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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Aplicacion de la metodologia DMAIC para mejorar la
calidad de servicio en laempresa HCI Construccién y servicios SAC en el Cono Norte, Lima
2019. EI método empleado fue el tipo de investigacion fue aplicativa de nivel explicativo,
de enfoque cuantitativo; de disefio pre experimental. La poblacion estuvo formada por 312
Usuarios que se le brindo el servicio, la muestra por 172 Usuarios que se le presento el
servicio y el muestreo fue de tipo probabilistico La técnica empleada para recolectar
informacion fue la encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos fueron cuestionarios
que fueron debidamente validados a través de juicios de expertos y determinado su

confiabilidad a través del estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach.

Se llegaron a las siguientes conclusiones: Se logro establecer que con la aplicacion
de la metodologia DMAIC se mejoro la calidad de servicio en la empresa HCI Construccion
y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019. Con la prueba de Wilcoxon la Sig.
Asintotica(bilateral) es ,000 < 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho). la Calidad de

servicio antes tuvo como resultado 48,09 y después fue 84,90.

Finalmente, en la prueba de frecuencia la calidad de Servicio se observa en la tabla
6y en la figura 2 el resultado fue de 68,6 % baja, el 29,1% media y el 2,3 % alta y después
de la aplicacion DMAIC en tabla 7 figura 2 el resultado fue de 3,5% Baja, el 33,1% y media

63,4 % fue Alta confirmando la Mejora de la Calidad Servicio.

Palabras claves: Calidad de servicio, Metodologia DMAIC, Mejora

Xi



ABSTRACT

The present research entitled “Application of the DMAIC methodology to improve the
quality of service of a North Cone Sanitation Company, 2019”, had as a general
objective: to establish how the application of the DMAIC methodology improves the

quality of service of the company's Sanitation of the Northern Cone 2019.

The method used was the type of research was explanatory level application,
quantitative approach; Pre experimental design. The population was formed by 312
Users who were offered the service, the sample by 172 Users who were presented with
the service and the sampling was probabilistic. The technique used to collect
information was the survey and the data collection instruments were questionnaires.
which were duly validated through expert judgments and their reliability determined

through the reliability statistic.

The following conclusions were reached: It was established that with the
application of the DMAIC methodology the quality of service was improved in a
Northern Cone Sanitation company 2019. With the Wilcoxon test the Asymptotic Sig
(bilateral) is, 000 < 0.05 then the null hypothesis (Ho) is rejected. Quality of service
before resulted in 48.09 and then was 84.90.

Finally, in the frequency test the quality of service is observed in table 6 and in figure
2 the result was 68.6% low, 29.1% average and 2.3% high and after application
DMAIC in table 7 figure 2 the result was 3.5% Low, 33.1% and average 63.4% was

High confirming the Quality Improvement Service.

Keywords: Quality of service, DMAIC methodology, Improvement

Xii



. Introduccién



Actualmente vivimos en una era de cambios, la globalizacion ha originado que
organizaciones e instituciones consideren a la calidad en el servicio un aspecto importante e
imprescindible para su subsistencia, pues de eso dependera su avance y estabilidad en el
mercado.

Para Arellano (2017), la calidad de servicio buena es importante que se brinde, siendo
un mecanismo que interviene en la competitividad de las instituciones, donde dichas
empresas tienen que estar en constante innovacion. A nivel de los paises latinoamericanos
el servir con atencion a los clientes es una herramienta eficaz para incrementar y formar
nuevas captaciones de publico; ademas proporcionar servicios y bienes de alta calidad y esto
siempre es bien calificado por el cliente.

Las empresas deben tener presente que el servicio al cliente es una definicién global
la cual admite tener permanencia y desarrollo en el mercado, entendiendo que la empresa
tiene que disefar ese conjunto de estrategias, que satisfaga al cliente para estar en mejor
nivel que sus competidores (Serna, 2006). Asi mismo menciona que el servicio que se ofrece
al cliente es intocable, pasajero, continuo e integral y debe cumplirse y que al considerar
factores como las expectativas, necesidades, inquietudes e intereses de los clientes entonces
tendrén que realizar diversas estrategias para mantenerse en el mercado con una posicion y

asi lograr la satisfaccion de los clientes.

Gutiérrez (2009) define que actualmente muchas empresas a nivel nacional e
internacional aplican el método del Six Sigma que permite a las empresas manejar dichas
estrategias de mejora continua en aras de hacer mas productivo el negocio enfocandose en
el cliente, encontrando y eliminando retrasos como motivo de errores en procesos, por lo
que la metodologia DMAIC, debe ser utilizada con estricto rigor para obtener los resultados
esperados, por consiguiente, un modelo de calidad en el servicio dependera de la apreciacion
de los clientes en referencia al servicio el cual da y logrando muchas empresas ubicandose
en un buen lugar, en su contexto o ambito de funcionamiento.

Duque (2015) Modelos de medicion La escuela nordica europea, este ejemplo dado
por Gronroos (1988, 1994) involucra la imagen corporativa con la calidad, proyecta que los
clientes perciben lo que se brinda y también el como se brinda de qué manera, esto influencia
el impacto que tiene el servicio, también la forma en que esta se recepcion y la imagen que
da como empresa. El tipo en gestion de calidad de servicio en una empresa americana en

Parasuraman, Zeithaml y Berry llevaron a cabo una herramienta la cual dejo calcular la



calidad de servicio por cual nombraron SERVQUAL, la cual concedié aproximarse al
calculo através de la evaluacion separada de las percepciones como expectativas de un

cliente, basandose en las criticas realizadas por los clientes en el proyecto.

En el Perd, Moscoso , y Yalan (2013) en la investigacion Mejora de la calidad en el
proceso de fabricacion de plasticos flexibles de la empresa Marplast utilizando six sigma
basado en la metodologia DMAIC, hacen mencion que utilizando dicha metodologia se Ilegd
a reducir el porcentaje de error de 3.4 por millon y se proporcion6 una maxima calidad del

producto o servicio.

La SUNASS (2004) mediante la resolucion N° 013-2004-SUNASS-CD, sancion6 a
Sedapal con 37 UIT por el incumplimiento de cobertura y calidad de servicio como de
eficacia de gestion empresarial, que de acuerdo a su evaluacion la empresa prestadora solo

habia alcanzado el 51.8%.

Considerando lo mencionado anteriormente la aplicacién de metodologias de calidad
es cada vez mas necesario; es asi que el presente estudio considera la mejoria de calidad del
servicio en la institucion Saneamiento del cono Norte por medio del empleo de metodologia
de DMAIC, tomando en cuenta que no solo es una filosofia sino un camino a la excelencia
empresarial en la que se logra reducir el nivel de defectos, costos, reducir tiempo para
producir bienes y servicios, reducir gastos innecesarios, por otro lado se debe incrementar
nuevos lanzamientos, propuestas, innovaciones, creatividad, renovacion de los procesos para
incrementar la productividad y de esta manera las empresas puedan también crecer (Barba,
2005).

En este sentido el OTASS como institucion se encarga de vigilar, controlar y
supervisar la gestion del servicio para mejorar, permitiendo una adecuada solvencia
econdmica y de esta manera perfeccionar calidad de servicio a nivel nacional de empresas
que brindan el servicio de Saneamiento, por lo cual busca nuevas estrategias para asegurar
de forma sostenible el servicio de calidad en las EPS a nivel nacional.

Diaz (2009), menciona que hay muchas causas que afectan para lograr una
satisfaccion de servicios brindados va depender de la calidad en el servicio, uno de estos
factores es el precio, calidad del producto, lo personal y factores de contexto, todo esto afecta

e influye en la calidad y satisfaccién del cliente.



Por su parte Mateo, Gémez y Franco (2012) indican que la apreciacién de los clientes
servird para medir el grado de satisfaccion y saber lo que opinan los consumidores no solo
sirve para establecer su grado de satisfaccion, también considerar como corregir.

En la empresa HCI Construccion y servicios SAC, se dedica a prestar servicio para
Mantenimiento para conexiones en domicilios en Agua y/o Desagiie mediante concurso
publicos en OSCE la mision que tiene la empresa es de servir al usuario con los instalaciones
fisicas contando con materiales de calidad para poder tener una buena comunicacion
ejecutando un buen servicio con toda la disponibilidad y voluntad, credibilidad, integridad,
confiabilidad pudiendo darles al usuario una atencién particular y un buen trato, sin embargo
en el servicio que brinda se presentan deficiencias que han originado el malestar y la
inconformidad con el servicio brindado, las que se han expresado en quejas por lo que es
necesario aplicar una metodologia que pueda mejorar la Calidad de servicio; para lo cual se

lo cual se eligié la metodologia DMAIC.

Pérez, Arambula, Mayte, Zavala, Laiza, (2018) en su investigacion “Modelo de
Servicio al Cliente Basado en la metodologia DMAIC para Organismos Publicos”.
Identificaron que los organismos publicos, generalmente no aplican técnicas o herramientas
para mejorar sus procesos, por lo que se consideré6 mejorar el servicio al cliente aplicando
metodologia DMAIC con buscando el aumento en la cartera compuesta por clientes como
mantener la fidelidad de los clientes actuales. Los resultados obtenidos permitieron comparar
el antes y después luego de aplicar el modelo. Finalmente se concluyd que la metodologia
DMAIC permite integrar con facilidad otras disciplinas que mejora de calidad en el servicio
y contribuye a la satisfaccién del cliente. Por su parte Garcia, Sanchez, Rodriguez y
Hernandez (2016) en su investigacion titulada “Aplicaciéon de la metodologia DMAIC de
Six Sigma” utilizaron una simulaciones discretas dentro de la empresa para poder
monitorear, analizar, controlar los procesos para tener mejor resultados aplicando diversas
técnicas de multicriterio, concluyendo que las técnicas de simulacion discreta y
multicriteriales sirvieron para mejorar sus servicios y de esta manera se mejoro el servicio.
En el estudio de Lascurain (2015) que realiz6 una investigacion titulada “Diagnostico y
propuesta de mejora de calidad en el servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica
Interrumpida” de la Universidad Iberoamericana para obtener la Maestria en Ingenieria de
Calidad, cuyo objetivo principal fue hallar lo que influye para la calidad del servicio de la

empresa, se desarrollé una investigacion cualitativa— descriptiva, la poblacion la conformaron



