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Resumen

La necesidad de implementar un sistema de gestién de la calidad es de vital importancia ya
que en la actualidad las entidades presentan un nivel de competencia en el mercado que les
permite tener mayor desempefio en sus puestos de trabajo, unido a los requisitos que se
establecen en la ISO 9001 (2015) del sistema de gestién de la calidad.

En correspondencia a lo planteado en la norma citada, se asume la adopcion de un enfoque a
procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del
cliente. Las descripciones incluyen una declaracién de cada principio, una base racional de por
qgué el principio es importante para la organizacion, algunos ejemplos de los beneficios
asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la
organizacion cuando se aplique el principio.

Como resultado esencial de esta investigacion se obtiene un procedimiento para la
implantacion del sistema de gestion de la calidad teniendo en cuenta la alta variedad, cambio
de distensién, complejidad y no estandarizacién de los servicios que brinda la Delegacion
perteneciente al INRH de Guantdnamo el cual constituye el principal aporte de esta
investigacién. En el mismo se definen las fases, etapas, objetivos, pasos y técnicas necesarias
a utilizar para su desarrollo.

Palabras clave: implementar, sistema de gestion de la calidad, ISO 9001 (2015).

lingeniera en Ingenieria Industrial. Profesor Instructor de la Facultad de Ingenieria y Ciencias Técnicas de
la Universidad de Guantanamo, Cuba

2Master en Ingenieria Industrial, mencién Recursos Humanos e Ingeniero en Ingenieria Industrial.
Profesor Asistente de la Facultad de Ingenieria y Ciencias Técnicas de la Universidad de Guantanamo,
Cuba



Abstract

The need to implement a system of step of quality is of vital importance since as of the present
moment the entities present a level of competition on the market that it allows them to having
bigger performance at its positions, once the requirements was joined that 9001 (2015) of the
system of step of quality become established in the ISO.

In mail to what presented in the standard quoted, the adoption of a focus assumes itself to
processes when developing, implementing and improving the efficacy of a system of step of the
guality to increase the intervening customer's satisfaction, the fulfilment of the requirements of
the customer. The descriptions include a declaration out of every beginning, a rational base of
why the beginning is important for the organization, some examples of the benefits correlated
with the beginning and examples of typical actions for the better the performance of the
organization when the beginning be applicable.

As a result, essential you get a procedure for implantation from the system of step of quality
taking the loud variety into account of this investigation, | change distension, complexity and no
standardization of the services that the Delegation offers perteneciente to Guantanamo's INRH
which constitutes the principal contribution of this investigation. In the same they define phases,
stages, objectives, steps and necessary techniques to utilize for his development.

Keywords: implement, System of step of quality, 9001 (2015).

Introduccion

El agua es vital para la vida, a ella se asocia su surgimiento y desarrollo en el planeta, dejando
una profunda huella en el devenir histérico de la humanidad. Tal como expresara Rolando
Garcia Blanco en su libro dedicado al acueducto de Albear “El acceso al agua, por sus
implicaciones bioldgicas y sociales, ha constituido el elemento determinante en el desarrollo
ulterior de toda colectividad humana” (Carrazana, 2013).

Las empresas que buscan el éxito sostenido por medio de la implementacién de un sistema de
gestién de la calidad(SGC) segin NC ISO 9001: 2015, se asume que el SGC comprende
actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y
recursos requeridos para lograr los resultados deseados (Oficina Nacional de Normalizacion,
2015, p. 10).

La implantacion del SGC es dirigir y controlar una organizacion en cuanto a la calidad mediante
el enfoque de proceso, transformando los requisitos del cliente en productos y servicios
competitivos, para garantizar un alto nivel de satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, la implantaciéon del SGC no es de obligatorio cumplimiento por parte de las
organizaciones empresariales cubanas, pero a su vez constituye un reto a alcanzar para lograr
una mayor competitividad en el mercado mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente
y aumentar su nivel de satisfaccion.

