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RESUMEN 

La ejecución de la presente revisión sistemática nace de la importancia de investigar las 

metodologías de calidad con el fin de mejorar la calidad de las empresas en el sector 

industrial, la importancia del uso de estas metodologías influye no solo en los estándares de 

calidad, sino también en la satisfacción de los clientes. 

Basados en el autor Alierta Izuel, se tiene la creencia que, si una empresa ya está funcionando 

bien, no hay necesidad de un cambio.  Pero las empresas que quieren lograr ser el número 

uno, deben ver la manera de seguir, porque si hay una manera mejor, hay que intentarlo. 

Por ello, la importancia de elegir la metodología ideal, nace de la pregunta: ¿Cual son las 

metodologías más usadas para la mejora de la calidad de las empresas industriales en 

américa?  

En la revisión sistemática se centró en las investigaciones enfocadas en las metodologías 

usadas para la mejora de la calidad, las cuales se enfocaron en aplicar, analizar y se tomaron 

en cuenta las publicadas desde año 2014 hacia adelante. 

La revisión sistemática concluyo que la metodología más utilizada es la Six Sigma con el 

27%, seguida por la metodología 5S con el 25% y el 14% Kaizen. 

Las metodologías Lean Six Sigma 10%, PHVA 8%, Servqual 6%, QFD 5% y finalmente las 

metodologías menos usadas son CRM, BPM y 7 pasos con un 2% cada una. 

 

Palabras claves: (Metodologías, Proceso, Industria, Mejora) 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

En el trascurrir de los años, las empresas están buscando ser cada vez mejor, ser el número 

uno en su marca y producto, buscando ser posicionados en el mercado, por lo que la calidad 

es una herramienta importante y de mejora continua. 

Muchas microempresas y grandes empresas están optando por incluir en sus procesos 

distintas claves, herramientas unas mas complejas que otras, pero que obtienen cada vez un 

mejor resultado. 

A raíz de los inconvenientes que se venían presentando en las empresas durante el tiempo, 

entre empleados y empleadores, materia prima y mano de obra, retrasos, entrega, etc., se dio 

más énfasis, valor e importancia a la Calidad, por ello tenemos a los grandes padres de la 

Calidad como lo son: Joseph M. Juran, William E. Deming, Kaoru Ishikawa y Philip Crosby, 

que gracias a sus experiencias, ideas y aportes encontramos distintos puntos de vista, pero 

todos con un mismo fin para mejorar la Calidad. 

Por ello en la actualidad existen varias normas ISO (Organización Internacional de 

Normalización), que a través de ella se estandarizan los bienes y servicios para un mejor 

control, calidad, eficiencia, productividad y rentabilidad. 

Sobre ello se publicó en el boletín de (AEC, 2013) en un entorno cada vez más competitivo 

y globalizado, es necesario poder lanzar continuamente proyectos de mejora de procesos y 

productos, de tal manera que la organización se mantenga y pueda crecer.  

En este marco, el proceso de cambio que experimenta el mundo globalizado, al transformar 

la economía de una industrial a una enfocada en el conocimiento, promueve a las empresas 

y organizaciones a desarrollar ventajas competitivas y sostenibles, entre las cuales destaca la 
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calidad. Los beneficios se basan en los activos intangibles, el conocimiento y en el capital 

intelectual (Tak-Wing L, 2010). 

Hoy en día en América, estamos asistiendo a un importante incremento en la cantidad de 

normas y exigencias en cuanto a calidad, gestión ambiental, salud ocupacional y seguridad 

industrial, como condiciones necesarias para la exportación a otros mercados. (Göthner, 

2011) 

Por ello, estas mejoras deben contribuir al valor agregado de los productos y a la satisfacción 

de los clientes, para esto se realiza un análisis de todo el ambiente laboral buscando procesos 

innecesarios, problemas en el flujo de material, cuellos de botella, exceso de suciedad, 

acumulación material de proceso, todo lo que pueda influir de manera negativa para evitar 

problemas de calidad y afecta los tiempos de ciclo (Rowland & Nichols, 2005). 

