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Resumen: EIl presente articulo enfoca la problematica de la calidad en los procesos en las
empresas de transporte de valores, proponiendo un Modelo de Gestion de Calidad a través de
la Mejora Continua.

El Modelo de Gestion de Calidad se basa en el liderazgo, la innovacion y el sistema de
calidad influyen en la mejora continua de los procesos se demuestra que el modelo es util no
solo como instrumento de autoevaluacién permanente sino también como instrumento que
permite determinar el impacto de la gestion de calidad sobre la mejora continua, ya que
posibilita, a las empresas, conocer la real situacion de la calidad de sus procesos y productos y
tomar medidas para gestionarla.

Palabras claves: Gestidn de Calidad/ Mejora Continua.

Abstract: This article focuses on the problem of quality in processes in securities transport
companies, proposing a Quality Management Model through Continuous Improvement.

The Quality Management Model is based on leadership, innovation and the quality system
influencing the continuous improvement of the processes. It is shown that the model is useful
not only as a permanent self-assessment instrument but also as an instrument that allows
determining the impact of quality management on continuous improvement, since it allows
companies to know the real situation of the quality of their processes and products and take
measures to manage it.

Keywords: Quality Management/ Continuous Improvement

1. Introduccion

El presente trabajo de Investigacion enfoca la problematica de la calidad en los procesos
en la empresa de transporte de caudales de la ciudad de Lima, proponiendo un Modelo de
Gestion de Calidad a traves de la mejora continua
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2. Objetivos y justificacion

El modelo de gestion de calidad como herramienta de auto evaluacion, permitird mejorar y
optimizar los procesos de brindar servicios de calidad y reducir los costos de produccion
(servicios) en la empresa y en la mejora de los estados financieros de las empresas
(rentabilidad), elevando asi su nivel de competitividad y fortaleciendo su presencia en el
mercado

Proponer un modelo para determinar como influye la gestién de calidad en la mejora continua
y asi medir y evaluar permanentemente la calidad alcanzada en la empresa de transporte de
caudales

3. Bases teoricas
3.1. Gestion de Calidad

La gestion de calidad “un enfoque corporativo total que se centra en satisfacer y exceder las
expectativas de los clientes y reducir los costos” de una mala calidad al conformar un sistema
de gerencia y cultura corporativa” (Berry, 1996, p.5).

la Gestion de la Calidad Total sigue ampliando sus objetivos a todos los departamentos de la
empresa, involucrando a todos los recursos humanos liderados por la alta direcciéon vy
aplicandose desde la planificacion y disefio de productos y servicios, con ello la calidad deja
de representar un coste y se convierte en modelo de gestién que permite la reduccion de
costes y el aumento de beneficios (p.18).

Mejora continua del sistema de gestion de calidad
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3.2. Mejora Continua

Segun Garcia (2009), se puede definir como: El proceso planificado, organizado y sistematico
de cambio continuado e incremental. Estd basada en ciclo de Deming (Bushell, 1992;
Deming, 1993), consistente de cuatro fases: estudio de la situacion actual, adquisicion de los
suficientes datos para proponer las sugerencias para la mejora; ajustar e implantar las
propuestas seleccionadas; comprobar si las propuestas planteadas estdn dando los resultados
esperados; implantar y estandarizar las propuestas con las modificaciones necesarias (Bond,
1999; Terziovski y Sohal, 2000).

3.3. Sistema de Calidad

La gestion de calidad de ISO, que también normaliza conceptos y vocabulario de la calidad,
segin Cuatrecasas (2010), se puede definir como el “Conjunto de la estructura de
organizacion, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos, que se
establecen para llevar a cabo la gestion de calidad” (p.336).

Summers (2006), sostiene que: Para satisfacer de manera Optima las necesidades,
requerimientos y expectativas del cliente, las organizaciones eficientes crean y utilizan
sistemas de calidad. Los sistemas de administracion de la calidad conjuntan los ingredientes
necesarios para que los empleados de la organizacion puedan identificar, disefiar, desarrollar,
producir, entregar y apoyar los productos y servicios que el cliente desea. Los sistemas
efectivos de administracion de la calidad son dinamicos (p.35).