Teniendo en cuenta el interés expresado por la organizacion, se hace necesario desarrollar un
procedimiento para perfeccionar el SGC segun los requisitos de la ISO 9001:2015, teniendo en
cuenta el enfoque de procesos y que asegure el mejoramiento continuo y la posterior
certificacién del SGC y de esta forma contribuir al aumento de la satisfaccion del cliente,
reconocer y controlar los procesos que con llevan de una forma u otra a la excelencia.

Aungque se ha avanzado en el tema a un existen deficiencias relacionadas con el sistema de
gestion de la calidad, para la formulacién del problema cientifico (Nogales Gonzalez & Medina
Ledn, 2009); (Nogales Gonzalez et al., 2009); (Comas Rodriguez et al.,, 2011); (Comas
Rodriguez et al.,, 2013), se analizan las relaciones causa-efecto entre los sintomas con el
auxilio del software UCINETG6 y se obtienen como dificultades mas relevantes:

. P2. La inexistencia de un sistema de gestion de la calidad con un proposito definido;
basan el sistema de la calidad solo en el aseguramiento y el control.

. P4. La ausencia del mejoramiento continuo de la gestion de la calidad; el mejoramiento
gue se realiza es limitado y se basa Unicamente en el control y el aseguramiento.

. P6. Problemas para establecer mejoras a los procesos en consecucion a las
estrategias trazadas en los altos niveles.

. P1. La ausencia de una revision de los logros del sistema de gestién de la calidad;
estableciéndose solo la revision de las ordenes planificadas.

. P5. Dificultades en la manera de como enfrentar la mejora del desempefio de los
procesos en aras de la calidad.

. P7. Necesidad de identificar y evaluar las oportunidades de mejora segun su impacto y
factibilidad.



o P9. Carencia de herramientas que aseguren la planificacion, clasificacion y
cuantificacion de las oportunidades de mejora con un enfoque a los sistemas de gestion de la
calidad.

Por las razones antes expuestas se enfrenta como Problema cientifico: Necesidad de
proponer un procedimiento para el sistema de gestién de la calidad en La Delegacién Provincial
de Recursos Hidraulicos (DPRH) de Guantanamo, atendiendo a los requisitos de la norma NC
ISO 9001:2015. Se define como hipotesis es: El disefio y aplicacién parcial de un
procedimiento para la implantacion del sistema de gestion de la calidad en La Delegacién
Provincial de Recursos Hidraulicos (DPRH), atendiendo a los requisitos de la norma ISO
9001:2015, teniendo en cuenta la alta variedad, cambio de extension y complejidad y no
estandarizacion de los servicios, contribuir4 a elevar la eficacia de la organizacion.

Se plantea ademéas como Objetivo General de Investigacion: Desarrollar un procedimiento
para la implantacion del sistema de gestion de la calidad en La Delegacion Provincial de
Recursos Hidraulicos (DPRH) de Guantanamo, segun los requisitos de la norma NC ISO
9001:2015.

Para cumplir el objetivo general, se hizo necesaria la realizacién de las tareas siguientes:

1. Confeccionar el marco tedrico practico referencial relativo a la evolucién de los métodos
utilizados para alcanzar la calidad, enfoques de la calidad y metodologias de implantacién de
sistemas de gestidn de la calidad.

2. Disefiar un procedimiento para la implantacién del sistema de gestion de la calidad en
La Delegacién Provincial de Recursos Hidraulicos (DPRH).

3. Aplicar el procedimiento disefiado en La Delegacion Provincial de Recursos Hidraulicos
(DPRH).

Para el desarrollo de los objetivos de la investigacion (exploratoria), se requiere de la utilizacion
de métodos cientificos de investigacion, en el orden tedrico se utilizan el analitico—sintético
para estudiar y resumir la informacién necesaria a partir de la revision bibliografica, asi como
de la experiencia de los especialistas y trabajadores consultados; histérico—logico para
caracterizar al objeto de estudio en sus aspectos mas externos, a través de la evolucién y
desarrollo histérico del mismo y reproducir su esencia en el plano tedrico, investigando las
leyes generales y primordiales de su funcionamiento y desarrollo; inductivo—deductivo para
lograr la informacién y conocimientos generales concernientes con el objeto de la investigacion
y sistémico—estructural para dar un enfoque integral y de procesos al estudio.