los clientes de la empresa. Se lleg6 a la conclusion que la totalidad de respuestas manifestaban
errores y felicitaciones, resultando dificil de escuchar las criticas para tomar decisiones
correctas de cambio. De esta manera se establecié el manejo de reclamos, manejando diversas
estrategias, la empresa tendra el medio para que el usuario se pueda comunicar via escrita o
verbal su descontento por alguna razon. Ospina, (2015) en su tesis desarroll6 un estudio sobre
la calidad de servicio y valor en el transporte intermodal de mercancias. En los resultados se
refleja la importancia de las operaciones logisticas para obtener una mejoria en los servicios,
cumpliendo con los requisitos y expectativas del cliente, cabe resaltar que el transporte
intermodal trata de emplear expectativas muy altas para un buen servicio de transporte de
mercancias. Saglimbeni (2015), en su investigacion “Empleo de metodologia DMAIC (six
sigma) con el fin de la disminucidn de reproceso de datos estadisticos del control nutricional”
donde su finalidad fue plantear avances al procedimiento de trato de informacién como
estudiar los datos estadisticos, para la disminucion proceso multiples de datos estadisticos
del control nutricional, los resultados evidenciaron que la propuesta planteada deja ahondar
en el intelecto de los procedimientos y los motivos que provoquen inconformidades
efectivamente y potencialmente, dejando conformar las perspectivas de los relacionados en
este procedimiento, y abarcados en el desarrollo de crecimiento. Pérez y Le6n(2017) en su
investigacion “DMAIC como estrategia para control de dureza en la fabricacion de galletas”,
cuyo objetivo fue aplicar la metodologia DMAIC, para controlar la dureza en la fabricacion
de galletas. Los resultados muestran que la ejecucion, como también la estandarizacion de
la forma, y la capacitacion del equipo impulso el trabajo en grupo y que comprendan los
requerimientos de la institucion y de los clientes que se mostro en la entrega del producto
terminado con las especificaciones de calidad correctas. Este progreso impacto en la
disminucion de devoluciones, como también el aumento de la cantidad del material en
correcto estado que se da en linea. Particularmente acepto gran ingreso a la institucion

teniendo gran aprobacion como reduccion de merma del sistema de produccion.

Dentro de los antecedentes Nacionales se considera a Arrué (2014) presento el
trabajo de investigacion de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, en su tesis
doctoral, tuvo el proposito de identificar el grado de calidad de los servicios de atencion, en
la parte metodologica se realizado un estudio descriptivo, transversal y no experimental. Las
conclusiones del estudio dice que la calidad de servicio su percepcion de atencion se da en

un rango de baja satisfaccion (62%), estos resultados se encuentran en escala de calificacion



de correctos aun no llegando al limite logrado ya que los clientes no se hallan cien porcientos
satisfechos, por ello no podria decirse que es correcto para el cliente, aunque esto no basta
para el servicio que se recibe durante todo el procedimiento que se da en la instalacion de
OSIPTEL Loreto. Pérez (2016) en su estudio titulado la aplicacion de la metodologia
DMAIC influye en la mejora del procedimiento de ingreso, examinacion y gasto del Banco
de Créditos en la caja rural de ahorro y crédito del centro S.A. obteniendo el grado de
Magister en Ingenieria de Sistema. El fin de la investigacion era la mejoria del procedimiento
de ingreso, examinacion y gasto de créditos en Caja Rural de Ahorro y Crédito del Centro
S.A. aplicando la metodologia DMAIC. Concluyendo que con la llevando a cabo la
metodologia DMAIC se logré mejorar el procedimiento para Admisién, Evaluacion y
Desembolso de Créditos en la Caja Rural De Ahorro y Crédito del Centro S.A. Para Bautista
(2018) en su estudio: “Sistema De Gestion De Grados Y Titulos Mediante La Metodologia
Dmaic” de la Universidad Nacional del Altiplano Puno-Peru, su Objetivo era llegar a reducir
los tiempos del proceso. El estudio cientifico fue de disefio preexperimental de tipo aplicada,
cuantitativa y longitudinal, en el cual se comparan resultados de un antes y un despues.
Teniendo como poblacion a todos los grados y titulos expedidos desde la creacion de la
UNA-Puno. Se tomd muestras de cada proceso y/o version del sistema, la recoleccion de
estos tiempos se realizé de manera aleatoria, los resultados de pre y post- sistema y/o version
se analizaron en el entorno de desarrollo integrado RStudio conjuntamente con otros
paquetes. Los resultaron sirvieron para discutir y concluir que la metodologia empleada
DMAIC en el area de informatica. Se concluyé que con la ejecucion de DMAIC en Unidad
Grados y titulos en la UNA-Puno se optimizo los procesos en un 44.59% con respecto a la
media en cada version del proceso, asi se pudo tener una mejoria sustancial para el proceso
productivo de la institucion. Asi mismo tenemos a Condori (2018) en su investigacion.”
Gestion administrativa y calidad de servicio en el centro de servicios de Sedapal, Comas,
2018” tuvo como meta determinar la relacion en los procesos de Gestion Administrativa y
calidad de servicio, esta investigacion es de método hipotético deductivo, permitio emitir los
resultados en funcidn a las resolucién de las hipétesis, respecto a la metodologia usada es
descriptivo, con muestra de 63 colaboradores o entrevistados , donde se les aplico
instrumentos para el recojo de datos, y seguidamente poder estudiarlo concluyendo la
variable calidad de servicio estd involucrada directamente y positivamente a la variable
gestion administrativa. Paredes. (2015) En la Tesis “Implementacion de la Metodologia Seis

Sigma en el area de produccion de la empresa “Ceramicos Cajamarca SRL” buscando



disminuir porcentaje de ladrillos imperfectos industriales tipo pandereta” se aplica el Método
Seis Sigma por medio metodologia DMAMC, buscando mejorar la calidad de los productos
fabricados durante el proceso de produccion. Como resultado se observd que al aplicar el
DMAMC se pudo hallar los puntos mas débiles durante la produccion para darles la solucién
respectiva logrando asi, el aumento del nivel sigma de 3.2 a 3.7. Por Gltimo, con el analisis
de costo y beneficio realizado, se demostré que el proyecto es viable. Ya que con la
implementacidn de las mejoras se obtiene un VAN de 268,926.07 soles y un TIR de 74%.

Dentro del sustento tedrico de la variable Independiente tenemos a la metodologia
DMAIC es una filosofia la cual esta destinada a aumentar la calidad de productos, bienes y
servicios, no solo como una estrategia sino como el camino a una excelencia empresarial, en
consecuencia, a una mayor competitividad, logrando los siguientes beneficios (Barba, 2005)
menciona que reducir el nivel de defectos, costos, tiempos de proceso, aumentando la
productividad, mejorando la calidad de procesos, el lanzamientos de nuevos procesos y
mejorando el nivel de resultados.

La metodologia DMAIC, proviene de la terminologia inglesa: Define, meaure,
analyze, improve y chek que es una metodologia por fases utilizada en proyectos de mejora
six sigma. Chase, Aquila y Jacobs (2009) definieron esta metodologia como se detalla a
continuacion sus siguientes dimensiones son: Definir (D) es reconocer a los clientes y sus
propiedades, también permite reconocer un estudio apropiado para los empefios de six sigma
basandose en los objetivos que tiene la institucion, como también los requisitos y el feedback
de los clientes, logrando identificar las propiedades fundamentales para la calidad que el
cliente considere que influye grandemente en el proceso. Medir (M) permite saber medir el
procedimiento como también el efectuarlo, ademas permite reconocer procedimientos
internos fundamentales que van influir en las propiedades basicas de la calidad como calcular
las irregularidades que se estén dando involucrandose con esos procedimientos, Analizar
(A) es de suma importancia ya que nos deja hallar causas de los defectos y explica en qué
consisten los defectos , estableciendo la variable clave que es la que produce las variacion
en los procesos. Mejorar (I) nos permite reconocer los caminos por los cuales medir lo que
ocasiona imperfecciones, ademas permite afirmar las variables primordiales como también
medir cuantitativamente las consecuencias en cada caracteristica fundamental de la calidad,
asi mismo ayudar a reconocer los limites de confirmacion de cada variable primordial y una

manera de mejorar las variaciones para cada variable, logra cambiar el procedimiento para



lograr mantenerse en limites apropiados y finalmente la Gltima dimension se trata de
Controlar (C) permite establecer el manejo de las mejoras y establecer instrumentos de cada
variable principal y que estas se mantengan en los margenes maximos de aceptacion para el

procedimiento cambiante. (D’Alessio 2012).

Sumulacion
Técnicas nmiltiatnibto

Modelo de  diagndstico l
Herramientas basicas
DEFINIR
Voz del cliente
Meétodos de expertos Recogida de datos
—_— PLAN MEDIR Muestreo
Grificos de DE )
control MEJORA Estadistica
Capacidad de | I
A ]
s Técmeas
multiatnbuto

‘ ANALISIS o

Indicadoresde _f___ - MEJORAR
conirol

Mejar T @
alternatrva | Sumulacion

Técnicas multiatnbuto

Figura 1. Procedimiento propuesto en la metodologia DMAIC
Fuente: Garcia, R., Sanchez, C; Rodriguez, E y Hernandez, C. (2016)

En este circulo de secuencias de la metodologia DMAIC, se puede identificar la
primera fase la de color rasado, se usa el diagndstico de la empresa para lograr su posibles
mejoras en base a su problematica, por ello se utiliza el modelo de diagndstico propuesto por
Garza et al. (2012) donde establecen el uso de la simulacion con la Unica meta de
diagnosticar los errores en los procesos, por ello debemos tomar las decisiones multiatributo
para jerarquizar los problemas de mayor atencion a menor atencion detectados en el
diagnostico, y ahora en la fase de Medicion se representa con el color (amarilla) donde nos
muestra que se debe hacer uso los indicadores que nos permitira medir la calidad y conocer
el procedimiento de los técnicas, las variables que son factores que puedan afectar el
desempefio y la practica durante la organizacion, establecer la pesquisa que se necesita, como
también herramientas adecuadas para obtener informacién y su proceso. En la siguiente
etapa que es Analizar es la parte (azulada) permite que, a partir de la informacion obtenida,

se hallan las posibles principales causas que alteren la funcion del proceso de vistas a su



factible eliminacién. Las herramientas principales propuestas en esta etapa realizan el
procesamiento de la informacion a traves de las estadisticas y se usan los estadigrafos como
el analisis de varianza, técnicas de regresion, correlacion, y entre otras para realizar la
interpretacion de la informacion que se obtiene en la anterior fase. Para ello se realiza un
abstract sobre las causas donde por ello se emplea esquema de causa-efecto sino la matriz
de interrelacion, luego se indica la fase cuatro Mejorar que nos representa de color (verde),
donde se dan las posibilidades para solucionar los procedimientos en mejora, empleando el
simulacro. Seguidamente, emplea las estrategias y normas para poder tomar decisiones de
medir el multiatributo donde se ordenan las alternativas dados por los especialistas, quienes
emiten su juicio de valor considerando el conjunto de criterios y seleccionan la mejor
propuesta para la empresa. ya en la parte final se utilizara el proceso de Control que es de
color naranja, en este entorno las variables e indicadores tienen que ser reguladas y asi poder
obtener la operatividad eficaz de los procedimientos para lograr clientes satisfechos. Asi se
puede lograr una estrategia para poder considerarla en la mejora continua de lo
procedimientos.