Por todo lo indicado podemos señalar que la calidad es un elemento cada vez más relevante 

en las posibilidades de desarrollo productivo empresarial, así como en el comercio 

internacional, en la integración de las cadenas globales de valor y estándares en diversos 

aspectos de la producción (Göthner, 2011).  

De aquí nace la importancia de esta investigación, por ser la calidad un estándar relevante en 

las empresas en América. 

Preguntas de la investigación 

En la revisión sistemática queríamos responder: ¿Cuáles son las metodologías más utilizadas 

para la mejora de la calidad de las empresas industriales en América?, buscando identificar 

las metodologías más utilizadas para la mejora de la calidad de las empresas industriales. 
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1.1 CALIDAD 

La calidad tiene múltiples conceptos, uno de ellos es: “Calidad es traducir las necesidades 

futuras de los usuarios en características medibles, solo así un producto puede ser diseñado 

y fabricado para dar satisfacción a un precio que el cliente pagará; la calidad puede estar 

definida solamente en términos del agente”. (Deming w., 1989) 

Otro importante concepto es: “De manera somera calidad significa calidad del producto. Más 

específico, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la información, 

calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compañía, calidad 

de objetivos, etc.” (Ishikawa, 1997) 

En conclusión, podemos decir que la calidad es atender los requerimientos del cliente con un 

mínimo de errores y defectos. 

1.2 METODOLOGÍA DE CALIDAD 

1. SIX SIGMA 

2. 5 S  

3. LOS 7 PASOS 

4. KAIZEN 

5. PHVA  

6. SERVQUAL   

7. QFD      

8. LEAN SIX SIGMA  

9. CRM  

10. BPM  
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

Metodología de investigación 

La presente investigación se rige en base a una metodología de revisión sistemática, para lo 

cual se utilizan una metodología exploratoria, se realizó una recolección de datos sobre las 

metodologías usadas para realizar mejoras en la calidad de las empresas en el sector 

industrial, se realizó una investigación con enfoque cualitativo. 

La búsqueda, se utilizó palabras claves para obtener las investigaciones que estudien o sigan 

las líneas especificadas en la presente a las características y finalidad deseada, siendo las más 

cercanas a nuestro tema. 

Aunque no es objetivo de este trabajo hacer un análisis cuantitativo por medio de un 

metaanálisis, hemos utilizado otros métodos de análisis estadístico más simples. En concreto, 

con objeto de identificar las metodologías más utilizadas y la homogeneidad entre las 

investigaciones. 

Estrategias y alcance de búsqueda 

Se decidió tomar en cuenta las investigaciones con los criterios de inclusión y exclusión 

siguientes: 

 

Tabla 1 Estrategias de Búsqueda 

CRITERIOS DE INCLUSIÓN  CRITERIOS DE EXCLUSIÓN 

Investigaciones enfocadas en metodologías para 
la mejora de la calidad. 

Investigaciones que no tuvieran como 
enfoque metodologías para la mejora de 
calidad. 

Investigaciones publicadas entre los años 2012 al 
2019 

Investigaciones publicadas antes del año 
2012 

Investigaciones realizadas en América. Investigaciones realizadas fuera de América. 

Investigaciones del sector industrial Investigaciones  

Investigaciones con información relevante. Investigaciones que carecían de 
información, eran muy genéricas. 



                                              
                                               

Geldres Alarcón J. ; Vallejos Tisza A. Pág. 12 

 

En la tabla N°1, se observan los criterios de inclusión y exclusión para la búsqueda  

 

Como se muestra en el cuadro se tomarán en cuenta las investigaciones enfocadas en las 

metodologías para la mejora de la calidad, publicadas entre los años 2012 al 2019, realizadas 

en América, referentes al sector industrial que cuenten con información relevante. 