3.4. Gestion de los Recursos

Se refiere a que la organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implantar y mejorar los procesos de la gestion de gestion de calidad con el objetivo de lograr
la satisfaccion del cliente. Para ello debe contar con personal competente, instalaciones y
entorno de trabajo adecuados para lograr la conformidad del producto (Velasco, 2011, p.208).

3.5. Liderazgo

El liderazgo, segun Giménez, Jiménez y Martinez (2014), es un medio de influencia
interpersonal ejercida en determinada situacion y dirigida a través de la comunicacion a la
consecucion de objetivos, y permite que la organizacién avance hacia la gestion de la calidad.
“En este sentido, un liderazgo que favorezca la planificacion de estrategias y actuaciones, asi
como de una adecuada gestién del personal, de los recursos y de los procesos, especialmente
de los considerados claves, permitird la consecucion de la excelencia en los resultados
empresariales” (Giménez 2014, p.118).

3.6. Responsabilidad de la Direccién

Segun Salcedo y Romero (2006), se refiere al compromiso de los directivos para dirigir los
sistemas de produccion integrando al personal de la empresa hacia el logro de los objetivos.
Es el camino que orienta a la organizacion hacia la competitividad y que ademas de
conocimientos técnicos requiere la capacidad de transferir valor intelectual para producir y
desarrollar la creatividad e innovacion en el personal. Sostienen que comprende tres niveles:
apoyo al personal, control de las normas y trabajo en equipo
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3.7. Innovacién Tecnoldgica

“En su definicion mas simple, innovar es crear 0 modificar, a partir de ideas, un producto o un
servicio, e introducirlo en el mercado, de modo que se ofrece algo completamente nuevo. Pero
para hacerlo hay que invertir tiempo y recursos” (Nolberto, 2014, p.26).

3.8. Realizacién del Producto

Es el proceso efectivo de produccién del producto o suministro del servicio. Velasco (2011) lo
explica como “la secuencia de procesos y subprocesos requeridos para la obtencion del
producto” (p.209).

e Planificacion de la realizacion del producto: planifica los procesos, establece los
objetivos, documenta y mide los resultados.

e Disefio y desarrollo: comprende la planificacion, entradas, salidas, revision,
verificacion, validacion y control del disefio y desarrollo.

e Produccion y prestacion del servicio: comprende el control de las operaciones, la
identificacion y trazabilidad, los bienes del cliente, la conservacion del producto y la
validacion de los procesos. (pp.8-13).

3.9. Resultados Enfocados en la Mejora

Las organizaciones reconocen la necesidad de examinar sus resultados generales de la gestion
con el fin de determinar si la estrategia que han desarrollado y las acciones que han tomado
para apoyarla estan ayudando a prosperar el negocio. Las areas clave por examinar incluyen,
pero no se limitan, a la satisfaccion del cliente, el desempefio del producto y el servicio
(Summers, 2006, pp. 160-170)

4. Modelo de gestién de calidad

En él se hizo una descripcion de los modelos de gestion de calidad, la mejora continua y las
teorias de la calidad méas difundidas. Estos modelos, como sostiene Gaitan (2007), “pueden
ser usados por todo tipo de organizaciones en la evaluacion de sus propios esfuerzos de
mejora de la calidad, de igual manera se utilizan para evaluar el progreso de una organizacion
hacia la excelencia” (p.116).

El modelo de gestion de calidad que se propone, esta disefiado para utilizarse como una
herramienta de diagnostico de los procesos y productos, que evalle el grado de calidad y
mejora alcanzadas en ellos.