Ademas se aplicaron los métodos empiricos de observacion directa para evaluar el estado
actual, el nivel de compromiso y responsabilidad con el logro de la calidad en la organizacion;
entrevista con el objetivo de obtener informacion sobre la cultura de calidad, valores imperantes
en la organizacién, conocimientos, criterios y posibles alternativas para el desarrollo de la
investigacién y aplicacién de los resultados; consulta a expertos para analizar y aplicar, cuando
sea conveniente, los criterios y enfoques que aplican en el campo de accién de la presente
investigacién; comparacion para establecer las semejanzas y diferencias existentes entre los
distintos enfoques y metodologias existentes; ademas revision de documentos y tormentas de
ideas.

Los métodos estadisticos utilizados fueron los graficos simples para representar el
comportamiento de los datos recopilados referentes a la investigacion y la tendencia de la
produccion cientifica relacionada con el objeto de estudio en el periodo analizado.

Se utilizé la bibliometria para analizar mediante el empleo de técnicas mateméaticas y
estadisticas el comportamiento de las publicaciones cientificas recopiladas.

METODOS

Al abordar el trabajo encaminado a garantizar la gestion de la calidad (perfeccionar el trabajo
de la gestién del agua) en la organizacion (DPRH), de acuerdo a las modernas concepciones y
modelos de gestion de la calidad, éstos se hacen bastante enormes vy dificiles su aplicacién de
forma directa en las actuales condiciones en que se desarrollan la acciones, dada a la carencia
cognoscitivo del dominio de las nuevas concepciones de gestion por parte de sus recursos
humanos.

Por tanto, se hace necesario proponer un procedimiento para la gestién de la calidad que
brinde aspectos secuenciales del mismo y que prepare los cambios en la estructura
organizacional, que logra crear una nueva concepcion de gestion de la calidad, sobre la forma
de (dirigir, usar los recursos, aplicar los métodos, etc.), y una de las vias para alcanzar
esa meta es a través de la integracion de los elementos: formacion, motivacién, liderazgo y
la cultura organizacional, que conjugue al nivel de desarrollo imperante en las



organizaciones. Es decir, una propuesta de un procedimiento para la gestion de la calidad con
gran incidencia y que crea las condiciones para el desarrollo de un trabajo sostenido y
participativo que contribuya a su continuo mejoramiento, en el marco del sistema de gestion de
la calidad.

Procedimiento para el disefio del sistema de gestidn de la calidad

El procedimiento propuesto, consta de cinco etapas y cada etapa del procedimiento persigue
sus objetivos particulares que tributan al cumplimiento de los objetivos generales de gestion de
la calidad, los cuales permiten el disefio del sistema de gestion de la calidad.

Con la propuesta del procedimiento definido anteriormente en esta investigacién, se capacita el
personal al dominio de las medidas tecnoldgicas tomadas (herramientas de gestion de la
calidad), se mejora de forma ordenada y sostenida los procesos (métodos y procedimientos).
Una vez establecido el procedimiento para el disefio del sistema de gestion de la calidad,
consecutivamente se definen las etapas de la misma, las cuales establecen la forma en que se
lleva a efecto la gestidn de la calidad en (DPRH)., estas etapas son:
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ETAPA I: PREPARACION PREVIA

1.1 Conformacion del grupo gestor

1.2. Caracterizacion de la entidad

1.3. Confeccionar el mapa de procesos preliminar
1.4. Determinacion del alcance y exclusiones

1.5. Comprometimiento del personal

ETAPA II: DIAGNOSTICO

2.1. Andlisis de la situacién actual

‘nll

ez iy
& o

a) Identificar los procedimientos que van a conformar el SGC
b) Identificacion de la informacion documentada existente

c) Andlisis del liderazgo y compromiso

. Enfoque al cliente.

