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INTRODUCCIÓN 

 

En la actualidad, la calidad se ha convertido en un aspecto trascendental dentro de las 

organizaciones; por lo tanto, necesitan brindar estándares altos de la misma para lograr 

posicionarse en el mercado y fidelizar a sus clientes; esto implica que las organizaciones 

cuenten con un sistema de gestión de calidad sin importar al rubro al que pertenezcan. 

Las empresas que implementan programas de gestión de calidad usan la información de 

ellos para identificar debilidades, fallas, áreas de mejora y fortalezas. Esto brinda a la empresa 

la capacidad de establecer normas, hacer ajustes cuando sea necesario y ofrecer un mayor valor 

global a su base de clientes. 

El presente trabajo de suficiencia profesional, se desarrolló en tres capítulos y tiene como 

objetivo describir la gestión de calidad que se lleva a cabo en la agencia Villa El Salvador de 

la empresa CRAC Raíz en el periodo 2017. Se desarrolla en base a dimensiones de calidad, en 

la norma internacional ISO 9001:2008 y su enfoque basado en procesos. 

En el capítulo uno, se describe la realidad problemática del trabajo, el cual se resume en el 

incumplimiento de normativas; a partir de esto se establecen los objetivos a alcanzar, para la 

descripción del objetivo general se explicarán, argumentarán y relatarán las dimensiones 

planteadas. 

En el capítulo dos, se desarrolla los conceptos de gestión de calidad citando distintos 

referentes teóricos, se desarrollan cada una de las dimensiones de calidad y también la familia 

de normas ISO 9000, el presente trabajo estará basado en el ISO 9001:2008, ya que la empresa 

objeto de estudio alcanzó dicha certificación, asimismo se enfatizará en el enfoque basado en 

procesos de la norma. 



 

 

xii 

 

En el capítulo tres, se desarrollan cada uno de los objetivos planteados en el capítulo uno 

fundamentados en las bases teóricas; además, se explicarán, argumentarán y relatarán cada uno 

de los objetivos específicos para poder describir el objetivo principal, lo cual conllevará a las 

conclusiones y el planteamiento de recomendaciones.  
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. Descripción de la realidad problemática 

Esta investigación está enfocada en la Caja Rural de Ahorro y Crédito Raíz, anteriormente 

Edpyme Raíz; nace de la fusión con Caja Rural de Ahorro y crédito Chavín en el 2016. Es una 

entidad financiera (Caja Rural de Ahorro y Crédito) que otorga financiamientos a pequeños 

empresarios o personas dependientes, con agencias a nivel nacional. Cada agencia se divide en 

dos áreas: créditos y operaciones. La agencia de Villa El Salvador cuenta con 20 colaboradores 

(trece asesores en el área de créditos y cuatro colaboradoras en el área de operaciones, un 

administrador, un coordinador y un procurador de cobranzas). Actualmente CRAC RAIZ 

ocupa el primer lugar en colocaciones brutas, en créditos otorgados a micro, pequeña y mediana 

empresa, además de mantenerse líder en colocación de créditos consumo e hipotecarios. En el 

2015 logró obtener la certificación ISO 9001:2008 – “Prestación de servicio crediticio micro 

financiero” 

El otorgamiento de créditos es vital para la empresa, ya que de esto depende la variación o 

mantenimiento de la cartera de clientes de la empresa. En la agencia de Villa El Salvador, el 

proceso  de  desembolso  suele  ser algo  lento  y  engorroso para  el  usuario;  este  proceso se 

considerará desde la captación del cliente y su evaluación la cual puede ser por necesidad del 

mismo cliente o motivado a esta necesidad por parte del asesor. 

Posteriormente el cliente se somete a la evaluación crediticia, esto consiste en analizar la 

calificación del cliente en el sistema bancario, en caso califique para un crédito se realiza la 

verificación del negocio o la actividad que realice el cliente, de lo contrario se niega el crédito. 

El expediente de crédito debe contener toda la documentación solicitada al cliente, para su 

registro de solicitud y hacer la evaluación en el sistema que maneja la empresa. 
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Una vez terminada la evaluación y armado el expediente de crédito se realiza lo que se 

conoce como “comité de crédito”, el cual lo ejecuta el administrador con el asesor que expondrá 

el crédito. El administrador debe revisar que el expediente cumpla con todos los requisitos que 

amerite el crédito y según lo expuesto por el mismo, aprobarlo para seguir con el desembolso 

de crédito. 

Una vez aprobado el crédito, el área de operaciones es la encargada de llevar a cabo el 

proceso de desembolso de crédito. 

El expediente de crédito es llevado a la Funcionaria de Soporte operativo (FSO), quien es 

la encargada del personal de operaciones, y con el documento de identidad del cliente se ubica 

el expediente de crédito, se imprime la documentación para realizar la toma de firmas al cliente, 

previamente se revisa el expediente de crédito para verificar que todo esté en orden. 

Si está conforme los espedientes, el cliente firma la documentación de acuerdo a las 

condiciones y modalidad de desembolso de crédito; ya sea en efectivo o cuenta de ahorros, lo 

cual dependerá de los siguientes factores: 

 

 Preferencias del cliente, ya que algunos consideran que llevar dinero en efectivo es 

riesgoso. 

 Políticas de la empresa, ya que existen clientes que desembolsan grandes cantidades 

de dinero (a partir de S/20,000 es obligatorio la apertura de la cuenta) y por la 

seguridad de los clientes se les apertura una cuenta de ahorro donde se deposita el 

dinero desembolsado. 

 En caso que falte algún expediente en la documentación, tiene que ser devuelto para su 

regularización. 

Los factores críticos encontrados son: 
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 Demora en la atención de las solicitudes de crédito por parte de los analistas de 

crédito. Normalmente la atención de la solicitud del cliente es de un día, ya que se 

hace la visita de evaluación de ingresos y esta, a la vez, se genera en el sistema, pero 

en ocasiones esta atención suele demorar 3 o 4 días porque no se le brinda la 

información completa al cliente en cuanto a los requisitos o procedimiento para el 

crédito, o porque el analista de créditos prioriza atender otras solicitudes. 

 Retraso al momento del desembolso e incomodidad del cliente por la demora, ya que 

el tiempo promedio de un desembolso es 10 – 15 minutos; sin embargo por el hecho 

de devolver el expediente al asesor de negocios para la regularización de documentos 

(por ejemplo, algunas excepciones que amerita el crédito y debe ser aprobado por el 

administrador) hace que el desembolso demore más de media hora, lo cual genera 

gran incomodidad al cliente. 

 No se cumple con lo establecido para el orden de documentación del expediente de 

crédito, muchas veces se omiten documentos importantes (garantías, documentos de 

sustento de ingreso, visitas domiciliarias, entre otros) que son requisitos del crédito 

por otorgar; según normativa el expediente de crédito debe tener 5 niveles, en los 

cuales los requisitos se encuentran distribuidos de manera ordenada en cada nivel, 

el cual es de la siguiente manera: 

 

NIVEL 1 

 Formatos post desembolso. 

 Evaluación del crédito. 

 Excepciones otorgadas por la jefatura correspondiente. 

 Presupuesto de obra (de ser el caso). 
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NIVEL 2 

 Formatos de visitas de supervisión. 

 

NIVEL 3 

 Datos del cliente (Copia de DNI, formato de ficha de datos del cliente), 

documentos del negocio y/o actividad económica del cliente. 

 Recibo se servicio (agua o luz). 

 

NIVEL 4 

 Garantía del cliente (copia de documento de inmueble). 

 Croquis de ubicación de la garantía y domicilio. 

 

NIVEL 5 

 Datos del fiador de crédito (Copia de DNI, formato de ficha de datos de fiador). 

 El incumplimiento del orden en la documentación presentado en el punto anterior, 

ocasiona incomodidad al personal de operaciones, ya que la documentación no está 

en su sitio y se omiten firmar documentos importantes para el archivo del expediente 

(como el formato de solicitud de crédito), lo cual para su regularización se debe 

buscar al cliente, generando incomodidad y desconfianza de los documentos que 

tendría que firmar nuevamente, negándose muchas veces y esto origina sanciones al 

personal. 

 Muchas veces algunas excepciones que requiere el crédito, y que son aprobadas por 

la administración, no se encuentran habilitadas y el cliente es testigo de ello, ya que 

no se permite el desembolso y tiene que esperar a que esta excepción se apruebe. 
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 Un caso muy frecuente es cuando los documentos impresos  no están nítidos, en 

específico el DNI de los intervinientes del crédito y el recibo de servicio, cuando en 

el reglamento especifica que la copia debe estar adjuntada en el expediente, lo cual 

genera retraso, ya que el asesor a veces manda al cliente a sacar copia de sus 

documentos y no sugiere o brinda alternativas de solución para evitar la molestia del 

cliente; esto genera gran incomodidad en el cliente quien muchas veces, por el 

tiempo transcurrido y la molestia de sacar copias, opta por retirarse sin desembolsar, 

lo cual genera pérdidas a la empresa. 

 El administrador carece de experiencia en el área y opta por conductas no 

profesionales (por ejemplo antepone la amistad con algunos asesores de negocio o 

dedica su tiempo a realizar actividades que no están relacionados con sus funciones 

en el trabajo); en muchas ocasiones por llegar a las metas establecidas o por afinidad 

con el asesor no revisa el expediente y tampoco hace la visita respectiva de acuerdo 

a la política de créditos. La agencia cuenta con asesores que no tienen la experiencia 

suficiente, por ende, se generan demoras en la atención del crédito.  

 A veces el trabajo resulta un poco tedioso por el hecho que el sistema utilizado se 

tiende a poner lento, lo que genera demoras en el ingreso de solicitudes de crédito, 

aprobación y desembolso de las mismas. 

El incumplimiento de las mismas ha generado muchos créditos en mora, la agencia Villa El 

Salvador es la agencia que reportó el ratio de mora más elevado con 9.54% en comparación a 

las agencias a nivel de Lima Sur que varían ente el 2% y 5% y le resulta difícil recuperar esa 

mora. También es la agencia que más ha perdido clientes cerrando el año con 11. 

De proseguir estos hechos, se prevé que siga disminuyendo la cartera de clientes y la mora 

seguirá incrementando; en base a lo expuesto, se describirá en mayor profundidad la gestión 
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de calidad del proceso de desembolso de crédito de CRAC Raíz S.A objeto de la presente 

investigación. 

1.2. Justificación del problema 

1.2.1. Justificación teórica 

La investigación propuesta busca reunir referentes teóricos acerca de la calidad, así como la 

norma ISO para de esta manera contribuir a la aplicación de conocimientos al personal de la 

agencia Villa El Salvador de CRAC Raíz.   

1.2.2. Justificación práctica 

Esta investigación se realiza para conocer el proceso de desembolso en CRAC Raíz y su 

contraste de acuerdo a la normativa de la empresa y el cumplimiento de la Certificación de 

Calidad ISO 9001, además de usar los resultados obtenidos para proponer mejoras ante los 

problemas presentados. 

1.2.3. Justificación metodológica 

Para lograr los objetivos del estudio se acude al uso de cuestionarios aplicados al personal 

de la empresa, con el objetivo de conocer su percepción acerca del correcto cumplimento de la 

normativa de la empresa y la certificación ISO obtenida. 

1.3. Delimitación del proyecto 

1.3.1. Teórica 

Este trabajo está basado en los referentes teóricos de gestión de calidad; así como la norma 

ISO 9001:2008 que es un sistema de gestión de calidad orientada a la satisfacción del cliente. 

1.3.2. Temporal 

Esta investigación comprende el periodo marzo – diciembre de 2017. 
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1.3.3. Espacial 

La investigación se llevó a cabo en la Caja Rural de Ahorro y Crédito Raíz S.A – Agencia 

Villa El Salvador. 

1.4. Formulación del problema 

1.4.1. Problema general 

¿Cuál es la situación de la gestión de calidad en el proceso de desembolso de crédito de 

CRAC Raíz S.A – Agencia Villa El Salvador periodo 2017? 

1.4.2. Problemas específicos 

 ¿Cuál es la situación de la fiabilidad en la gestión de calidad del proceso de 

desembolso de crédito de CRAC Raíz S.A – Agencia Villa El Salvador periodo 

2017? 

 ¿Cuál es la situación de la conformidad en la gestión de calidad del proceso de 

desembolso de crédito de CRAC Raíz S.A – Agencia Villa El Salvador periodo 

2017? 

 ¿Cuál es la situación de la percepción en la gestión de calidad del proceso de 

desembolso de crédito de CRAC Raíz S.A – Agencia Villa El Salvador periodo 

2017? 

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo general 

Describir la situación de la gestión de calidad en el proceso de desembolso de crédito de 

CRAC Raíz S.A – Agencia Villa El Salvador periodo 2017. 
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1.5.2. Objetivos específicos  

 Explicar la situación de la fiabilidad en la gestión de calidad del proceso de 

desembolso de crédito de CRAC Raíz S.A – Agencia Villa El Salvador periodo 

2017. 

 Argumentar la situación de la conformidad en la gestión de calidad del proceso 

de desembolso de crédito de CRAC Raíz S.A – Agencia Villa El Salvador periodo 

2017. 

 Relatar la situación de la percepción en la gestión de calidad del proceso de 

desembolso de crédito de CRAC Raíz S.A – Agencia Villa El Salvador periodo 

2017. 
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2. CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de la investigación 

Entre los trabajos que guardan cierta similitud con la presente investigación tenemos los que 

a continuación se detallan: 

2.1.1. Nivel Nacional 

Flores Cruz, Ghersi (2014) en su tesis Diseño y desarrollo del sistema de gestión de la 

calidad según la norma ISO 9001:2008 para mejorar las actividades de los servicios 

administrativos que ofrece la empresa Consolidated Group del Perú S.A.C., realizada en la 

Facultad de Ciencias Económicas de la Universidad Privada Antenor Orrego - Trujillo, cuyo 

objetivo de investigación es:  

Elaborar el diseño y desarrollo del Sistema de Gestión de la calidad según la norma ISO 

9001:2008 para mejorar las actividades y procesos de los servicios administrativos que ofrece 

la empresa Consolidated Group del Perú S.A.C. y a su vez diagnosticar utilizando dicha norma, 

los procesos de los servicios administrativos que ofrece la empresa (p.5). 

 En esta tesis se concluyó: El diseño y desarrollo del sistema de gestión de la calidad en la 

empresa permitirá estandarizar las para la prestación der servicio, habiéndose logrado el 

compromiso de la alta dirección (p.83). 

 

Natividad (2017), en su tesis Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma ISO 

9001:2015 en la empresa ELECIN S.A. – Lima, 2017, realizada en la Escuela de Post grado de 

la Universidad César Vallejo, cuyo objetivo de investigación fue Determinar el nivel del 
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Sistema de Gestión de Calidad de migración a la norma ISO 9001:2015 de los procesos en la 

empresa ELECIN S.A (p.45), de lo cual concluyó: 

Existe un mayor porcentaje de percepción de los trabajadores en el rango regular del nivel 

de sistema de gestión de calidad de migración a la norma ISO 9001:2015 del proceso mejora 

continua de la calidad del producto y servicios en la empresa ELECIN S.A (p.84). 

 

Meléndez (2017), en su tesis Propuesta e implementación del sistema de gestión de calidad 

en una industria pesquera según la norma ISO 9001:2015, realizada en la Facultad de Ciencias 

e Ingeniería de la Pontificia Universidad Católica del Perú, cuyo objetivo de investigación fue: 

Analizar la situación actual en la que se encuentra la empresa, y en base a ello diseñar el 

Sistema de Gestión de Calidad que permitan garantizar la calidad de los productos, aumentar 

la productividad y aumentar la satisfacción del cliente interno y externo (p.1). 

 De lo cual concluyó: La implementación del Sistema de Gestión de Calidad basado en la 

norma ISO 9001:2015 mejorará indudablemente la imagen de la organización, además un 

control documentario va a contribuir en que se administren de una manera más adecuada los 

manuales, formatos, procedimientos, instructivos, programas, documentos externos y registros 

de la empresa. La estandarización del proceso productivo por medio de instructivos, 

procedimientos y registros, así como los controles asignados lograrán que se cumplan los 

requisitos del cliente. De esta manera, se fortalecerá la relación de confianza de los clientes con 

la organización y se asegurará la fidelización de los mismos (p.102). 

Núñez (2016), en su tesis Implementación de la norma ISO 9001:2008 y su impacto en la 

eficiencia de los procesos productivos en una empresa pesquera, realizado en la Facultad de 

Ingeniería de la Universidad Nacional de Trujillo, cuyo objetivo de investigación es: Mejorar 

la eficiencia de los procesos productivos en una empresa pesquera, mediante la implementación 

de la norma ISO 9001:2008 (p.8), con lo cual concluyó: La implementación de un sistema de 
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gestión de calidad proporciona el marco de referencia para la mejora continua con el objeto de 

aumentar la eficiencia productiva y la satisfacción del cliente proporcionando productos que 

satisfagan los requisitos requeridos; además, el manual de calidad basado en los requisitos de 

la norma ISO 9001:2008 y el manual de organización y funciones sirven como guía para 

orientar al personal de la empresa sobre los pasos a seguir en cada una de las etapas del proceso 

productivo para asegurar que el producto final cumpla de manera exitosa todos los estándares 

de calidad solicitados por el cliente y las normas legales vigentes (p.39). 

