de la Norma ISO 9000

Describe los fundamentos y vocabularios necesarios que se deben conocer

para implementar un sistema de gestion de calidad en una organizacion.

Figura 17. Contenido de la Norma ISO 9000

I
CONTENIDO SECCION

o INTRODUCCION o
o OBIETO ¥ CAMPO DE APLICACION 1
o CONCEPTOS FUNDAMENTALES ¥ PRINCIFIOS DE LA 2
0 GESTION DE LA CALIDAD

Ceneralidades 21
o Conceptos fundamentales 2.2
m Principios de la gestion de la calidad 2.3
— Desarrollo dei SCC utilizando fos conceptos y los principios 2.4
| fundamentales
< TERMINOS Y DEFINICIONES 3
z Términos relativos a la persona o personas 21

Términos relativos a la organizacion )
9 Términos relativos a la actividaod 3.2
U Términos relativos al proceso 3.3
< Términos relativos al sisterma 3.6

Términos relativos a los requisitos 3.5
z Términos relativos al resultado 3.6
m Términos relativos a los daotos, lo informacion y la 3.7
L documentacion 3.8
- Teérminos relativos al cliente 3.9
E Términos relativos a las caracteristicas 3.10

Términos relativos a las determinaciones ERL]
< Términos relativos a las acciones 312
E Terminos relativos a la auditoria
“ 313
O
-

Fuente: elaboracion propia.
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7.4.5. Principios de la gestion de la calidad

“Los principios de la gestion de la calidad tienen como objetivo administrar
y controlar una organizacion de manera competitiva, es decir, de forma ordenada
y clara. Para poder desempefiar de manera correcta el sistema de gestion de
calidad fueron diseflados estos principios, que son en pocas palabras
lineamientos con los que debe de cumplir o se debe guiar la organizacion para

mejorar continuamente” (Gutiérrez 2010, p. 30).

ISO (2015) establece los siguientes principios:

. “Enfoque al cliente
o Liderazgo
. Compromiso de las personas
. Enfoque a procesos
. Mejora
. Toma de decisiones basada en la evidencia
) Gestion de las relaciones” (p. 8).
7.45.1. Enfoque al cliente

Este principio esta enfocado en aumentar la probabilidad de “satisfacer las
necesidades actuales y futuras de los clientes a través del cumplimiento de los

requisitos establecidos por los mismos” (Cortés 2017, p. 15).
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7.45.2. Liderazgo

“Este principio esta enfocado en desarrollar y mantener a través del tiempo
el involucramiento voluntario del personal para alcanzar los objetivos de la

organizacion” (Gutiérrez 2010, p. 32).

7.4.5.3. Compromiso de las personas

ISO (2015) establece que, “este principio esta enfocado en inculcar en las
personas que integran una organizacion el empoderamiento necesario para
realizar actividades que agreguen valor a los procesos y que aporten al

cumplimiento eficaz y eficiente de los objetivos de la organizacion” (p. 11)

7.45.4. Enfoque a procesos

“Este principio estd enfocado en administrar y controlar poniendo toda la
atencion al conjunto de actividades que producen los resultados y o Gnicamente
centrarse en los resultados de estas actividades. También indica que se debe de
lograr identificar los procesos clave que se relacionan y que agregan valor a la
organizacién a través de su desarrollo dinamico y fluido” (Gutiérrez, 2010, p.
36).

7.4.5.5. Mejora
“Este principio esta enfocado en mejorar continuamente el desempefio de
la organizacion a través de la aplicacion de actividades preventivas y correctivas.

Mejorar debe ser una accion permanente para la organizacién”. (Cortés, 2017, p.
19).
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7.45.6. Toma de decisiones basada en la evidencia

“Este principio esta enfocado en estudiar y analizar informacion recopilada
de los procesos de la organizacién aplicando acciones que tengan un
fundamento y respaldo numérico obteniendo asi los resultados esperados” (ISO
2015, p. 12).