Fuentes de investigación 

La información que se utilizó para la recolección de datos fueron, tomadas del Registro 

Nacional de Trabajo de Investigación de la Superintendencia Nacional de Educación 

Superior Universitaria SUNEDU, en la página de RENATI (SUNEDU, 2019), como también 

(GOOGLE, 2019), (Universidad Autónoma del Estado de México , 2019) y (SciELO – 

Scientific Electronic Library Online, 2019), porque cuentan con información certificada. 

La búsqueda se realizó de la siguiente manera: 

 

 

Tabla 2 Fuentes de Investigación 

FUENTE CANTIDAD % 

RENATI 45 71% 

REDALYC 10 16% 

SCIELO 5 8% 

GOOGLE 
ACADÉMICO 

3 5% 

TOTAL 63 100% 

 

En la tabla N°2, se observa que del 100% de búsquedas, el 71 % son de Reanti, el 16% de Redalyc, el 8% de 

Scielo y el 5% de Google Académico. 
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Figura 1 Fuentes RENATI/REDALYCSCIELO/GOOGLEACADEMICO/, Elaboración Propia 

 

Como se muestra el grafico, el 71% Renati, 10%, Redalyc 16%, Scielo 8% y 5% Google 

Académico.  

 

Términos de búsqueda 

Se usaron los siguientes términos: “Cuales son las metodologías más utilizada para 

mejorar la calidad en las empresas” obteniendo un total de 19700 investigaciones. 

 

CAPÍTULO III. RESULTADOS 

Como resultado de la revisión sistemática, hecho las investigaciones en las páginas ya 

mencionadas líneas arriba se obtuvo un total de 63 investigaciones, que nos sirvieron para 

nuestro trabajo. Por lo que a continuación detallamos: 

 

Estudios realizados en los últimos 6 años: 

 

 

71%

16%

8%

5%

% FUENTES DE INVESTIGACIÓN

RENATI REDALYC SCIELO GOOGLE ACADÉMICO
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Tabla 3 Evolución en los últimos 6 años 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2 Evolución de las investigaciones de mejora de calidad entre los años 2014 al 2019 

 

 

De los términos de búsqueda: “Cuales son las metodologías más utilizada para mejorar 

la calidad en las empresas” se obtuvo un total de 19700 investigaciones. 

Tabla 4 Términos de Búsqueda 

TITULO CANTIDAD  

METODOLOGÍAS PARA MEJORAR LA CALIDAD  19700 

METODOLOGÍAS PARA MEJORAR LA 
CALIDAD/METODOLOGÍA 

1596 

METODOLOGÍAS PARA MEJORAR LA 
CALIDAD/METODOLOGÍA/MEJORAR 

900 

METODOLOGÍAS PARA MEJORAR LA 
CALIDAD/METODOLOGÍA/MEJORAR/CALIDAD 

63 

AÑO CANTIDAD 

2014 4 

2015 5 

2016 10 

2017 23 

2018 15 

2019 6 

TOTAL 63 
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En la tabla N°4, se observa los títulos con que se realizó la búsqueda, con metodologías para mejorar la calidad 

se encontró 19700 resultados, con metodologías para mejorar la calidad/metodología se encontró 1596 

resultados, con metodologías para mejorar la calidad/metodología/mejorar se encontró 900 resultados y con 

metodologías para mejorar la calidad/metodología/mejorar/calidad se obtuvo 63 resultados. 

 

 

Figura 3 Fuentes RENATI/REDALYCSCIELO/GOOGLEACADEMICO/– Elaboración Propia. 

Como se muestra en el gráfico, se filtró con diferentes títulos de investigación, por lo que se 

agregó la palabra METODOLOGIA dentro de la búsqueda, encontrándose 1596 resultados. 

Con la palabra MEJORAR se consiguió 900 investigaciones.  