 

Fernández (2016), en su tesis Diseño de un sistema de gestión de la calidad bajo la norma 

ISO 9001:2008 empleando la metodología de la guía del PMBOK para una empresa de 

construcción de edificios modulares de material prefabricado, realizada en la Facultad de 

Ciencias e Ingeniería de la Pontificia Universidad Católica del Perú, cuyo objetivo es:  

Tomar la Guía de Gestión de Proyectos del PMBOK como herramienta para ordenar todos 

los procesos de la empresa para hacer frente a los diversos proyectos de construcción en 

diversos emplazamientos, para luego desarrollar una propuesta de implementación de un 

Sistema de Gestión de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 (p.1).  

Con lo cual concluyó: Una vez implementado el Sistema de Gestión de Calidad, deberá 

estar en permanente monitoreo, según la metodología planteada y a través de auditorías 

internas, con el fin de confirmar que los documentos y registros se encuentren organizados y 

correctos, las actividades se planifiquen, los compromisos asumidos se cumplan y las acciones 

tomadas sean eficientes. Todos los miembros de la organización deben conocer y entender las 

necesidades de los clientes externos e internos, así como los medios de comunicación para 

interactuar con ellos de forma que sus acciones se orienten hacia la satisfacción con los 

servicios y productos entregados (p.101). 
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Abanto (2017) en su tesis Propuesta de Diseño e Implementación de Estándares de Calidad 

para un Taller de Mantenimiento Mecánico Basado en la Norma ISO 9001: 2008, realizada en 

la Escuela de Administración y Gestión de empresas de la Universidad Peruana de las 

Américas, cuyo objetivo es: Conocer el proceso para implementar el diseño e implementación 

de estándares de calidad para un taller de mantenimiento mecánico basado en normas ISO 

9001: 2008 (p. 4), de lo cual concluyó:  

La aplicación de los procedimientos para la implementación de estándares de calidad para 

un taller de mantenimiento mecánico basado en normas ISO 9001: 2008, permiten orientar y 

generar satisfacción en el desempeño de los trabajadores del taller para atener el servicio de 

mecánica y atención al cliente (p. 104). 

 

Huamaní y Armaulía (2017), en su tesis Diseño e implementación de un sistema de gestión 

de calidad según la norma ISO 9001:2015 en una droguería de dispositivos médicos, realizada 

en la facultad de Farmacia y Bioquímica de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 

cuyo objetivo es: Diseñar e implementar un Sistema de Gestión de Calidad para una droguería 

de dispositivos médicos según la norma ISO 9001:2015 y realizar el seguimiento de su eficacia 

y efectividad, hasta la etapa de pre auditoría de certificación. (p. 4), de lo cual concluyó: 

Mediante auditorías internas serán los métodos de seguimiento y evaluación de la eficacia del 

SGC para asegurar que los procedimientos se ejecutan como lo planificado y se cumple con 

los requerimientos de los clientes (p. 56). 

2.1.2. Nivel Internacional 

Perez  l(2016), len lsu ltesis lImplementación lde lISO l9001:2015 len lun lSistema lde lGestión lde 

lCalidad lcertificado len lISO l9001:2008, lrealizada len lUnidad lProfesional lInterdisciplinaria lde 

lIngeniería ly lCiencias lSociales lAdministrativas ldel lInstituto lPolitécnico lNacional, lcuyo lobjeto lde  

linvestigación les: lExponer llos llineamientos ly letapas lpara lla lplaneación len lla ltransición lde lun  
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lSistema lde lGestión lde lCalidad lcertificado len lla lversión lISO l9001:2008, la l   los lcambios ly lrequisitos 

lpor lla lnueva lversión lISO l9001:2015 (p. 1), lde llo lcual lconcluyó: lUn lsistema lde lgestión lde lcalidad 

ldebe lser lconsiderado lpor lla lorganización lcomo luna lherramienta lpreventiva, lpor lello, lla lversión  

l2015 lintegra lla lgestión lde lriesgos lpara lfomentar len llas lcompañías lla lidentificación lde ltodos llos 

lriesgos lpotenciales lque ltiene len lel lactuar lde lsus lfunciones (p. 110). 

 

(Muller & Rojas, 2014) len lsu ltesis Implementación lde lla lNorma lde lCalidad lISO l9001/2008  

len lla lentrega lde llos lServicios lde lEducación, lde lSalud ly lAtención lde lMenores len lla lcomuna lde  

lPuente lAlto, lrealizada len lla lFacultad lde lEconomía ly lAdministración lde lla lUniversidad lAcademia 

lde lHumanismo lCristiano, lcuyo lobjetivo fue: Establecer lque la lpartir lde lla limplementación lde llas 

lNormas lISO l9001-2008, ly lla laplicación ldel lmanual lde lcalidad, lla lCorporación lMunicipal lPuente 

lAlto lespera lcontribuir la lmejorar lla lcalidad len lla lentrega lde llos lservicios ly laumentar llos lniveles lde  

lsatisfacción lde llos lusuarios ldel lsistema lcomunal lde lEducación, lsalud ly latención lde lmenores (p. 

7). 

Con llo lcual lconcluyó que el lISO lha lconstituido luna lexcelente lherramienta lcomunicacional ly 

lmotivacional, lprocurando lcalidad ly lsatisfacción la ltodos llos lque lde luna lu lotra lforma lson lpartícipes 

lde lella len lsu lcondición lde lclientes/usuarios lo lproveedores lde lservicios. lNo lsólo lel lusuario lrecibe 

lsatisfacción lcon lun lbuen lservicio lo lproducto, ltambién lel lque lentrega lun lproducto lde lcalidad lsiente 

lsatisfacción; lla lsatisfacción lde lentregar lsatisfacción (p.78). 

 

Narvaez l(2016), len lsu ltesis lDiseño lde lun lsistema lde lgestión lde lcalidad lcon lla lnorma lISO 

l9001:2015 lpara lel lárea lde ltecnologías lde lla linformación lde lla lUniversidad lPolitécnica 

lSalesiana, lrealizada len lla lFacultad lde lIngeniería lde lSistemas lde lla lUniversidad lPolitécnica 

lSalesiana, lcuyo lobjetivo les: lIdentificar lclientes ly lpartes linteresadas, lasí lcomo lsus lnecesidades ly 

lexpectativas lpara lfijar llas lactividades lespecíficas ly lresponder lcon leficiencia la llos lrequisitos lde  
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lcalidad lque laseguran lel lsoporte, lcomunicación ly lsatisfacción ldel lusuario (p. 19), lcon llo lcual 

lconcluyó: lLa ladopción lde luna lNorma lInternacional len lrelación la lSistemas lde lGestión lde lCalidad, 

lha lpermitido levidenciar lerrores ly ldificultades lque len lel ltranscurso lde lesta linvestigación; también, 

lha lpropiciado lbuscar ly lestablecer lotras lalternativas lde lsolución lque laporte la lun lmenor ltiempo lde 

lrespuesta len llos lrequerimientos lo lnecesidades lque lpresentan llos lusuarios lo lpartes linteresadas (p. 

66). 

 

Borja ylJijon l(2014), len lsu ltesis Propuesta lde lun lmodelo lde lgestión len lcalidad lde lservicio, 

lbasado len lla lnorma linternacional lISO l9001: l2008, len lempresas lde lcomercialización lde 

lproductos lde lconsumo lmasivo, lcaso: lAlmacenes lla lrebaja, l lrealizada len lla lFacultad lde lCiencias 

lAdministrativas lde lla lUniversidad lInternacional ldel lEcuador, lcuyo lobjetivo les: Definir lun  

lmodelo lde lgestión len lcalidad lde lservicio lbasado len lla lnorma lISO l9001: l2008 lpara lAlmacenes lla  

lRebaja (p. 14), lde llo lcual lconcluyó: lSe lestima lque lla laplicación lde llos lprocesos lpropuestos 

lpermitirá lun lmejoramiento lde lla limagen lde lla lempresa ly lun lincremento lde llas lventas lgradual,  

lgracias la lun lproceso lde lfidelización lde lla lclientela (p. 101). 

 

Villarroel  (2016), len lsu ltesis lDesarrollo ldel lSistema lde lGestión lde lla lCalidad lISO l9001:2008 

lpara lEmpresa lde lTecnología ly lServicios lIndustriales, lIndoamericana, lrealizada len lla lFacultad lde 

lCiencias lQuímicas ly lFarmacéuticas, lcuyo lobjetivo les: lDesarrollar lun lsistema lde lgestión lde lla  

lcalidad lsegún lla lnorma linternacional lISO l9001:2008 lSistemas lde lGestión lde lla lCalidad l- 

lRequisitos, lpara lla lsección lde lproyectos lde lingeniería lde lla lempresa lde ltecnología ly lservicios 

lindustriales, lInduamericana (p. 5), lde llo lcual lconcluye: lSe llogró ldisminuir lel lnúmero lde lno  

lconformidades lencontradas. lSe ldisminuyó  len lun l100% llas lno lconformidades. lSe ldemostró lasí 

lque lel lsistema lde lgestión lresultó lser luna lherramienta lpara llograr lcumplir lcon llos lrequisitos lde lla 

lnorma lISO l9001:2008 (p. 42). 
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Garzon l(2017), len lsu ltesis Planificación ldel lsistema lgestión lde lcalidad lISO l9001:2015 lpara  

lGRAVIDA lS.A.S, lrealizada len lla lFacultad lde lIngeniería lde lla lUniversidad lCatólica lde lColombia, 

lcuyo lobjetivo les: lPlanificar lel lSistema lde lGestión lde lCalidad lISO l9001:2015, lpara lla lempresa 

lGrávida lS.A.S (p. 12), lde llo lcual lconcluye: lSe linició lun lproceso lde lplanificación len lla 

limplementación ldel lSistema lde lGestión lde lCalidad lbasados len lla lnorma lISO l9001:2015, lse  

lgeneró lel ldesarrollo lde luna lserie lde lactividades lque lentregan lcomo lresultado lla lmisión, lvisión,  

lobjetivos ly lpolítica lde lcalidad; lde lla lmisma lmanera, lse ldiseñó lun lmapa lde lprocesos ly lorganigrama 

lde lla lcompañía, lesto lpermite la lGrávida lS.A.S, ltener luna lestructura lorganizacional, lun lpanorama 

lactual lde lla lempresa ly luna lproyección la ldonde lse lquiere lllegar lcomo lorganización (p. 40). 

2.2. Bases lteóricas 

2.2.1. Definición lde lgestión 

La definición lde lgestión, lsegún lRementeria, les lla l“actividad lprofesional ltendiente la lestablecer 

llos lobjetivos ly lmedios lde lsu lrealización, la lprecisar lla lorganización lde lsistemas, la lelaborar lla 

lestrategia ldel ldesarrollo ly la lejecutar lla lgestión ldel lpersonal” l(p. 17, 2014) 

 

Según lel lInciso l3, lTérminos ly ldefiniciones lde lla lnorma lISO l9001: l2015 les l“Conjunto lde  

lactividades lcoordinadas lpara ldirigir ly lcontrolar luna lorganización” (ISO 9000:2015). l 

2.2.2. Definición lde lcalidad 

Definición lsegún lla lnorma lISO l9000: l“Calidad les lel lgrado len lel lque lun lconjunto lde  

lcaracterísticas linherentes lde lun lobjeto lcumple lcon llos lrequisitos, lentendiéndose lpor lrequisito, 

lnecesidad lo lexpectativa lestablecida, lgeneralmente limplícita lu lobligatoria” l(ISO. lNorma lISO 

l9000:2005) 
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Según lIshikawa, lla lcalidad lsignifica ldesarrollar, ldiseñar, lmanufacturar ly lmantener lun  

lproducto lde lcalidad lque lsea lel lmás leconómico, lel lútil ly lsiempre lsatisfactorio lpara lel lconsumidor. 

l(Valls lylRoman l, lp. l50, l2017). 

2.2.3. Definición lgestión lde lcalidad 

Para lGomis ly lValero, lel lsistema lde lgestión lde lcalidad lde luna lempresa l“es lel lconjunto lde  

lprocedimientos, ldocumentaciones, lconocimientos ldel lpersonal ly lactuaciones lorientados la 

lgarantizar lla lcalidad lde lsus lproductos” (Loréns & Fuentes, p. 40, 2014). 

La lgestión lde lla lcalidad labarca lel lconjunto lde lacciones lencaminadas la lplanificar, lorganizar ly 

lcontrolar lla lcalidad len luna lempresa.lAdemás se señala que “La lgestión lde lcalidad ldetermina lel 

léxito lcomercial”. l(Loréns & Fuentes, p. 39, 2014). 

 

2.2.4. Evolución lde lla lcalidad 

La lcalidad ly lsu lgestión lha lsido luna lpreocupación ldel lhombre ly lde lla lsociedad ldesde ltiempos 

lremotos. lEn lla levolución lde lla lcalidad lpor llas ldiferentes letapas, lse lfijaron lvarios lobjetivos, llos 

lcuales lse lfueron lhaciendo lmás labarcadores ly lcomplejos. 

En lun linicio lla lpreocupación les lel lproducto, lentonces lse lhablaba lde lcalidad ldel lproducto. 

LPosteriormente, len lla levolución lhacia lel lcontrol lestadístico lde lla lcalidad, lel lobjetivo lde lla lgestión 

lfue lel lproceso. lLa lera lde lla lproducción lmasiva, lde lla lmecanización ly ldel lcontrol lestadístico lde llos 

lprocesos lexige lla lcalidad ldel ltrabajo ly lde  ltodos llos lprocesos lque ldesarrolla lla lempresa. lEsto  

lamplia lel lespectro lde lla lgestión lde lla lcalidad ly lsurge lel laseguramiento lde lla lcalidad, lcomo lnueva  

ltendencia, lla lcual labarca lla letapa lpost lproductiva ly lpre lproductiva. 

Como ltendencias lactuales ly lresultantes ldel lperiodo lpost lguerra, lcobran lsu lauge len lla lgestión lde  

lla lcalidad ly lla lcalidad ltotal, lambas lcon lun lenfoque lestratégico ly lholística lde lla lempresa, 

lasumiendo lla lcalidad ly lsu lgestión lcomo luna lestrategia lsegura lpara lenfrentar llos lcambios lde lla  
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lrelación ldemanda l– loferta ldel lmercado. lLas lcondiciones lde lsobreoferta lque ldominan lel lmercado la 

lpartir lde llos laños l50 ldel lsiglo lpasado, lprovocan lque lel lrol ldel lcliente lsea ldecisivo. 

Si lhasta lla lprimera lmitad ldel lsiglo Lxx,  lel lcliente lconstituía lun lestorbo lpara lla lgerencia, la lpartir 

lde l1950 lel lcliente lse lconvierte len lel lobjetivo lfundamental lde lla lempresa, lesto les ldecisivo len lel  

lsurgimiento lde ltendencias lactuales lde lla lgestión lde lcalidad, lcomo lse lilustra la lcontinuación: 

 

 
 

Figura 1: Etapas de gestión de calidad de Valls, Roman & Chica, 2017, p. l67, obtenido de: 

https://issuu.com/marabiertouleam/docs/la_calidad_del_servicio_wtest 

 

I: lEtapa lde linspección 

C.E: lEtapa lde lControl lEstadístico 

A.C: lEtapa lde laseguramiento lde lcalidad 

G.C: lEtapa lde lgestión lde lcalidad 

C.T: lEtapa lde lcalidad ltotal 

 

 Primera letapa: lEl lcontrol lde lcalidad lmediante linspección 

En lesta letapa lel lcontrol lde lcalidad lse lenfoca lal lproducto, lse lvalora lla lcalidad ldefinida 

lpor lel lfabricante ly lsolamente labarca lla letapa lpost lproductiva, lsu lesencia les lla  

lverificación lexclusiva lde llos lproductos len lel lpunto lfinal lde llos lprocesos lpara 

ldeterminar lque lproductos leran laceptados ly lcuales leran lrechazados. 
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 Segunda letapa: lEl lcontrol lestadístico lde lla lcalidad 

Surge len llos laños lveinte ldel lsiglo lpasado, les lun lestado lsuperior len llas letapas lde lla  

lcalidad, ldebido la lque lsu lorientación lno lse lcircunscribe lúnicamente la lla lverificación lde 

llos lproductos, lsino lque lcomprende lel lcontrol lde llos lprocesos, labarca llas letapas 

lproductiva ly lpost lproductiva, les ldecir lse lbasa len lel lcontrol lde lprocesos la ltravés lde  

lmétodos lestadísticos. lSe lintroducen lel lmuestreo lestadístico ly lel lcontrol lestadístico lde 

lproceso, laparecen llos ldepartamentos lde lcontrol lde lcalidad. 