7.45.7. Gestion de las relaciones

“Este principio esta enfocado en mantener una relacién adecuada con las
partes interesadas de la organizacion. Esto debido a que el desempefio de las
partes interesadas influye en los resultados que lograra la organizacién. Contar
con relaciones de beneficio mutuo con las partes interesadas ayudara a

proporcionar un producto o servicio de calidad”. (Gutiérrez, 2010, p. 14)
7.4.6. Fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad
“Los términos que se establece en la norma pretenden guiar a las personas

hacia el termino calidad sin tergiversacion ni dudas”. Cortés (2017), establece los

siguientes fundamentos que describe la Norma Internacional 1ISO 9000:

. “Calidad

. Gestion

. Organizacion

. Proceso y producto
. Caracteristicas

. Conformidad

. Documentacién

o Examen
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. Auditoria

o Aseguramiento de la calidad para los procesos de medicion” (p. 25).

7.4.7. Ventajas técnicas

ISO (2015) establece que la utilizacion adecuada y oportuna de la norma

por parte de las organizaciones les proporcionaran las siguientes ventajas

técnicas:

o “Incremento de la satisfaccion de las partes interesadas.

o Aumento en la eficacia y eficiencia de los procesos.

o Mejora continua en la gestion global de la organizacion.

o Esfuerzos Unicamente enfocados en los procesos claves de la

organizacion.

o Mejora el desemperio de la organizacion.
o Decisiones correctas basadas en hechos.
o Las personas agregan valor a la organizacion a través de sus

competencias” (p. 19).

7.5. Norma Internacional ISO 9001, Sistemas de gestién de calidad —

Requisitos

“Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque a procesos
al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los
requisitos del cliente” (ISO, 2015, p. 8).
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7.5.1. Definicion

La ISO 9001 se define como la Norma Internacional que facilita y detalla los
requisitos para implementar un sistema de gestion de calidad. Estos requisitos
no son especificos para un producto o servicio, son aplicables para cualquier
organizacion, independientemente su giro de negocio. “Las organizaciones que
buscan certificaciones de calidad y aumentar la satisfaccion de sus clientes
internos y externos deben implementar un sistema eficaz y eficiente tomando

como base las especificaciones que indica esta norma” (ISO, 2015, p. 7).
7.5.2. Objeto y campo de aplicacion

Esta seccion se centra en dos elementos esenciales. El primero, respecto
al cumplimiento de los requisitos legales y aplicables, asi como a satisfacer
las necesidades de las partes interesadas. El segundo, en asegurar y
mejorar continuamente el sistema de gestion de calidad. La norma puede
ser utilizada por cualquier organizacion sin importar el nimero de personas,
tamafo o industria. (Cortés, 2017, p. 14)

7.5.3. Contenido de la Norma I1SO 9001

A continuacién, se presenta el contenido de la Norma ISO 9001.
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Figura 18. Contenido de la Norma ISO 9001
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Continuacién de la figura 18.
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Continuacion de la figura 18.
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NORMA INTERNACIONAL ISO 9001

Fuente: elaboracién propia.
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7.5.4. Ventajas técnicas

Al implementar un sistema de gestion de calidad basado en esta norma las

ventajas técnicas potenciales son las siguientes:

o Producir productos o brindar servicios que satisfacen las necesidades
de las partes interesadas.

o Incrementa la posibilidad de satisfacer las necesidades de las partes
interesadas.

o Afrontar riesgos y aprovechar oportunidades asociadas a los objetivos
de la organizacion.

o Cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de calidad (ISO
2015, p. 8).

7.6. Norma Internacional 1ISO 9004, Gestidn para el éxito sostenido de

una organizacion — enfoque de gestion de la calidad

Esta Norma Internacional proporciona orientacion para ayudar a conseguir
el éxito sostenido para cualquier organizacion en un entorno complejo,
exigente y en constante cambio, mediante un enfoque de gestion de la
calidad. El éxito sostenido de una organizacion se logra por su capacidad
para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes y de otras
partes interesadas, a largo plazo y de un modo equilibrado (ISO, 2009,

p. 6).

7.6.1. Definicion

La ISO 9004 se define como la Norma Internacional que fomenta la
innovacion a través de que las organizaciones realicen una autoevaluacién en

donde verifiguen en donde se encuentran y en donde quieren estar respecto a la
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administracion y control de recursos, procesos, competencias, expectativas
cumplidas de las partes interesadas, entre otros. “En busca siempre de la mejora
continua” (ISO, 2009, p. 11).

