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RESUMEN: En tiempos actuales existe una gran competitividad por parte de las empresas de
distintos sectores, es por eso que buscan minimizar costos y mejorar la calidad, no solo de los
productos, sino también de los servicios. Por este motivo la investigacién se plante6 como
objetivo precisar un marco de referencia de las herramientas de calidad, en este caso aplicadas en
una institucion universitaria. Se realizd una investigacion bibliografica para sentar las bases
necesarias, seguido de una investigacion de tipo cualitativa a través del focus group, para
posteriormente elaborar un diagrama causa efecto. Obteniendo las causas y subcausas del
problema. Finalmente se planted soluciones al problema de insatisfaccién de usuarios de
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ABSTRACT: In current times, there is a great competitiveness by the companies of different
sectors that is why they seek to minimize costs and improve the quality, not only of the products,
but also of the services. For this reason, the objective of the research was to define a reference
framework for quality tools, applied to a university institution. A bibliographical research was
done to lay the necessary foundations, followed by a qualitative research through the focus group,
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INTRODUCCION.

En los ultimos afos, la calidad se ha convertido en la esencia de la empresa, en el valor agregado
con el que compite en el mercado globalizado en el que nos encontramos, donde la competitividad
es el factor dominante en los distintos sectores, convirtiéndose en parte del compromiso que estas
adquieren con sus clientes. La calidad y la innovacion tecnoldgica se han convertido en estrategias
que les permiten a las organizaciones tener mayor estabilidad dentro del mercado, y poder hacer
frente a la competencia (Vilar, Velasco, y Puentes, 2009). De ahi que la calidad ha tenido gran
notoriedad y es motivo de discusion por sus alcances. El tema ha sido abordado por varios
investigadores, y es uno de los temas tratados entre directivos y ejecutivos de las empresas

contemporaneas.



El concepto de calidad ha ido variando desde sus inicios hasta la actualidad, debido a nuevas
variables que van apareciendo en las empresas y significados, como el de capacidad, que tiene la
organizacion para que a través del producto o servicio se puedan satisfacer las necesidades tanto
internas como externas de los clientes (Berovides y Michelena, 2013). Asi mismo, Ruiz y Lopez
(2004) lo definen como el acomodamiento de un producto o servicio para satisfacer las
necesidades de los clientes. Por otro , Buendia (2007) la define como una disciplina que brinda
las herramientas necesaria para que las organizaciones puedan desarrollar su reputacion e imagen,
la misma que permitird posesionarla en el mercado.

En cambio, Miranda (2006) asevera que la calidad debe ser tratada como un eje cultural de la
organizacion, porque esta es responsabilidad de los individuos y es donde se deben destacar los
procesos de gestion. En las organizaciones, los sistemas y procesos buscan lograr la eficacia y
eficiencia de las mismas, lo cual se da como consecuencia de las maltiples interacciones del
elemento humano; en consecuencia, los cambios dependeran del talento de sus miembros, ademas
de la aptitud y compromiso que muestre la alta direccion para modificar dicha cultura,
considerando las diferentes exigencias de su entorno.

En un sentido mas general, Ishikawa, que es uno de los gurls de la calidad, la define como un
proceso para desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto o servicio que sea de
calidad pero mas econdmico, como una estrategia para captar a los consumidores. Este gurd
intento conseguir que los obreros se comprometan como personas, para que en conjunto se trabaje
por la mejora de la calidad y la produccion. Desarrollo los circulos de la calidad en 1962, como
una solucién a la necesidad de involucrar a todos los trabajadores en el aseguramiento de la
calidad (Cubillos y Rozo, 2009).

El objetivo de la presente investigacion es precisar un marco de referencia de como las
herramientas de calidad son un aporte valioso a los distintos tipos de organizaciones, en este caso,

a las organizaciones académicas, con la finalidad de que sirva como referente para poder tratar



distintas problemaéticas de las organizaciones de forma empirica. En este caso, el sector educativo
tiene distintas problematicas que pueden ser tratadas con las herramientas de calidad. En esta
investigacion se uso el diagrama causa-efecto para tratar la problematica de la insatisfaccion de los

usuarios de la biblioteca.

DESARROLLO.

Herramientas de calidad.

A medida que pasa el tiempo y por la necesidad de buscar la calidad por parte de las empresas, se
han ido desarrollando variedad de herramientas de calidad, las cuales permiten facilitar y
estructurar los procesos de mejora; ademas, ayudan a identificar el problema dentro de la
organizacion, determinar cuales son las necesidades de los clientes, ejecutar seguimientos sobre la
evolucion de diversas situaciones que afecten a la organizacion, determinar las causas de
situaciones de falta de calidad y de encontrar las soluciones para los problemas (Farifia y
Gonzélez, 1998). Las herramientas de calidad consideradas son: (a) Hoja de verificacion, (b)
Histograma, (c) Diagrama causa-efecto, (d) Diagrama de Pareto, (e) Diagrama de dispersion, (f)
Estratificacion, y (e) Grafico de control.