 

 Tercera letapa: lEl laseguramiento lde lcalidad 

Esta letapa lestá lcaracterizada lpor lun lhecho lmuy limportante: lla limplantación ldel lnuevo  

lconcepto lde lcontrol lde lcalidad len lJapón lque linvolucra len lel lcontrol lde ltodas llas letapas 

ldel lciclo lde lvida lde lla lcalidad lde lun lproducto, lla lpre lproductiva, lla lproductiva ly lla lpost  

lproductiva. lAntes lde lla ldécada lde llos lcincuenta, lla latención lse lhabía lcentrado len lel 

lcontrol lestadístico ldel lproceso, lahora lse lreconocen lprocesos ly lactividades lclave lpara  

lgarantizar lla laptitud lpara lel luso, lque lse ldesarrollan len lla lorganización ly 

lparticularmente len lla letapa lde ldiseño lo lpre lproductiva. lEl laseguramiento lde lla lcalidad 

lse lestablece lmediante lsistemas lcon lel lobjetivo lde lestablecer; lcoordinar ly lasegurar llas 

lactividades lde lla lfunción lde lcalidad lde lforma ltal lde lalcanzar lla lsatisfacción ldel lcliente 

lexterno, lse lestablece lmediante: lEl laseguramiento linterno, lel lcual lda lgarantía ldel 

lcumplimiento lde lnormas lo lestándares lde lcalidad len lcada lactividad lo lproceso; ly lel  

laseguramiento lexterno, lque les luna lconsecuencia ldel laseguramiento linterno ly lse  

lmaterializa lmediante lla lgarantía lque lla lorganización lle lofrece la llos lclientes ly lde  

lsatisfacer lsus lnecesidades. 
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 Cuarta letapa: lLa lgestión lde lcalidad 

La lgestión lde lcalidad lincluye lla lplanificación lestratégica, lla lasignación lde lrecursos ly 

lotras lactividades lsistemáticas, ltales lcomo lla lplanificación, llas loperaciones ly llas 

levaluaciones lrelativas la lla lcalidad, labarca ltodas llas letapas ldel lciclo lde lvida lde lla lcalidad 

lde lun lproducto; lpero, la ldiferencia ldel laseguramiento lde lla lcalidad lpresupone,,l 

el lliderazgo lde lla lalta lgerencia len lla lgestión lde lcalidad. lLa lcalidad lpasa la lser luna lfunción  

lde lla ldirección. lEn lesta letapa lel lcliente lpasar la lser lel lelemento lclave len llos lobjetivos lde  

lla lorganización. l 

 

 Quinta letapa: lGestión lde lcalidad ltotal 

Este lenfoque lha levolucionado len llos lúltimos laños ly ltiende la lincluir len lla lactualidad la 

ltodos llos lmiembros lde lla lorganización, lpor llo ltanto, lla lgestión ltotal lde lla lcalidad lse lbasa  

len lellos le linfluye len ltodas llas lactividades lque ltiene llugar len lla lorganización lcon lel  

lobjetivo lde lgarantizar lla lefectividad len lla lgestión, lcompetitividad ly lexcelencia (Valls, 

lRoman , l& lChica, p. l65-69, l2017). 

 

2.2.5. Beneficios lde lla lgestión lde lcalidad 

Son lvarios llos lbeneficios lque lreporta lla lgestión lde lla lcalidad, lpero llos lmismos ldeben lexigirse  

lsiempre la lmediano ly llargo lplazo. lPretender lresultados la lcorto lplazo lha lsido lla lcausa 

lfundamentalmente ldel lfracaso lde lmuchos lprograma lde lmejora, ldebido la lque lla lgestión lde lla  

lcalidad les luna lestrategia lque lpermite lalcanzar lniveles lsuperiores ly lsostenidos lde ldesempeño 

lempresarial, lque lse linician lcon luna lreducción lgradual lde llos lcostos lde lno lconformidad lque  

lprovocan lun lincremento lde lla lproductividad, lhasta lllegar la lla lentrega lde lproductos lde lmayor lvalor  

lpara llos lclientes, lque llógicamente lincrementarán ly lconsolidarán llas lventas llo lque lllevará la l 

lconsolidar lla limagen lde lla lorganización, la lmediano ly llargo lplazo. 
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Inicialmente lla lprioridad ldebe lser lel llogro lde lla leficiencia, ltomando lcomo lindicador 

lfundamental lla lsatisfacción ldel lcliente, lel lincremento lsostenido lde leste lindicador lva la lrepercutir 

len lla leficiencia ly len lel ldesempeño lde lla lorganizacional, llo lcual lprovocará la lmediano ly llargo lplazo  

lel lincremento lde lla lefectividad len lla lgestión. 

 

 Beneficios la lcorto ly lmediano lplazo: 

 Reducción lde lcostos. lSe lminimizan llos lcostos lde lno lconformidad. 

 Mayor lposibilidad lde levaluación lde lresultados ly lgarantía lde lcorrecta lutilización lde  

llos lrecursos. 

 Mejoramiento ldel lclima lorganizacional. lMenos lconflictos linternos ly lmayor  

linterrelación lentre ldiferentes láreas. 

 Planificación, lorganización ly lcontrol lde llas lacciones lde lformación lprofesional. 

 Medición lde lla lsatisfacción ldel lcliente. lIncremento lde lla lsatisfacción lde llos lclientes. 

 

 Beneficios la llargo lplazo: 

 Incremento len lel lnúmero lde lclientes. 

 Incrementar llas lventas. 

 Confianza len llos lproductos lde lla linstitución. 

 Mejoraría len lla limagen linstitucional ly lsu lcredibilidad. 

2.2.6. Gestión lde lcalidad lsegún lautores 

2.2.6.1. Gestión lde lcalidad lsegún lEdwar lDeming 

Deming les lel lrepresentante lde lgestión lde lcalidad lmás lconocido. l lEl lmétodo lde lgestión lde  

lcalidad lque lplantea lDeming lse lfundamenta len l14 lpuntos lsurgidos lcomo lconsecuencia lde lsu  

lexperiencia lconsultora len lempresas ljaponesas ly lamericanas ldurante lcuatro ldécadas. lEstos 

lpuntos lconstituyen lprincipios lde lcambio lque llas lempresas ldeben ladoptar lsi ldesean 
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lsobrevivir la llargo lplazo ly lpueden laplicarse la lcualquier ltipo lde lempresa. lAunque lestos 

lpuntos lson lfácilmente lcomprensibles lpara lcualquier lmiembro lde lla lempresa, lsu lmensaje lva  

ldirigido lespecialmente  la lla lalta ldirección. lLos lpuntos lson llos lsiguientes: 

1. Crear lconstancia len lel lpropósito lde lmejorar lel lproducto ly lel lservicio: lEl lobjetivo  

lde leste lprimer lpunto les lser lcompetitivos, lmantenerse len lel lnegocio. l 

2. Adoptar lla lnueva lfilosofía: lEl lobjetivo les leliminar lel ldespilfarro, llos ldefectos ly lla  

lfalta lde lproductividad lde llas lempresas. 

3. Dejar lde ldepender lde lla linspección lpara llograr lla lcalidad: lLa linspección lno les luna  

lopción lválida len lla lmejora lde lla lcalidad lpor lvarias lrazones: lSe lrealiza luna lvez 

lfinalizado lel lproceso, lcon llo lcual lla lbuena lo lmala lcalidad lya lestá lel lproducto. lPor  

lrealizar lmás linspecciones lno lse lgarantiza lcalidad. lLa linspección lrutinaria lno les lfiable 

lpor lel laburrimiento ly lla lfatiga, ly lla linspección len lmasa lsuele lser lcostosa le lineficaz, lpues 

lno lconsigue luna lclara lseparación lentre lartículos lbuenos ly lmalos. 

4. Acabar lcon lla lpráctica lde lhacer lnegocios lsobre lla lbase ldel lprecio: lLa lutilización ldel 

lprecio lcomo lúnica lvariable lpara lla ldecisión lde lcompra lde lun lproducto, ldejando lde llado 

lotras lvariables limportantes lcomo lla lcalidad ly lel lservicio, lsupone lun lcambio lde 

lmentalidad len lel lque lno lsolo lse ldebe lanalizar lsi llos lmateriales lcumplen lcon llas 

lespecificaciones, lsino ltambién lsi lcumplen lcon lel lproceso lproductivo. 

5. Mejorar lconstantemente ly lsiempre lel lsistema lde lproducción ly lservicio: lPara 

lobtener luna lmejora lde lcalidad lse ldebe lcomenzar lpor lel ldiseño lde lproductos ly lservicios. 

lPartiendo lde llas lnecesidades ldel lcliente, lla lempresa ldebe lfijar luna lidea lque  

lposteriormente lse lconvertirá len lplanes, lespecificaciones ly lensayos lpara lhacerla lllegar 

lal lconsumidor; lla lalta ldirección ltiene lun lpapel lmuy limportante lpara lla lmejora lde lestos 

lprocesos lque laparte lde lla lmotivación ly lel lliderazgo les luna lmejor lasignación lde lesfuerzo  

lhumano. 
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6. Implantar lla lformación: lMuchos lde llos lproblemas lque lposeen llas lempresas lse ldeben 

la lla lfalta lde lcomunicación lde lsus ldirectivos ly lde llos lnuevos lempleados. lUna ladecuada 

lformación lde llos ldirectivos lse lfundamenta len lel lconocimiento ldel lfuncionamiento lde 

lla lempresa. 

7. Adoptar le limplantar lel lliderazgo: lLa lfunción lde lla ldirección ldebe lser lel lliderazgo ly 

lno lla lsupervisión. lEl lliderazgo ldebe lconsistir len layudar la lsus lempleados la lmejorar lsu  

lcomportamiento lpara lconseguir luna lmayor lcalidad lde lproducción, ly la lla lvez lque lel 

lpersonal lse lsiente lsatisfecho. lNo lse ltrata lde lperseguir la llos ltrabajadores lque lcometan 

lfallos, lsino lde lbuscar lcausas ly layudar la lque llas leviten. 

8. Desechar lel lmiedo: lPara lDeming lun lrequisito lfundamental lpara lque lel ltrabajo lse lhaga  

lbien les lque llos lempleados lno ltengan lmiedo, lentendido len lel lsentido lde poseer 

lseguridad. lLa lmanifestación lde lmiedo lo lfalta lde lseguridad lpuede lrealizarse lde lmuchas 

lmaneras, lpor lejemplo, lno lexpresando lopiniones, lno  lpreguntando. lEn lla leliminación lde 

leste lmiedo, ltiene lun lpapel limportante lel lliderazgo lde lla ldirección lcomo lmedio lpara 

lcrear lconfianza lentre lel lpersonal. 

9. Derribar llas lbarreas lentre llas láreas lde lstaff: lSe ldebe lrealizar lun ltrabajo len lequipo 

lentre llas lfunciones lde ltodas llas láreas linvolucradas. 

10. Eliminar llos leslóganes, lexhortaciones ly lmetas lpara lla lmano lde lobra: lEvitar lla  

lpresión len llos ltrabajadores lpara laumentar lla lproductividad, lcon lreglas lamenazantes ly 

llemas lfuera lde llugar, lpermitiendo lque llos ltrabajadores lformulen lsus lpropios llemas, lasí  

lcomo levitar llos lslogans lfraudulentos lque lno lcumplan lcon lla lrealidad linterna lde lla  

lempresa. 

11. Eliminar llos lcupos lnuméricos lpara lla lmano lde lobra ly leliminar llos lobjetivos 

lnuméricos lpara llos ldirectivos: lEliminar llas ltasas lde lproducción lobligatorias lhace 

lque llos lempleados lse lsientan lmenos lpresionados ly lrealicen lsu ltrabajo lmecánicamente, 
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lsin ltomar len lcuenta lotros laspectos lcomo lla lcalidad ly lmás lsi lno lse lles lproporcionan  

lherramientas lni lrecursos lnecesarios lpara llograrlos. 

12. Eliminar llas lbarreras lque limpiden lque lla lgente lesté lorgullosa lde lsu ltrabajo: lLa  

lgente ldesea lhacer lun lbuen ltrabajo ly lle lmortifica lno lpoder hacerlo. lCon lmucha 

lfrecuencia, llos lsupervisores lmal lorientados, llos lequipos ldefectuosos ly llos lmateriales 

limperfectos lobstaculizan lun lbuen ldesempeño. lEs lpreciso lsuperar lesas lbarreras. 

13. Estimular lla leducación ly lla lautomejora lde ltodo lel lmundo: lNo lbasta lcon lque lla lgente 

lesté lbien lpreparada, lhay lque lseguir lmejorando lla leducación. 

14. Actuar lpara llograr lla ltransformación: lPara lello lla ldirección ldebe lactuar 

lfomentando lla lrealización lde llos lpasos lanteriores, linvolucrando ly lhaciendo 

lcomprender la ltodo lel lpersonal lel lcambio, l formando lequipos lde ltrabajo lcon lpersonas lde  

ldistintas láreas (Loréns & Fuentes, p.55-59, 2014). 

Plantea lun lcircuito lde lmejora lcontinua lllamado l“Circulo lPHVA” lcuyos lcomponentes lson: 

 Planear. lLa lempresa ldefine len ldónde lquiere lestar len lun ltiempo ldeterminado. lUna lvez 

lhecho lesto, lse lhace lun ldiagnóstico lde llo lque lse ldebe lmejorar lpara lalcanzar lla lmeta ly lse  

lestablece lun lplan lde ltrabajo. 

 Hacer. lSe llleva la lcabo lel lplan ljunto lcon lalgún lcontrol lque lnos ldiga lsi lse lestá  

lcumpliendo. lPara lesto lse lpuede lusar lpor lejemplo lla lgráfica lde lGantt len lla lque lpodemos 

lmedir llas ltareas ly lel ltiempo. 

 Verificar. lSe lcomparan llos lresultados lplaneados lcon llos lque lobtuvimos lrealmente. lLo  

lque lno lse lpuede lmedir, lno lse lpuede lmejorar len lforma lsistemática. 

 Actuar. lCuando lse llogran llos lcambios lesperados, lse ldeben ldocumentar lpara lque  

lqueden lde lmodo lpermanente. 
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Figura 2: Ciclo PHVA de Cruz Ramirez, 2016, pág. 12, recuperado de 

https://issuu.com/priscilaef/docs/historia_de_la_calidad_y_sistemas_d 

 

El lCírculo lde lCalidad lse ltransforma len lun lproceso lcontinuo lde lmejora, luna lvez lque lse llogran  

llos lobjetivos ldel lprimer lesfuerzo lhay lque lseguirlo lestableciendo ly lno ldejar lde lplanear, lhacer, 

lverificar ly lactuar lhasta lresolver lla lproblemática. 

Deming lplanteó lsiete lpuntos lo llo lque lél lllama lenfermedades lmortales lque lpuede lsufrir lla  

lgerencia lde luna lorganización; lestos lpuntos lrequieren lun lgrado lmuy lalto lde linvolucramiento lpor  

lpate lde lla ldirección. lPara lesto lse ldeben lreconoce llos lerrores ly lse ldebe lestá lconvencido lde lque  

lrepresentan lun lverdadero lobstáculo lpara lla lorganización, lestos lpuntos lson: 

 

 Falta lde lconstancia len llos lpropósitos. lLa lconstante lvariación lde llos llineamientos lsólo  

lproduce lconfusión len lel lpersonal. lEvidencia lademás lla lfalta lde lcompromiso lde lla  

ldirección len lla lmejora lcontinua. 

 Énfasis len llas lganancias la lcorto lplazo. lSólo lse ltoman ldecisiones lpara lminimizar 

lcostos ly lobtener lmayores lutilidades, lintentando lcompensar linútilmente lproblemas 

lcrónicos lsubyacentes. 

https://issuu.com/priscilaef/docs/historia_de_la_calidad_y_sistemas_d
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 Evaluación lpor lrendimiento, lclasificación lsegún lméritos. lCulpar lal lpersonal lde llos 

lerrores lsólo lpuede lgenerar lconflictos linternos, lroces ly lafectar lal ltrabajo len lequipo ly lla  

lsinergia. l 

 Movilidad lde llos lejecutivos. lLa lalta lrotación lde lgerentes lde lmandos laltos ly lmedios 

lproduce luna linconstancia len llos lpropósitos ly lobjetivos. l 

 Manejo lde lla lcompañía lbasándose lsolamente len llas lcifras lvisibles. lSi lsólo lnos 

lbasamos len llas lcifras lvisibles, len lel lestado lfinanciero lde luna lempresa, lestamos 

lperdiendo lgran lparte lde lactivos lque lson lintangibles. lSería lextremadamente ldifícil lde 

lcuantificar lel lprestigio, lla lfidelidad ldel lcliente lo lla lcapacidad ldel lpersonal. lSi lel  

lobjetivo lúnico les ltrabajar lsobre llas lcifras lvisibles, la lnivel lfinanciero, lla lempresa lestá 

lcondenada lal lfracaso. 