7.6.2. Objeto y campo de aplicacion
“La finalidad primordial de esta norma es trasladar adecuadamente a las
organizaciones lineamientos enfocados en el éxito sostenido a través de un
enfoque de gestion de la calidad. La norma puede ser utilizada por cualquier
organizacién sin importar el numero de personas, tamafio o industria. Cabe
mencionar que esta norma no es objeto de certificacién”. (ISO, 2009, p. 8).

7.6.3. Contenido de la Norma ISO 9004

A continuacién, se presenta el contenido de la Norma 1SO 9004.
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Figura 19. Contenido de la Norma ISO 9004
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Continuacion de la figura 19.
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Fuente: elaboracién propia.
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7.6.4. Ventajas técnicas

De acuerdo a Cortés (2017) la Norma Internacional ISO 9004 proporciona

a la organizacion las ventajas técnicas siguientes:

1.7.

Incremento en la eficiencia y eficacia de la organizacion.

Mejora continua en los procesos.

Beneficios en el desempefio no solo de la organizacion sino de las partes
interesadas.

Aumento en la competitividad de la organizacion.

Respuestas rapidas ante situaciones inesperadas.

Identifica oportunidades que agregan valor a la organizacion.

La organizacidn cuenta y contara con personal altamente competente y

capacitado.

Mejora continua

ISO (2009) establece que la organizacién deberia asegurarse de que la
mejora continua se establece como parte de la cultura de la organizacion:
proporcionando a las personas de la organizacién la oportunidad de
participar en actividades de mejora, confiriéendoles facultades,
proporcionando los recursos necesarios, estableciendo sistemas de
reconocimiento y de recompensa por la mejora, y mejorando de manera

continua la eficacia y la eficiencia del propio proceso de mejora. (p. 17 — 18)

7.7.1. Definicion

Mejora continua también conocida como Kaizen es la base fundamental de

la busqueda de la calidad total. Este concepto se define como la ejecucion
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de pequeiias mejoras o pequefios pasos pero firmes que ayuden a mejorar
los procesos. Se puede administrar y controlar bajo las cuatro etapas que

indica Deming en su ciclo PDCA. (Cuatrecasas, 1999, p. 22)

7.7.2. Metodologia para la mejora continua

Para poder mejorar un proceso primero se debe de contar con factores,
resultados esperados y limites dentro de los cuales se espera se encuentre un
proceso. Basandose en la figura 22, Cruz y Cristébal (2013) establecen la

siguiente metodologia para la mejora continua:

o “Medir y cuantificar

o Analizar cualitativamente las causas

o Diagnosticar de la situacion

o Proponer estrategias de mejora integrales de solucion
o Ejecutar estrategias para mejorar” (p. 11).

Los pasos del numero 3 al 5 continuamente deben ser ejecutados dentro de
la organizacion, logrando un fenémeno tipo caracol en el que las mejoras sean

continuas y permanentes para todos los procesos.
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Figura 20.

Esguema basico de la mejora continua

Diizafic p

Procesos
F:fl-l-i-urn'nd-:-

F Opearocidn

Tt
d= ref=rencio

Fuente: Cruz y Cristébal (2013). Introduccién a la ingenieria industrial.

7.7.3.

En la dltima época, incontables herramientas para la mejora continua han
sido desarrolladas. Una de ellas es la denominada Seis Sigma, esta
herramienta esta enfocada en proporcionar técnicas y la integracion y

utilizacion de otras herramientas con el objetivo de solucionar problemas y

Herramientas para la mejora continua

mejorar procesos periodicamente. (Evans y Lindsay, 2014, p. 6)
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7.7.3.1. Seis Sigma

El objetivo de esta herramienta de calidad es el de mejorar el desempefiio
de los procesos, eliminando lo que no agrega valor a los procesos,
conociendo las necesidades de las partes interesadas a través de la
aplicacién de métodos y técnicas estadisticas. Paraimplementar de manera
eficiente y eficaz la metodologia Seis Sigma, la organizacion debe contar
con personas que cuenten con las competencias necesarias para
desarrollar actividades relacionadas a temas de control de calidad, disefio
experimental, analisis de modo de fallo y despliegue de funcion de calidad.
(Herrera y Fontalvo, 2011, p. 14)

Lean Six Sigma Belt Series (2017) establece que las caracteristicas que

definen a Seis Sigma son:

o “Se centra en el cliente o partes interesadas.