Y finalmente se agregó la palabra CALIDAD consiguiendo 63 investigaciones. 

De esta manera se encontraron las tesis y artículos científicos, todas dentro del rango del 

2014 al 2019, logrando conseguir 63 investigaciones, para la realización de esta revisión 

sistemática “METODOLOGIAS PARA MEJORAR LA CALIDAD” 

Como resultado de la investigación, nos permito responder a nuestra pregunta, obteniendo lo 

siguientes: 

 Evaluaciones cronológicas de las metodologías en los últimos 7 años 

 Identificar aquellas metodologías que tuvieron mejor resultado 

 Analizar los diferentes tipos de metodologías 

19700

1596
900 63

FILTROS DE BUSQUEDA 

METODOLOGÍAS PARA
MEJORAR LA CALIDAD

METODOLOGÍAS PARA
MEJORAR LA
CALIDAD/METODOLOGÍA

METODOLOGÍAS PARA
MEJORAR LA
CALIDAD/METODOLOGÍA/MEJ
ORAR
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Siendo las metodologías más utilizadas en el Sector Industrial para la mejora de la Calidad, 

las siguientes: 

Tabla 5 Metodologías y porcentajes 

                   

 

 

 

 

                                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla N°5, se observa los tipos de metodologías más utilizadas para mejorar la calidad, con el 2% se 

encuentran a 7Pasos, BPM. CRM, con un 10% a LEAN SIX SIGMA, con un 5% a QFD, con un 6% a 

SERQUAL, con un 18% a PHVA, con un 14% a KAIZEN, con un 25% a 5S y con un 27% a Six Sigma. 

 Metodologías más utilizadas la mejorar la calidad en las empresas 

 

Figura 4 RENATI-REDALYC-SCIELO-GOOGLE ACADÉMICO – Elaboración Propia. 

METODOLOGIA CANTIDAD 

7PASOS 1 

BPM 1 

CRM 1 

LEAN SIX 
SIGMA 

6 

QFD 3 

SERVQUA 4 

PHVA 5 

KAIZEN 9 

5S 16 

SIX SIGMA 17 

TOTAL 63 

METODOLOGIA CANTIDAD 

7PASOS 2% 

BPM 2% 

CRM 2% 

LEAN SIX 
SIGMA 

10% 

QFD 5% 

SERVQUAL 6% 

PHVA 8% 

KAIZEN 14% 

5S 25% 

SIX SIGMA 27% 

TOTAL 100% 
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De las investigaciones se realizó las siguientes comparaciones entre metodologías para 

la mejora de CALIDAD: 

1. Gutiérrez Pulido indica que SIX SIGMA, esta metodología es una de las más 

completas y rentables filosofías de la calidad y es una forma útil de reducir 

los defectos en los distintos procesos de la organización (Gutiérrez Pulido, 

2010). Además, Mikel Harry define Seis Sigma como “un proceso de negocio 

que permite a las empresas mejorar tremendamente su cuenta de resultados 

mediante el diseño y seguimiento diario de las actividades cotidianas de 

manera que se minimice el desperdicio a la vez que se maximiza la 

satisfacción del cliente” (Rojas, 2009). Se caracteriza por sus 5 etapas 

conocidas también como DMAIC: (Flores, 2014).  

 

2. Inclusive, Dorbessan señala que la Metodología 5S es fácil de entender, pero 

es difícil aplicarlo, además indica que para obtener el éxito de la 

implementación, esta debe estar correctamente estructurada (R., Las 5S, 

herramientas de cambio.). Por el contrario, Aldavert, señala que es la 

metodología idónea para iniciar el cambio hacia la cultura de la Mejora 

Continua y la excelencia. Con ellas, la organización aprende y crece desde la 

responsabilidad de las personas. Es la oportunidad de aportar valor aflorando 

el talento de cada una de las personas. (Aldavert , Vidal, Lorente J. , & 

Aldavert, 2016). Socconini & Barrantes indica que, el principal objetivo de la 

metodología es desarrollar un ambiente de trabajo agradable y eficiente, este 

permite el desarrollo de las operaciones diarias, logrando estándares de 
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calidad, precio y entrega requeridos por los clientes (Socconini & Barrantes, 

2005). 