 Costos lmédicos lexcesivos. lLa lfalta lde lmotivación ldel lpersonal, lla ldesidia, llas lmalas 

lcondiciones lde ltrabajo lprovocan linevitablemente  lun laumento lde lausencias lpor  

lenfermedades llaborales l(estrés, lincapacidades). lEsto lrepresenta lun lalto lcosto lpara lla 

lempresa. l 

 Costo lexcesivo lde lgarantías. lLa lfalta lde lrespuesta lante lreclamos, lquejas lo lgarantías 

lprovoca luna lavalancha lde ldesprestigio lmuy ldifícil lde lcuantificar. lDebemos lrecordar  

lun lcliente lque lse lqueja les lporque lestá ldisconforme, lpero lun lcliente lque lno lse lqueja lno  

lnecesariamente lestá lconforme. lSólo ldejará lde lcomprarnos ly lnos ldesprestigiará lde  

lmanera lexponencial lcon lsus lcolegas. l(Deming, 2015). 

 

2.2.6.2. Gestión lde lcalidad lsegún lJuran 

Para lJuran, lla lcalidad lse ldefine lcomo lla ladecuación lal luso, lse ldetermina lpor ldos 

lconceptos: lLa ladecuación ldel ldiseño ldel lproducto, les ldecir, lla lcalidad ldel ldiseño; ly lel lgrado 

len lque lel lproducto les lconforme lcon ldicho ldiseño, les ldecir, lla lcalidad lde lfabricación lo lde  
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lconformidad. lJuran lconsidera lque llos lprincipales lproblemas lque lpresenta luna lempresa lson  

lla lorganización, lla lcomunicación ly lla lcoordinación lde lfunciones lentre lotros lelementos 

lhumanos, lpara lque lun lprograma lde lcalidad ltenga léxito les lfundamental lla leducación lde  

ltodos llos lempleados. 

La lgestión lde lla lcalidad lse lrealiza la ltravés lde ltres lprocesos lque lse lconocen lcomo lla 

ltrilogía lde lla lcalidad ly lque lestán linterrelacionados lentre lsí: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Figura 3. Trilogía de Juran de Sejer, 2015. Recuperado de lhttp://ctcalidad.blogspot.pe/2015/09/la-trilogia-

de-juran.html 

 
 

1. Planificación lde lla lcalidad: lEs lla lactividad lde ldesarrollo lde llos lproductos ly lprocesos 

lrequeridos lpara lsatisfacer llas lnecesidades lde llos lclientes. lImplica luna lserie lde lpasos: 

 Determinar lquiénes lson llos lclientes 

 Determinar llas lnecesidades lde llos lclientes. 

 Desarrollar llas lcaracterísticas ldel lproducto lque lresponden la llas lnecesidades ldel 

lcliente. 

 Desarrollar llos lprocesos lque lsean lcapaces lde lproducir laquellas lcaracterísticas ldel 

lproducto. 

http://ctcalidad.blogspot.pe/2015/09/la-trilogia-de-juran.html
http://ctcalidad.blogspot.pe/2015/09/la-trilogia-de-juran.html
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 Transferir llos lplanes lresultantes la llas lfuerzas loperativas. 

2. Control lde lcalidad: lEs lun lproceso lutilizado lpor lel lpersonal loperativo lcomo layuda  

lpara lalcanzar llos lobjetivos ldel lproducto ly ldel lproceso, lse lcompone lde llos lsiguientes 

lpasos: l 

- Evaluar lel lcomportamiento lreal lde lla lcalidad 

- Comparar lel lcomportamiento lreal lcon llos lobjetivos lde lcalidad l 

- Actuar lsobre llas ldiferencias. 

3. Mejora lde lla lcalidad: lSu lobjetivo les lconseguir lunos lresultados lde lcalidad la lun lnivel  

lsignificativamente  lmás lalto lque len lperiodos lprecedentes. l(Loréns & Fuentes, p.61-62, 

2014). 

 

2.2.6.3. La lgestión lde lcalidad lsegún lCrosby 

La lidea lcentral lque laporta lCrosby les lque lla lcalidad lno lcuesta, les lgratis. lLo lque lcuesta lson  

llas lcosas lque lno ltienen lcalidad, les ldecir, ltodas llas lacciones lque lresultan lde lno lhacer llas lcosas 

lbien lla lprimera lvez. lAdemás, lla lcalidad les luna lauténtica lgeneradora lde lutilidad, lya lque lcada 

lunidad lmonetaria lque lse ldeja lde lgastar lpor lhacer lalgo lmal lse lconvierte len lutilidad. lPor ltanto, 

lno ltiene lsentido lhablar lde leconomía lde lla lcalidad, lya lque lsiempre les lmás lbarato lhacer llas 

lcosas lbien la lla lprimera. lPara lCrosby, lla lmejora lde lla lcalidad lse lbasa len labsolutos. 

Los labsolutos lde lla lgestión lde lla lcalidad 

Los labsolutos lde lla lcalidad lindican llo lque les lla lcalidad, lque lsistema les lnecesario lpara lel 

llogro, lque lestándar lde lrealización ly lsistema lde lmedición ldeben lutilizarse. 

1. El lprimer labsoluto lconsiste len ldefinir lla lcalidad lcomo lel lcumplimiento lcon llos 

lrequisitos. lEsto lsignifica lque lla lmejora lde lla lcalidad lse lalcanza lhaciendo lque ltodo lel  

lmundo lhaga llas lcosas lbien ldesde lla lprimera lvez. L Los lrequerimientos lson linstrumentos 

lde lcomunicación lque lindican la llos lempleados, lproveedores ly lclientes lque lesperar lo  
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lhacer len ldistintas lsituaciones, ly ldeben lser lfijados lpor lla ldirección. lAdemás, llos 

ldirectivos ldeben lsuministrar llos lmedios necesarios lpara lque llos lempleados lpuedan 

lcumplir lcon ldichos lrequisitos, lasí lcomo ldedicar ltodo lsu ltiempo la lestimular ly layudar lal  

lpersonal lcon lla lmisma lfinalidad. 

 

2. El lsegundo labsoluto lpropone lque lel lsistema lpara lconseguir lla lcalidad les lla lprevención. 

lEn lmuchas lempresas, lya lsean lfabricantes lo lde lservicios, llas lprácticas lde lcalidad llimitan 

la ltareas lde lverificación lo linspección. lEstas lactividades ltienen lun lalto lcosto ly lcuentan 

lcon lel linconveniente lde lrealizarse luna lvez lterminado lel lproceso. lPor ltanto, lson  

lprocedimientos lcaros ly lpocos lfiables lpara lla lobtención lde lcalidad. lLo lrealmente 

lnecesario les lla lprevención, les ldecir, lanticiparse la llos lproblemas lantes lde lque locurran la  

ltravés lde lla lcreación lde lactitudes ly lcontroles. lSegún lCrosby, lel lsecreto lde lla lprevención  

lestá len lobservar lel lproceso ly ldeterminar llas lposibles lcausas lde lerror. lTratando lpor  

lseparado llos lcomponentes lde lcada lproducto lo lservicio lse lpondrán leliminar llas lcausas 

lde llos lproblemas. l 

 

3. El ltercer labsoluto lseñala lque lel lúnico lestándar lde lrealización les lcero ldefectos. lSegún  

lCrosby, len llas lempresas lse ladmite lla lposibilidad lde lcometer lerrores, lpues lse lestablecen 

lniveles lde lcalidad laceptables lo lun lmáximo lde ldefectos lpermitidos. lPara lCrosby llos 

lerrores lse lproducen lpor ldos lfactores: lpor lfalta lde lconocimiento ly lpor lfalta lde latención. 

lEn lel lprimer lcaso lel lconocimiento lpuede lmedirse ly lcorregir llas ldeficiencias. lEn lel  

lsegundo, lse ltrata lde lun lproblema lde lactitud lque lla lpersona ldebe lcorregir. lEn lcualquier 

lcaso, la ltravés lde lformación ly lde lun lcambio len lla lmentalidad lse lpuede lconseguir lel  

lestándar lde lcero ldefectos, les ldecir, lhacer llas lcosas lbien la lla lprimera. 
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4. El lcuarto labsoluto lafirma lque lla lcalidad lse lmide lpor lel lcosto lde lhacer llas lcosas lmal. lEl 

lcosto lde lla lcalidad lse ldivide len ldos lpartes: lprecio ldel lincumplimiento ly lprecio ldel 

lcumplimiento. lEl lprecio ldel lincumplimiento lde llos lrequisitos lson ltodos llos lgastos 

lrealizados lpor lhacer llas lcosas lmal, lpor lejemplo, lcorregir llos lpedidos lde llos lvendedores, 

lrectificar llos lproductos, lhacer lfrente la lgarantías, letc. lEl lprecio ldel lcumplimiento, lal 

lcontrario, les llo lque lla lempresa lgasta lpara lque llas lcosas lsalgan lbien, lcomo llos lesfuerzos 

lde lprevención. lAl lcalcular lel lprecio lde lincumplimiento lse lpone lde lmanifiesto lla 

lmagnitud lfinanciera lde llos lproblemas lde lcalidad, llos lposibles lbeneficios lde llas 

lacciones lcorrectoras ly lpermite lseguir lla levolución len lel ltiempo lde lla lmejora lde lla 

lcalidad. lPor ltanto, lno lse ltrata lde lusarlo lcomo luna lmedida lde lcontabilidad, lsino lpara  

lconseguir lla latención lde lla ldirección ly lproveer luna lbase lde lmedición len lla lmejora lde lla  

lcalidad. 

Por lotro llado, lla lvacuna lde lcalidad lde lCrosby les luna lidea lpara lrepresentar lla 

lnecesidad lque ltiene ltoda lorganización lde  lprevenir lla lfalta lde lconformidad lcon llas 

lespecificaciones ldel lproducto. lLa lvacuna ldeberá ltener llos lsiguientes lingredientes: 

 Integridad.  lTodos len lla lorganización ldeberán ldedicarse la lencontrar lcuáles lson llos 

lrequisitos ly lnecesidades lde llos lclientes. 

 Sistemas. lLa ladministración lde lcalidad, lla leducación len lcalidad ly len lénfasis len lla  

lprevención lde llos ldefectos ldebe labarcar ltoda lla lcompañía. 

 Comunicaciones. lSe ldebe lcontar lcon lun lsuministro lcontinuo lde linformación lque 

layude ltanto la lidentificar lcomo la leliminar lerrores ly ldesperdicios, lcon lun lprograma lde  

lreconocimientos. 

 Operaciones. lDeberán lser ltareas lde lrutina lproveer lde leducación ly lcapacitación la  

llos lempleados, ly lcontar lcon lprocedimientos lformales lpara lidentificar loportunidades 

lde lmejoramiento. 
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 Políticas. lDefinir lpolíticas lde lcalidad lclaras (Cruz, p.17,2016). 

Plantea lla lnoma lcero ldefectos, lla lcual les luna lnoma lde ldesempeño, lsu llema les lhace llas 

lcosas lbien ldesde lla lprimera lvez, lesto lsignifica lconcentrase len levitar llos ldefectos lmás 

lque ldetectarlos ly lcorregirlos. 

 

2.2.6.4. Gestión lde lcalidad lsegún lGarvin 

Garvin ldice lque l“si la Calidad debe serlgerenciada, debelserlprimerolcomprendida”. l lEn 

l1987, lDavid lA. lGarvin lpublicó len lla lHarvard lBusiness lReview lsu lfamoso lartículo 

Compitiendo len llas lOcho lDimensiones lde lla lCalidad, len ldonde lbusca lfavorecer lla 

lcomprensión ldel lmodo len lque lla lGestión lde lCalidad lse lpuede laplicar len llas lempresas, ltanto lde  

lmanufactura lcomo lde lservicios. lFue len lesta lpublicación len lla lque lél lhizo lla lprimera 

lpresentación lde llas lOcho lDimensiones, luna lestructura lconceptual lpara lla lreflexión lde llo lque 

lsería lla lcalidad lde lun lproducto. 

Las ldimensiones lde lla lcalidad lson lelementos lo lfactores lque llos lclientes ltienen len lcuenta 

lcuando levalúan lla lcalidad lde lun lproducto l(ya lsea lbienes lo lservicios). lLa lperspectiva ldel 

lcliente lsupone lque lno ltodos llos lconsumidores lperciben lla lmisma lcalidad lpara lun lproducto lo 

lservicio ly lque, lpor ltanto, lsus latributos lno lserán lvalorados lde lforma lidéntica lpor ltodos. lSegún  

lGarvin, lson locho ldimensiones lde lcalidad: 

- Prestaciones: lSon  llas lcaracterísticas lfuncionales lprimarias ldel lproducto. lEsta 

ldimensión lpermite lestablecer lcomparaciones lentre ldistintas lmarcas la ltravés lde lla  

lcuantificación lde llos latributos lconsiderados. 

- Peculiaridades: lEs ltodo laquello lque lsirve lde lcomplemento, lpero lno les limprescindible 

lpara lel lfuncionamiento lbásico lde lsu  lproducto. lAl ligual lque llas lprestaciones, lse ltrata lde  

latributos lobjetivo lsusceptibles lde lser lmedidos ly lque lpueden lprovocar ldiferencias lde  

lcalidad lsegún llas lnecesidades lde lcada lusuario. 

https://www.gestiondeoperaciones.net/category/gestion-de-calidad/
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- Fiabilidad: lRefleja lla lidea lde lque llos lproductos ldeben lsatisfacer la llos lclientes ldurante 

ltodo lel ltiempo lque lsean lusados. lSe lrelaciona lcon lla lprobabilidad lde lfallo lde lun  

lproducto ldentro lde lun lperiodo ldeterminado. lEsta ldimensión les limportante lporque la  

lmenos lfiabilidad, lmayores lserán llos lcostes lde lmantenimiento ly llos ltiempos lmuertos 

lpor lavería. 

- Conformidad: lRepresenta lel lgrado len lel lque lun lproducto lo lproceso lcumple lcon llas 

lespecificaciones lestablecidas lpara lel lmismo. l 

- Durabilidad: lEs luna ldimensión lmuy lrelacionada la lla lfiabilidad. lSe ldefine lcomo lel  

ltiempo lde luso lde lun lproducto lantes lde lque lse laveríe ly lsea lpreferible lreemplazarlo lpor 

lotro lque lseguir lreparándolo. lPor ltanto, la lmayor lfiabilidad lmayor ldurabilidad, ldado lque  

llos lcostes lde lmantenimiento lson lmenores ly lcompensará lno lcambiarlo. 

- Servicio: lEs lel laspecto lintangible ldel lproducto, lpor lejemplo, lla lamabilidad, lla 

lprofesionalidad, lla lrapidez, letc. 

- Estética: lEs luna ldimensión lsubjetiva ldel lproducto lque lhace lreferencia lal laspecto, lolor, 

lsabor, ltacto lo lsonido. 

- Percepción: lEs llo lque, len lúltima linstancia, lcondiciona lla levaluación lde lun lcliente 

lsobre lla lcalidad ldel lproducto. l 

 Con lla lutilización lde lestas ldimensiones llas lempresas ltienen lla loportunidad lde diferenciarse 

ldel lresto ly lde lmejorar lsu lposición lcompetitiva; lpermite lque lconozca lqué l aspectos lde lsus 

lproductos lson lmás lvalorados lpor llos lclientes, lcomparar lcon llos lcompetidores la lfin lde ldeterminar 

llos lpuntos lfuertes ly ldébiles (Loréns & Fuentes, p. 27, 2014).  

Para lfines lde leste ltrabajo, lse lutilizaran llas ldimensiones lde lfiabilidad, lconformidad ly 

lpercepción,  ya lque lvan lde lacorde lcon lla linvestigación. 
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2.2.7. Funciones lde lgestión lde lcalidad 

Existen lalgunas lfunciones lnecesarias lpara lla lgestión lde lla lcalidad, lcomo llo lmenciona lJames, 

llas lcuales lson: lPlanificación, lorganización, ldirección, lpersonal ly lcontrol. 

La lplanificación lse lorienta lal lfuturo ly lcrea llas ldirectrices lpara ltoda lla lorganización, lofrece lla 

lcapacidad lde lser lproactivo ly lanticipar lfuturos leventos ly lestablecer llas lacciones lnecesarias lpara 

lenfrentarse lpositivamente la lellos, les lesencial lpara lun leficaz ly lmanejable lproceso lde lmejora lde lla  

lcalidad. lLos lelementos lclave lque lincluye lson el lanálisis ldel lentorno, lmisión lde lla lcalidad, 

lestablecimiento lde lla lpolítica lde lcalidad, lobjetivos lestratégicos lde lcalidad, ly lplanes lde lacción lde 

lla lcalidad. 

La lfunción lde lorganización, les lasegurar lque  lla lempresa lsatisface llos lobjetivos lde lcalidad lque 

lse lha lfijado. lDesarrollo lde lun lentorno lde  ltrabajo lclaro, lcon ltareas ly lresponsabilidades lque 

lcontribuyan la lla lactividad leficaz lde luna lorganización ly ldirigir lel lcomportamiento lde llas 

lpersonas, lgrupos ly ldepartamentos lpara lrealizar llos lobjetivos lfijados lpor lla lorganización. lLos 

lelementos lclave lque lincluye lson la lasignación lde ltareas ly lresponsabilidades, ldesarrollo 

lconsciente lde lla lsegmentación lde lla lorganización len lunidades lespecíficas lautónomas, 

ldesarrollo lde lrequerimientos ljerárquicos lpara lfacilitar lla lcomunicación ly lórdenes, ldelegación ly 

lesfuerzos lde lcoordinación. 