d) Andlisis de la gestion de los recursos

e Gestion de los recursos humanos
e Gestion de los recursos financieros
e Gestion de los recursos materiales

e Analizar la infraestructura existente
e) Analisis de la realizacion de los servicios:

e Evaluar si se determinan y revisan los requisitos relacionados con el servicio que se brinda
e Evaluar los medios existentes de comunicacion con el cliente
e Determinar como se realiza el disefio y desarrollo del servicio



e Determinar como se realizan las compras
Determinar cémo se controla la prestacion del servicio
Determinar si existen procesos que sus servicios resultantes no pueden ser verificados
mediante seguimiento y medicién posteriores

e Establecer la forma en que se realiza la identificacidn y trazabilidad de los servicios

e Determinar como se cuidan los bienes que son propiedad del cliente

e Determinar cOmo se garantiza la preservacion de los servicios

f) Evaluacion de los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora

Evaluar como se realiza el seguimiento y la medicion de la satisfaccién del cliente
Definir como se realizan las auditorias internas del SGC

Seguimiento y medicion de los procesos y servicios

Analizar como se controla el servicio no conforme

Definir los analisis de datos que se ejecutan

o Determinar si se ejecutan acciones de mejora

2.2. Informe de diagndstico y plan de accidn
a) Elaborar el informe final del diagnéstico
b) Elaborar el plan de accién

Etapa lll: Elaboracion de la Documentacion y Capacitacion
3.1 Disefio del SGC

a) Confeccionar el mapa de procesos

b) Responsabilidad de la direccion

. Designar por parte de la alta direccion al representante para la calidad y definir por
escrito sus responsabilidades y funciones

. Formular la politica y los objetivos de la calidad

c) Gestion de los recursos

. Definir criterios y procedimientos para la identificacion de las necesidades de recursos:
. Gestion de recursos humanos

. Gestion de recursos financieros

. Gestion de recursos materiales

Gestion de recursos informativos
Determinar la infraestructura necesaria (instalaciones, recursos, equipos,
etc.)
d) Realizacion del servicio
* Planificacion de los cambios mediante la gestion por proyecto
* Determinacion de los requisitos relacionados con el cliente
* Lograr la funcionalidad del Consejo Direccion para la revision de los requisitos relacionadas
con los servicios
* Disefar canales de comunicacion con el cliente
* Disefio y desarrollo
*  Definir el proceso de compras
» Definir el proceso de realizacién, control y validacion de los servicios para su eficaz
ejecucién mediante la gestion por proyectos y el CD
* Identificacién y trazabilidad.
* Propiedad del cliente
*  Preservacion del servicio
f) Medicién, andlisis y mejora
e Seguimiento y medicién de los procesos
*  Seguimiento y medicién del servicio
*  Control del servicio no conforme
* Analisis de datos
»  Definir los procedimientos para la mejora del sistema
» Definir la infraestructura necesaria para la mejora del SGC
a) Definir el formato, contenido y estructura de los documentos
b) Determinar los documentos necesarios
c) Elaborar cronograma para elaborar y revisar la documentaciéon del SGC y controlar su
cumplimiento



d) Determinar el flujo de la documentacion
3.2 Capacitacion.
Para ello se calcula el nivel de adquisicién de los conocimientos (NAC)

NAC = ﬂ

Cp
CpEB: Cantidad de participantes evaluados de bien o excelente
Cp: Cantidad de participantes
Debido a que los cursos se evallan de excelente, bien, regular y mal se tuvo en cuenta por el
autor de esta investigacion que 5, 4, 3 y 2 se tomarian como excelente, bien, regular y mal
respectivamente.

indice de trabajadores que emplean herramientas de los cursos recibidos (ITEH)