La simulacion de este método numeérico sirve para poder guiar pruebas que se dan en
un computador digital, ello esta relacionado con las matematicas y logicas, los que son
importantes para especificar 1os procesos mas compuestos y el comportamiento del mundo
real por medio de extendido lapso de tiempos (Rios y Rios, 2008).

La simulacion, considerada en una empresa es como la herramienta para tomar
decisiones, viabiliza a la empresa, por medio de concurrentes informativos que activan la
utilizacion, estudian diferentes cuantificaciones que determinan los procedimientos;
accediendo examinar desiguales contextos sin parquedad de variar las situaciones que
existen en la actualidad; lo que posibilita a los procedimientos de negocios en las empresas
optimizar tanto tiempo como disminuir el uso de capitales financieros en el transcurso de
ejecucion de mejoras (Guasch et al., 2003) La simulacién se usa para comparar la conducta
del escenario actual en la fase final para definir y generar diferentes alternativas de mejora
en la fase.

La calidad es una habilidad que toda empresa aplica para poder competir, y la
capacidad de una empresa de poder sobresalir es cuando muestra que sus Servicios o
productos concluyentes se transforman en inversion importante para sus consumidores, estos
no dejan el producto o servicio que adquieren porque tiene valor para él, es decir tiene

capacidad para ser usado (Galviz, 2011, p.9).



La calidad tiene la habilidad competitiva de una empresa que tiene permite que en su
ambiente los productos finales como los bienes adquiridos son las inversiones para sus
clientes, es decir el cliente brinda valor al producto.

La calidad del servicio, resumen, vienen a ser la consecuencia de elegir dimensiones
adecuadas, de todo aquello que agrega valor, que puede resolver problemas y satisfacer
necesidades, para dar lo mejor a lo que espera el cliente” (Tigani, 2006, p.16).

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) sostiene al respecto: el aspecto principal y
primordial lo cual enfatiza una buena calidad del servicio se da cuando se iguala y/o
sobrepasan perspectivas que el comprador tiene en relacién al servicio obtenido, siendo esta
muy importante desde las observaciones de los consumidores, este se puede decir: la
extension de disconformidad y/o desacuerdo que concurra en esperanzas o pretensiones de
consumidores y lo que ellos perciben. (p.21). Respecto a ello entonces se puede afirmar que
la calidad del servicio busca sobrepasar una idea en el cliente con relacion al servicio o al
bien o producto comprado y a través de una encuesta permitird a la empresa tomar decisiones
frente a la informacion brindada por los clientes y asi se tendra idea del servicio brindado.

Velazco, (2010) menciona acerca de elementos de calidad del servicio puntualiza:
Primero que cada comprador debe ser el magistrado que puede medir la calidad de calidad
servicio, sus apreciaciones son muy fundamental para la empresa ya que va permitir mejorar
el grado de eficiencia del servicio, a través de sus respuestas frente a la adquisicion de un
bien o luego de recibir uno y luego querrd mas. La institucion tiene que considerar que los
compromisos que haga deben permitirle lograr sus metas, generar ingresos como
diferenciarse su competencia. Las empresas deben manejar las posibilidades de los
compradores, considerando la reduccion entre lo real del servicio o la adquisicion de un bien
y las esperanzas del cliente frente a los productos comprados. Las promesas hechas pueden
transformarse o cambiar en la calidad, esto conlleva al hecho que la calidad de servicio sea
en parte subjetiva de lo que piensa el cliente y esto permita tomar decisiones para obtener
mejores resultados. Esto no impide que se puedan definir normas o acuerdos precisados para
luego cumplirlas. Ademas, para saber si un cliente esta satisfecho con lo que recibe no basta
con solo mirarla la expresion de su rostro. Para poder borrar equivocaciones posibles en la
empresa se debe plantear y elaborar unas normas de convivencia donde indique la disciplina

duray un constante esfuerzo. (p. 245)
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Velazco (2010) menciona que para brindar calidad de servicio en los productos
adquiridos se necesita que los trabajadores en global de la institucion trabajen con
dedicacion y esmero con mucho compromiso con lo que realizan y de esta manera se puede
llegar al a excelencia y minimizar los defectos o errores adquiridos en los procesos, Yy se
debe atender a los detalles que influyen para adquirir u servicio de calidad ya que el cliente
va percibir solo una atencion més no la parte interna. (p. 246)

El consumidor es quien evalla la calidad de servicio de toda empresa de manera cOmo es
brindado el servicio lo calificara y principalmente lo que respecta a la atencion el cliente.

Horovitz (1991) menciona que: los clientes van adquiriendo satisfaccion con lo que

compran ya que de acuerdo a su calidad de vida pueden empezar con la adquisicion de
comprar desde lo mas econdémico, pero a medida que su vida mejore sus financiamientos,
requiere adquirir nuevos productos que mejoren su nivel de vida y sentirse mas contento con
la adquisicion de nuevos productos, y de esta manera puede sentirse mas comodo, satisfecho
y contento. (p.10).
El cliente le permite calcular la calidad que tiene el servicio brindado por medio de la
impresion, a través de los productos, bienes o servicios brindados, como es la imagen que
percibe sobre los productos, y siempre paran comparando o asociando con la calidad de otros
productos y de esta manera podré determinar la apreciacion. he influird en la extensién de
su satisfaccion.

Segun Albrecht (2005), identifica los compromiso que tienen que tener las
organizaciones acerca de la calidad del servicio: Las cuales recién empiezan a mostrarse en
sociedad y recién se instalan en el mercado, estas organizaciones deben estar basadas entre
sus miembros el respeto innato, mientras que las organizaciones que no mantengan el
respeto innato y no estén en contacto permanente con los clientes pueden llegar a caer al
vacio a esto le dicen “final de la tuberia”; las organizaciones que ya permanecen por mucho
tiempo en el mercado, también deben brindar un respeto innato entre los miembros o
trabajadores y el respeto también a sus clientes, esto es un factor de una arma competitiva,
Las empresas que perciben la competitividad como arte: se le considera asi por mucho
tiene que ver con su identidad, con su imagen institucional y como lo perciben esta en la
sociedad cuando brindan un servicio de la calidad en la organizacion.(pp.6-7)

Se puede indicar, que en una organizacion o del negocio se deben poseer un respeto innato
por hacer el esfuerzo serio de esta manera transformar el servicio en una herramienta

competente.
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Del mismo Drucker (citado por Cottle, 2007) menciona que muchos de los clientes
pagan por los servicios brindados, pero si un producto o servicio cuesta bastante dinero
entonces se da entender que el servicio que recibirdn serd de gran calidad, mientras que
aquellos que no ofrecen un servicio bueno, el cliente también no podria pagar tanto dinero
ya que solo los clientes pagan si solo les hace util lo que reciben de la empresa. (p.21)

Por otro lado, las empresas u organizaciones que brindan servicio por diferentes

aspectos se considera como un bien intocable segin expresa Fontalvo (2007) en su escrito
sobre la calidad de servicio dice: empresa que brinda servicios es un bien intangible es decir
impalpable, intocable pero genera satisfaccion a los clientes, en dicha institucion, los
servicios representan los resultados de la relacion con los consumidores, y se manifiesta
porque desarrollan cambios o transacciones permitiendo la satisfaccion y beneficio ya que
proporcionan informacidn valiosa 0 conocimientos a sus clientes (pp. 23-24).
Muchas de las empresas no solo brindan servicios intangibles también reciben a la vez
servicio tangible, pero en ambos casos se dan por la interaccion con los clientes para obtener
mejor resultados dentro del contexto, dichos servicios prestados estan representados por los
que generan la interaccién de los clientes y las organizaciones.

Tschohl (2001), indica como generar mayor rentabilidad en las empresas va depender
mucho de la forma como se venda, estas acciones de vender deben ser con bastante
estimulacion, motivacion y agrado para que mas adelante dichos clientes puedan regresar,
y con mayor frecuencia a querer comprar mas y de esta manera las empresas llegaran a tener
mayor rentabilidad, segun el estudio dado a conocer por American Management Association,
las adquisidores efectuadas por consumidores fieles, los cuales adquieren sus productos
reiteradas veces en una misma empresa por su satisfaccion con los servicios recibidos,
representan 65% de la cantidad de ventas promedio de un negocio.

La calidad de servicios se puede calcular tomando en cuenta el valor de un producto
o servicio en el agrado de los requerimientos de los clientes. Zeithaml, Berry y Parasuraman
(1993, p.29), establecieron 5 etapas para la calidad de servicio que vienen a ser: (a)
Elementos palpables para dicho autor significa cuando una empresa se encuentra en buenas
condiciones o apariencia en los equipos que funciona, en las instalaciones fisicas, mejorar la
infraestructura, va depender de la organizacion del equipo de trabajo como los recursos
humanos, y los materiales que permitan la comunicacion”.