En lcuanto lla lfunción ldirección, lse lhace lhincapié len lel ltérmino lliderazgo, lsegún lJames les lun  

lintento lde linfluir len llas lactividades lde llos lseguidores, la ltravés lde lun lproceso lde lcomunicación 

lhacia lla lconsecución lde lalgún lo lalgunos lobjetivos. lLa lfunción lde ldirección lincluye llos 

lelementos lclave lque lson: lteorías lde lmotivación, lteorías lde lliderazgo, ltipos lde lpoder. lDe lacuerdo 

lcon lLongenecker, lla ltarea lde lun ldirectivo lha  lpasado la lser lla lde lun llíder len laprendizaje. 

La lfunción lde lgestión lde lla lcalidad lenfocada lal lpersonal, lhace lreferencia lal lrecurso lhumano ly 

llo ldefine lcomo lel lproceso lde ldiseño lde llas lmedidas ly lactividades lde lla lfuerza lde ltrabajo lpara 

lmejorar lla leficiencia ly leficacia ldel lfuncionamiento lde lla lorganización. lLos lelementos lclave lque 
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lincluye lson: ltrabajo len lequipo, lorientación len ltodas llas láreas ly lniveles lde lactividad lde lla 

lorganización, lcultura laltamente lorientada la llas lpersonas, lorientación lmultidisciplinar, 

lformación ly ldesarrollo. 

El lcontrol les lun lproceso lque lse lutiliza lpara lasegurar lque lse lsatisfacen llos lobjetivos, lpor lmedio 

lde lla linformación lobtenida lde lla lejecución lreal ldel lproceso, les ldecir lla linformación ldel lproceso  

les lcomparada lcon llos lestándares lesperados ly lposteriormente, lse ltoman ldecisiones lde lacuerdo  

lcon lel lresultado lde lesta lcomparación. lLos lelementos lclave lque lincluye lson: lherramientas lde lla  

lgestión lde lla lcalidad, lcomo: ldiagramas lde lflujo, lhojas lcontrol, lhistogramas, ldiagramas lcausa 

lefecto, ldiagrama lde lPareto, ldiagrama lde ldispersión, lgráficos lde lcontrol, ldiagramas lde lafinidad, 

ldiagramas lde linterrelación, ldiagramas lde lárbol, ldiagramas lmatriciales, lmatriz lde lanálisis lde 

ldatos, ldiagramas lde lflechas, lgráfico ldel lproceso lde ldecisión ldel lprograma (Contreras, p.50, 

2018). 

2.2.8. Modelos lnormativos lde lgestión lde lcalidad 

La lgestión lde lcalidad, ldenominada ltambién lcomo lSistema lde Gestión lde lla lCalidad, les lun  

lconjunto lde lnormas lcorrespondientes la luna lorganización, lvinculadas lentre lsí ly la lpartir lde llas 

lcuales les lque lla lempresa lu lorganización len lcuestión, lpodrá ladministrar lde lmanera lorganizada 

lla lcalidad lde lla lmisma l(Cruz Ramiez, p.23, 2016). 

Para lalcanzar l“buenos lresultados”, llas lorganizaciones lnecesitan lgestionar lsus lactividades ly 

lrecursos lcon lla lfinalidad lde lorientarlos lhacia lla lconsecución lde llos lmismos, llo lque la lsu lvez lse lha  

lderivado len lla lnecesidad lde ladoptar lherramientas ly lmetodologías lque lpermitan la llas 

lorganizaciones lconfigurar lsu lsistema lde lgestión. lCon lesta lfinalidad, lmuchas lorganizaciones 

lutilizan lmodelos lo lnormas lde lreferencia lreconocidos lpara lestablecer, ldocumentar ly lmantener 

lsistemas lde lgestión lque lles lpermitan ldirigir ly lcontrolar lsus lrespectivas lorganizaciones. 

l(Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, p.9, 2016). 

 



 

34 

2.2.8.1. Modelo lde lexcelencia lempresarial lEFQM 

La lorientación lhacia lla lobtención lde lresultados lse lve lrefrendada la lsu lvez lpor llos 

lfundamentos lde llos lmodelos lde lexcelencia lempresarial, lcomo lel lmodelo lde lla lEFQM 

l(European lFoundation lfor lQuality lManagement l– lFundación lEuropea lpara lla lGestión lde lla 

lCalidad), leste lmodelo lreconoce lque lla lexcelencia lde luna lorganización lse lpuede llograr lde 

lmanera lsostenida lmediante ldistintos lenfoques. lEn lesta llínea, lel lmodelo lse lfundamenta len lque 

llos lresultados lexcelentes lcon lrespecto lal lrendimiento lde lla lorganización, la llos lclientes, llas 

lpersonas ly lla lsociedad l(en ldefinitiva, llos ldiferentes lgrupos lde linterés) lse llogran lmediante lun  

lliderazgo lque ldirija le limpulse lla lpolítica ly lestrategia, llas lpersonas lde lla lorganización, llas 

lalianzas ly lrecursos, ly llos lprocesos  l(Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, p.11, 

2016).  

 

 

 

Figura 4. Modelo EFQM de Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, pág.15, 2016. Recuperado 

de http://www.idi.es/images/Documents/guiagestionprocesos.pdf 

 

2.2.8.2. Familia lde lnormas lISO l9000 

Las lnormas lISO lson lmodelos lnormativos lde lGestión lde lcalidad l(Camison, Cruz, & 

Gonzales, p.80, 2006), lel lOrganismo lInternacional lde lNormalización l(International 

lOrganization lfor lStandardization, lISO) lfue lcreado len l1947 lcon lsede len lGinebra l(Suiza). lUna  

lde llas lreferencias lmás luniversalmente lutilizada lha lsido ly les len lla lactualidad lla lfamilia lde 

lnormas lISO l9000. lEsta lfamilia lse lcompone lde luna lserie lde lnormas lque lpermiten lestablecer 

lrequisitos ly/o ldirectrices lrelativos la lun lSistema lde lGestión lde lla lCalidad. 

http://www.idi.es/images/Documents/guiagestionprocesos.pdf
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En l1994 lse lterminó lla lprimera lrevisión lde llas lmismas l(ISO l9000:1994) ly lluego lse lrealizó  

luna lsegunda lrevisión lpublicada len ldiciembre lde l2000 l(ISO l9000:2000). lPosteriormente lse 

lrealizó luna lactualización lde lla lISO l9000 l(2005) ly lde lla lISO l9001 l(2008). lEn lesta lrevisión  

limportaba lasegurar lque llas lnormas lpudieran laplicarse la ltodo ltipo ly ltamaño lde 

lorganizaciones. lSe lintentaba ltambién levitar lla lpropagación lde lnormas lde lsistemas lde lgestión 

lde lla lcalidad lpara lsectores lespecíficos. l(PROMPERU, 2010). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Familia de normas ISO 9000 de PROMPERU, pág. 24, 2010. Recuperado de 

lhttp://www.prompex.gob.pe/Miercoles/Portal/MME/descargar.aspx?archivo=2F380AFA-

88A8-4F69-A031-C10704728F74.PDF 

 

ISO l9000: lSistemas lde lgestión lde lcalidad. lFundamentos ly lvocabulario 

Esta lnorma lcomprende llos lconceptos lfundamentales lrelativos la llos lprincipios lde lgestión lde 

lcalidad ly ltiene lpor lobjeto lla ldescripción lde llos lfundamentos ldel lsistema lde lgestión lde lcalidad, 

lsuministrar linformación ly lnormalizar llos ltérminos ly ldefiniciones, lpor llo lque lva la lconstituir lla 

lbase lconceptual lsobre lla lque lse lasientan llas lnormas lISO l9001 le lISO l9004. 

La lfamilia lde lnormas lde lISO l9000 lse lsustenta len locho lprincipios lde lgestión lde lcalidad: 
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1. Enfoque lal lcliente. lLas lorganizaciones ldependen lde lsus lclientes ly, lpor ltanto, ldeberían 

lcomprender lsus lnecesidades lactuales ly lfuturas, lsatisfacer lsus lrequisitos ly lesforzarse  

lpor lexceder lsus lexpectativas. 

2. Liderazgo. lLos llíderes lunifican lla lfinalidad ly lla ldirección lde lla lorganización. lEllos 

ldeberían lcrear ly lmantener lun lambiente linterno len lel lcual lel lpersonal lpueda lllegar la 

limplicarse lcompletamente len lel llogro lde llos lobjetivos lorganizacionales. 

3. Participación ldel lpersonal. lEl lpersonal, lcon lindependencia ldel lnivel lde lla  

lorganización len lque lse lencuentre, les lla lesencia lde luna lorganización ly lsu ltotal 

limplicación lpermite lque lsus lcapacidades lse lusen lpara lel lbeneficio lde lesta. 

4. Enfoque lbasado len lprocesos. lUn lresultado ldeseado lse lalcanza lmás leficientemente 

lcuando llos lrecursos ly lactividades lrelacionadas lse lgestionan lcomo lun lproceso. 

5. Enfoque lde lsistema  lpara lla lgestión. lIdentificar, lcomprender ly lgestionar lun lsistema 

lde lprocesos linterrelacionados lpara lun lobjetivo ldado lmejora lla leficiencia ly lefectividad 

lde llas lorganizaciones. 

6. Mejora lcontinua. lLa lmejora lcontinua ldebería lser lun lobjetivo lpermanente len lla 

lorganización. 

7. Enfoque lbasado len lhechos lpara lla ltoma lde ldecisión. lLas ldecisiones lefectivas lse  

lbasan len lel lanálisis lde llos ldatos ly lla linformación. 

8. Relaciones lmutuamente lbeneficiosas lcon lel lproveedor. lUna lorganización ly lsus 

lproveedores lson linterdependientes, ly luna lrelación lmutuamente lbeneficiosa lfavorece 

lla lcapacidad lde lambos lpara lcrear lvalor. 
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ISO l9001: lSistemas lde lgestión lde lcalidad. lRequisitos 

Define llos lrequisitos lde lun lsistema lde lgestión lde lcalidad laplicables la lcualquier ltipo lde 

lorganización lcon lindependencia lde lsu ltamaño, ltipología, lindustria, lproducto lo lservicio, 

lactualmente lla lversión lvigente les lla lnorma lISO l9001:2015. 

 

ISO l9004: lSistemas lde lgestión lde lcalidad. lDirectrices lpara lla lmejora ldel ldesempeño 

Describe lun lsistema lde lgestión lde lcalidad, lpero lprofundiza len llos lrequisitos lespecificados 

lpor lla lnorma lISO l9001. lDebe lconsiderarse lcomo luna lguía lpara llas lorganizaciones lque, ltras 

llograr lla lcertificación, lquieren ldar lun lpaso lmás len lla lmejora ldel lsistema lde lcalidad. 

Los lmodelos lo lnormas lde lreferencia la llas lque lse lha laludido lanteriormente l(familia lISO 

l9000 ly lmodelo lEFQM) lpromueven lla ladopción lde lun lenfoque lbasado len lprocesos len lel 

lsistema lde lgestión lcomo lprincipio lbásico lpara lla lobtención lde lmanera leficiente lde lresultados 

lrelativos la lla lsatisfacción ldel lcliente ly lde llas lrestantes lpartes linteresadas l(Beltran, Carmona, 

Carrasco, Rivas & Tejedor, p.16, 2016) 

Para lefectos ldel lpresente ltrabajo, lse ldesarrollará lla lnorma lISO l9001:2008, lya lque lla  

lempresa lobjeto lde lestudio llogró ldicha lcertificación. 

2.2.9. ISO l9001:2008. lRequisitos 

La lnorma lempleada lpara lel ldesarrollo ldel lSistema lde lGestión lde lCalidad len lla lorganización 

lserá lla lISO l9001:2008, lpues ladopta lun lenfoque lbasado len lprocesos lque lbrinda lla lventaja lde lun  

lcontrol lcontinuo lsobre llos lvínculos lde llos lprocesos lindividuales ldesde lsu ldiseño, ldesarrollo ly 

lfabricación lhasta lla lsatisfacción ldel lcliente lmediante lel lcumplimiento lde llos lrequisitos  

lsolicitados; ladicionalmente lincorpora lel lciclo lde lDeming l(PHVA).  lEn lel ldesarrollo lde lesta 

lNorma lInternacional, lse lhan ltenido len lcuenta llos lprincipios lde lgestión lde lla lcalidad lenunciadas 

len llas lNormas lISO l9000. 
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2.2.9.1. Enfoque lbasado len lprocesos 

De lentre llos lprincipios lde lgestión lde lcalidad lplanteados len lel lISO l9000, les luno lde llos lque 

lmás linfluyen les lel lenfoque lbasado len lprocesos. lEste lprincipio lsostiene lque l“Un lresultado lse 

lalcanza lmás leficientemente lcuando llas lactividades ly llos lrecursos lse lgestionan lcomo 

lprocesos” l(Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, p.18, 2016). 

 

Figura 6. Modelo de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en procesos  
de Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, p.16, 2016. Recuperado de 

http://www.centrosdeexcelencia.com/wpcontent/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf 

 
 

 

1. Responsabilidad lde ldirección 

Este lcapítulo les luna lde llas lclaves ldel léxito len lla limplantación ldel lsistema lde lgestión lde 

lcalidad. lPara lla limplantación lde lun lsistema lno lbasta lcon lque lel ldirectivo lordene lsu  

lrealización, lsino lque lexige luna ltal lque lpasa lpor lel lconocimiento lde lla lnorma, lde llos lprincipios 

lde lcalidad, lde llos lrequerimientos, lde lla lforma lde lhacer lla ldocumentación ly lde lsu lpuesta len  

lpráctica. lAdemás, lla ldirección ldebe lcrear lun lclima ldonde ltodo lel lpersonal lde lla lorganización 

lse lencuentre limplicado len lel lsistema lde lgestión lde lla lcalidad. 
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2. Gestión lde llos lrecursos 

La ldirección lde lla lorganización ldebe ldeterminar ly lsuministrar llos lrecursos lnecesarios lpara 

lla ladecuada limplantación ldel lsistema. lAsí lpues, lla lnorma lindica lque lse ldeben lproporcionar 

lrecursos ladecuados lcon lla lfinalidad lde laumentar lla lsatisfacción ldel lcliente, lsiendo lestos 

lrecursos llos lsiguientes: 

- Recursos lhumanos: lLa lorganización ldebe lidentificar llos lpuestos lde ltrabajo lque  

lrealizan lactividades lrelacionadas lcon lla lcalidad ly ldeterminar llos lrequisitos 

lnecesarios lque ldeben lcumplir llas lpersonas lpara locupar ldichos lpuestos. lEstos 

lrequisitos lde lcompetencia lestán lreferidos la lla leducación, lformación, lhabilidades ly 

lexperiencia lque lhan lde ltener lpara ldesempeñar lel lpuesto. lAdemás, lla lorganización 

lestablecerá lun lplan lde lformación lencaminado la lla lmejora lde llas lcompetencias ldel 

lpersonal, lplan lque ldeberá lcontar lcon llos lcorrespondientes lregistros lpara lcada 

lpersona ly lcon luna lvalorización lde lla leficacia ldel lmismo. lPor lotro llado, ljunto la llas 

lcompetencias, les lnecesario lhacer lque lel lpersonal lsea lconsciente lde lsu lpapel len lla 

lorganización ly lcómo lsus lactividades lcontribuyen la lla lconsecución lde llos 

lobjetivos lde lcalidad. 

- Infraestructura: lLa linfraestructura ldebe lser lla ladecuada lpara lasegurar lla 

lconformidad ldel lproducto. lLa lorganización ldebe lcontar lcon lun lplan lde 

lmantenimiento lde ldicha linfraestructura lque lla lmantenga len lcondiciones lóptimas 

lde luso. 

- Entorno lde ltrabajo: lLa lorganización ldebe ldeterminar ly lgestionar lel lambiente lde 

ltrabajo l(factores lfísicos ly lhumanos) lnecesario lpara llograr lla lconformidad lcon llos 

lrequisitos ldel lproducto. 
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3. Realización ldel lproducto 

En leste lproceso lse ltienen lque ldescribir ltodas llas lactividades lnecesarias lpara lla lrealización ldel  

lproducto. lLa lrealización lde lun lproducto lo lla lprestación lde lun lservicio lcomprende ltodo lun  

lconjunto lde ltareas lque lla lnorma lISO lexige lque lestén ldebidamente lplanificadas, lquedando 

lestablecidos llos lrequisitos ldel lproducto/servicio, llos lprocesos lnecesarios lpara ldesarrollar ldicho 

lproducto/servicio ly lel lconjunto lde lactividades lnecesarias lpara lsu lverificación. lAdemás, lcomo 

lviene lsiendo lhabitual len lla lnorma, ltodos llos lprocesos ly lregistros lgenerados lhan lde lser  

ldocumentados. 

La lnorma lestablece lrequisitos len llos laspectos lfundamentales ldel lproceso lde lproducción ldel 

lproducto lo lprestación ldel lservicio, les ldecir: lrequisitos ldel lcliente, ldiseño ldel lproducto, lcompra lde 

lmaterias lprimas, lproducción, ly lcontrol. 