. Enfocado a procesos.

. Toma de decisiones focalizada en datos.

. Aplicacién de innovacion en las mejoras.

. Mejoras implementadas de manera sistematica.

. Eliminacion de defectos.

. Aumenta el rendimiento en la organizacion.

o Incrementa la probabilidad de satisfacer las necesidades de los

clientes o partes interesadas” (p. 4).
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7.7.3.1.1. Metodologia DMAIC

Lean Six Sigma Belt Series establecen que esta metodologia de datos es
una herramienta Seis Sigma y es utilizada cuando las organizaciones
desean cumplir o aumentar el cumplimiento de las expectativas o requisitos
de las partes interesadas en los procesos o productos. La aplicacion de la
metodologia DMAIC debe ayudar a la organizacion a alcanzar los objetivos
trazados, al igual que, estar alineada a la planeacion estratégica de la
misma. (Lean Six Sigma Belt Series, 2017, p. 3)

Lean Six Sigma Belt Series (2017) registra las siguientes fases para

implementar la metodologia DMAIC:

Figura 21. Fases para implementar la metodologia DMAIC

Metodologia DMAIC

FASES

D M A Il C

Definir Medir Analizar Mejorar Control

Fuente: elaboracién propia.
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8. PROPUESTA DE INDICE DE CONTENIDOS

INDICE DE ILUSTRACIONES

LISTA DE SIMBOLOS
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RESUMEN

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE PREGUNTAS ORIENTADORAS
OBJETIVOS
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1.1.2.8. Riesgo
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1.2. Calidad
1.2.1. Definicion de calidad
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1.3.

1.2.2. Historia
1.2.3. Lideres o gurus de la calidad
1.2.3.1. Walter A. Shewhart
1.2.3.2. W. Edwards Deming
1.2.3.3.  Joseph M. Juran
1.2.3.4. Armand V. Feigenbaum
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1.2.3.6.  Philip B. Croshy
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1.3.1. Definicion
1.3.2. Objetivo
1.3.3. Conceptos fundamentales
1.3.3.1. Sistema de gestion
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1.3.3.1.3. Confirmacion metrolégica
1.3.3.1.4. Politica
1.3.3.15. Politica de calidad
1.3.3.1.6. Visiéon
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1.4.

1.5.

1.3.3.1.7. Mision
1.3.3.1.8. Estrategia

1.3.3.2. Infraestructura
1.3.3.3.  Ambiente de trabajo
1.3.4. Proceso de implantacién
1.3.4.1. Sensibilizacion
1.3.4.2.  Diagnostico
1.3.4.3. Planeacion estratégica del sistema de gestion
de calidad
1.3.4.4. Implementacion, seguimiento y control
1.3.4.5. Mejoramiento
1.3.5. Evaluacion
1.3.5.1.  Auditorias internas
1.3.5.2.  Auditorias externas
1.3.5.3.  Auditorias combinadas
1.3.5.4.  Auditorias conjuntas
1.3.6. Certificacion
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1.4.1.
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Fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad

Ventajas técnicas

Norma Internacional ISO 9001, sistemas de gestion de calidad —

requisitos

1.5.1.

Definicién
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9. METODOLOGIA

En esta seccion se presenta la metodologia de la investigacion, en la que
se describe el enfoque, disefio, tipo de estudio, alcances, variables e indicadores,

fases y resultados esperados.

9.1. Enfoque

El enfoque de la investigacion es mixto. Cualitativo debido a que para el
proceso de recoleccion de datos se analizara y evaluara el desarrollo natural de
los sucesos, utilizando métodos técnicos interpretativos como la observacion,
toma de notas y revisiébn de documentos. Cuantitativo porque el estudio y analisis
del proceso se realiza de manera objetiva y sistematica manifestando la
obligacion de realizar mediciones de variables a través de registros
estandarizados, examinando los resultados con métodos estadisticos. Por ultimo,
es transversal porque la investigacién y por ende la recoleccion de datos se

realizan en un tiempo determinado, estudiando en un momento dado el proceso.