La UPCA Cibertec (2007) menciona que para que los clientes se encuentren

satisfechos y tengan una buena calidad de servicio se requiere que los negocios mantengan
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en buenas condiciones las instalaciones y areas, espacios agradables, las documentaciones
al dia, el personal que labora debe centrarse en la atencidn de los clientes, y mantener una
comunicacion fluida, para que los clientes puedan llevarse una buena imagen a primera
vista, y conseguir su fidelidad, esa imagen que se brinda tiene que sobrepasar lo que espera
el cliente, estos aspectos mencionados sirven para dar mejores comodidades al cliente,
precision en los trabajos dados y rapidez” (p.23), Para Zeithaml y Bitner (2002), las partes
tangibles vienen hacer aquellas apariencias que brindan las empresas en las personas que
laboran, en sus instalaciones fisicas, el buen estado de las espacios o areas de trabajo,
personal y los elementos de comunicacion, donde son clientes quienes evaltan en base a sus
percepciones que tienen sobre las empresas, y de esta manera los clientes peculiarmente,
puedan calificar la calidad de servicio” (p.103) (b) Por otra parte la segunda dimension a
considerarse es la Fiabilidad: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) menciona que la
confianza viene a ser la habilidad o destrezas donde las empresas estan siendo mas
competitivas porque los trabajos que realizan, los productos o bienes se realizan con mucho
cuidado, evitando las fallas o errores o riesgos durante la produccion” (p.29) las empresas
en su gran mayoria practican este elemento importante la Fiabilidad ya que para ser
competente a nivel nacional o local, necesita de la fiabilidad que son habilidades que ejecuta
todo trabajador durante elaboracion de servicios o bienes y tienen que tener como resultado
que sea un trabajo que lo realizan en forma cuidosa y exacta. Para Farfan (2007) menciona
que la confiabilidad de un sistema es global, un todo que se maneja de manera integrada
donde los productos obtenidos o proceso no tenga errores y asi se previene los riesgos por
minimos que se puedan dar, siendo este elemento basico y esencial en la competitividad de
la empresa, y prosigue a la supervision del fin de la elaboracion (p.11). La revista ABB
Nueva Zelanda (2009). Menciona que fiabilidad esta definida o relacionada  con esta en
la reduccidn de las imperfecciones de equipos. Para optimizar la confiabilidad se comprende
que tiene la capacidad para diagnosticar y reconocer los incidentes ademas remediar equipos
previos a la jurisdiccion ejecucion avisando si hubiera algo en inoperatividad entonces
necesita cambios correspondientes para mejorar los procesos. (p.35). En consecuencia, las
empresas necesitan diagnosticar los problemas para poder tener la capacidad de reconocer
estos, para reducir las dificultades encontradas y de esta manera encontrar las soluciones con
el fin de prevenir riesgos; y buscar la optimizacion de procedimientos, utilizar la
optimizacion en la tecnologia para la ejecucidn de los productos para reducir equivocaciones

humanas, evitando mayores errores y realizar la capacitacion del personal, para que de esta
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manera no cometa imprudencias en el procesos y se evite los errores, ademas en las areas de
suministro de insumos, realizandose el servicio ofrecido de manera rapida y delicada.. La
confianza es una parte importante para la realizacion de productos tangibles o elementos
intangibles ya que asegura un correcto rendimiento de los objetivos organizacionales. (C)
En la tercera dimensién llamada la Capacidad de respuesta, segin Zeithaml, Parasuraman y
Berry (1993) menciona que voluntad como predisposicion que tienen los trabajadores de
una empresa por colaborar con los usuarios y brindar una atencion inmediata (p.29) Toda
empresa a través de sus trabajadores deben tratar con respeto y amabilidad, con mucha
voluntad de atencion cuando venden algun producto o servicio para que los clientes tengan
mayor confianza y pueda ser un cliente fiable, de mucha confianza y de esta manera las
empresas generaran mayor ingreso o rentabilidad ya que va depender mucho de la atencion
que les brindan. (d) en la cuarta dimension se trata de la Seguridad: Para Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993) las empresas de ahora para ser mas competitivas deben generar
conocimientos como mayor atencion mostrada a través de trabajadores y tener
potencialidades, habilidades y mostrar destrezas de parte del trabajador hacia los clientes
inspirando confianza y credibilidad (p.29). Los trabajadores de la empresa deben brindar
seguridad siendo esta una capacidad esencial, para generar confianza y credibilidad a los
clientes, y esto se formara en la medida que se cumpla lo prometido, para eso la empresa
tiene que tener informacién especializada sobre relaciones humanas. Para Castillo (2005)
Docente en la Universidad Bio — Bio en Chile opina “seguridad por parte de trabajadores
hacia los clientes, es ofrecer entendimiento de los trabajadores sobre su labor, su amabilidad,
educacién y capacidad de brindar seguridad” (p.2) Seguridad es la habilidad que tienen los
trabajadores de brindar un servicio y otorgar persuasion, para Gonzalez (2006) “La seguridad
es el conocimiento, el sustento tedrico que tienen los trabajadores de una empresa como
pieza clave para la elaboracién de bienes y servicios, la educacién, el buen trato prestado,
la simpatia de los trabajadores; como también, su habilidad son factores brindar seguridad
al consumidor”. (p.9) La seguridad es la habilidad, destreza o actitud e inteligencia de los
seres humanos para poder brindar la descripcion sobre el servicio o bien que se brinda de
una manera comprensible y precisa. Asi mismo la seguridad de las empresas tienen que ver
con las potencialidades de los trabajadores actuen con franqueza, comunicacion donde
transmiten confianza a los clientes para que ellos manifiestan sus incomodidades o si estan
en desacuerdo de algo, no cubriendo sus necesidades, y asi los trabajadores puedan ofrecerle

ayuda para el bienestar del cliente. (e) la quinta dimension segln los autores Zeithaml,
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Parasuraman y Berry (1993) es la empatia este elemento participa las relaciones humanas
entre el trabajador y el cliente y que frente a un conflicto se debe mantener la calma y
ubicarse en el lugar del otro y de esta manera poder solucionar los problemas con una
“consideracion personal a sus consumidores” (p.29) La empatia es un valor donde participan
dos personas por el cual uno de ellos se pone en el lugar del otro, para poder apoyarle de
una manera mas eficiente y eficaz. Segun Zeithman y Bitner, (2002). plantea que las
empresas deben manejar este valor importante que es la empatia ya que el trato de los
trabajadores a los clientes es brindarle a una atencion cuidadosa para saber de sus problemas
y darles una solucion de manera individualizada (p.103) por ello la empatia es la capacidad
de comprender a las personas que tiene problemas sobre el reclamo de algunos de sus
productos y la queja es de acuerdo a sus percepciones. Para ello Feshback (1984), describid
empatia de la siguiente manera “Es la vivencia que se tiene de conmociones de otros por
medio de un punto de vista que tiene cada cliente y la otra parte del trabajador debe brindar
toda la simpatia, descrita asi una pieza sentimental empatia” (p.67), La empatia es un factor
importante ya que permite solucionar acciones de informacion y motivacion las cuales van
a dirigir, calmar o satisfacer los requerimientos de otras personas, permite acceder a la
informacion sobre la manera como se soluciona su preocupacion o problema Yy generar
satisfaccion en los demds. Se puede indicar que alguien es empatico si tiene el poder de
escucha, que permite atender a los demas y estar dispuesto de poder dar solucion a sus
problemas por lo tanto ser empatico significa que deben poder comprender emocionalmente
a otros individuos, esto viene a ser lo principal para tener éxito en las relaciones
interpersonales, este factor es importante para las empresas y asi estar pendiente de su

problema e incomodidades de los clientes para poder dar solucién frente a ello.

Se ha considerado como problema general ;De qué manera, la aplicacion de la
metodologia DMAIC mejora la calidad de servicio en la empresa HCI Construccion y
servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019? Y en los problemas especificos son: Primero
¢De qué manera, la aplicacién de la metodologia DMAIC mejora los elementos tangibles en
la empresa HCI Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019?, segundo ¢De
qué manera, la aplicacion de la metodologia DMAIC mejora la fiabilidad en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019?, tercero ¢De qué manera, la
aplicacion de la metodologia DMAIC mejora la capacidad de respuesta en la empresa HCI

Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019?, cuarto ;De qué manera, la
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aplicacion de la metodologia DMAIC mejora la seguridad en la empresa HCI Construccion
y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019?, quinto ¢De qué manera, la aplicacion de la
metodologia DMAIC mejora la en la empresa HCI Construccion y servicios SAC en el Cono
Norte, Lima 2019?

Dentro de la justificacion del estudio, tenemos la Justificacion Tedrica de la presente
investigacion permite aportar conocimientos nuevos en el campo gestion de operaciones y
la calidad de servicio de esta manera esta investigacion permite proporcionar informacién
sobre el entendimiento y conocimiento de los clientes por medio de vinculos que puedan
tener la empresa y el cliente a largo plazo. Por lo cual esta investigacion servird como
disposicion para otras investigaciones de manera que puedan mejorar la relacién con los
clientes mediante la participacion activa. Dentro de la Justificacidn practica pretende hacer
aportes a los problemas de la empresa y esta investigacion se pondra a la disposicién de los
interesados. En esta indagacion se pretende construir positivamente el crecimiento de las
organizaciones con resultado de mejorar y orientar los puntos débiles que tiene las empresas
de saneamiento sobre la gestion de operaciones y la calidad de servicio. En la Justificacion
metodologica de la presente investigacion se utilizara un instrumento de gestion de
operaciones y calidad de servicio que fue validado por los expertos en el tema y servira para
otros trabajos e investigaciones, y siendo confiable dicho instrumento con el tratamiento del
Alpha de Cronbach, con el software de estadistica, por lo cual, podréa ser utilizado en futuras
investigaciones relacionados con el tema de estudio. En la Justificacion Econdémica del
presente trabajo de investigacion permite acceder a solucionar los problemas de los servicios
de calidad que sucede en la empresa, observando desde un enfoque de operaciones para
agilizar las actividades operativas en el campo de los transportes de carga pesada para un
mejor servicio y obtener la satisfaccion del cliente. Es por ello que implementara una
organizacion operativa para evitar muchos inconvenientes con las documentaciones en el
proceso del servicio de transporte, para asi obtener una puntualidad a la llegada del destino
y asi poder obtener la confiabilidad del cliente por el servicio brindado y que se genere
mayores ingresos para la empresa. Finalmente, la Justificacion Social permite que la
investigacién aportara en la medida de los procesos de los servicios para que se puedan la
calidad esperada por los clientes, es por ello que se concientizara a los empleados la forma
de poder mejorar los servicios de distribucion logisticos, ofreciendo entregas efectivas, y asi
mismo al tener un control general se consigue un ambiente laboral estable y con lleno de

oportunidades favorables para la empresa.

16



Objetivo general es establecer como la aplicacion de la metodologia DMAIC mejora
la calidad de servicio en la empresa HCI Construccion y servicios SAC en el Cono Norte,
Lima 2019. En los Objetivos especificos son Primero es establecer como la aplicacion de
la metodologia DMAIC, mejora los elementos tangibles en la empresa HCI Construccion y
servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019. Segundo objetivo es Establecer como la
aplicacion de la metodologia DMAIC, mejora la fiabilidad en la empresa HCI Construccion
y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019, tercer objetivo es Establecer como la
aplicacion de la metodologia DMAIC, mejora la capacidad de respuesta en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019, cuarto objetivo es Establecer
como la aplicacion de la metodologia DMAIC, mejora la seguridad en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019, quinto objetivo es establecer
como la aplicacion de la metodologia DMAIC, mejora la empatia en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 20109.