El lcliente lconstituye lel lpunto lde lreferencia ldel lproceso, lsiendo lel lque lespecifica llos lrequisitos 

lque lha lde lposeer lun lproducto/servicio lpara lsatisfacer lsus lnecesidades, llo lcual lexige luna 

lcomunicación lfluida lentre lorganizaciones ly lcliente lcon lobjeto lde lcaptar linformación lsobre lel  

lproducto, llas lposibles lmodificaciones ly lsus lquejas. lPor lsu lparte, lla lorganización ldebe lasegurarse  

lde lque lestán ldefinidos llos lrequisitos ldel lproducto ly lque ltiene lcapacidad lpara lcumplir lcon llos 

lrequisitos ldefinidos. 

El lproceso lde ldiseño ly ldesarrollo ldel lproducto/servicio ldebe lestar lperfectamente lplanificado ly 

lcontrolado, les ldecir, ldeben lestablecerse llas letapas ldel ldiseño ly ldesarrollo, llos lelementos lde  

lentrada ldel lproceso ly lsu ladecuación, llos lresultados ldel lproceso l(los lcuales ldeben lcumplir lcon llos 

lrequisitos lestablecidos lpor lel lcliente), lel lproceso lde lrevisión ldel ldiseño ly ldesarrollo l(por lmedio  

ldel lcual lidentificar llos lposibles lproblemas ly llas lacciones lnecesarias) ly, lfinalmente ldebe lrealizarse 

luna lverificación ldel lproceso lcon lobjeto lde ldeterminar lsi ltodo lha lsido ldesarrollado ltal lcual lestaba 

lestablecido ly lsi lello lha lpermitido lalcanzar lel lobjetivo lde lcrear lun lproducto/servicio lque lsea lcapaz 

lde lcumplir lcon llos lrequisitos ldel lcliente. 



 

41 

La lproducción ly lprestación ldel lservicio lrequiere lla lprevia lplanificación lpor lparte lde lla  

lorganización lde ltodos llos laspectos lrelacionados. l 

Así lpues, lse ldebe lcontar lcon lla linformación lexacta lsobre lel lproducto/servicio, llas linstrucciones 

lde ltrabajo lpara llos loperarios, lel lequipamiento lnecesario ly ladecuado; ldispositivos lde lseguimiento 

ly lmedición, ly lla lexistencia lde lprocedimientos lpara lla lrevisión ly laprobación lde llos lprocesos lde  

lproducción ly lprestación lde lservicios. lComo lya lviene lsiendo lhabitual, les levidente lque ltodos llos 

laspectos y los lregistros lque lse lderivan lde lellos ldeben lquedar ldebidamente ldocumentados. 

4. Medición, lanálisis ly lmejora 

A llo llargo lde ltodos llos lcriterios lanteriores, len lla lnorma lsiempre lse lha lido lintroduciendo 

laspectos ldirigidos la lla levaluación lde llas lacciones, lal lanálisis lde lestas ly la lla lintroducción lde llas 

lmedidas lcorrectivas lnecesarias. 

Bajo leste lúltimo lcapítulo lde lla lnorma lse lestablece lque lla lorganización ldebe lposeer ltodos llos 

lsistemas lde lseguimiento, lmedición, lanálisis ly lmejora lque lsean lnecesarios lpara: 

- Demostrar lla lconformidad ldel lproducto. 

- Asegurarse lde lla lconformidad ldel lsistema lde lla lcalidad. 

- Mejorar lcontinuamente lla leficacia ldel lsistema lde lgestión lde lla lcalidad. 

Con lrespecto lal lseguimiento lal lsistema lcomo ltal, len lla lnorma lse lindica lque lhay lque lprestar 

latención la llos lprocesos ly la llos lproductos, lhaciendo lel lconsiguiente lseguimiento ly lmedición. 

 lRealizadas ltodas llas lmediciones lnecesarias, lanálisis lde ldatos, lauditorias ly ldemás 

lindagaciones, ly ldetectadas llas lposibles ldeficiencias ldel lsistema, lla lnorma lestablece lla 

lintroducción lde lmedidas lencaminadas la lla lmejora lcontinua ldel lsistema, lproponiendo ldos ltipos lde  

lacciones: 

- Acciones lcorrectivas: lEstas lacciones lvan ldirigidas la leliminar llas lcausas lde lno  

lconformidades lexistentes lcon lel lobjetivo lde  lque lno lvuelvan la locurrir. 
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- Acciones lpreventivas: lVan ldirigidas la lprevenir lla locurrencia lde lcausas lde lno  

lconformidades lpotenciales. 

 

 

2.2.9.2. Beneficio ldel lSistema lde lGestión lde lCalidad lISO l9001:2008 

 

 Participación lde lla lalta ldirección 

ISO l9000 l lpermite lentrar len lla lfilosofía ly lel lvocabulario lde llas lnormas ldel lsistema lde 

lgestión lde lcalidad. lEs luna lnorma lque lnos layuda la lentender llo lque les lun lsistema lde  

lgestión lde lcalidad, lsus lprincipios ly llos ltérminos lgeneralmente lutilizados. 

Debido la llas lexigencias lque limpone lla lnorma lISO l9001, llas lorganizaciones lsuelen lver  

lque llos lactores lde lla lalta ldirección lse linvolucran lmás len lel lsistema lde lgestión lde lla  

lcalidad. lLa lalta ldirección ltiene lla lobligación lde lparticipar len lel ldiseño lde lla lpolítica lde 

lcalidad ly lde llos lobjetivos lde lcalidad, ldebe lrevisar llos ldatos ldel lSGC ly ltomar llas 

lmedidas lnecesarias lpara lasegurarse lde lque lse lcumplan llos lobjetivos lde lcalidad, 

lestablecer lnuevas lmetas ly llograr lun lprogreso lcontinuo. 

Una lvez limplementado lel lsistema, lla lorganización ldebe lcentrarse len lel lcumplimiento 

lde llos lobjetivos lde lcalidad. lLa lalta ldirección lrecibe linformación lde lmanera lconstante, 

lde lmodo lque lpuede lver llos lprogresos l(o lla lfalta lde lprogresos) lhacia lel lcumplimiento lde 

llos lobjetivos,  llo lque lle lpermitirá ltomar llas lmedidas lapropiadas. lLuego, lse llleva la lcabo  

lel lproceso lde levaluación lorganizado ly lse limplementa lun lmecanismo lde lsupervisión ldel  

ldesempeño, lteniendo len lcuenta llos lobjetivos. lDe leste lmodo, les lposible ltomar llas 

lmedidas lnecesarias lde lacuerdo lcon llos lresultados. 
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 Impacto len lla lproductividad 

El laumento lde lla lproductividad lse lalcanza ltras lla levaluación linicial ly lla lconsiguiente  

lmejora lde llos lprocesos lque lse lproducen ldurante lsu limplementación, lasí lcomo ltambién 

lde lla lmejora len lla lcapacitación ly lcalificación lde llos lempleados. lAl ldisponer lde lmejor  

ldocumentación ly lde lun lcontrol lde llos lprocesos, les lposible lalcanzar luna lestabilidad len 

lel ldesempeño, lreducir lla lcantidad lde ldesperdicio ly levitar lla lrepetición ldel ltrabajo. lLos 

lgerentes lreciben lmenos lllamadas lpor lproblemas ldurante llas lnoches lya lque llos 

lempleados lcuentan lcon lmás linformación lpara lresolverlos lpor lsí lmismos. 

 

 Clientes lsatisfechos 

El lgrado lde lsatisfacción lcliente laumenta ldebido la lque llos lobjetivos lque lse lestablecen 

ltoman len lcuenta lsus lnecesidades. lLa lempresa ltoma lconsciencia lde lla limportancia lde lla 

lopinión lde lsus lclientes, lde llos lrequisitos lcliente, llos lcuales lanaliza lcon lel lobjeto lde  

llograr luna lmejor lcomprensión lde lsus lnecesidades. lLos lobjetivos lse ladaptan lde lacuerdo 

la lesta linformación ly lla lorganización lse lvuelve lmás lcentrada len lel lcliente. lCuando llos 

lobjetivos lse lconcentran len lel lcliente, lla lorganización ldedica lmenos ltiempo la llos 

lobjetivos lindividuales lde llos ldepartamentos ly lmás ltiempo la ltrabajar len lconjunto lpara 

lcumplir lcon llas lnecesidades lde llos lclientes (VINCA, 2017). 

 

2.2.10. ISO l9001: l2015 

Fue lpublicada lel lpasado l15 lde lseptiembre lde l2015. lEsta les lla lprimera lrevisión limportante lde lla  

lnorma ldesde lel laño l2000 ly, lha lsido ldesarrollada lbasándose len llos lretos lempresariales la llos lque lse  

lenfrentan llas lempresas lde lcualquier ltamaño ly lsector lhoy len ldía. l l 
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2.2.10.1. Diferencias lcon lla lversión l2008 

 La lnorma lISO l9001:2015 lpresenta lun lenfoque lpreventivo lmediante lla lrealización lde lun  

lAnálisis lde lRiesgos ly lOportunidades, llo lque lhace lque ldesaparezcan llas lacciones 

lpreventivas. 

 Mejorar lel lenfoque lde llos lprocesos. 

 Se ldebe lincluir lel lconcepto lde lpartes linteresadas. lLa lnorma lISO l9001:2015 ldefine  

ldicho lconcepto lcomo llas lpersonas o lempresas lque lpuede lafectar, lverse lafectadas lpor, lo  

lperciben la lsí lmismos la lser lafectados lpor luna ldecisión lo lactividad lde lsu lempresa, lpor  

lejemplo llos lproveedores, llos lusuarios lfinales, letc. lLa lISO l9001:2008 lsolo lse lenfocaba  

len lel lcliente. 

 Un lnuevo lesquema lcomún lpara lla lorganización ly lel lcontenido lde lla lnorma. 

 Se lelimina lla lnecesidad lque ltiene lde lutilizar lel lmanual lde lcalidad ly lde lrepresentar la lla 

ldirección l(la ldirección ldebe lparticipar len llas lauditorías). 

 Se lacentúan llos ltérminos l“eficacia” ly l“riesgo”. lSe lpide lque llas lempresas lidentifiquen lel 

lcontexto len lel lque loperan ly llocalicen llos lriesgos ly llas loportunidades lque ltiene lque lser  

ltratadas. 

 Se lintroduce lel lconcepto lde lgestión lde lcambio. 

 Los lregistros ly llos ldocumentos lpasan la lllamarse l“información ldocumentada”. 
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 Se lrealiza lun lrefuerzo len lel lenfoque lpor lprocesos. lPor llo lque lse lamplía lel lconcepto lde 

lcliente. 

Figura 7. Diferencia entre ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015 de QMA Consultores, 2015. Recuperado 

de https://qmaconsultores.blog/2015/12/05/evolucion-grafica-de-la-nueva-iso-90012015/ 

 

Como lse lobserva len lla limagen lel lCiclo lde lDeming lse lincluye len lambas lversiones, len lrelación la  

llos lpuntos lque llas ldesarrollan. 

El liderazgo ha pasado a ocupar un papel central y preponderante a nivel gráfico, situándose 

en el centro del diagrama e interconectado con todas las fases (Planificar, Hacer, Analizar y 

Mejorar),  pues efectivamente para que la calidad y la orientación al cliente se implanten en 

una organización no basta con “designar” a un “responsable de calidad”, sino que la Alta 

Dirección debe liderar, desde su propio comportamiento diario, este enfoque en la 

organización. 

https://qmaconsultores.blog/2015/12/05/evolucion-grafica-de-la-nueva-iso-90012015/
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2.3. Definición de términos básicos 

 Gestión: “es un concepto más avanzado que el de administración y lo define como la 

acción y efecto de realizar tareas –con cuidado, esfuerzo y eficacia- que conduzcan a 

una finalidad” (Heredia, p.4,2018) 

 Gestión de calidad: “es el conjunto de procedimientos, documentaciones, 

conocimientos del personal y actuaciones orientados a garantizar la calidad de sus 

productos” (Loréns & Fuentes, p.40, 2014). 

 Calidad: “es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad, a un bajo costo y que se 

ajuste a las necesidades del mercado. La calidad no es otra cosa más que una serie de 

cuestionario. (ISO 9001:2015, 2016) 

 Enfoque al cliente: “las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deberían 

comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes (NC/ISO 9000:2005). 

 Evaluación: “Proceso utilizado para verificar o medir el impacto de otros procesos en 

base al cumplimiento de objetivos de otros procesos en base al cumplimiento de 

objetivos preestablecidos” (Carbajal, Valls, Lemoine, & Alcívar, p. 123, 2017) 

 Excelencia empresarial EFQM:  

(European Foundation for Quality Management – Fundación Europea para la 

Gestión de la Calidad), este modelo reconoce que la excelencia de una 

organización se puede lograr de manera sostenida mediante distintos enfoques. 

Se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la política y estrategia, las 

personas de la organización, las alianzas y recursos, y los procesos (Beltran, 

Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, p.11, 2016). 

 Indicador: “Es el parámetro que permite evaluar de forma cuantitativa la eficiencia o 

eficacia de los procesos” (Carbajal, Valls, Lemoine, & Alcívar, p. 123, 2017). 
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 Liderazgo: “Los lideres establecen la unidad de propósito y la orientación de la 

organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal 

pueda llegar a involucrarse”  (NC/ISO 9000:2005). 

 Participación del personal: “El personal a todos los niveles, es la esencia de una 

organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el 

beneficio de la organización” (NC/ISO 9000:2005). 

 Proceso: “Es una secuencia de actividades que uno o varios sistemas desarrollan para 

hacer llegar una determinada salida a un usuario, a partir de la utilización de 

determinados recursos” (Carbajal, Valls, Lemoine, & Alcívar Calderón, p. 22, 2017). 

 Productividad: “Se refiere a la medida de eficiencia en el uso de los recursos”.  

(Carbajal, Valls, Lemoine, & Alcívar, p. 61, 2017). 

 Sistema: “Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan” (ISO 

9000:2000,3.2.1). 
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CAPÍTULO III 

DESARROLLO DEL OBJETIVO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA 

3.1.  Primer objetivo específico 

Explicar la situación de la fiabilidad en la gestión de calidad del proceso de desembolso 

de crédito de CRAC Raíz S.A. – Agencia Villa El Salvador: 2017. 

Para explicar la situación de la fiabilidad en la gestión de calidad, se definirá esta 

dimensión segun el contexto del proceso de desembolso de CRAC Raíz – Agencia Villa 

El Salvador. 

Se había definido como fiabilidad, según las ocho dimensiones de Garvin, como la idea 

de que los productos deben satisfacer a los clientes durante todo el tiempo que sean usados. 

Esta dimensión es importante porque a menos fiabilidad, mayores serán los costes de 

mantenimiento y los tiempos muertos por avería (Loréns & Fuentes, p.27, 2014). 

En CRAC Raíz, en el proceso de desembolso y la fiabilidad, se desarrolla de la siguiente 

manera y de acuerdo a el enfoque basado en procesos de la norma ISO 9001:2008. 

 
 

Figura 8. Mejora continua del sistema de gestión de calidad de Beltran, Carmona, Carrasco, 

Rivas, & Tejedor, , pág. 22, 2016, Recuperado de  

http://www.centrosdeexcelencia.com/wpcontent/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf 
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- La Responsabilidad de dirección: sostiene que no basta con que el directivo ordene 

su realización, sino que exige una tal que pasa por el conocimiento de la norma, de 

los principios de calidad, de los requerimientos, de la forma de hacer la 

documentación y de su puesta en práctica (Loréns & Fuentes, p. 232, 2014). 

En la agencia de Villa El Salvador de CRAC Raíz, la falta de experiencia por parte del 

administrador es un aspecto importante en el desarrollo de esta dimensión, por aspectos que 

me mencionan a continuación: 

- Edward Deming en su planteamiento de las 7 enfermedades que aqueja a una buena 

gestión menciona al énfasis en las ganancias a corto plazo; es decir, sólo se toman 

decisiones para minimizar costos y obtener mayores utilidades (Deming, 2015). 

En la agencia de Villa El Salvador de CRAC Raíz, muchas veces por llegar a metas 

establecidas o por mayor afinidad del administrador con algunos de los asesores no se revisa 

el expediente de crédito para su aprobación, tampoco la visita pre desembolso correspondiente. 

- Crosby se basa en absolutos de calidad, en el segundo absoluto propone que el 

sistema para conseguir la calidad es la prevención. En muchas empresas, ya sean 

fabricantes o de servicios, las prácticas de calidad limitan a tareas de verificación o 

inspección, el cual es poco fiable para la obtención de calidad. Lo realmente 

necesario es la prevención, es decir, anticiparse a los problemas antes de que ocurran 

a través de la creación de actitudes y controles (Loréns & Fuentes, p. 65-66, 2014). 

Se podría decir que de nada sirve la inspección o visita post desembolso, ya que el dinero lo 

tiene el cliente y se corre el riesgo del incumplimiento de destino de crédito. 