Las siete herramientas de control de la calidad o también Ilamadas herramientas estadisticas
basicas, tienen como caracteristica principal que son muy ilustrativas porque se utilizan métodos
estadisticos sencillos faciles de entender y de aplicar por algin empleado de la empresa; estas
herramientas son utilizadas para solucionar gran cantidad de problemas de una empresa, referente

a los puestos de trabajo (Camisén, Cruz, y Gonzalez, 2006).

Hoja de verificacion.

Es un documento elaborado segun los objetivos y necesidades de la organizacion y sirve para
recolectar informacion mas relevante de manera especifica y sintetizada, para que se facilite su
interpretacion inmediata sin confusiones y complicaciones de los datos obtenidos; ademaés se le

incorpora informacion para dar seguimiento, como persona que llena fecha, hora, entre otros



datos. Esta herramienta permite adicionalmente analizar tendencias y la forma como estan
distribuidos los datos, con el objetivo de analizar los problemas para tomar las acciones necesarias

para su solucién (Tari, 2000).

Histograma.

Esta herramienta es necesaria, para luego de una recoleccion de datos, poder realizar un diagrama
de distribucion de datos, en este caso el histograma. El histograma es un grafico de barras que
permite visualizar la distribucion de una variable, facilitando la interpretacion de los datos de
manera sencilla y rapida. Existen algunos inconvenientes y confusiones; en este caso, los
programas estadisticos colocan por defecto intervalos de clase del mismo ancho, pero también se
tiene con intervalos de distinta anchura (Behar y Grima, 2013). Por otro lado, existen
investigaciones que demuestran que existen errores en la construccion de los histogramas, asi

como dificultades en la comprensién (Espinel, 2007).

Diagrama causa-efecto.

El diagrama de Ishikawa puede analizar los problemas en diferentes &mbitos como la calidad de
productos, la organizacion, los fendmenos sociales y los problemas académicos, etc. Este se va a
ir formando en el eje horizontal, es decir, va en lineas oblicuas; a su vez representa las causas
valoradas mediante las técnicas de eleccion y resultado 6ptimo del cual se origina el problema
(Gutierrez, 2010).

Este diagrama estd compuesto por simbolos y lineas que dan la apariencia de un esqueleto de un
pez, el cual es una herramienta muy simple de identificar e interpretar y mas aun efectiva, dentro
de ella se analizan las causas acordes a un problema y los efectos que con ella trae y pueden ser
controlables, empezando desde un problema de caseros hasta de mayor magnitud de una empresa
(Fukui, et al., 2003).

El diagrama de Ishikawa tiene dos aspectos basicos que la definen, los cuales son ordenar y

profundizar las causas y los efectos del problema propuesto, analizando de donde provienen y



coémo se provocaron, es decir, saber sus origenes para resolver el problema desde la raiz; en las
empresas es muy frecuente que se encuentren con muchos factores que influyen en un efecto, por
tal motivo se debe seleccionar un grupo representativo de factores para el problema; cabe sefialar,
que estos pueden variar segun la situacion en la que se encuentre la empresa (Cuatrecasas, 2010).

Segn Romero y Diaz (2010), existen dos maneras de realizar el diagrama de Ishikawa. En primer
lugar, se encuentra el trabajar con un grupo de personas para que aporten con las ideas secundarias
de un problema, a través de lluvia de ideas. En segundo lugar, se busca identificar la idea principal
y graficarla en los huesos principales del diagrama, para posterior a esto reconocer las causas

secundarias para ubicarlas en los huesos secundarios del diagrama.

Maquinaria Materiales Me_dlo
ambiente
Problema
Mano de Métodos Medicién
obra

Figura 1. Diagrama causa efecto.

Diagrama de Pareto.

El diagrama de Pareto es una de las herramientas estadisticas mas usadas en la actualidad para
temas de calidad, esta fue reconocida por el Dr. Joseph Juran, quien le dio este nombre en
reconocimiento al economista Vilfredo Pareto (1848-1923), quien en uno de sus estudios sobre
distribucion de la riqueza, encontr6 como resultados que la menor parte de la poblacion poseia la
mayor parte de la riqueza, y viceversa. A este comportamiento se le atribuyé como nombre la ley

de Pareto. Sus estudios confirmaban una distribucion ceromodal (Dagum, 1980).



Este diagrama, se puede definir, como un gréfico de barras que visualiza en orden descendente las
causas del problema segun su grado de importancia, medido en porcentajes. Este diagrama
identifica, visualmente, que el 20% de las causas provocan el 80% de los efectos de un problema
que es estudiado (Gutiérrez, 2010). Segun Borjas (2012), en su articulo menciona que este
diagrama nos demuestra que cualquier organizacion tiene muy pocos elementos vitales, y la gran
mayoria no son vitales para la organizacion.