En la hipétesis general, se ha considerado que la aplicacion de la metodologia
DMAIC, mejora la calidad de servicio en la empresa HCI Construccion y servicios SAC en
el Cono Norte, Lima 2019 y las Hipdtesis especificas, son primero la aplicacion de la
metodologia DMAIC, mejora los elementos tangibles en la empresa HCI Construccion y
servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019, segundo la aplicacion de la metodologia
DMAIC, mejora los elementos de Fiabilidad en la empresa HCI Construccion y servicios
SAC en el Cono Norte, Lima 2019, tercero es la aplicacion de la metodologia DMAIC,
mejora de la capacidad de respuesta en la empresa HCI Construccion y servicios SAC en el
Cono Norte, Lima 2019, cuarto objetivo es la aplicacion de la metodologia DMAIC, mejora
la seguridad en la empresa HCI Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima
2019y finalmente el quinto objetivo es que la aplicacion de la metodologia DMAIC,
mejorara la empatia en la empresa HCI Construccion y servicios SAC en el Cono Norte,
Lima 2019.
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Método
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2.1

Tipo y Disefio de Investigacion.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), el proyecto presenta un enfoque que
es de tipo aplicativa, ya que se quiere determinar efectos del método empleando
DMAIC buscando la mejora de la calidad de servicio en una compafia. Se
fundamentan bajo hipotesis ya establecidas, calculando las variables ademas de la

ejecucidn que se acomodarse a un disefio ya concebido (p.147).

Disefio de estudio.

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2016) en esta investigacion cuantitativa se
empleard un disefio que es experimental. Necesita el cambio al proposito de la

variable pidiendo asi estudiar los efectos que pudiera tener.

El disefio experimental corresponde al tipo pre-experimental, con un mismo grupo y

calculo pre y post-test. El esquema del disefio es el siguiente:
GE: 01 X 02

Donde:

GE: Grupo Experimental

X:  Aplicacion de la variable independiente
O1: Medicion previa antes

02: Medicion.
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2.2

Operacionalizacion.

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Dimensiones Indicadores items Escala e indice Niveles de Rangos

Definir Diagrama de Flujos
Q
<
>
2 Grafica de tendencia, diagrama de
‘go Medir dispersion, diagrama de Pareto,
5 histogramas
©
k]
§ Analizar Diagrama Causa efecto

Mejorar Diagrama de Flujo

Controlar Graficas de control

. 1.1. Instelllamones fisicas Bajo 29.51
Elementos tangibles 1.2. Equipos 12,34
Materiales de comunicacion
_g Fiabilidad 2.1. Habilidad para ejecutar el servicio 56,7389 Medio  52-81
e i 3.1Disposicion )
% Capacidad de respuesta 32 Voluntad 10,11,12,13 Razén
= 4.1. Credibilidad Ao 82110
£ Sequridad 42. Integridad 14,15,16,17 ° :
© 4.3. Confiabilidad
5.1. Atencion
Empatia 5.2. Individualizada 18,19,20,21,22

5.3. Trato amable

Fuente Elaboracion propia

2.3
23.1

2.3.2

Poblacion y muestra

Poblacion

Sampieri (2014) hace mencion que el “Universo o poblacion vienen a ser el grupo de
los casos que coinciden con definidas especificaciones”. (p.174)

La poblacion es conformada de 312 usuarios.

Muestra

Para Bernal (2010) indica que la muestra es una parte de poblacion que es
seleccionada, la cual es una informacion obtenida en busca de la ejecucion del estudio
y por la cual llevamos a cabo la medicién y la observacion de los variables objeto de
estudio”. (p.161)

Segun Bernal (2010) “Hay diversas agrupaciones para métodos de muestreo

...siendo las méas usadas: no probabilisticos y disefios probabilisticos”. (P.162).

20



Muestreo

El muestreo utilizado fue Probabilistico, el cual se utilizé la siguiente formula

3 NxZazxpxq
d2><(N—1)+Za2 X pXq

n

Donde nes =
N = tamafio de poblacién (312)
Z = nivel de confianza, (1,96)
P = probabilidad de éxito (0,5)
Q = probabilidad de fracaso (0,5)

D = Error de estimacion (0,05)

De acuerdo con Webster (1998) “la muestra aleatoria simple viene a ser el resultado
de utilizar un método a traves del que toda muestra posible de un especifico tamafio
muestre idéntica probabilidad seleccion en su unidad de estudio” (p. 324). Este
concepto muestra la probabilidad de seleccion que tiene una unidad de analisis A
viene a ser autonomo a la probabilidad de las demas unidades de estudio que
conforman la poblacién. Lo cual indica la implicita condicion que tiene de equino
probabilidad (Stanley y Glass, 1994).

Donde se obtiene un resultado con 172 usuarios teniendo un muestreo aleatorio

siendo esta una muestra investigada antes y luego de aplicar el método un después.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

2.4.1 Técnicas

En esta investigacion se utilizo la técnica de recoleccion de datos la encuesta.

Diaz, (2001), afirmé que “Con la encuesta se puede realizar una busqueda sistematica
de la informacion pudiendo consultar a los investigadores acerca de los datos que
busca alcanzar y seguidamente juntar datos individualmente para asi lograr tener

datos agregados durante la evaluacion” (p. 13).

2.4.2 Instrumentos

En la investigacion se utilizo como instrumento de recoleccion de datos el
cuestionario.

Sampieri (2014) menciona que el “El progreso de Likert viene a ser el grupo de items
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gue se muestran de manera afirmativa midiendo como reacciona el individuo en 3, 5

o hasta 7 categorias”. (p.238)

Cuestionario para medir calidad de Servicio.
Esté disefiado para valorar la comprension lectora y consta de 22 preguntas, cuyas

respuestas se califica en Likert.

Tabla 2
Validez del instrumento

Ficha técnica del instrumento para medir Calidad de Servicio

Nombre del instrumento: Cuestionario para evaluar la Calidad de Servicio

Autor(a): Parasuraman, Zeithaml y Berry

Adaptado por: Franklin Piter Villacorta Sanchez

Lugar: En el cono Note, Lima

Fecha de aplicacion: 2019

Objetivo: Valor la el nivel de Calidad de Servicio que da la Empresa a sus clientes

Administrado a: Los Usuarios que reciben los Servicios de la Empresa HCI construccion y Servicios

Tiempo: Aproximadamente 30 mit

Fuente Elaboracion propia

Validez y Confiabilidad
Sampieri (2014) menciona que la “Validez de expertos viene a ser el nivel en el cual

el instrumento calcula realmente la variable de interés, de acuerdo con expertos en el

tema. (p.204).

Tabla 3

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento
Variables Validador Aplicabilidad
Metodologia DMAIC y Calidad de Servicio Dra. Liz Maribel Robladillo Bravo Aplicada
Metodologia DMAIC y Calidad de Servicio Dr. Abrahéan Cardenas Saavedra Aplicada
Metodologia DMAIC y Calidad de Servicio Mg. Luis Vilela Romero Aplicada

Sampieri (2014) “Indica que la Confiabilidad es el nivel en que un instrumento genera

resultados claros y veraces”. (p.200).

La confiabilidad de esta prueba se realizd mediante el Alfa de Cronbach, obteniendo

un indice de 0,700
Para la presente investigacion, se utilizd un cuestionario como instrumento. para medir
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2.5

2.6

la calidad de servicio. Utilizando el Alfa de Cronbach para calcular su confiabilidad.

Tabla 4
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,700 172

Sobre la confiabilidad, Hernandez et al. (2010) indica “instrumento acata una escala
de confiabilidad aprobable siempre que se obtenga un indice sobre 0.70 luego de
estudiada una respuesta obtenida de los individuos de la muestra.

Tabla 5
Niveles de confiabilidad
Valores Nivel
De-1a0 No es confiable Baja confiabilidad
De 0.01a0.49 Moderada confiabilidad Fuerte confiabilidad
De 0.50a0.75 Alta confiabilidad
De 0.76 a 0.89
De 0.90 a 1.00

Fuente: Tomado de Ruiz Bolivar, C. (2002)

Procedimientos
La recoleccion de datos se realizd mediante la aplicacion del cuestionario a la
poblacidn seleccionada fueron 172 clientes para la investigacion. Un antes y un

después de Aplicar la metodologia D.M.A.I.C

Meétodos de andlisis de datos

El anlisis de datos indica como realizar el tratamiento de datos levantados durante
etapas distintas. Para ello se emplea una estadistica como una técnica. “Esta etapa se
da después de aplicado el instrumento y terminando la recoleccién de datos. Luego
se realiza el analisis de datos lo cual dara respuesta para las preguntas planteadas en

la investigacion” (Hevia, 2001 p. 46).
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Estadistica descriptiva

Los resultados se mostraron utilizando grafico de barras y tabla de frecuencias.
Estadistica inferencial / Prueba de hipdétesis

La contrastacion de las hipotesis se desarrolla considerando los siguientes criterios:
Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: La aplicacion de la metodologia DMAIC, no mejora la calidad de servicio en la

empresa HCI Construccién y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019

H1: La aplicacion de la metodologia DMAIC, mejora la calidad de servicio en la

empresa HCI Construccién y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019
Nivel de significacion:

El nivel de significacion tedrica o =0.05 que corresponde a un nivel de confiabilidad
del 95%.

Regla de decision

El nivel de significacion " p" es menor que ¢, rechazar Ho

El nivel de significacion " p" no es menor que «, no rechazar Ho

Prueba estadistica

La eleccion de la prueba estadistica se hizo tomando en cuenta que es una
investigacion no parametrica.

Se utilizo en el andlisis de datos el programa estadistico SPSS, version 25.

La media aritmética, la desviacion estandar, Prueba de Kolmogorov - Smirnov para
averiguar si los datos se aproximan a una distribucion normal, Prueba de Rangos

Asignados de Wilcoxon para comparaciones con el antes y después.
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2.7

Aspecticos éticos

La informacion registrada en la investigacion se recogié del conjunto de
investigacion llevandose a cabo su procesamiento de manera correcta sin ninguna

modificacion, ya que estos datos fueron registrados en el instrumento utilizado.

El proyecto tuvo el permiso pertinente del gerente general a cargo de la empresa. De
igual manera, se sostuvo: (a) en incognito el nombre de las personas encuestadas, (b)
la consideracion y respeto a las personas que colaboraron con la investigacion (c) No

se critic a nadie ni antes ni después de la encuesta.
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Porcentaje

RESULTADOS

Tabla 6
Distribucion de Frecuencia de la Calidad de
Servicio Antes (Agrupada)

ANTES

Frecuencia Porcentaje

Vélido Calidad baja 118 68,6
Calidad media 50 29,1
Calidad alta 4 2,3
Total 172 100,0

Fuente: Elaboracidn propia

Tabla7
Distribucion de Frecuencia Calidad de Servicio
Después (Agrupada)
DESPUES
Frecuencia Porcentaje
Vélido  Calidad baja 6 3,5
Calidad media 57 33,1
Calidad alta 109 63,4
Total 172 100,0

Figura 2. Distribucion de Frecuencia Calidad de Servicio

antes y después

La Calidad de Servicio Antes (Agrupada)

La Calidad de Servicio Despues (Agrupada)

Calidad baja Calidad media Calidad alta
La Calidad de Servicio Antes (Agrupada)

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Calidad baja Calidad media Calidad alta

La Calidad de Servicio Despues (Agrupada)

En la Tabla 6 y en la figura 2 se observa que el porcentaje 68.6% de los encuestados

confirman que la Calidad es Baja. En la Tabla 3 y en la figura 2 se observa la frecuencia 'y
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el porcentaje que el 3,5% de los encuestados confirman que la Calidad es Baja. De esa

manera al comparar el antes y después la Calidad de Servicio aumento a 63,4%.