3. Juran indica sobre la metodología los 7PASOS, para controlar la calidad de 

un producto se realizan inspecciones o pruebas de muestreo para verificar que 

las características del mismo sean óptimas  (Juran & Ballester, 1990). Por otro 

lado Oropeza indica que, desarrolla técnicas fundamentales en la búsqueda de 

solución para los problemas que se puedan presentar en la empresa que puede 

ofrecer bienes o servicios a un cliente en específico y que sea capaz de 

satisfacer sus necesidades y requerimientos de forma general (Oropeza, 

1991).   

           La metodología consta de los siguientes pasos: (Oropeza, 1991) 

1. Selección de oportunidades de mejora: revisión de antecedentes, listar 

problemas, jerarquizar los más importantes, escoger y chequear el 

problema. (Oropeza, 1991) 

2. Cuantificación y subdivisión: clarificar, subdividir y cuantificar el 

problema, escoger subdivisión a base de datos. 

3. Análisis de causas raíz: listar causas por subdivisión, agrupar las causas, 

cuantificar y seleccionar causas. 

4. Nivel de desempeño requerido: definir el nivel del indicador, establecer 

propuestas. 

5. Diseño y programación de soluciones: listar posibles soluciones, 

seleccionar las soluciones más factibles y potenciales, programar las 

actividades de cada solución. 

https://www.monografias.com/trabajos6/juti/juti.shtml
https://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
https://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
https://www.monografias.com/trabajos5/selpe/selpe.shtml
https://www.monografias.com/trabajos34/base-de-datos/base-de-datos.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
https://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
https://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml
https://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
https://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml
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6. Implantación de soluciones: verificar el cumplimiento del programa, 

chequear los niveles alcanzados por los indicadores, evaluar el impacto de 

las mejoras incorporadas. 

7. Establecimiento de acciones de garantía: normalizar prácticas 

operativas, entrenamiento en los nuevos métodos, incorporar 

el control del departamento, reconocer y definir resultados. 

 

4. Según Massaki, la metodología KAIZEN es un camino para alcanzar un 

objetivo, es una forma de gestionar la organización para mejorar la calidad. 

En una empresa contamos con dos actividades principales un lado tenemos 

las que agregan valor, por el cual los clientes están dispuestos a pagar; y el 

resto es lo que llamamos desperdicio, y es todo aquello que el cliente no paga. 

El Kaizen se basa en detectar y eliminar las actividades que no agregan valor 

al servicio o producto. (Massaki, 2001). Suárez define como, un sistema 

enfocado en la mejora continua de toda la empresa y sus componentes, de 

manera armónica y proactiva. Es una filosofía que abarca herramientas de 

ingeniería con el objetivo de mejorar y aumentar el bien productivo de toda 

empresa (Suárez, 2007). 

EL AEC concluyo que el Kaizen, “Es la vía japonesa para la calidad total. Se 

basa en la mejora progresiva de los procesos. Es la mejora impulsada por 

personas de la organización. Es la mejora sin recurrir a la innovación, esto es, 

sin inversiones costosas. Parte de una creencia cierta: Todos los procesos 

tienen problemas y pueden mejorar, en consecuencia, se preocupa de los 

https://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
https://www.monografias.com/trabajos15/valoracion/valoracion.shtml#TEORICA
https://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/mocom/mocom.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
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resultados pero también del proceso” (Asociación española para la calidad 

AEC., 2007). 