El diagrama de Pareto ha sido usado para resolver problemas de todo tipo de organizaciones,
como por ejemplo el estudio de De Oliveira, Allora, y Sakamoto (2005) en el sector
agroindustrial, para encontrar mejora de los procesos de fabricacion. Por otro lado, Machado
(2010) en su investigacion nos muestra como esta herramienta ayuda a identificar los centros de

costos mas relevantes para asi poder trabajar en ellos y reducir el consumo de energia.

Diagrama de dispersion.

El diagrama de dispersion o también llamado diagrama de correlacion, para su representacion se
utiliza un grafico de dos ejes de coordenadas donde se encuentran los valores de cada variable.
Este se realiza una vez que ya hemos identificado las causas del problema, es decir, luego de
elaborar el diagrama de Ishikawa causa-efecto, esta herramienta nos permite determinar si hay
relacion entre dos variables y darnos cuenta que si cambia una causa también cambia el efecto
(Camison , Cruz , & Gonzalez, 2006).

Existen algunas investigaciones que toman esta herramienta para conocer la correlacion existente
entre variables estudiadas (Loayza, 2008; Quevedo-Blasco, Del Rio, Bermudez y Buela-Casal,

2010).

Estratificacion.
Este método busca identificar segmentos de la informacion recogida con mayor énfasis en dichos
datos. Para esto es necesario dividir los grupos existentes en varios subgrupos que se establecen de

distintos factores (Kume, 2002). Es importante mencionar, que los subgrupos deben ser



homogéneos, con la finalidad de permitir una mejor comprension del problema o situacion

estudiada (Del Solar, y Del Rio, 2015).

Gréfico de control.

Esta herramienta se basa en diagramas de tipo lineal que brindan la oportunidad de poder
visualizar como se comporta una variable, tomando en consideracion rangos establecidos.
Generalmente es usada en procesos productivos, debido a que el comportamiento que tiene una
variable es de tipo normal (Yanes, y Gaitan, 2005). Lo que se desea controlar es que los datos
controlados se encuentren dentro de los limites de control estadisticos previamente establecidos
(Camison , Cruz y Gonzalez, 2006).

Los graficos de control han tenido gran acogida, inclusive ha crecido el enfoque en los graficos de
control de procesos multivariantes, debido a que en los procesos productivos se ha vuelto
necesario el control de dos o mas variables relacionadas entre si de un proceso o producto. Se les
denomina control de procesos estadisticos multivariados. Este control de proceso multivariante fue
establecido por Hotelling en 1947, y en el mismo establecio que cuatro condiciones deben existir:
(@) una respuesta a la pregunta, (b) una posibilidad de ocurrencia del evento, (c) deben
considerarse las relaciones entre las variables-atributos, y (d) una respuesta a la pregunta

(Bersimis, Psarakis, & Panaretos, 2007).

Metodologia.

La presente investigacion tiene un enfoque empirico, debido a que se desea solucionar un
problema; en este caso, la insatisfaccion de los estudiantes en la biblioteca de la Unidad
Académica de Ciencias Empresariales de la Universidad Técnica de Machala. Para esto,
primeramente, se realiz6 una investigacion de tipo cualitativa a través del focus group, el mismo
gue consiste en una entrevista grupal donde el investigador plantea el problema que se desea

resolver, para conocer la posible solucion (Escobar y Bonilla, 2009). En este caso, se tuvo siete



participantes, quienes brindaron informacion acerca de las posibles causas y subcausas del
problema de estudio.

Posterior al focus group, se procedio a colocar las causas en las espinas principales del diagrama,
seguido de la colocacién de las subcausas en el diagrama, segun le corresponde. Para esto se tomo
en consideracion en el diagrama causa-efecto las 6M: (a) Métodos, (b) Mano de Obra, (c)
Materiales, (d) Maquinaria, (¢) Medicion, y (f) Medio ambiente (Bucio, et al., 2016).

Una vez obtenido el diagrama causa-efecto, se pueden plantear posibles soluciones a las distintas

causas con el objetivo de eliminarlas.

Resultados y discusion.

Como resultado del trabajo se obtuvo, primeramente, el listado de las distintas causas y subcausas
para el problema de insatisfaccién de los usuarios de la biblioteca; las mismas se pueden observar
en la Tabla 1.

Tabla 1. Causas y subcausas del problema.

CAUSAS SUBCAUSAS

Escasez de libros actualizados. | Falta de inversion en libros externos y actualizados.

Solo cuenta con dos personas que se dividen los horarios.

Poco personal para atender.
Se apoyan con pasantes.

Equipos inadecuados. Falta de mantenimiento a equipos.