Prueba de Normalidad para la Calidad de Servicio

Prueba de normalidad para la Calidad de Servicio

Planteamiento de la prueba de hipdtesis para la probar la normalidad de los datos

Ho: Los datos de la Calidad de Servicio antes y después de la aplicacion de la metodologia

DMAIC siguen una distribucion no normal.

Ha: Los datos de la Calidad de Servicio antes y después de la aplicacion de la metodologia

DMAIC siguen una distribucidn diferente a la normal.

Regla de decision para las pruebas de normalidad Si sig. <= 0.05 (5%) entonces se acepta

la Hipotesis nula Ho (los datos siguen una distribucion no normal).

Tabla 8

Estadistico Kolmogorov - Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio Antes ,082 172 ,007
Calidad de Servicio Después ,085 172 ,004

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
Como 0,007 y 0,004 son <= 0.05 entonces se acepta Ho, concluimos que los datos no
provienen de una distribucion normal.
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Tabla 9
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para Calidad de Servicio antes y Después

La Calidad de La Calidad de

Servicio Antes  Servicio Después

N 172 172
Parametros normales®? Media 48,09 84,90
Desv. Desviacion 6,684 10,636

Maximas diferencias extremas Absoluto ,082 ,085
Positivo ,082 ,065

Negativo -,055 -,085

Estadistico de prueba ,082 ,085
Sig. asintdtica(bilateral) ,007°¢ ,004¢

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccién de significacion de Lilliefors.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la prueba de No Paramétrica de la Calidad de Servicio Antes y Después el resultado de

la distribucion es Normal.

Prueba de Hipdtesis para la Calidad de Servicio.

Como los datos se distribuyen normalmente aplicaremos la prueba de hipdtesis para

muestras relacionadas.

Planteamiento de la hip6tesis para la Calidad de Servicio

Ho: La aplicacién de la metodologia DMAIC no mejora la Calidad de Servicio en la

empresa HCI Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019.

Ha: La aplicacion de la metodologia DMAIC mejora la Calidad de Servicio en la empresa

HCI Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019.

Regla de decision para las pruebas de hipotesis Si sig. > 0.05 (5%) entonces se acepta la

Hipotesis nula Ho
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Tabla 10
Estadistica descriptiva de Calidad de servicio

N Media Desv. Desviacion Minimo Méximo
La Calidad de Servicio Antes 172 48,09 6,684 34 76
La Calidad de Servicio Después 172 84,90 10,636 41 101

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa que el promedio de la Calidad de Servicio antes fue de 48, 09 y el promedio de
la Calidad Después fue de 84,90 por lo que observa que hay una mejora de Calidad de
servicio.

Tabla 11
Estadistica de prueba

La Calidad de Servicio Después - La
Calidad de Servicio Antes
Z -11,376°
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

El valor de probabilidad asociada al estadistico calculado es de sig. =,000 < 0.05 entonces
se rechaza la hipotesis nula (Ho), concluimos que la aplicacion de la metodologia DMAIC
mejora la Calidad de Servicio en la empresa HCI Construccion y servicios SAC en el Cono
Norte, Lima 2019.

Prueba de hipotesis para los elementos tangibles.

Como los datos se distribuyen normalmente aplicaremos la prueba de hipétesis Wilcoxon
para muestras relacionadas.

Planteamiento de la hipotesis para la eficiencia

Ho: La aplicacién de la metodologia DMAIC no mejora los elementos tangibles en la

empresa HCI Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019.
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Ha: La aplicacion de la metodologia DMAIC mejora los elementos tangibles en la empresa
HCI Construccién y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019.

Regla de decision para las pruebas de hipétesis Si sig. > 0.05 (5%) entonces se acepta la
Hipotesis nula Ho

Tabla 12
Estadistica descriptiva

N Media Desv. Desviacion Minimo Maximo
Elementos Tangibles Antes 172 9,50 2,769 4 17
Elementos Tangibles Después 172 15,56 3,706 4 20

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion.

Se observa que el promedio de la Calidad de Servicio antes fue de 9,50 y el promedio de la

Calidad Después fue de 15,56 por lo que observa que hay una mejora de Calidad de servicio.

Tabla 13
Estadisticos de prueba?

Elementos Tangibles Después -
Elementos Tangibles Antes

z -10,556°
Sig. asintdtica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
El valor de probabilidad asociada al estadistico calculado es de sig. = ,000 < 0.05 entonces
se rechaza la hipotesis nula (Ho), concluimos que la aplicacion de la metodologia DMAIC

mejora los elementos tangibles en la empresa HCI Construccién y servicios SAC en el
Cono Norte, Lima 2019.
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Prueba de hipdtesis para la fiabilidad

Como los datos se distribuyen normalmente aplicaremos la prueba de hipotesis Wilcoxon
para muestras relacionadas.

Planteamiento de la hipotesis para la Fiabilidad

Ho: La aplicacion de la metodologia DMAIC no mejora los la Fiabilidad en la empresa
HCI Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019.
Ha: La aplicacion de la metodologia DMAIC mejora la Fiabilidad en la empresa HCI

Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019.

Regla de decision para las pruebas de hipotesis Si sig. > 0.05 (5%) entonces se acepta la

Hipdtesis nula Ho

Tabla 14
Estadisticos descriptivos

N Media Desv. Desviacion Minimo Méximo
Fiabilidad Antes 172 11,72 3,671 5 24
Fiabilidad Después 172 18,80 3,362 8 25

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion.
Se observa que el promedio de la Calidad de Servicio antes fue de 11,72 y el promedio de la

Calidad Después fue de 18,86 por lo que observa que hay una mejora de Calidad de servicio

Tabla 15
Estadisticos de prueba @

Fiabilidad Después - Fiabilidad Antes
Z -10,913°
Sig. asintdtica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
El valor de probabilidad asociada al estadistico calculado es de sig. = ,000 < 0.05 entonces

se rechaza la hipotesis nula (Ho), concluimos que la aplicacion de la metodologia DMAIC
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mejora La Fiabilidad en la empresa HCI Construccion y servicios SAC en el Cono Norte,
Lima 2019.

Prueba de hipotesis para la capacidad de repuesta

Como los datos se distribuyen normalmente aplicaremos la prueba de hipdtesis t de

Wilcoxon para muestras relacionadas.

Planteamiento de la hipotesis para la Capacidad de Repuesta

Ho: La aplicacién de la metodologia DMAIC no mejora los la Capacidad de Repuesta en la
empresa HCI Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019.
Ha: La aplicacién de la metodologia DMAIC mejora la Capacidad de Repuesta en la

empresa HCI Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019.

Regla de decision para las pruebas de hip6tesis Si sig. > 0.05 (5%) entonces se acepta la
Hipotesis nula Ho

Tabla 16
Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media Desviacién Minimo Maximo
Capacidad de respuesta 172 8,86 2,282 4 14
Antes
Capacidad de respuesta 172 15,77 3,038 5 20
Después

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion.

Se observa que el promedio de la Calidad de Servicio antes fue de 8,86 y el promedio de la

Calidad Después fue de 15,77 por lo que observa que hay una mejora de Calidad de servicio.
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Tabla 17
Estadistica de prueba @

Capacidad de respuesta Después -
Capacidad de respuesta Antes
Z -11,2245
Sig. asintdtica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
El valor de probabilidad asociada al estadistico calculado es de sig. =,000 < 0.05 entonces

se rechaza la hipo6tesis nula (Ho), concluimos que la aplicacion de la metodologia DMAIC
mejora La Capacidad de Respuesta en la empresa HCI Construccion y servicios SAC en el
Cono Norte, Lima 2019.

Prueba de Hipdtesis para Seguridad.
Como los datos se distribuyen normalmente aplicaremos la prueba de hipotesis Wilcoxon

para muestras relacionadas.

Planteamiento de la hipotesis para la Seguridad

Ho: La aplicacion de la metodologia DMAIC no mejora la Seguridad en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019.

Ha: La aplicacion de la metodologia DMAIC mejora la Seguridad en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 20109.

Regla de decision para las pruebas de hipétesis Si sig. > 0.05 (5%) entonces se acepta la

Hipdtesis nula Ho

Tabla 18
Estadistica descriptiva

N Media Desv. Desviacién Minimo Maximo
Seguridad Antes 172 8,77 2,507 4 17
Seguridad Después 172 15,41 3,282 5 20

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion.

Se observa que el promedio de la Calidad de Servicio antes fue de 8,77 y el promedio de la

Calidad Después fue de 15,41 por lo que observa que hay una mejora de Calidad de servicio.

Tabla 19
Estadistica de prueba?

Seguridad Después - Seguridad Antes
Z -10,883°
Sig. asintdtica(bilateral) ,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

El valor de probabilidad asociada al estadistico calculado es de sig. =,000 < 0.05 entonces
se rechaza la hipo6tesis nula (Ho), concluimos que la aplicacion de la metodologia DMAIC
mejora La Seguridad en la empresa HCI Construccion y servicios SAC en el Cono Norte,
Lima 2019.

Prueba de Hipdtesis para Empatia.

Como los datos se distribuyen normalmente aplicaremos la prueba de hipétesis Wilcoxon
para muestras relacionadas.

Planteamiento de la hip6tesis para la empatia

Ho: La aplicacion de la metodologia DMAIC no mejora la Empatia en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019.

Ha: La aplicacion de la metodologia DMAIC mejora la Empatia en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 20109.

Regla de decision para las pruebas de hipétesis Si sig. > 0.05 (5%) entonces se acepta la
Hipdtesis nula Ho

Tabla 20
Estadisticos descriptivos

N Media Desv. Desviacion Minimo Maximo
Empatia Antes 172 9,24 2,456 5 19
Empatia Después 172 19,36 3,886 9 25

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion.

Se observa que el promedio de la Calidad de Servicio antes fue de 9.24 y el promedio de la

Calidad Después fue de 19,36 por lo que observa que hay una mejora de Calidad de servicio.

Tabla 21
Estadistica de prueba?