CtEH

ITEH =——
Tt

CtEH: Cantidad de trabajadores que emplean las herramientas recibidas
Tt: Total de trabajadores que recibieron capacitacion

ETAPA IV: Montaje del Sistema del SGC
4.1. Aplicar la documentaciéon elaborada
4.2. Determinar necesidades de cambio

4.3. Revisar y aprobar los cambios

4.4. Actualizar la documentacion

ETAPA V: VALUACION Y SEGUIMIENTO DEL SGC
5.1. Revisién del SGC

a) Evaluar los resultados alcanzados
b) Realizar auditorias internas
c) Realizar revisiones por la direccién
5.2. Seguimiento del SGC
a) Control del cumplimiento de las acciones correctivas y preventivas
b) Realizar andlisis de datos
indice Integral de Eficiencia del SGC (adaptado de Nogueira Rivera, 2002)
. i1 VyxP
HESGCalidad = ————
LY

V,: Peso relativo de cada indicador (determinado por el método de Kendall).
P,: Comportamiento de cada indicador en el alcance del SGC.
K: Cantidad de indicadores

c) Adecuar la documentacion del SGC en los casos necesarios y mantener las
informaciones documentadas actualizadas
d) Mantener actualizado el sistema en cuanto a las modificaciones que se le realicen a las

normas ISO 9000:2015
5.2.1 Valuacién del SGC a través del procedimiento propuesto

Resultados

Se obtuvo el nivel de adquisicién de los conocimientos (NAC)
— CPEE _ 32 _

NAC = = - 91.43% (1)

CpEB: Cantidad de participantes evaluados de bien o excelente

Cp: Cantidad de participantes

Debido a que los cursos se evallan de excelente, bien, regular y mal se tuvo en cuenta por el
autor de esta investigacion que 5, 4, 3 y 2 se tomarian como excelente, bien, regular y mal
respectivamente. Por lo que el resultado del célculo de este indicador nos muestra que el
91.43% de los participantes fueron evaluados con las dos calificaciones mas altas, lo cual es
altamente satisfactorio para la entidad objeto de estudio. Mediante una entrevista se pudo
concluir que los consultados consideran que participar en los cursos fue provechoso y que los
profesores e instructores estuvieron bien preparados y que los materiales empleados facilitaron
el aprendizaje.

Posteriormente se calculd los siguientes indices:



indice de trabajadores que emplean herramientas de los cursos recibidos (ITEH)
ITEH= 222 = 2 _ g5 500,

Tt 35
CtEH: Cantidad de trabajadores que emplean las herramientas recibidas
Tt: Total de trabajadores que recibieron capacitacion
El indice de trabajadores que emplean herramientas de la capacitacion recibida en el puesto es
el 85.52 % lo cual es satisfactorio. Al realizarse la encuesta se pudo apreciar que el 91.43 % de
los encuestados después de haber participado en el curso declararon que este contribuy6
mucho a mejorar su desempefio y a cambiar su forma pensar con respecto a la labor que

realizan.

indice Integral de Eficiencia del SGC (adaptado de Nogueira Rivera, 2002)

Ek_]_ V,xP
IIESGCalidad = ——— 1
XY
(0.9 0.5) + (0.75 + 0.34) + (0.65 « 0.03) + (0.55 « 0.05) + (0.89 + 0.08)

= 0.8232
1

V,: Peso relativo de cada indicador (determinado por el método de Kendall).
P;: Comportamiento de cada indicador en el alcance del SGC.

K: Cantidad de indicadores

La DPRH presenta un nivel deseado de Eficiencia del SGC de 0,8232. Los indicadores que
propiciaron esta situacion son: cumplimiento de las utilidades, cumplimiento de las auditorias
internas, cumplimiento de las revisiones por CD en términos de liderazgo, cumplimiento de las
acciones correctivas y preventivas, cumplimiento de los objetivos de la calidad.