4.1. Objetivos Estratégicos e InteraccionEl modelo de gestion de la calidad propuesto tiene
un enfoque basado en procesos dinamicos a través de la mejora continua. Segun Summers
(2006) “un proceso recibe entradas y realiza actividades de valor agregado sobre esas entradas
para crear una salida” (p.202). Las entradas pueden ser: materia prima, partes componentes,
instrucciones de trabajo, informacion técnica y criterios de gestién. Las actividades de valor
agregado son realizadas por personas, grupos y/o equipos de trabajo, funciones, maquinas u
organizaciones. Las salidas generalmente son productos, servicios o resultados (Summers,
2006, p.202).
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4.2. Descripcion del Modelo

El modelo de gestion de calidad a través de la mejora continua estd conformado por dos
grandes bloques funcionales denominados Gestion de Calidad y Mejora continua. Cada
blogue est4 integrado por los criterios que interactan entre si para alcanzar los objetivos
estratégicos propuestos y estar acorde con la nueva vision de la empresa.

4.3. Indicadores de los Criterios

Los indicadores de los criterios Liderazgo, Innovacion Tecnoldgica, Sistema de Calidad,
Responsabilidad de la Direccion, Gestion de los Recursos, Realizacion del Producto y
Resultados Enfocados en la Mejora se presentan a continuacion.

4.3.1. Indicadores de Liderazgo.

Estan constituidos por los indicadores implicacion con la cultura de la calidad, implicacion
con el personal y clientes e implicacion con las mejoras.

» Implicacién con la cultura de la calidad. Este indicador mide el grado en el que el
comportamiento y actuacion de los lideres estimulan los habitos y valores éticos de las
personas para que se integren con el uso de practicas y herramientas de calidad en el
cumplimiento de su mision.

» Implicacién con el personal y clientes. Este indicador mide el grado en el que el
comportamiento y actuacion de los lideres apoyan y fomentan la formacion y
capacitacion del personal; crear un clima de confianza en el personal que impulsen las
ideas y el reconocimiento de las mismas,

» Implicaciéon con las mejoras. Este indicador mide el grado en el que el
comportamiento y actuacion de los lideres apoyan y fomentan el establecimiento de
los objetivos, metas y procesos orientados a la mejora de la manufactura;
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4.3.2. Indicadores del Sistema de Calidad.

Estan constituidos por los indicadores identificacion y aplicacion de procesos, documentacion
y control de los procesos y seguimiento y mejora de la calidad.

» ldentificacion y aplicacion de procesos. Este indicador mide el grado en el que se ha
logrado identificar e implementar procesos, para el mejoramiento de la calidad en la
organizacion.

» Documentacion y control de los procesos. Este indicador mide el grado en el que se ha
logrado determinar criterios, métodos, recursos e informacion para asegurar que la
operacion y el control de estos procesos sean eficaces.

» Seguimiento y mejora de la calidad. Este indicador mide como se ha logrado realizar
el seguimiento, la medicion, el analisis de estos procesos y la implementacion de la
mejora de los estandares de calidad.

4.3.3. Indicadores de Innovacion Tecnoldgica.

Estan constituidos por los indicadores actividades de innovacion, innovacion del producto e
innovacion de los procesos.

» Actividades de innovacion. Este indicador mide el grado en el que se han logrado
incorporar actividades aplicadas para introducir mejoras y/o innovaciones de procesos,
productos o técnicas organizacionales.

» Innovacién del producto. Este indicador mide el grado en el que se ha logrado la
innovacion de un nuevo producto y/o servicio o este se ha mejorado
significativamente

» Innovacién de los procesos. Este indicador mide el grado en el que se ha logrado
modificar el proceso de manufactura de productos o la prestacidn de servicios, nuevas
soluciones tecnoldgicas o nuevos softwares.

4.3.4. Indicadores del criterio Responsabilidad de la Direccion.

Estan constituidos por los indicadores compromiso de la direccion,

» Compromiso de la direccion. Este indicador mide el grado en que han logrado
establecer una politica de calidad y los procesos para cumplir con los objetivos, asi
como si se han desarrollado canales de comunicacion en todos los niveles de la
organizacion.