Empatia Después - Empatia Antes
z -11,213°
Sig. asintdtica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

El valor de probabilidad asociada al estadistico calculado es de sig. =,000 < 0.05 entonces
se rechaza la hipotesis nula (Ho), concluimos que la aplicacion de la metodologia DMAIC
mejora La Empatia del Servicio en la empresa HCI Construccion y servicios SAC en el
Cono Norte, Lima 2019.
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IV. Discusion
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Es esta investigacion se tuvo el nivel de significacion de .000 por lo que no se acepta
la hipdtesis nula y si se acepta la hipdtesis alterna. En consecuencia se puede afirmar que la
aplicacion de la metodologia DMAIC mejora la Calidad de Servicio en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019. Con un resultado de la Calidad
de servicio antes tuvo como resultado 48,09 y después fue 84,90. Al respecto, Pérez,
Arémbula, Mayte, Zavala, y Laiza, (2018) que estudiaron el modelo de servicio al cliente
fundado en la metodologia DMAIC con la finalidad de aumentar la cartera de clientes y
mantener la fidelidad de los actuales su muestra fue no probabilistica en los periodos Enero-
Abril del 2016 , obteniéndose como resultado que con la implementacion la metodologia
DMAIC en una empresa que brinda servicio al cliente en el Pais de México en el servicio
de bolsa de trabajo su calidad aumento un 8% llegando a 92% en el servicio de cursos
abiertos aumento a un 70% en el servicio de rentas de salas la calidad aumento un 63% en
el servicio de tarjetas de prestacion aumento a un 75% tanto en los servicio de descuentos
en una aerolinea reconocida y el servicio de campamento emprendedor estableciendo un
liderazgo enfocado al cliente. al comparar dichos resultados la tesis guarda mucha relacién
ambos utilizamos encuestas antes y después de aplicar la metodologia DMAIC pero la
diferencia es que no utilizo el modelo Serqual lo cual manifiesto que se hubiera utilizado
dicho instrumento tendria mas claro sobre la expectativa que espera el cliente. en lo que
estoy de acuerdo es en la utilizacion de la metodologia DMAIC que hace un mejoramiento

continuo.

Se obtuvo un nivel de significacion de .000, con el cual se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipotesis alterna. Por lo cual, se pudo afirmar que la aplicacién de la
metodologia DMAIC mejora la Fiabilidad en la empresa HCI Construccion y servicios SAC
en el Cono Norte, Lima 2019. Con un resultado de 11,72 y Después 18,80 Al respecto Pérez
(2016), Aplicando la metodologia DMAIC para mejorar el proceso de admisién evaluacién
y desembolso de crédito en un caja de ahorros y créditos mejoro la forma de escuchar las
quejas de los clientes y manejar a través de diversas estrategias controlar sus proceso y sub
proceso en relacion con el tiempos para otorgar los créditos aumentando su productividad,
en concordancia con su resultado estoy de acuerdo que con la metodologia DMAIC se

detectar y dar solucion a los procesos .

Se obtuvo un nivel de significacion de .000, con el cual se rechaza la hip6tesis nula

y se acepta la hipotesis alterna. Por lo cual, se pudo afirmar que la aplicacion de la
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metodologia DMAIC mejora la Capacidad de Repuesta de la empresa en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019. antes tuvo como resultado 8,86.
y Después fue 15,77. Al respecto Garcia, Sanchez, Rodriguez y Hernandez (2016) utilizaron
una simulaciones discretas dentro de la empresa para poder monitorear, analizar, controlar
los procesos para tener mejor resultados a esto se les aplica diversas técnicas de multicriterio
donde llegaron a los siguientes resultados luego de haber integrado la metodologia Six
Sigmas, las técnicas de simulacion discreta y multicriteriales sirvieron para mejorar sus
servicios, con la metodologia de DMAIC plantearon todos los pasos o procedimientos para

simular y hallar la estadistica y realizar un buen control y gestién de calidad.

Se obtuvo un nivel de significacion de .000, con el cual se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipdtesis alterna. Por lo cual, se pudo afirmar que la aplicacion de la
metodologia DMAIC mejora la Seguridad en la empresa HCI Construccion y servicios SAC
en el Cono Norte, Lima 2019. Que antes tuvo como resultado 8,77 y Después fue 15,41. al
respecto, Ospina (2015) su enfoque de su investigacion fue cuantitativa su objetivo es aportar
conocimiento de calidad y servicio en el ambito de logistica de transporte de mercaderias
su universo fue empresas transitarias Espafiolas su método de muestreo por conveniencia de
205 empresas fue por cuotas por ubicacidn geografica su instrumento fue el cuestionario su
técnica la encuesta el estudio fue en los meses de Enero-Marzo del 2012 haciendo una
propuesta para utilizar el servqual de la teoria americana para realizar la encuesta a sus
clientes de las cinco dimensiones solo utilizo tres dimisiones la capacidad de respuesta,
fiabilidad y empatia de los resultados de su estudio establece que la logistica es una actividad
que tiene como objetivo una orientacion al cliente, por lo que se requiere de un buen servicio
de calidad, esto requiere de poder optar decisiones que respalden el buen servicio. el autor
Ospina tuvo un buen resultado utilizando solo tres dimensiones y pudo optar decisiones que
respalden el buen servicio, pero con la pero con lo que no estoy de acuerdo que no utilizo
las cinco dimensiones del servqual ya el autor del el libro calidad de servicio recomienda

utilizar las 5 dimensiones sin excluir ninguna Zeithamal, Parasurman y Berry (1193) pag.30.
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V. Conclusiones
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Primera Se logro establecer que con la aplicaciéon de la metodologia DMAIC se

mejoré la calidad de servicio en la empresa HCI Construccion y servicios
SAC del Cono Norte, Lima 2019. Con prueba de Wilcoxon Sig.
Asintdtica(bilateral) es ,000 < 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula
(Ho). la Calidad de servicio antes tuvo como resultado 48,09 y después fue
84,90.

Segunda Se logro establecer que con el empleo de metodologia DMAIC mejoran los

elementos tangibles de la empresa HCI Construccion y servicios SAC del
Cono Norte, Lima 2019. Con prueba Wilcoxon Sig. Asintética(bilateral)
es ,000 < 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho). Los elementos

tangibles teniendo como resultado 9,50. y después fue 15,56.

Tercera Se logro establecer que con la aplicacion de la metodologia DMAIC se

mejora la Fiabilidad en la empresa HCI Construccion y servicios SAC del
Cono Norte, Lima 2019. Con prueba Wilcoxon Sig. Asintética(bilateral)
es ,000 < 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho). la Fiabilidad

antes tuvo como resultado 11,72. y Después fue 18,80.

Cuarta Se logro establecer que con la aplicacion de la metodologia DMAIC se

Quinta

mejora la Capacidad de Repuesta de la empresa en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC del Cono Norte, Lima 2019. Con prueba
Wilcoxon Sig. Asintotica(bilateral) es ,000 < 0.05 entonces se rechaza la
hip6tesis nula (Ho). La Capacidad de Respuesta antes tuvo como resultado
8,86. y Después fue 15,77.

Se logro establecer que con la aplicacion de la metodologia DMAIC se
mejora la Seguridad en la empresa HCI Construccion y servicios SAC del
Cono Norte, Lima 2019. Con prueba Wilcoxon Sig. Asintética(bilateral)
es ,000 < 0.05 entonces se rechaza la hip6tesis nula (Ho). la Seguridad

antes tuvo como resultado 8,77 y Después fue 15,41.

41



V1. Recomendaciones
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Primera. La empresa, deberia realizar una planificacion para las programaciones de
ordenes de trabajos antes de salir a campo y tener un control estadistico de
las conexiones que se ejecutan para optimizar las instalaciones, mejorando

la demora y la calidad en toda la cadena de suministro.

Segunda. Realizar las supervisiones mas rigurosamente en todo el proceso de
instalacion para lograr una correcta instalacion también realizar un

seguimiento continuo del trabajo desde la programacion hasta la ejecucion.

Tercera. La empresa deberd Implementar capacitaciones programadas en todos los
niveles jerarquicos para poder implantar la metodologia DMAIC para

tener un mejor control en los procesos y satisfaccion al usuario.

Cuarta. Laempresa debera realizar un control en el area de logistica para la buena
distribucion de materiales, herramientas equipos y tenerlos inventariados,
también debe tener buena comunicacion con los proveedores para obtener

los pedidos en el tiempo esperado.

Quinta. Se recomienda a la empresa tener al personal motivado mediante incentivos
econdmicas, reconocimientos sociales, premios para que eleven sus
rendimientos laborales. Ya que para el cambio hacia la mejora continua y

excelencia lo importante es el factor humano.
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Tabla 22 Elemento Tangibles Antes Tabla 23 Elemento Tangibles Despues

Elemento -
s Tangibles Antes Elementos Tangibles . .
(Agrupada) Frecuencia Porcentaje Después (Agrupada) Frecuencia _ Porcentaje
Vélido  Baja 90 52,3 Vélido  Baja 14 8.1
Media 67 39,0 Media 91 52,9
Alta 15 8,7 Alta 67 39,0
Total 172 100,0 Total 172 100,0
00
Elementos Tangibles Antes(Agrupada) Elementos Tangibles Despues(Agrupada)

60

0

40

0

Porcentaje

2

Media Alta

Baja Media Ala Baja

Elementos Tangibles Antes(Agrupada) Elementos Tangibles Despues(Agrupada)

Figura 3. Distribucion de Frecuencia de elementos Tangibles antes y después

Interpretacion:

EnlaTabla22y en lafigura 3 se observa que el porcentaje 52,3% de los encuestados confirman
que los elementos tangibles son Baja. En la Tabla 23 y en la figura 3 se observa la el porcentaje
que el 8,1 % de los encuestados confirman que elementos tangibles son baja. De esa manera al
comparar el antes y después loa elementos Tangibles aumento a 39%.
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Tabla 24 Fiabilidad Antes Tabla 25 Fiabilidad Después

Fiabilidad Antes

(Agrupada) Frecuencia Porcentaje Fiabilidad Después
valido  Baja 115 66.9 (Agrupada) Frecuencia Porcentaje
Valido Baja 6 3,5
Media 48 27,9
Media 68 39,5
Alta 9 5,2
Al 7
Total 172 100,0 fa %8 57,0
Total 172 100,0
Fiabilidad Antes (Agrupada) Fiabiliad Despues (Agrupada)

60

40

Porcentaje

20

Baja Media Al Baja Media
Fiabilidad Antes (Agrupada) Fiabilidad Despues (Agrupada)

Figura 4. Distribucion de Frecuencia fiabilidad antes y después

Interpretacion:

Alta

En la Tabla 24 y en la figura 4 se observa que el porcentaje 66.9 % de los encuestados
confirman que Fiabilidad son Baja. En la Tabla 25 y en la figura 3 se observa el porcentaje que
el 3.5 % de los encuestados confirman que elementos tangibles son baja. De esa manera al

comparar el antes y después loa elementos Tangibles aumento a 57%.