Con la expresion de un nivel de verdad que toman los valores en el intervalo de confianza [0,1],
se podran hacer operaciones matematicas (suma, minimo, maximo y otras) sin perder la
rigueza de esta informacion y con todo el rigor matematico en el SGC a través del
procedimiento propuesto.

Se utilizé la técnica de expertdn para la agregacién de opiniones de expertos.

Con este propésito se consideré como expertos a individuos capaces de ofrecer valoraciones
conclusivas acerca del procedimiento metodoldgico y los instrumento que estan contenido en
dicha propuesta y hacer recomendaciones respecto a sus etapas fundamentales con un
maximo de competencia. (Ofate, et al., 1990, p. 8).

Para la seleccion de los expertos se tomé en consideracion los siguientes aspectos:

. Afios de experiencia profesional en el trabajo de evaluacion

. Experiencia profesional vinculada con la temética que se investiga.
. Grado cientifico.

. Titulos académicos.

. Ocupacion que ocupa.

. Nivel de competencia.

La aplicacion de la Encuesta para determinar el grupo de expertos, asi como su coeficiente de
competencia de este trabajo, permitid seleccionar y caracterizar al conjunto de expertos.

El conjunto de expertos quedd conformado por treinta (30) profesionales, pertenecientes a la
entidad objeto de estudio, veintidos (22) y ocho (8) de las entidades del territorio. De los
expertos seleccionados, el 26,26 % posee cargo de subdelegado, en tanto el 50 % son
especialistas de un area especifica; siete (7) de los expertos seleccionados no son ni
subdelegado ni especialistas. El 30 % de los expertos tiene mas de veinte (20) afos de
experiencia en el proceso de evaluacion y el 54 % poseen competencia en la tematica de
andlisis. El nivel de competencia de cada sujeto encuestado se determind a partir del
procedimiento recogido en Ofate (1990). Este procedimiento consiste en:

1. Determinar el coeficiente de conocimiento K.. Para ello se multiplica por 0.1 la
valoracion dada por el encuestado en la escala sobre el conocimiento que posee del tema que
se investiga.

2. Determinar el coeficiente de argumentacion K. Para ello se procesan los resultados de
acuerdo a los valores de la tabla patron recogida en Ofiate (1990).

3. Determinar el coeficiente de competencia K. Este se obtiene promediando los valores
de K¢ y Ka.



Con la clasificacion del nivel de competencia de los expertos que se declara que el 100,00% de
los expertos seleccionados es considerado con un nivel entre medio y alto de competencia;
destacandose que el 83,33% de ellos refleja un alto nivel de competencia.

En el trabajo se aplican técnicas de la Matematica borrosa para procesar e interpretar las
opiniones emitidas por los expertos.

Habitualmente, para valorar las caracteristicas de un determinado objeto de estudio, los
expertos dan juicios marcando una opcién de entre las posibles, y partiendo de sus
valoraciones, se muestra el resultado utilizando la Distribucion Normal. Este enfoque tradicional
no tiene en cuenta el grado de confianza de cada experto en su propio juicio. Para solucionar
este problema, se utiliza la Teoria de los Expertones que permite a cada experto expresar un
nivel de confianza en su propio juicio (Zalila, et al., 2005, p. 727-734).

Desde esta concepcion al inicio planteada, el trabajo con los expertones permite realizar la
valuacion de una variable aprovechando el caracter difuso del pensamiento humano. En este
caso se utiliza una escala endecadaria. Con estas valuaciones se realizd la evaluacion
planteada en las tareas de la investigacion (Kaufmann & Gil Aluja, 1993, p. 112).

Los aspectos evaluados por los expertos fueron:

Coherencia del Procedimiento para la gestion de la calidad en la delegacién provincial de
recursos hidraulicos:

1. El procedimiento definido, es légicamente consistente.

2. La estructura del procedimiento a partir de las etapas y acciones planteadas, permite
evaluar la gestion de la calidad que se desarrolla.