 

5. Según Alemany Jose, indica que el PHVA es una técnica desarrollada por W. 

A. Shewart entre 1930 y 1940 para organizar el trabajo y seguimiento de 

proyectos de cualquier tipo (José, 2004). El instituto Uruguayo de normas 

técnicas concluye que la metodología también es conocida por el ciclo 

Deming, en ingles ciclo PDCA y en español ciclo PHVA. (UNIT, 2009). 

Además, es uno de los pilares fundamentales para la planificación y la mejora 

de la calidad que se aplica en la gestión. Este ciclo actúa como un verdadero 

espiral, ya que al cumplir el último paso, se vuelve a reiniciar con un nuevo 

plan dando lugar así al comienzo de otro ciclo de mejora (UNIT, 2009). 

El profesor Edward Deming, define un método de control de calidad donde 

mediante un círculo que parte del Plan, continúa hasta el Desarrollo, sigue 

hacia el Verificar (Check) y finaliza en el Actuar cierra el ciclo que debe 

establecerse en el camino hacia la calidad  (Universidad de Barcelona, 2004). 

 

6. Según Matsumoto Nishizawa, esta metodología SERVQUAL es usada para 

mejorar la calidad de las áreas de servicios de las empresas, mediante las 

expectativas de los clientes (Matsumoto Nishizawa, 2014). 

Duque Oliva indica que, el estudio de las dimensiones de calidad del servicio 

y de las razones que explican cuando un servicio es de buena o mala calidad, 

ha sido abordado desde diferentes enfoques y autores, uno de los más 

conocidos es el modelo de brechas o Servqual (Duque Oliva, 2005). 
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En base a cinco mediciones que son: 

1. Fiabilidad  

2. Sensibilidad 

3. Seguridad 

4. Empatía  

5. Elemento Tangible 

 

7. Por otro lado, Mikel Sorli y Javier Ruiz concluyen que el QFD "proporciona 

un camino sistemático para que la voz del cliente fluya (Sorli & Ruiz, 1994). 

Ampliando el concepto , Glenn Mazur explica que el QFD es un sistema de 

calidad que se focaliza en brindar valor a través de buscar necesidades del 

cliente tanto explícitas como implícitas, traducir estas necesidades 

en acciones o diseños y desplegar esto a través de la organización (Mazur, 

1997).  

El Dr. Akao definió por primera vez el término Despliegue de la Función 

como "un método para desplegar, antes del arranque de producción en masa, 

los puntos importantes de aseguramiento de calidad necesarios para asegurar 

la calidad de diseño a través del proceso de producción" (Dr. Yoji Akao, 

2003). A la metodología del despliegue de la función de calidad (o QFD, 

Quality Function Deployment) es un método de diseño de productos y 

servicios que recoge las demandas y expectativas de los clientes y las traduce, 

en pasos sucesivos, a características técnicas y operativas satisfactorias (Akao, 

1997).  

https://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
https://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
https://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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8. George simplifica su definición indicando que LEAN SIX SIGMA combina 

los dos motores de la mejora más poderosos: Lean, que ofrece los mecanismos 

para reducir rápidamente y mejorar los tiempos y el desperdicio en cualquier 

proceso de cualquier área, y Six Sigma, que proporciona herramientas y el 

referente para una mejora basada en los clientes. El Lean Six Sigma fomenta 

el valora través de una fórmula clásica: crecimiento de mejoras operativas 

basadas en la eficiencia y el crecimiento de ingresos (George, 2010).  Según 

Felizzola m Lean Six Sigma (LSS) es una metodología que en la actualidad 

tiene un impacto importante en la mejora de procesos para hacer frente a los 

problemas que enfrentan las empresas y organizaciones (J. H. Felizzola, 

2014). 

Laureani (2012), menciona que el objetivo de LSS es incrementar la velocidad 

y la exactitud en la aplicación de proyectos, buscando generar beneficios 

(Laureani, 2012). 