» Implicacién con el enfoque al cliente. Este indicador mide el grado en el que la
direccion ha logrado establecer una cultura de calidad en el personal, para interesarse
en la satisfaccion de los clientes externos e internos,

» Implicacion con la mejora de los procesos. Este indicador mide el grado en el que la
direccién revisa la informacion para tener en cuenta oportunidades de implementar
mejoras en el sistema de calidad y procesos de manufactura.

4.3.5. Indicadores del criterio Gestion de los Recursos.

Estan constituidos por los indicadores identificacion y disponibilidad de los recursos,
idoneidad del personal e idoneidad de los proveedores.
» ldentificacion y disponibilidad de los recursos. Este indicador mide el grado de
eficacia y eficiencia para identificar y asegurar la disponibilidad de los recursos
necesarios para lograr los objetivos a corto y mediano plazo.
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» ldoneidad del personal. Este indicador mide el nivel de eficiencia y eficacia alcanzado
en la seleccion y calificacion y desempefio del personal

» ldoneidad de los proveedores. Este indicador mide el nivel de eficiencia y eficacia
alcanzado en la seleccion y calificacion de los proveedores, en la medicion y
evaluacion de su desempefio,

4.3.6. Indicadores del criterio Realizacién del Producto.

Estdn constituidos por los indicadores planificacion de procesos y producto, disefio y
desarrollo del producto y eficacia de los procesos.

» Planificacion de procesos y producto. Este indicador mide el nivel de eficacia
alcanzado en la determinacion y planificacion de los procesos y en la definicion de las
funciones para obtener productos que cumplan los requisitos

» Disefio y desarrollo del producto. Este indicador mide el nivel de eficacia alcanzado
en la planificacion, identificacion y verificacion de los requisitos, en la verificacion de
los resultados del disefio y desarrollo del producto; asi como en la identificacion de los
recursos necesarios para su aplicacion especificada.

» Eficacia de los procesos. Este indicador mide el nivel de eficacia alcanzado en el
control de la produccién y el control de los dispositivos de seguimiento y medicién,
que proporcionan evidencia de la conformidad del producto.

4.3.7. Indicadores del criterio Resultados enfocados en la Mejora.
Estan constituidos por los indicadores resultados enfocados al cliente,

» Resultados enfocados al cliente. Este indicador mide los resultados que expresan los
niveles actuales y tendencias en las mediciones o indicadores claves de satisfaccion e
insatisfaccion del cliente.

» Resultados enfocados a los procesos y producto. Este indicador mide los resultados
que expresan los niveles actuales y tendencias en las mediciones o indicadores claves
de la eficacia de los procesos y el desempefio del producto para cumplir las
expectativas del cliente.

» Resultados enfocados al personal. Este indicador mide los resultados que expresan los
niveles actuales y tendencias en las mediciones o indicadores claves de la eficacia del
liderazgo en el desempefio del personal

5. Conclusiones

Uno de los principales aportes del articulo ha sido construir un “Modelo de Gestion de
Calidad” basado en los factores de influencia de los procesos de produccion, en la empresa de
transporte de valores. Segun ello las conclusiones que se derivan del desarrollo del tema en
estudio son las siguientes:

1. Se ha propuesto un modelo de Gestidn de Calidad que permite evaluar y analizar el
nivel alcanzado por los factores de influencia (criterios) de las practicas de gestion
de calidad y mejora continua; asi como determinar el impacto que tiene la gestion
de calidad sobre la mejora continua de los procesos de manufactura.
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2. Se probd la hipdtesis general Hy, y por tanto se puede afirmar que “La gestion de
calidad influye positivamente en la mejora continua, en la compafiia de transporte
de valores

Se probd la hipotesis especifica Hy i, y por tanto se puede afirmar que “El liderazgo, el
sistema de calidad y la innovacidon tecnoldgica influyen en la responsabilidad de la direccion,
en la compafiia transporte de valores
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