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Resumen 

Esta tesis mejoro la calidad de atención en el área de posgrado de la Facultad de 

ingeniería eléctrica y electrónica en la Universidad Nacional del Callao, establece la 

implementación del método poka yoke para eliminar los errores ocasionados en el 

área dado que existe deficiencias en la entrega,  recepción, comunicación, 

organización  y registro de documentación de los egresados e ingresantes en las 

diferentes maestrías y doctorados. Este método se adecua al ambiente y estable 

rápida y fácil a comparación de otras herramientas. El área contaba con 4 oficina que 

trabajan continuamente por lo que se unió dos de ellas facilitando el trabajo y 

reduciendo el tiempo de atención como se mostró en los DOP elaborados, todo esto 

va de la mano con las inspecciones que se han implementado por medio 

capacitaciones que tienen como base enseñar y compartir los principios de poka yoke 

y el porqué de su implementación, también se ha creado un área de calidad de 

servicio al cliente que nos va a permitir trabajar de la mano con las área 

subsiguientes  que  son el área de registros y coordinación para mejorar el flujo de 

trabajo, el cual a su vez recibirá y solucionara todos los posibles problemas que 

puedas generarse extrema e internamente . El objetivo de esta tesis es disminuir el 

tiempo de atención y mejorar la calidad de servicio, realizando una reorganización, 

inspección y capacitación en nuestro personal aplicando el método de poka yoke.  

Las primeras muestras se tomaran los primeros meses, luego se implementara y a su 

vez se recopilará la nueva información. Para finalizar contrastando los datos en 

SPSS.  

Palabras clave: Poka Yoke, Calidad de atención, mejora de servicio .  
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Abstract 

This thesis improved the quality of care in the area of graduate of the Faculty of 

Electrical and Electronic Engineering at Universidad Nacional del Callao, establishes 

the implementation  of Poka yoke to eliminate errors caused in the area since there 

deficiencies in delivery, reception, communication, organization and registration of 

documentation of graduates and entrants in the different masters and doctorates. This 

method is adapted to the environment and quick and easy to compare other tools 

stable.  

The area had 4 office work continuously so that two of them joined facilitating work 

and reducing 

 

 service time as shown in the DOP made, all this goes hand in hand with the 

inspections that have been implemented through training which are based teaching 

and sharing the principles of poka yoke and why its implementation has also created 

an area of quality customer service that will allow us to work hand in hand with the 

subsequent area is the area of records and coordination to improve workflow, which in 

turn receive and solve all possible problems that can be generated extreme and 

internally. The aim of this thesis is to reduce service time and improve service quality, 

performing reorganization, inspection and training our staff applying the method of 

poka yoke. 

The first samples were taken the first few months, then turn implemented and new 

information is collected. Finally contrast SPSS data. 

Keywords: Poka Yoke, Quality of care, improving service.