9. Según Iperti Nicola define que la metodología CRM, logra realizar mejora de 

procesos, minimiza errores, disminuye los costos debido al uso eficiente de 

los recursos, logra la satisfacción del cliente, disminuye lo costos de 

producción, mejora la calidad del producto y servicio son precios más bajos 

( Iperti Nicola, 2018). Philip Kotler define el CRM como, “Proceso de 

construcción y conservación de relaciones rentables con los clientes, mediante 

la entrega de un valor superior y de una mayor satisfacción¨ (Kotler, 1999). 

Esta metodología está basada en anticipar la necesidad del cliente y el 

potencial que tiene una empresa. Podemos decir que se enfoca en el 

marketing. (Sims, 2000). 
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10. Según el Bussines Process Management, es un conjunto de herramientas, 

tecnologías, técnicas y disciplinas de gestión para la identificación, 

modelización, análisis, ejecución, control y mejora de los procesos de 

negocio. Las mejoras incluyen tanto cambios de mejora continua como 

cambios radicales (Business Process Management, 2009). Rosser indica que, 

como su nombre, Business Process Management (BPM) es una disciplina de 

gestión que ve a los procesos de negocio como activos o bloques 

organizacionales que pueden ser diseñados, reutilizados y explotados (Rosser, 

2009).  

CAPÍTULO IV. CONCLUSIONES 

 

Luego de las investigaciones realizadas y las comparaciones entre las diferentes 

metodologías que existen para mejorar la Calidad, se concluye que la más utilizada para la 

mejora es la metodología Six Sigma ya que con 27% supera a las otras, siendo la más 

conocida comercialmente las 5”S” con un 25% y Kaizen que esta entre el 14%, representando 

más del 50% en todas las investigaciones. 

Los títulos utilizados para conseguir las investigaciones para nuestra revisión sistemática, 

fueron con los términos de búsqueda “METODOLOGÍAS PARA MEJORAR LA 

CALIDAD/METODOLOGÍA/MEJORAR/CALIDAD “, por lo que se obtuvo 63 resultados, 

de un total de 19700 investigaciones. 

De las evaluaciones de los últimos 6 años se encontraron más estudios en los años 2017 con 

un resultado de 23 estudios y en el año 2018 con 15 resultados, lo que nos indican que al 
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transcurrir de los años, las empresas cada vez optan por mejorar la calidad y llegar hacer el 

número uno. 

 

De los análisis entre metodologías, podemos resaltar que en el caso de Lean Six Sigma nace 

de la fusión de las metodologías Lean y Six Sigma, que son utilizadas a nivel mundial para 

la mejora continua. 
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ANEXOS 

SIX SIGMA 

 

 

 

 

 

 

Figura 5 Six Sigma - Etapas conocidas como DMAIC, Elaboración Propia 
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Figura 6 5 "S" - Cómo implementar las 5S, Elaboración Propia 
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Figura 7 Los 7 pasos - Ciclo de mejoramiento, Elaboración Propia 
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KAIZEN 

 

 

 

 

 

Figura 8 Kaizen - Mejora a pequeños pasos, Elaboración Propia 
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Figura 9 PHVA - La estructura, Elaboración Propia 
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Figura 10 SERVQUAL - Modelo de calidad del servicio, Elaboración Propia 
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QFD   ¿QUE ES EL QFD?  QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11 QFD - Despliegue de la función de calidad, Elaboración Propia 
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                       Figura 12 Lean Six Sigma = Lean Six Sigma, Elaboración Propia 
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Figura 13 CRM - Gestión de relaciones con clientes, Elaboración Propia 
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BPM  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14 BPM - Gestión de procesos de negocios, Elaboración Propia 
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http://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=author&value=Guerrero+Barrera%2C+Ytaty+Yerussa
http://renati.sunedu.gob.pe/browse?type=author&value=Guerrero+Barrera%2C+Ytaty+Yerussa
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la empresa “Scorpio Store”, Lima 
2018 