3. El procedimiento propuesto es aplicable.

4. El procedimiento propuesto es aplicable para evaluar, todas las etapas del
procedimiento que tiene lugar.

5. El procedimiento propuesto, puede ser efectivo para evaluar las etapas del
procedimiento que tiene lugar.

6. El procedimiento propuesto, es aplicable para evaluar las etapas del procedimiento
propuesto, del sistema de Gestién de la Calidad.

7. El procedimiento propuesto, puede ser efectivo para el diagnostico del Sistema de
Gestion de la calidad.

8. El procedimiento propuesto, es aplicable y efectivo para el Sistema de Gestion de la
Calidad que se analiza.

9. El procedimiento propuesto, puede ser efectivo para evaluar los aspectos que se

evidencian en cada etapa del procedimiento de andlisis.
Viabilidad de los Instrumentos del procedimiento para la gestién de la calidad en
la delegacion provincial de recursos hidréulicos:

10. Las encuestas e instrumentos propuestos, que forman parte del
procedimiento, son l6gicamente consistentes.

11. Las encuestas e instrumentos propuestos, que forman parte del
procedimiento, tienen un lenguaje claro y comprensible.

12. Las encuestas e instrumentos propuestos, pueden ser aplicados.

13. Las encuestas e instrumentos propuestos, pueden ser utilizados para evaluar

el sistema de gestion de la calidad que tiene lugar.
Una vez aplicada la encuesta a los expertos, los datos obtenidos fueron utilizados para efectuar
el andlisis de los valores de la escala de los limites de categorias para los aspectos evaluados,
andlisis que se realiz6 siguiendo las ideas de (Kaufmann & Gil Aluja, 1993, p. 112).
Calculo del Expertén (Procedimiento-Instrumentos)
Para lograr el calculo final del Experton se debera seguir cuatro pasos los cuales permitiran un
resultado preciso:
1. Valuacién de los expertos
2. Construccion de las tablas de frecuencias
3. Normalizacion de las frecuencias
4. Determinacion de las frecuencias acumuladas y de la esperanza matematica
5. Analisis de los resultados
1- Valuacion de los Expertos
Como se expreso, fueron seleccionados 30 expertos para que expresaran sus valuaciones
acerca de la intensidad con la cual consideraron que se manifiestan la coherencia y la
viabilidad de los instrumentos definidos para dicho procedimiento metodolégico, a partir de los
trece aspectos.



Los restantes resultados se muestran en otros anexos: Las frecuencias a partir de la
valuacion de los expertos; las frecuencias absolutas por aspectos, normalizadas (frecuencias
relativas), y la funcion acumulada complementaria por aspectos. Finalmente, la esperanza
matematica.

Procedimiento

Minimo Maximo

ESPERANZA MATEMATICA 0,81333 0,8567

El calculo de la esperanza matematica para los trece aspectos, tuvo por resultados, 0,8133 y
0,8567, como valores maximo y minimo respectivamente. Estos resultados tienen por
interpretacion que el procedimiento metodoldgico y los instrumentos definidos para el
procedimiento propuesto cumplen los requisitos que lo hacen coherente y viables.
Conclusiones

1. Se ha logrado vincular los principios de analisis y disefio de sistemas de calidad
perfeccionando los servicios que brinda la DPRH, estableciéndose un procedimiento coherente
para el disefio de un sistema de gestion de la calidad.

2. El procedimiento utilizado permitié combinar adecuadamente el sistema de gestién de
la calidad, tomando como base las normas NC-ISO 9001: 2015, la formacion, el liderazgo, la
motivacion, y los riegos del sistema que ha permitido lograr un aumento significativo de la
satisfaccion del cliente interno—externo.

3. El disefio del sistema posee la capacidad para cumplir con las necesidades planteadas
por el procedimiento propuesto realizado. Para confirmarlo se han tenido en cuenta los
favorables resultados de la aplicacion parcial del procedimiento auxiliado por revisién del
disefio y la calidad profesional de los expertos que la realizaron la valuacién del procedimiento
disefiado.
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