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Control de gestión para la calidad en una empresa bancaria a través 
del rendimiento promedio de corrida y el indicador geométrico mul-

tivariable utilizando las métricas Seis Sigma 
 

Management control for quality in a banking company through av-
erage run performance and multivariate geometric indicator using 

Six Sigma metrics 
 

Tomás Fontalvo Herrera   

Hellen Calle Ramos  
Universidad de Cartagena, Colombia 

 analizar el control de la gestión de calidad desde perspectivas particulares con el uso de las 
curvas de operación del rendimiento promedio de corrida (RPC) y el indicador geométrico de capacidad 

multivariable (CMK
T)  respaldado por el uso de las métricas Seis Sigma. í  Adopta una 

perspectiva analítica sobre la investigación y propone formas de medir y controlar este sistema. 
 Se reveló que el análisis de las curvas de operación RPC permiten conocer la cantidad de 

servicios necesarios para que un proceso pase de un nivel Z a otro nivel Z, hallando la diferencia del RPC 
que se obtiene en Z menor y el RPC obtenido en Z mayor para conocer el mejor crecimiento que puede 
tener el nivel sigma en cada uno de los servicios, mientas que el índice geométrico de capacidad 

multivariable (CMK
T) mide el desempeño del servicio de forma integral y general, dando como resultado 

un valor de 0,92074, lo que indica un desempeño excelente.  al establecer un modelo 
innovador fundamentado en las curvas de operación de las métricas Seis Sigma, se facilita el control de 
calidad en cada operación de un servicio gracias a las curvas de operación RPC y la gestión de la calidad 

global e integral a favor del (CMK
T), mejorando desempeño de la empresa desde distintas perspectivas. 

 métricas Seis Sigma, curvas de operación RPC, indicador geométrico de capacidad, control 
de gestión, servicio bancario. 

 To analyze the quality management control from particular perspectives using the operation 

curves of the average run performance (RPC) and the multivariable geometric capability indicator (CMK
T), 

supported by the use of Six Sigma metrics. It adopts a descriptive perspective on the 
investigation and proposes ways to measure and control this system.  It was revealed that the 
analysis of the RPC operation curves allows knowing the number of services necessary for a process to 
move from one Z level to another Z level, by finding the difference between the RPC obtained at a lower 
Z and the RPC obtained at a higher Z to determine the best growth that the sigma level can achieve in each 

of the services. Meanwhile, the multivariable geometric capability index (CMK
T) measures the service 

performance comprehensively and overall, resulting in a value of 0.92074, indicating excellent 
performance.  By establishing an innovative model based on the operational curves of Six 
Sigma metrics, quality control is facilitated in each service operation, thanks to the RPC operational curves 

and global and integral quality management in favor of the (CMK
T) , improving company performance from 

different perspectives. 

 Six Sigma metrics, RPC operating curves, geometric capability indicator, management control, 
banking services. 
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 RPC =
1
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𝑃 (𝑛) 𝑗 𝑝𝑘

𝑝𝑘 = 1 −
𝑛𝑖

𝑈𝑖∗ 𝑜𝑖
𝑖 = 1, 2, … , 𝑘

í

Indicador geométrico de 

capacidad (𝑺𝑴𝑲
𝑻 ) 

Desempeño 

𝑆𝑀𝐾
𝑇 < 0,5 Deficiente 

0,5 ≤ 𝑆𝑀𝐾
𝑇 ≤ 0.75 Bueno 

𝑆𝑀𝐾
𝑇 > 0,75 Excelente 

 

Recolección de 
información del servicio 
bancarios por medio del 

control estadistico

Establecimiento de los 
indicadores de calidad 
para la medición del 

sistema

Identificación de 
variables en el sistema

Analísis de las 
variables con el 

método seis sigma

Diseño de las curvas de 
operación, para evaluar 

los DPMO y Y

Identificación del nivel 
de desempeño del 

servicio a través de la 
evaluación del sistema

Desarrollo de las 
curvas RPC en cada 
servicios y el servicio 

global

Análisis del servicio a 
través del indicador 

geométrico de 
capacidad 

multivariable 

Evaluación de 
desempeño del 
servicio global e 

individual.
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𝑛 𝑔

𝑛 𝑔 =
𝐷𝑃𝑀𝑂𝑔∗𝑢𝑔∗𝑜𝑔

1000000
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o 
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aprobad
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o 
𝑛2 
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𝑛5 

Solicitud 
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Métricas Definición 

DPMO Cantidad de defectos por millón de oportunidades 

U Cantidad de unidades críticas 

O Oportunidad de error por unidad 

Z Nivel sigma 

N Número de no conformidades o defectos presentes en 

el proceso 

Y Rendimiento del proceso 
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𝐷𝑃𝑀𝑂𝑔

𝐷𝑃𝑀𝑂 = 𝑒
[

29−(𝑧−0,8406)2
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]
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𝑛 1 =
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2,43
= 1625

𝑈1 = 60000                      (15) 𝑈5 = (𝑈1 − 𝑛1) ∗ 20%                   (19) 

𝑈2 =  (𝑈1 − 𝑛1) ∗ 10%    (16) 𝑈𝑡6 = (𝑈2 − 𝑛2) + (𝑈3 − 𝑛3) +  

(𝑈4 − 𝑛4) + (𝑈5 − 𝑛5)                   (20) 

𝑈3 = (𝑈1 − 𝑛1) ∗ 30%     (17) 𝑈7 = 𝑈6 − 𝑛6                                  (21) 

𝑈4 = (𝑈1 − 𝑛1) ∗ 40%     (18)  

𝑛 1 = 1625             (8) 𝑛 5 =
 1

3
𝑛1 = 542   (12) 

𝑛 2 =
 1

5
𝑛1 = 325   (9) 𝑛6 =

 1

6
𝑛1 = 271   (13) 

𝑛 3 =
 1

4
𝑛1 = 406  (10) 𝑛7 =

 1

7
𝑛1 = 232   (14) 

𝑛 4 =
 1

3
𝑛1 = 542  (11)  
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Diferencia de RPC 

Servicios 𝒁𝒎 𝑹𝑷𝑪𝒎 𝒁𝑴 𝑹𝑷𝑪𝑴 Diferencia 

Solicitud general 3,42 37 5,55 41201 41165 

Préstamo hipotecario 3,08 18 5,39 20600 20582 

Préstamo de autos 3,48 43 5,60 49441 49397 

Préstamo de libre 

inversión 

3,48 43 5,60 49441 49397 

Otros préstamos 3,17 22 5,43 24720 24699 

Préstamo aprobado 4,08 209 5,96 247196 246987 

Préstamo 

desembolsado 

4,13 243 5,99 288394 288152 

Servicio Global 3 14 5,34 15907 15893 
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𝐶𝑀𝐾
𝑇 =

1

3
 ∅−1 {
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2
}
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3
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[0,99719] + 1

2
}

𝐶𝑀𝐾
𝑇 =
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3
 ∅−1[0,9971296]

𝐶𝑀𝐾
𝑇 = 0,92074

〖 〗
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