Con la aprobación de créditos sin supervisión pre desembolso, se corre el riesgo que este 

crédito sea utilizado para otros fines no indicados al asesor, y el cual podría ser utilizado para 

lavado de activos entre otras actividades ilícitas;  al no conocer la historia de ese crédito tiene 

la posibilidad de caer en mora, ya que fue otorgado por el simple hecho de lograr las metas 
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establecidas. La agencia Villa El Salvador a nivel de Lima Sur es la que tiene el ratio de mora 

más elevado, como se aprecia en el siguiente gráfico: 

 
Figura 9. Indicador de mora en CRAC Raiz - Lima Sur de Reporte de morosidad institucional Raíz. 

Elaboración propia.  

 

 

Como se aprecia en la figura anterior el ratio de mora al finalizar el año ha sido de 9.54%, 

teniendo un incremento respecto al mes de noviembre de 0.63%, esto perjudica a la agencia en 

su rentabilidad, ya que se estarían centrando más en recuperar créditos morosos y no en 

colocaciones, lo cual significa peligro para la agencia, ya que corre el riesgo de que sea cerrada. 

3.2.  Segundo objetivo específico 

Argumentar la situación de la conformidad en la gestión de calidad del proceso de 

desembolso de crédito de CRAC Raíz S.A – Agencia Villa El Salvador: 2017. 

Para argumentar la situación de la conformidad en la gestión de calidad, se definirá esta 

dimensión para poder sustentarla en base a las normativas de la empresa en el contexto del 

proceso de desembolso de CRAC Raíz – Agencia Villa El Salvador. 

Se había definido como conformidad, según las ocho dimensiones de Garvin, como el grado 

en el que un producto o proceso cumple con las especificaciones establecidas para el mismo 

(Loréns & Fuentes, p. 28, 2014). 

Cartera colocaciones Cartera Atrazada Ratio de mora

31-dic-17 Dif-entre mes 31-dic-17 Dif-entre mes 31-dic-17 Dif-entre mes

AG. VILLA EL SALVADOR 31,128,857.00S/.            -471,910.00S/.         2,969,008.00S/.    196,012.00S/.                                    9.54% 0.63%

AG. SAN JUAN DE MIRAFLORES 26,872,453.00S/.            -270,484.00S/.         1,515,997.00S/.    89,705.00S/.                                      5.64% 0.33%

AG. VILLA MARIA DEL TRIUNFO 2,064,757.00S/.               402,815.00S/.          43,544.00S/.          882.00S/.                                            2.11% 0.04%

AGENCIAS LIMA SUR
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Figura 10.  Mejora continua del sistema de gestión de la calidad de Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas 

& Tejedor, pág. 22, 2016. Recuperado de 

http://www.centrosdeexcelencia.com/wpcontent/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf 

 

 

- Realización del producto: Sostiene que se tienen que describir todas las actividades 

necesarias para la realización del producto, estas deben estar debidamente 

planificadas, quedando establecidos los requisitos del producto/servicio, los 

procesos necesarios para desarrollar dicho producto/servicio y el conjunto de 

actividades necesarias para su verificación. Además, como viene siendo habitual en 

la norma, todos los procesos y registros generados han de ser documentados (Loréns 

& Fuentes, p. 236, 2014). 

CRAC Raíz cuenta con un sistema llamado “Intranet”, donde se encuentran todas las normas 

vigentes para conocimiento de todos los trabajadores; tales como: 

- Política de créditos. 

- Manual de créditos. 

- Reglamento de aprobación de créditos. 

- Manual de organización y funciones. 

Toda actividad realizada se debe hacer en base a la normativa vigente. Esta establecido un 

proceso de desembolso, según la normativa se debe desarrolla de la siguiente manera: 
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Figura 11. Procedimiento de desembolso según normativa de Procedimiento Institucional Raíz. 

Elaboración propia.  

 

 

Según normativa, cuando el cliente hace la entrega de sus documentos, se procede a la 

evaluación de su calificación en el sistema financiero y se realiza la visita al domicilio y 

negocio (dependiendo la actividad económica) del cliente.  

Luego se elabora el expediente de crédito siguiendo el orden de documentos exigidos por la 

normativa para que, posteriormente, lo revise el comité de crédito, el cual lo conforman como 

mínimo tres asesores, es aquí donde se hacen las observaciones y se determina la viabilidad del 

crédito sometido a diferentes criterios.  

Una vez levantadas las observaciones el administrador aprueba el crédito para luego llevar 

el expediente de crédito para su desembolso correspondiente.  

 
Figura 12: Procedimiento de desembolso en agencia Villa el Salvador 
de Procedimiento Institucional Raíz. Elaboración propia.  

 

 

En la agencia Villa El Salvador, una vez el cliente entrega sus documentos (no siempre 

entrega la documentación completa), se hace la evaluación; rara vez se realiza la visita 

correspondiente.  

Se elabora el expediente de crédito y este es expuesto al administrador, el cual por falta de 

tiempo, ya que son varios créditos por aprobar, omite muchas puntos importantes como por 

ejemplo el orden de los requisitos exigidos por normativa, cuando se aprueba el crédito se lleva 



 

53 

el expediente al personal de operaciones para su desembolso, el cual no es inmediato por 

documentos por regularizar. 

Como se puede apreciar existe una gran diferencia entre los dos procedimientos. Uno de los 

puntos que se omiten con respecto a la normativa es la presencia de un comité de crédito, el 

cual ayudaría a la descentralización de tareas al administrador, ya que el crédito puede ser 

aceptado o rechazado y la documentación se revisaría con calma. A veces el personal de 

operaciones hace la revisión de los documentos en el expediente de crédito, esta revisión no 

corresponde a sus funciones, pero lo realizan para evitar sanciones futuras u observaciones de 

auditoría. 

3.3. Tercer objetivo específico 

Relatar la situación de la percepción en la gestión de calidad del proceso de desembolso de 

crédito de CRAC Raíz S.A – Agencia Villa El Salvador: 2017. 

Para relatar la situación de la percepción en la gestión de calidad, se definirá esta dimensión 

para poder relatarla en el contexto del proceso de desembolso de CRAC Raíz – Agencia Villa 

El Salvador. 

Se había definido como percepción, según las ocho dimensiones de Garvin, como lo que, 

en última instancia, condiciona la evaluación de un cliente sobre la calidad del producto 

(Loréns & Fuentes, p. 28, 2014). 

 

- Edward Deming, una de las 7 enfermedades que aqueja a la dirección es el costo 

excesivo de garantías, lo que implica la falta de respuesta ante reclamos, quejas 

provoca una avalancha de desprestigio muy difícil de cuantificar. Debemos recordar 

un cliente que se queja es porque está disconforme, pero un cliente que no se queja 

no necesariamente está conforme. Solo dejará de comprarnos y nos desprestigiará de 

manera exponencial con sus colegas (Deming, 2015). 
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En la agencia Villa El Salvador, el cliente suele quejarse de la demora en la atención de su 

crédito o demoras en el desembolso. Lo primero originado muchas veces por la inexperiencia 

del asesor de negocios y la demora en el desembolso de crédito por errores en la documentación 

anteriormente mencionados; algunos optan por esperar y otros por retirarse y no desembolsar, 

lo cual perjudica a la agencia. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 13. Mejora continua del sistema de gestión de la calidad de Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & 

Tejedor, pág. 22, 2016, recuperado de 

http://www.centrosdeexcelencia.com/wpcontent/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf 

 

 Gestión de recursos: La norma indica que se deben proporcionar recursos adecuados 

con la finalidad de aumentar la satisfacción del cliente, siendo estos recursos los 

siguientes: 

- Recursos humanos: relacionado a la formación, habilidades y experiencia que han 

de tener para desempeñar el puesto.  

- Infraestructura: debe ser la adecuada para asegurar la conformidad del producto. 

- Entorno de trabajo: determinar y gestionar el ambiente de trabajo (factores físicos 

y humanos) (Loréns & Fuentes, p. 234, 2014). 

El proceso de desembolso en CRAC Raíz, es un proceso fundamental para la empresa, ya 

que de esto depende el crecimiento de cartera de clientes y colocaciones de crédito de la 
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empresa. La calidad percibida por el cliente, puede conllevar a dos cosas: si su percepción fue 

buena, podrá recomendar a la empresa, y se llevará una buena imagen, de lo contrario se llevará 

una mala imagen y puede presentar alguna queja o reclamo. 

La agencia Villa El Salvador es la que más ha perdido clientes a nivel de Lima Sur cerrando 

el año con -11 clientes, lo cual se espera recuperar este año. 

 
Figura 14. Ranking agencias Lima Sur - Crecimiento de clientes de Reporte de crecimiento institucional Raíz. 

Elaboración propia.  

 

Crosby nos habla de absolutos de calidad, el primer absoluto nos habla de que los directivos 

deben suministrar los medios necesarios para que los empleados puedan cumplir con dichos 

requisitos, así como dedicar todo su tiempo a estimular y ayudar al personal con la misma 

finalidad. (Loréns & Fuentes, p. 65, 2014) 

El cliente se llevará una percepción de la calidad de atención de acuerdo a la infraestructura 

observada, es decir: local limpio, la imagen que el personal proyecte y la rapidez con la que es 

atendido. En CRAC Raíz, usualmente el sistema utilizado para el desarrollo de las tareas es 

lento, las computadoras usadas en ocasiones se tornan lentas, ya sea por mantenimiento o por 

el mismo sistema utilizado; muchas veces, se carece se materiales de oficina, para lo cual se 

recurre al uso de caja chica de la empresa, el cual puede ser aprobado o denegado.  

El cliente tiende a incomodarse cuando se demoran en atenderlo, o cuando ve que su 

expediente de crédito es devuelto debido a irregularidades en la documentación. También 
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genera una gran incomodidad cuando demoran en atender su solicitud de crédito, teniendo 

muchas veces que insistir al asesor para que puedan atenderlo.  

 
Figura 15. Tiempo de otorgamiento de crédito - Agencias Lima Sur. 
de Reporte de tiempo de otorgamiento de crédito Raíz. Elaboración propia.  

 

Como se aprecia en el gráfico anterior, la agencia de Villa El Salvador tiene un tiempo de 

otorgamiento de crédito moderado de 1.73, lo que equivale a un día y medio para la atención 

de un crédito. 

Aunque parezcan aspectos que se pueda manejar internamente, cuando el cliente se 

encuentra en la agencia, puede percibir los problemas que se presentan; muchos de ellos optan 

por no desembolsar su crédito, lo cual ocasiona pérdidas, otros sin embargo, cuando todo está 

conforme, recibe una atención rápida y se lleva una buena imagen de la empresa. 

3.4. Desarrollo de objetivo principal 

Describir la situación de la gestión de calidad en el proceso de desembolso de crédito de CRAC 

Raíz S.A – Agencia Villa El Salvador: 2017. 

Para describir la situación de la gestión de calidad, se definirá y se tomará en cuenta el 

desarrollo de los objetivos específicos, además del enfoque basado en procesos de la norma 

ISO 9001:2008 en el contexto del proceso de desembolso de CRAC Raíz – Agencia Villa El 

Salvador, periodo 2017. 
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Se entiende por gestión de calidad como “el conjunto de procedimientos, documentaciones, 

conocimientos del personal y actuaciones orientados a garantizar la calidad de sus productos” 

(Loréns Montes & Fuentes Fuentes, p. 39, 2014). 

El desarrollo de los objetivos específicos da una idea del panorama de la gestión de calidad 

llevado a cabo en CRAC Raíz agencia Villa El Salvador; tomando en cuenta el enfoque basado 

en procesos de la norma ISO 9001:2008, se desarrolla lo siguiente: 

 Responsabilidad de dirección: No solo es ordenar, sino hacer que las cosas se 

cumplan de acuerdo a las normas establecidas. De acuerdo con lo desarrollado, se 

evidencia la falta de experiencia por parte del administrador, ya que, al no cumplir 

con la normativa ya establecida, los asesores de negocio no la cumplirán porque ven 

en el administrador un respaldo ante cualquier queja o reclamo, ya sea por parte de 

sus clientes, o por parte del personal de operaciones al momento del desembolso. 

 Gestión de recursos: Si bien cada colaborador cuenta con una computadora para 

realizar sus funciones, muchas veces el sistema con el que trabaja la empresa se torna 

lento, al igual que las computadoras, lo que hace que la aprobación y desembolso 

del crédito demore un tiempo considerable e impida una atención rápida al cliente. 

La infraestructura siempre está limpia y ordenada, al igual que el espacio de trabajo 

de asesores y personal de operaciones, el espacio de trabajo del administrador suele 

ser un poco desordenado por la cantidad de expedientes por aprobar y supervisar 

post – desembolso, además de otras documentaciones para el desarrollo de otras 

funciones, en ocasiones pueden faltar útiles de oficina los que fueron proporcionados 

determinada fecha, pero no se cuidaron, hay solo dos impresoras para abastecer a 

todo el personal; otro punto importante es el mal uso del dinero de caja chica de la 

empresa, ya que es usado para fines personales. 
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 Muy aparte de la infraestructura y lo material se tiene otro recurso el cual es el 

conocimiento y la experiencia; hay asesores que vienen de otras entidades 

financieras, por ende, están acostumbrados a otra manera de trabajar, no hay una 

rápida adaptación. Por otra parte, asesores con poca experiencia, lo que ocasiona 

retrasos en la atención del crédito y la omisión de documentos importantes como 

requisitos, el cual un asesor sin experiencia no los consideró al momento de armar 

el expediente. 

 Realización de producto: CRAC Raíz cuenta con un conjunto de normas, 

manuales, políticas, procedimientos proporcionados a sus trabajadores en su sistema 

llamado Intranet, este conjunto de normas no es del todo respetado en la agencia 

Villa el Salvador. 

 Medición: Se realizan las supervisiones post-desembolso de algunos créditos 

enviados por la jefatura; además, cada asesor es responsable de hacerle seguimiento 

a su cartera de clientes para evitar la mora.  

Muy aparte de eso, se hacen reuniones con los administradores de cada agencia para 

informar y detallar el nivel de colocaciones obtenidos en el mes; además se realiza 

la reunión mensual de agencia donde se expone las nuevas metas establecidas y los 

problemas encontrados en el desarrollo del mes. 

Generalmente, en la agencia de Villa El Salvador, se exponen los mismos problemas todos 

los meses respecto al desembolso, se proponen acciones correctivas, pero solo queda en 

palabras. 

3.5. Metodología 

- Tipo: La investigación es de tipo aplicada. 

- Nivel: La investigación es de nivel descriptivo. 
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3.5.1.  Universo y muestra de investigación 

- Universo: 20 trabajadores de agencia. 

- Muestra: 17 colaboradores (13 asesores y 4 colaboradores del área de 

operaciones). 

 

 Instrumentos de recopilación: 

Cuestionario: Permitirá conocer la percepción que tienen los trabajadores sobre la 

gestión de calidad en el proceso de desembolso de la Agencia Villa El Salvador. 

Observación: Es para poder reunir información y saber lo que sucede. 

 

 Organización de datos: Los datos se organizaron utilizando “Excel” para poder 

medir los resultados de las encuestas. 

 

 Producción de resultados: Los resultados se presentan con cuadros y gráficos, 

narrando uno por uno los resultados. 
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3.5.2. Resultados obtenidos del cuestionario 

PREGUNTA N° 1 

¿Demuestra usted tener conocimiento de la certificación de calidad alcanzada por la empresa?    

 Tabla 1 

¿Demuestra usted. tener conocimiento de la certificación de calidad alcanzada por la empresa? 

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE 

Siempre 6 35% 

A veces 0 0% 

Nunca 11 65% 
                                               Nota: Elaboración propia.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 16. ¿Demuestra usted. tener conocimiento de la certificación de calidad alcanzada por la empresa? 

Elaboración propia.  

 

Del total de encuestados, el 65% que equivale a 11 trabajadores no demuestran tener 

conocimiento de la certificación de calidad ISO 9001 alcanzada por la empresa, mientras que 

el 35% equivalente a 6 trabajadores si demuestran estar informados de esta certificación. 
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PREGUNTA N° 2 

¿Demuestra usted. tener conocimiento de las políticas y procedimientos de la empresa? 

 

Tabla 2  

¿Demuestra Ud. tener conocimiento de las políticas y procedimientos de la empresa? 

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE 

Siempre 10 59% 

A veces 0 0% 

Nunca 7 41% 
                                              Nota: elaboración propia.  

 

 
Figura 17.  ¿Demuestra usted. tener conocimiento de las políticas y procedimientos de la empresa? 

Elaboración propia.  

    

 

Del total de encuestados, el 59% que equivale a 10 trabajadores demuestran conocer la 

normativa de la empresa, mientras que el 41% equivalente a 7 trabajadores no demuestran 

conocer la normativa de la empresa. 
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políticas y procedimientos de la empresa?
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PREGUNTA N°3 

¿Consideras que el administrador hace una buena gestión en la agencia? 

 

Tabla 3 

¿Consideras que el administrador hace una buena gestión en la agencia? 

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE 

Siempre 3 18% 

A veces 9 53% 

Nunca 5 29% 
                                              Nota: elaboración propia.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 18. ¿Consideras que el administrador hace una buena gestión en la agencia? 