9.2. Disefo

El disefio de la investigacion es no experimental debido a que se utilizaran
metodologias de medicion para observar, recolectar y analizar datos. Estos datos
permitiran obtener informacion relevante que pueda determinar las oportunidades

de mejora del sistema de gestién de calidad en la corredora de seguros.
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9.3. Tipo de estudio

La investigacion ha desarrollar esta comprendida en el criterio de
clasificacion por objetivo, de acuerdo a lo visto en clase e informacion de
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se selecciona el tipo de estudio

descriptivo:

Tabla I. Estudio descriptivo

Descriptivos
Consideran al fendmeno estudiado y sus componentes
Miden conceptos
Definen variables

NN

Fuente: elaboracién propia.

La investigacion es de tipo descriptivo, tiene como objetivo resolver las
preguntas investigacion, visualizando y entendiendo lo que sucede actualmente
en la organizacion respecto al sistema de gestion de calidad, registrando la
informacién pertinente para poder realizar un analisis exhaustivo de la situacion
y asi poder realizar propuestas de mejora que mantengan un adecuado
desempefio del sistema de gestion de calidad, cumpliendo con los resultados

esperados.

9.4. Alcance

El alcance metodoldgico de la investigacion es descriptivo, debido a que se
tiene la disponibilidad de informacion que permite observar, definir, medir
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conceptos y evaluar al proceso y variables del estudio para poder elaborar la
propuesta de mejora para la corredora de seguros.
9.5.

Variables e indicadores

A continuacién en la tabla Il se describen las variables e indicadores.

Tabla Il. Variables e indicadores
[87ICE ) Varnahle TIpo @8 ndlcador Tacnkca Flan d&
variahia Tabulaclan
Delenmins
(-1
[===M][H [
Eﬁizfndu Cumplmi=nlo nckes da Medidas e
PR de resullados - L surpdericia
&l sl_lu:'_u..'. ol sistem ||1|;|.g|.;.g|-!d|_|-.-_g CI.III'I'.II|I'IIIE'|'I|I:| Encussta cenialy
de gestidn d i ol Cualilativa ded sisbema de | aelrer da
e calidad [ S0 EENEE | Momirl gesfan de aniEae e
B0 una = calidiad :Es’m =
caredor
de sapureg
¥ medidas
de mejara.
Anakzar kas
remsy |l e
E:Lelrnl:f'r_'- I:IEuz_nu.:Eﬁn Mn:liﬂuqde
del sistema :E ﬂ|:'L"Eir_:lll-':ﬂn'J|.* Incleperslienie | Encussta ;";‘_’;EW
de ge=tidn IE.;! Cualitativa ki I :iu " adl 1Jr:|"
de calidad [ = Mominal CnErTtaces | esionerea | e o
A ardlesis de
datay
caredor
o sepunas.
Uelermins
(-1
bBieneficics
de la
aplicacdn
de 3 . . .
readalegia Eal;sf:m::rin Indics da !vlﬂlﬂugde
DMACen | oo P e andianss | saliskaocian nEncla
inleressdas - . Encussta caryaly
@] i Cualilatiia del sistamas da wsteridarada | e e
desampefia " Oirdinal gesidn de p—,
clel sistuma | 9% 9EEn de calicad anctiis e
de ge=tidn
e calidad
B0 una
caredor
o sepuras.

Fuente: elaboracién propia.

79




9.6. Fases

Para satisfacer los objetivos planteados en la investigacion se debe de

ejecutar el siguiente proceso:

Fase 1: responde a la revision documental para realizar la investigacion de

antecedentes del problema y marco teérico relacionado al mismo.

Fase 2: se deben definir los factores de las deficiencias en el desempefio del

sistema de gestidn de calidad.