53 Mena Ramón 
de Francia, 
Ingrid Ivett 

2018 UCV Título 
Profesional 

Aplicación de la metodología 
Servqual en la Calidad de servicio 
para mejorar la Fidelización del 
cliente del sector D de la empresa 
COMERCIAL DEL ACERO S.A., Lima, 
2018 

SERVQUAL CALLAO 

54 Rios Gonzales, 
Guillermo 
Humberto 

2018 UCV Título 
Profesional 

“Aplicación de kaizen para mejorar 
la calidad del proceso de 
reencauche en la empresa 
Reencauchadora Beto S.R.L., San 
Martin de Porres, 2017.” 

KAIZEN LIMA 

55 Principe Blas, 
Eleuterio 

2018 ULADECH Título 
Profesional 

Caracterización de la gestión de 
calidad bajo el enfoque Kaizen en las 
micro y pequeñas empresas del 
sector industrial – rubro fabricación 
de muebles (carpintería) en el 
distrito de Independencia, 2016. 

KAIZEN CHIMBOTE 

56 Salazar 
Rodríguez, 
Geysi Garis 

2018 ULADECH Título 
Profesional 

Caracterización de la gestión de 
calidad bajo el método kaizen en las 
Micro y Pequeña Empresa del sector 
servicios - rubro hotel de dos 
estrellas del distrito de Huaraz, 
2015. 

KAIZEN CHIMBOTE 

57 Robles 
Barrenechea, 
Noelia Azucena 

2018 ULADECH Título 
Profesional 

Caracterización de la gestión de 
calidad bajo el método kaizen en las 
micro y pequeñas empresas del 
sector servicios - rubro restaurantes 
de dos tenedores del distrito de 
Huaraz, 2015 

KAIZEN CHIMBOTE 

58 Javier Gomez, 
Jeannette 
Cinthia 
Alejos Gonzales, 
Mildre Krisel 

2019 USMP Título 
Profesional 

Diseño de un proceso de mejora 
continua bajo la metodología PHVA 
en la línea de helados tipo sandwich 
de la empresa Unión de Productos 
Agroindustriales SAC 

PHVA LIMA 

59 Salinas 
Guerrero, 
Yazmín Fiorella 

2019 UWIENER Título 
Profesional 

Aplicación de la metodología Kaizen 
para la mejora del proceso de 
compras de una entidad pública, 
Lima, 2018 

KAIZEN LIMA 

60 Barrantes 
Llanos, Lenin 
Vladimir 

2019 UPN Título 
Profesional 

Propuesta de mejora en la línea de 
envasado de aguaymanto aplicando 
metodología Lean Six Sigma para 
mejorar la calidad y peso del 
producto, Cajamarca, 2017  

SIX SIGMA CAJAMARCA 

61 Pasache Reto, 
Mary Cruz 

2019 UNP Título 
Profesional 

Mejora de la calidad de los servicios 
de la empresa Entercomp S.A.C 
mediante la implantacion de la 
gestión por procesos y metodología 
5 S ́s 

5S 
 
 

PIURA 
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62 Orozco Solis, 
Sully 
De la Torre 
Yupanqui, 
Roxana Paola 
Vega Camargo, 
Mercedes Rosa 

2019 PUCP Título 
Profesional 

Evaluación y análisis de la calidad 
del servicio de medicina general 
basado en la metodología 
SERVQUAL, aplicado a los pacientes 
de consulta externa en el centro 
materno infantil Juan Pablo II 

SERVQUAL LIMA 

63 Portocarrero 
Alvarado, Edgar 
 
 

2019 ULADECH Título 
Profesional 

Caracterización de la gestión de 
calidad bajo el enfoque del kaizen 
en las micro y pequeñas empresas 
del sector servicios, rubro 
mantenimiento y reparación de 
vehículos automotores en el distrito 
de Huaraz, 2016 

KAIZEN 
 
 
 

CHIMBOTE 
 
 
 

 