Ausencia de un sistema de Falta de recursos para invertir en sistemas de control de la
informacion. biblioteca.

Mala atencion. Falta de capacitacion a los responsables de la biblioteca.

Poco espacio fisico de la biblioteca.

Condiciones fisicas

inadecuadas. Loa aires acondicionados no tienen la capacidad para abastecer
a toda la biblioteca.
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Una vez identificadas las causas y subcausas, se proceden a colocar en el diagrama, mismo que se

observaen la Figura 2.

Maquinaria Materiales Medio ambiente

Eauipos inadecuados Escasez delibros Condiciones fisicas
actuglizados inadecuadas i
/ — |
— Poco espacio fisico
Falta de mantenimiento 2 Fals emversén e
eqipos libtos etemos y Aires acondicionados
actualzados no tienen la capacidad cp s
Insatisfaccion de
A usuarios de
. biblioteca
Poco personal para Malz atencion Ausencia de un sistema
atendzr A de informacion
” p .,.-/ / Falta de capacitacion
OMEHF;GOT :;:per.sonas / Falta de recursos para invertir en
A Se diden s Horaros ) sistemas de control de biblioteca
Se apoyan con pasantes
Mano de obra Metodos Medicion

Figura 2. Diagrama causa efecto.

De las subcausas salen las soluciones, con esto se logra eliminar los problemas existentes. Resulta
relevante mencionar que contar con informacién adecuada permite tomar decisiones eficaces. En
otras palabras, los ejecutivos eficaces no son los que toman mas decisiones, son los que toman
pocas decisiones, pero las mas importantes y estratégicas (Drucker, 2002). En la Tabla 2 se

observa las soluciones planteadas.
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Tabla 2. Soluciones planteadas.

SUBCAUSAS SOLUCIONES

Falta de inversion en libros | Asignacion de presupuesto para compra de nuevos libros y
externos y actualizados. publicacion de libros por parte de los docentes.

Solo cuenta con dos personas | Posibilidad de contratar una persona adicional para apoyar en
que se dividen los horarios. | las horas que mayor afluencia.

Los pasantes de biblioteca deben cumplir cierto perfil y estar

Se apoyan con pasantes. . .
poy P sometidos a evaluaciones constantes.

Falta de mantenimiento a Elaborar un plan de mantenimiento preventivo de equipos de la
equipos. biblioteca (computadoras, aires).

Falta de recursos para
invertir en sistemas de
control de biblioteca.

Elaboracién de software de control de libros, a través de
proyectos o trabajos de titulacion de los estudiantes.

Falta de capacitacion a los

Lot Contar con un programa de desarrollo profesional.
responsables de la biblioteca. prog P

Redistribuir la ubicacion de mesas, sillas, estanterias y
computadoras. Ademas disponer que no se puedan dar tutorias
en la biblioteca, que se use la sala designada para ese fin.

Poco espacio fisico de la
biblioteca.

Aires acondicionados no
tienen la capacidad para
abastecer a toda la biblioteca.

Elaborar un plan de mantenimiento preventivo de equipos de la
biblioteca (Computadoras, aires).

Finalmente, es necesario indicar, que en la mayor parte de las investigaciones sobre el tema de
aplicacion de herramientas de calidad se da en empresas de distintos sectores, se reviso la
aplicacion en la industria del software en el sector de servicios, en el sector industrial y en el
sector hotelero y turistico (Otalora y Gutiérrez, 2011; Elizondo, 2011; Arriagada y Reinoso, 2009;
Alvarez, Fraiz, y Del Rio, 2012), pero del sector educativo existen pocas aplicaciones, y por este
motivo, la importancia de este trabajo que lleva a ser punto de partida para futuras investigaciones

acerca de herramientas de calidad en el sector en referencia.
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CONCLUSIONES.

Se ha brindado un marco de referencia de las herramientas de calidad, para conocer qué tratan
cada una de estas y poder aplicarlas en las distintas organizaciones. Existe la flexibilidad de que
estas herramientas sean usadas en empresas de todo tipo y no existen barreras ni limitantes para el
uso. Existen investigaciones previas que confirman distintas aplicaciones en distintos sectores.

En lo referente al diagrama causa-efecto, que se usd en el presente trabajo, se logro elaborar el
diagrama con apoyo del focus group para conocer mas a fondo el problema y encontrar causas y
subcausas respectivas, y finalmente, se obtuvieron las soluciones planteadas. En este caso, se
encontrd ocho subcausas y sus soluciones pertinentes.

Queda abierta la oportunidad de realizar otros estudios en los que se apliquen las herramientas de
calidad restantes a cualquier tipo de organizacion. Como se pudo demostrar, no solo se aplican en
empresas de manufactura o comerciales sino también se pueden aplicar a instituciones

académicas.
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