Para poder determinar las medidas adecuada para evaluar el desempefio
de sistema de gestion de calidad de la corredora de seguros se desarrollara una
herramienta que sera aplicada a la organizacion, la cual detectar4 en donde se
administra y controla adecuadamente el sistema y asi delimitar las areas de

oportunidad de mejora para alcanzar el desempefio efectivo del mismo.

Fase 3: se determinara la metodologia de analisis de resultados y causas de
ineficiencias o incumplimientos de variables de proceso e indicadores necesarios
para desarrollar el trabajo de investigacién. Con la finalidad de establecer
herramientas que contribuyan a cumplir con los resultados esperados del sistema
de gestion de calidad de la corredora de seguros se crearan encuestas
estandarizadas para recolectar y analizar datos del sistema, asi como evaluar su
adecuado desarrollo a través de métodos estadisticos descriptivos. A través del
analisis de los datos se podra identificar que herramienta de mejora continua es
la indicada para que el sistema genere los resultados esperados de manera

eficaz y eficiente.
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Fase 4: se elaborara el informe final con la informacién recolectada acerca
del desemperio del sistema de gestion de calidad, con la finalidad de proponer la

metodologia DMAIC como herramienta de evaluacion y mejora.
9.7. Resultados esperados

Mediante la elaboracién de la revision documental el resultado esperado es
definir los fundamentos teoricos que justifican el desarrollo del trabajo de

investigacion.

Asi mismo, se espera determinar las deficiencias del sistema de gestion de

calidad de una corredora de seguros para mejorar su desempefio.

También se espera determinar los procesos que son elementales para el
sistema de gestidon de calidad, establecer las causas de las deficiencias y obtener
la evaluacion y retroalimentacion de la propuesta,

Finalmente, se espere desarrollar el reporte final del trabajo de investigacion
en base a las directrices establecidas por la Escuela de Estudios de Postgrado
de la Facultad de Ingenieria.

9.8. Poblacién y muestra

Para obtener la informacién anterior se calculd el tamarfio de la muestra

aleatoria con una poblacion de 100 personas:
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Tabla lll. Formula para muestra aleatoria poblacion

Tipo de indicador Servicios ¢ Qué mide?

Tamafo de muestra Muestra necesaria para

. Personal de P
conociendo la N realzar el andlisis del

o organizacion : >
poblacion sistema de gestién actual

3 N=x Zi*p=xq
S A2« (N-1D+ ZZxpxq

n

100 * 1.96% % 0.05 * 0.95

= =42.44
0.05%2 % (100 — 1) + 1.962 x 0.05% 0.95

n

Fuente: elaboracién propia.

La informacion obtenida sera tabulada y analizada utilizando la herramienta

Microsoft Excel, a través de tablas, graficas y tablas dindmicas.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

El andlisis de informacion de la investigacién se desarrollara tomando como

base y adecuando a la investigacion los pasos que se proponen:

o “Seleccionar un programa adecuado para realizar el analisis de la
informacion.
o Correr el programa y examinar la informacion aplicando el analisis

estadistico adecuado.

o Realizar analisis adicionales si se necesitara confirmar datos o
evaluarlos de diferentes perspectivas.

o Elaborar un resumen ejecutivo para presentacion de resultados de

la informacion”. (Hernandez et al. 2014, p. 8)

Con lafinalidad de analizar a través de tablas, graficas y otras herramientas
de representacion visual que permitan estudiar o examinar la informacion de la
investigacion recolectadas a través de encuesta cerrada (ver apéndice 1), se
aplicara estadistica descriptiva. De acuerdo a la categoria de las preguntas de
investigacion se aplicaran a los datos medidas de tendencia central:

o Moda: n que mas se repite.
, n
. Mediana: —
2
i
o Media: X = Z—
n
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Para definir la calidad de los resultados de las medidas de tendencia central

aplicadas se calculara la desviacion estandar:

B /Z(Xi—X)Z
= n—1
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Figura 22.