Elaboración propia.  

            

 

Del total de encuestados, el 18% equivalente a 3 colaboradores consideran que el 

administrador hace una buena gestión en el tiempo que lleva en la empresa, el 53% equivalente 

a 9 trabajadores consideran que su gestión es regular, mientras que el 29% no está conforme 

con si gestión. 
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PREGUNTA N°4 

¿Se respeta el proceso de desembolso planteado en la normativa de la empresa? 

 

Tabla 4 

¿Se respeta el proceso de desembolso planteado en la normativa de la empresa? 

 
                                               Nota: elaboración propia.  

 

 
Figura 19. ¿Se respeta el proceso de desembolso planteado en la normativa de la empresa? 

Elaboración propia.  
 

                       

 

Del total de encuestados, el 12% equivalente a 2 colaboradores indican que si se respeta el 

proceso de desembolso planteado según normativa, el 47% equivalente a 8 trabajadores 

consideran que solo a veces se cumple, mientras que el 41% equivalente a 7 trabajadores 

indican que no se cumple con dicho proceso según normativa. 

 

 

 

CANTIDAD PORCENTAJE

SIEMPRE 2 12%

A VECES 8 47%

NUNCA 7 41%
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PREGUNTA N° 5 

¿Se respeta y cumple la política y normativa planteada por la empresa? 

 

Tabla 5 

¿Se respeta y cumple la política y normativa planteada por la empresa? 

 
                                             Nota: elaboración propia.  

 

 
Figura 20. ¿Se respeta y cumple la política y normativa planteada por la empresa? 

Elaboración propia.  
 

                       

Del total de encuestados, el 12% equivalente a 2 colaboradores indican que si se respeta 

y cumple la normativa de la empresa, el 35% equivalente a 6 trabajadores consideran que solo 

a veces se cumple, mientras que el 53% equivalente a 9 trabajadores indican que no se cumple 

la normativa. 

 

 

 

 

CANTIDAD PORCENTAJE

SIEMPRE 2 12%

A VECES 6 35%

NUNCA 9 53%
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PREGUNTA N° 6 

¿Tiene facilidad para acceder a la normativa de la empresa? 

 

Tabla 6 

¿Tiene facilidad para acceder a la normativa de la empresa? 
 

 
                                               Nota: elaboración propia. 

 

 
Figura 21. ¿Tiene facilidad para acceder a la normativa de la empresa? Elaboración propia. 

 

                       

            

Del total de encuestados, el 88% equivalente a 15 colaboradores indican que siempre 

tienen el acceso a la normativa, el 12% equivalente a 2 trabajadores consideran que solo a veces 

puede acceder a la normativa de la empresa, mientras que ninguno considera que no se puede 

acceder a la normativa. 

 

 

 

 

CANTIDAD PORCENTAJE

SIEMPRE 15 88%

A VECES 2 12%

NUNCA 0 0%
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PREGUNTA N°7 

¿Ha percibido incomodidad del cliente al momento de la atención y desembolso de crédito? 

 

Tabla 7 

      ¿Ha percibido incomodidad del cliente al momento de la atención y desembolso de crédito? 

 
                                               Nota: elaboración propia.  

 

 

 
Figura 22. ¿Ha percibido incomodidad del cliente al momento de la atención y desembolso de crédito? 

Elaboración propia. 
 

         

Del total de encuestados, el 29% equivalente a 5 colaboradores indican que usualmente 

perciben incomodidades de los clientes, el 65% equivalente a 11 trabajadores consideran que 

solo a veces perciben esta incomodidad, mientras que el 6% equivalente a un cliente indica que 

nunca ha percibido incomodidad de algún cliente en su atención. 

 

  

CANTIDAD PORCENTAJE

SIEMPRE 5 29%

A VECES 11 65%

NUNCA 1 6%
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PREGUNTA N° 8 

¿Se hace uso correcto de los recursos de la empresa? 

Tabla 8 

¿Se hace uso correcto de los recursos de la empresa? 

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE 

Siempre 5 29% 

A veces 0 0% 

Nunca 12 71% 
                                             Nota: Elaboración propia.  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

 
                 Figura 23. ¿Se hace uso correcto de los recursos de la empresa? Elaboración propia 

 

 

Del total de encuestados, el 71% que equivale a 12 trabajadores consideran que no se hace 

uso correcto de los recursos de la empresa como por ejemplo el uso de caja chica o los equipos 

proporcionados, mientras que el 29% equivalente a 5 trabajadores consideran que si se hace un 

buen uso de los recursos. 
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PREGUNTA N° 9 

¿Se realizan reuniones de calidad durante el mes? 

Tabla 9 

¿Se realizan reuniones de calidad durante el mes? 

 
                                            Nota: elaboración propia.  

 

 
Figura 24. ¿Se realizan reuniones de calidad durante el mes? Elaboración propia.  

 

 

Del total de encuestados, el 29% que equivale a 10 trabajadores indican que siempre se 

hace la reunión de calidad en la agencia Villa El Salvador, mientras que el 65% equivalente a 

6 trabajadores indican que esta reunión solo se realiza a veces, mientas el 6% equivalente a un 

colaborador indica que no se hacen estas reuniones. 

 

  

CANTIDAD PORCENTAJE

SIEMPRE 10 29%

A VECES 6 65%

NUNCA 1 6%
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PREGUNTA N° 10 

¿El administrador visita o supervisa los créditos presentados por el analista de crédito? 

                        Tabla 10 

¿El administrador visita o supervisa los créditos presentados por el analista de crédito? 
 

 
     Nota: elaboración propia.  

 

 
      Figura 25. ¿El administrador visita o supervisa los créditos presentados por el analista de crédito? 

Elaboración propia.  

     
     

Del total de encuestados, el 13% que equivale a 2 trabajadores indican que el administrador 

siempre supervisa los créditos previo desembolso, mientras que el 40% equivalente a 6 

trabajadores indican que esta supervisión solo se realiza a veces, mientas el 47% equivalente a 

6 colaboradores indica que no se hacen estas supervisiones por parte del administrador. 
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PREGUNTA N° 11 

¿Los créditos desembolsados cumplen con su plan de inversión? 

Tabla 11 

¿Los créditos desembolsados cumplen con su plan de inversión? 

 
                                           Nota: elaboración propia. 

 

 
Figura 26. ¿Los créditos desembolsados cumplen con su plan de inversión? Elaboración propia.  

                         

                         

 

Del total de encuestados, el 18% que equivale a 3 trabajadores indican que los créditos 

desembolsados si cumplen con el plan de inversión, mientras que el 59% equivalente a 10 

trabajadores indican que no siempre se cumple con el plan de inversión, mientas el 23% 

equivalente a 6 colaboradores indican que no se cumple con el plan de inversión. 

CANTIDAD PORCENTAJE

SIEMPRE 3 18%

A VECES 10 59%

NUNCA 4 23%

18%

59%

23%

11. ¿Los créditos desembolsados 
cumplen con su plan de inversión?

Siempre

A veces

Nunca
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CONCLUSIONES 

 

CONCLUSIÓN GENERAL 

El proceso de desembolso en la agencia Villa El Salvador de CRAC Raíz S.A resulta ser 

engorroso tanto para el cliente como para los trabajadores, debido a una mala gestión de calidad 

por parte del administrador en cuanto a los procesos planteados, lo que conlleva a pérdidas 

significativas para la agencia. 

CONCLUSIONES ESPECÍFICAS 

 El proceso de desembolso no es fiable para la agencia, ya que se desconoce al cliente 

en la aprobación de su crédito, ya sea por cumplir las metas establecidas o por afinidad 

con el asesor de negocios; el no conocer la historia del cliente y el destino del crédito 

genera que ese dinero sea objeto de operaciones ilícitas, además de perjudicar a la 

empresa con créditos morosos. 

 No hay conformidad con las normas establecidas, es decir no se cumple la normativa 

vigente proporcionada por la empresa, ya sea por desconocimiento o inexperiencia 

tanto de los asesores como el administrador, se omite un punto importante en el proceso 

de desembolso que es la presencia de un comité de créditos; el cual está planteado en 

la normativa pero en la agencia Villa El Salvador no se lleva a cabo. También se hace 

caso omiso a lo acordado en reuniones de calidad en la agencia, o respetando la opinión 

de cada colaborador. 

 La percepción de la calidad que el cliente se lleve, dependerá del tiempo en que se 

atienda la solicitud de crédito, y también del tiempo que se brinda en la atención del 

desembolso; lamentablemente estos factores hicieron que la agencia Villa El Salvador 

cierre el año perdiendo clientes. Otro punto importante en la percepción de la calidad 

es el ambiente de trabajo y la disponibilidad de útiles para una mejor atención.  
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RECOMENDACIONES 

RECOMENDACIÓN GENERAL 

Programar de manera reiterativa visitas de supervisores a la agencia tanto para el personal de 

créditos como para el personal de operaciones, con el fin de que la gestión de calidad mejore 

empezando por el cumplimiento de las normas vigentes y procesos establecidos. 

 

RECOMENDACIONES ESPECÍFICAS 

 Elaborar una agenda con los créditos proyectados para el día, para las visitas y 

evaluaciones correspondientes previa coordinación del administrador con el asesor 

de negocios, también una revisión detallada del expediente de crédito indistinto a la 

fecha de desembolso. 

 Implantar el comité de créditos, de manera que el administrador no demore en la 

aprobación del crédito, porque ya se determinó la viabilidad y algunas 

observaciones pertinentes. Asimismo, designar algún colaborador que haga respetar 

los acuerdos tomados en cada reunión de calidad de la agencia en base a incentivos 

internos. 

 Brindar apoyo, programar capacitaciones en cuanto a reglamentos y tomar 

evaluaciones constantes a todo el personal de agencia enfatizando a los asesores con 

poca experiencia; así como designar un compañero que guíe a cada colaborador 

nuevo, con el fin que se adapte de manera rápida y ordenada a la institución. también 

siempre tener limpio y ordenado el espacio de trabajo, tener disponibilidad 

inmediata de los útiles de oficina y otorgar pequeños presentes a los clientes de la 

agencia haciendo uso correcto de la caja chica de la agencia. 
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ANEXO 1 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

“GESTIÓN DE CALIDAD EN EL PROCESO DE DESEMBOLSO DE CRÉDITO DE CRAC RAIZ S.A – AGENCIA VILLA EL SALVADOR, PERIODO 2017” 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES INDICADORES METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL: 
 
¿Cuál es la situación de la gestión de 
calidad en el proceso de desembolso 
de crédito de Crac Raíz S.A – Agencia 
Villa El Salvador, periodo 2017? 
 
PROBLEMAS ESPECIFICOS: 
 
1. ¿Cuál es la situación de la 

fiabilidad en la gestión de calidad 
del proceso de desembolso de 
crédito de Crac Raíz S.A – Agencia 
Villa El Salvador, periodo 2017? 
 

2. ¿Cuál es la situación de la 
conformidad en la gestión de 
calidad del proceso de desembolso 
de crédito de Crac Raíz S.A – 
Agencia Villa El Salvador, periodo 
2017? 

 
 

3. ¿Cuál es la situación de la 
percepción en la gestión de calidad 
del proceso de desembolso de 
crédito de Crac Raíz S.A – Agencia 
Villa El Salvador, periodo 2017? 
 

OBJETIVO GENERAL: 
 
Describir la situación de la gestión de 
calidad en el proceso de desembolso 
de crédito de Crac Raíz S.A – Agencia 
Villa El Salvador, periodo 2017. 
 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 
 
1. Explicar la situación de la fiabilidad 

en la gestión de calidad del proceso 
de desembolso de crédito de Crac 
Raíz S.A – Agencia Villa El 
Salvador, periodo 2017. 

 
2. Argumentar la situación de la 

conformidad en la gestión de 
calidad del proceso de desembolso 
de crédito de Crac Raíz S.A – 
Agencia Villa El Salvador, periodo 
2017. 
 

3. Relatar la situación de la percepción 
en la gestión de calidad del proceso 
de desembolso de crédito de Crac 
Raíz S.A – Agencia Villa El 
Salvador, periodo 2017. 
 

VARIABLE 
INDEPENDIENTE: 
 
Gestión de calidad 
 
DIMENSIONES 

 
1. Fiabilidad 

 
2. Conformidad 

 
3. Percepción 

 
FIABILIDAD 
 

 Visita de 
prevención 

 Destino de crédito 
 

 
CONFORMIDAD 
 

 Conocimiento de 
la normativa 

 Procedimientos de 
la empresa 

 
 
PERCEPCIÓN 
 

 Incomodidad del 
cliente 

 Gestión de la 
administración 

TIPO: 
 

Aplicada 
 

 
NIVEL: 
 

Descriptivo 
 

UNIVERSO Y MUESTRA 
DE INVESTIGACIÓN 
 
UNIVERSO: 20 trabajadores 
de agencia 
 
MUESTRA: 17 trabajadores 
(13 asesores de negocio y 4 
colaboradores del área de 
operaciones) 
 
INSTRUMENTOS DE 
RECOPILACIÓN 
 

1. Cuestionario 
 
2. Observación 
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ANEXO 2 

OPERACIONALIZACIÓN DE DIMENSIONES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DIMENSION INDICADORES PREGUNTAS ESCALA DE MEDICION 

Fiabilidad 

Destino de crédito 
(11) ¿Los créditos desembolsados 
cumplen con su plan de inversión? 

 
Siempre 

 
A veces 

 
Nunca 

Visita de prevención 
(10) ¿El administrador visita o 

supervisa los créditos presentados 
por el analista de crédito? 

Conformidad 

Conocimiento de la normativa 

(1) ¿Demuestra Ud. tener 
conocimiento de la certificación de 
calidad alcanzada por la empresa? 

(2) ¿Demuestra Ud. tener 
conocimiento de las políticas y 
procedimientos de la empresa? 

(6) ¿Tiene facilidad para acceder a 
la normativa de la empresa? 

Procedimientos de la empresa 

(5) ¿Se respeta y cumple la política 
y normativa planteada por la 

empresa? 

(4) ¿Se respeta el proceso de 
desembolso planteado en la 
normativa de la empresa? 

Percepción 

Incomodidad del cliente 
(7) ¿Ha percibido incomodidad del 
cliente al momento de la atención y 

desembolso de crédito? 

Gestión de la administración 

(3) ¿Consideras que el 
administrador hace una buena 

gestión en la agencia? 

(8) ¿Se hace uso correcto de los 
recursos de la empresa? 

(9) ¿Se realizan reuniones de 
calidad durante el mes? 
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ANEXO 3 

CUESTIONARIO 

 

Cuestionario de calidad en el proceso de desembolso de crédito de CRAC 

RAIZ S.A 

Estimado colaborador, estamos realizando un breve cuestionario para conocer su opinión y 

percepción acerca de la gestión de la calidad que se está llevando a cabo en el proceso de 

desembolso en la Agencia Villa El Salvador el cuestionario es anónimo y servirá como 

información estadística, le agradecemos por su tiempo y colaboración. 

 

1. ¿Demuestra usted tener conocimiento de la certificación de calidad 

alcanzada por la empresa?    

 

 
 

2. ¿Demuestra usted tener conocimiento de las políticas y procedimientos de la 

empresa? 
 

           
      

3. ¿Consideras que el administrador hace una buena gestión en la agencia? 

 

    
                         

4. ¿Se respeta el proceso de desembolso planteado en la normativa de la 

empresa? 

 

            

5. ¿Se respeta y cumple la política y normativa planteada por la empresa? 

 

 

 

 

SIEMPRE A VECES NUNCA

SIEMPRE A VECES NUNCA

SIEMPRE A VECES NUNCA

SIEMPRE A VECES NUNCA

SIEMPRE A VECES NUNCA
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6. ¿Tiene facilidad para acceder a la normativa de la empresa? 

 

 
 

 

7. ¿Ha percibido incomodidad del cliente al momento de la atención y  

desembolso de crédito? 

 

 
 

8. ¿Se hace uso correcto de los recursos de la empresa? 

 

 
 

9. ¿Se realizan reuniones de calidad durante el mes? 

 

 
 

10. ¿El administrador visita o supervisa los créditos presentados por el analista 

de crédito? 

 

 
 

11. ¿Los créditos desembolsados cumplen con su plan de inversión? 

 

 

SIEMPRE A VECES NUNCA

SIEMPRE A VECES NUNCA

SIEMPRE A VECES NUNCA

SIEMPRE A VECES NUNCA

SIEMPRE A VECES NUNCA

SIEMPRE A VECES NUNCA
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ANEXO 4 

ORGANIGRAMA CRAC RAIZ AGENCIA VILLA EL SALVADOR 

 CRAC RAIZ cuenta con 19 trabajadores en su local Villa El Salvador. 

ADMINISTRADOR 

DE AGENCIA 

COORDINADOR 

DE CRÉDITOS 

PROCURADOR 

DE COBRANZA 

FUNCIONARIO 

DE SOPORTE 

OPERATIVO 

ANALISTAS DE CRÉDITO (13) 

EJECUTIVO DE PLATAFORMA 

AUXILIAR DE OPERACIONES 

RECIBIDOR / PAGADOR 