11. CRONOGRAMA

Cronograma de actividades

Nombre de tarea [puracian
Aprobacién del 5 sem.
protocolo

Elaboracién de 51sem.
trabajo de

Fase 1: Revisién 1dia?
documental
Investigacionde 2 sem.
antecedentes
Marco Conceptual 2 sem.
Fase 2: Determinar 4 sem.
los resultados que
estd produciendo el
sistema de gestion de
calidad.
Realizar diagnéstico 4 sem.
del SGC

Fase 3: Analizarlos 4 sem.
reuftados del
desempefio del
sistema de gestion de
calidad
Realizar andlisis del 4 sem.
SGC
Fase 4: Determinar 4 sem.
los beneficios de la
aplicacién de la
metodologia DMAIC
en el desempefio del
SGC
Desarrollo de 4 sem.
propuesta
utilizando
metodologia
DMAIC,
determinando
beneficios para el
SGC
Presentacién de 4 sem.
resultados

Discusion de 2sem.
resultados

Redaccién de 2sem.
conclusiones

Redaccién de 2sem.
recomendaciones

Redaccién de informe 2 sem.
final

Comienzo  Fin Respansable wi1,2020
nov dic eoe feb mar abr jun
mié mar Investigador y = E——
15/01/20  18/02/20  EPP
mié mar
10/07/19  30/06/20
Investigador

mié mar
10/07/19  23/07/19
mar 8/10/19 lun 21/10/19
m mar Investigador —_——
15/01/20  11/02/20
mié mar ———
15/01/20  11/02/20
mié mar Investigador | |
12/02/20  10/03/20
mié mar T—
12/02/20  10/03/20
mié mar 7/04/20 Investigador f—
11/03/20
mié mar 7/04/20 T
11/03/20
mié 8/04/20 mar 5/05/20 Investigador ——
mié 6/05/20 mar Investigador

19/05/20
mié mar 2/06/20 Investigador
20/05/20
mié 3/06/20 mar Investigador L)

16/06/20
mié mar Investigador ey
17/06/20  30/06/20

Fuente: elaboracion propia.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

Los recursos necesarios para llevar a cabo la investigacion y de los cuales

se tiene disponibilidad por lo que el estudio es factible, son los siguientes:

o Recurso humano: el investigador y responsable del seguimiento de la

propuesta de mejora para la organizacion.

. Acceso a informacioén: disponibilidad de informacion para el desarrollo de

la investigacion.

. Equipo de cOmputo, material de oficina y recursos tecnoldgicos:
disponibilidad de computadora, impresora, material de oficina como hojas,

internet, Excel, entre otros para poder llevar a cabo la investigacion.
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Los recursos que el investigador aportara y financiara se listan a

continuacion:

Tabla IV. Presupuesto para trabajo de investigacion

Fuente de

No. Tipo de Recurso Descripcion Monto Porcentaje | financiamiento

Tiempo del
investigador para
elaborar el
estudio.

1 Humano Q 10,000.00 60% Investigador

Equipo de
cémputo,
material de
oficina y recursos
tecnolégicos
incluyendo
energia eléctrica
e internet

2 Material y Tecnolégico Q 5,000.00 30% Investigador

Combustible y
3  Transporte depreciacionde  Q 1,500.00 5% Investigador
vehiculo

Egreso no

4 Varnos previsto

Q 1,500.00 5% Investigador

Total Q 18,000.00 100%

Fuente: elaboracion propia.
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14. APENDICE

Apéndice 1. Encuesta de valoracion del desempefio del sistema de

gestiéon de calidad

Encuesta de valoracion del desempefio del sistema de gestion de

calidad
Area:
Fecha:
Objetivo: Deteccidon de mejoras para el Sistema de Gestion de Calidad

Instrucciones: | Marque con una “X” en Sl o NO de acuerdo a su percepcion.

Observaciones:

Sl

NO

Conoce el objetivo o finalidad del sistema de
gestion de calidad.

Aplica y documenta adecuadamente las
actividades relacionada con el sistema de gestidon
de calidad.

El sistema de gestion de calidad aporta
positivamente al adecuado desempefio de los
procesos en su area.

Las auditorias del sistema de gestion de calidad son
ejecutadas de manera clara y con el objetivo de
velar por el adecuado desempefio del mismo.

Cuando detectan oportunidades de mejora en su
area, aplica un plan de accién y le da el adecuado
seguimiento

Considera que el sistema de gestién actual puede
mejorar.

Fuente: elaboracién propia.
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