51



Tabla 26 Capacidad de Respuesta Antes Tabla 27 Capacidad de Respuesta Después

Capacidad de Capacidad de )
respuesta Antes respuesta Después . .
(Agrupada) Frecuencia  Porcentaje (Agrupada) Frecuencia _ Porcentaje
Vélido Baja 79 45,9 Vélido  Baja 13 7.6
Media 68 395 Media 67 39,0
Total 172 100,0
Total 172 100,0
Capacidad de respuesta Antes (Agrupada) Capacidad de respuesta Despues (Agrupada)

Porcentaje

Baja Media Alta Baja Media Alta
Capacidad de respuesta Antes (Agrupada) Capacidad de respuesta Despues (Agrupada)

Figura 5. Distribucion de Frecuencia capacidad de respuesta antes y después

Interpretacion:

En la Tabla 26 y en la figura 5 se observa que el porcentaje 45.9 % de los encuestados
confirman que Capacidad de respuesta son Baja. En la Tabla 27 y en la figura 5 se observa el
porcentaje que el 7.6 % de los encuestados confirman que la capacidad de Respuesta es baja.
De esa manera al comparar el antes y después loa elementos Tangibles aumento a 53.5%.
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Tabla 28 Seguridad Antes

Tabla 29 Seguridad Despues

Seguridad Antes

(Agrupada) Frecuencia Porcentaje

Valido Baja 114 66,3
Media 50 29,1
Alta 8 4,7
Total 172 100,0

Seguridad Antes (Agrupada)

Seguridad

Después

(Agrupada) Frecuencia  Porcentaje

Valido Baja 16 9,3
Media 63 36,6
Alta 93 54,1
Total 172 100,0

Seguridad Despues (Agrupada)

Porcentaje

Baja

Media

Seguridad Antes (Agrupada)

Atta

Figura 6. Distribucion de Seguridad antes y después

Interpretacion:

Baja

Media

Seguridad Despues (Agrupada)

Alta

En la Tabla 28 y en la figura 6 se observa que el porcentaje 66.3 % de los encuestados

confirman que La Seguridad son Baja. En la Tabla 29 y en la figura 6 se observa el porcentaje

que el 9.3 % de los encuestados confirman que Seguridad son baja. De esa manera al comparar

el antes y después loa elementos Tangibles aumento a 54.1%.
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Tabla 30 Empatia Antes Tabla 31 Empatia Antes

i Empatia
(Agrupada) Frecuencia _ Porcentaje (Agrupada) Frecuencia__Porcentaje

Vélido Bajo 128 74,4 valido Baja 27 15,7
Medio 41 23,8 Media 62 360

Al 1,7
to 3 ! Alta 83 48,3

Total 172 100,0
Total 172 100,0

Empatia Antes (Agrupada) Empatia Despues (Agrupada)

Porcentaje

Bajo Medio Baja Media Alta

Empatia Antes (Agrupada) Empatia Despues (Agrupada)

Figura 7. Distribucion de Empatia antes y después

Interpretacion:
En la Tabla 30 y en la figura 7 se observa que el porcentaje 74.4 % de los encuestados
confirman que La Empatia son Baja. En la Tabla 31 y en la figura 7 se observa el porcentaje

que el 15.7 % de los encuestados confirman que Empatia son baja. De esa manera al comparar
el antes y después loa elementos Tangibles aumento a 48.3%.
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OBJETIVO

El objetivo de este plan de mejora es que al aplicar la metodologia DMAIC de Six Sigma es
pode reducir los defectos en los procesos resolviendo las quejas de los Usuarios y bridar un
buena calidad de Servicio, para poder medir la satisfaccion de los clientes, en el tiempo de
realizar dicha metodologia tiene que ser constante para conseguir la mejora continua,
utilizando el talento humano de la organizacion como recurso principal, teniendo como

beneficio Productividad y rentabilidad duradero en el tiempo.

CRONOGRAMA

Tabla 1
cronograma de capacitaciones para mejorar la calidad de servicio

[ 1| CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO

Tarea

10-Jun
11-Jun
12-Jun
13-Jun
14-Jun
15-Jun
16-Jun
17-Jun
18-Jun
19-Jun
20-Jun
21-Jun
22-Jun
23-Jun
24-Jun
25-Jun
26-Jun
27-Jun
28-Jun
29-Jun
30-Jun

inicio |Final

Reunidn de

Coordinadores y Jefes Lun

Capacitacion de que es

la calidad de servicio | 4-Jun

Capacitacion para

incrementar la Calidad | 10-jun! 12-Jun

Capacitacion de Trabajo

en Equipo 13-Jun| 15-Jun

Capacitacion de

Motivacin E Incentivos

econdmicos 17-Jun| 22-Jun

Supervicion de cada

proceso 24-Jun| 26-Jun

|Reunion de costos 27-Jun| 28-Jun

Informe y reportes de

las capacitaciones 29-Jun| 30-Jun

PRESUPUESTO

Tabla 2

presupuesto

DESCRIPCION TOTAL (soles)

Materiales de escritorio S/ 100.00
Capacitacion Externas S/ 500.00
Hojas bond S/ 40.00
Copias S/ 50.00
USB S/ 40.00
Otros S/ 150.00
Total, presupuesto S/ 880.00
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APLICACION DE LA METODOLOGIA DMAIC EN LA CALIDAD DE

SERVICIO

Definir

Segun la encuesta realizada a los clientes se observa que la calidad de servicio es baja.

Por tal motivo se acordd realizar el proyecto de mejora. Para la ejecucién del proyecto se

designaron los siguientes responsables:

Tabla 3

responsables para la ejecucion del proyecto

Responsable

Puesto Rol

Ing. Romén Saavedra Meléndez

Jefe de Produccion

Gerente del Proyecto

Lic. Piter Villacorta Sanchez

Supervisor de Calidad

Supervisor del proyecto

Ing. Luis Homero

Supervisor de Produccion

Encargado de produccion

Después de una reunion se realizé un estudio de los procesos para identificar las

prioridades del cliente utilizando el diagrama de flujo actual de la empresa.

SEDAPAL

CONTRATISTA

TIEMPO

POSIBLE PENALIDADES

Generacion de OT {por

“TRABAJIANDO"
‘Cuando |z orden de trabajo de
la Contratista ha comenzado

sub actividad) en Estado

“PENDIEMTE"

&l trabsjo en =l luger de la

incidencia_

“ATENDIDO™
Cusndo Iz cuadrillz  de
contratistz g5t3 en el lugar de
la incidencia, pars poder
stender Iz orden de trabaja.

'

“CONCLLIDO™
Cu=nde el trabajo que estd
realizando k= cuadrilla de
contratista concluye y 2!

clients ya tizne al servicio.

“TIEMPO DE INICIO DE LA
ORDEM DE TRABAJO™
Segin  las necesidades  del
servicio lo determinard SEDAPAL

(Técnicos
Administratives vy Técnicos
Econdmicos) werifican =i el
trabajo se reslize
satisfactoriamente.

!

“FACTURADO™
los 26 de cads mes, las
Ordenes de Trabajo pasan al
estzdo facturado =n =l SGIOC
para el pago.

v

“RESUELTO™
‘Cuando el trabajo gue reslizo
la contratista esta terminado,
sin ningun resane en la zona o
material excedente.

¥

Imprime  OT del SGIOC y
entrega = SEDAPAL para su
=probacian

“TIEMPO DE TERMINO DE LA
ORDEM DE TRABAIO™
El trabajo debe ser continuo y sin

interrupcién. Caso contrario serd
considerado abandono de
trabajo.

.

8.1. Por no iniciar a ejecucidn de
la sub actividad, Orden de
Trabajo, s=giin plazo establecido
en el proceso constructivo.

8.2 Por no continuar, interrumpir
zbandonar injustificadaments o
no  concluir  en el plazo
est=blecido.

Figura 1 Flujograma de atencion de érdenes de trabajo del tipo programada
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Medir
En esta fase a traves de la encuesta realizada a los Usuarios mediante el programa SPS 25 se
pudo medir la Calidad de Servicio obteniendo como resultado de 68,60 % de Baja Calidad

de Servicio.
BIr[R[R[R[R|R[RININININ[NIN[NIN N W |w
ST ol Al el ol o A R A N L A A L
55555§§§§§§§§§§§§§§ZZZZZZZZ;
- e e A A A
Mala cordinacion
conlas
Tabla
municipalidas

paraelpermiso. | 1) 0] O O 0 0] & 0 0 L % 0 1 0 0f of 0 L of 2 0 0 0f 1 1 0 0] 9
o fiay Urdenes

de Trabajo
generadas Of 1) O O 2 (O O | O (O L 0 ofofoo 0 ofof2% {01106

Demoraenla
instalacion A 0020 1 2 0 1420 yopagopopof ooy 0oy yn

Demoraen la 4
ubicacion del

predio 110 0f Of O 1) 2y of of L 1y of of 1 0 O 1 1 o 1 o 1 100 0f 1B
Demoraenel

corte y rotura del

areadetrabajo | 1{ 0 Of 10 Of 1f O 1 Of of O Of 0 1f 0 Of 0 1 1 1 0 0 1 0| 0f 1| 0f 10

conexion mal
hecha 0 1 0 0 0 O 11 0f Of 2f of 2f of of 1[ o £ ©of o 0 0 1f of of of 1 1 9
TOTALES S 2 2 3 A 422 332 Y320 2323 Y342 430

tabla 4 de quejas de los usuarios

(&3]

En el proceso de tiempo se identificd la existencia de demoras y quejas en la ejecucion del
servicio, para la informacion se tomaron en cuenta datos como correos electronicos y
Ilamadas telefénicas de quejas de usuarios durante el mes de mayo del presente afio,

verificandose el estado actual del proceso, tal como se muestra en la tabla N°6
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Para realizar dicha medicion se realizé la grafica de tendencia y el diagrama de Pareto

Grafica de tendencia de Quejas

6
5
4 A
3 A
2 \/ \J/
1
0
T R R R R R R R R R R AR RRARE R RERAR R R RRARB R REARR R
=22 2222222222222 22222S222222222:=Z22°2
FRAIAINES2A23 3853238238238 333
Figura 2 Tendencia de quejas
%
QUEIJAS CANTIDAD | ACUMULADO PES0%
ACUMULADO
Demoraen la
instalacion 23 23 32.9% 33%
Demoraen la
ubicacién del
predio 13 36 18.6% 51%
Demora en el
corte y rotura del
area de trabajo 10 46 14.3% 66%
Mala cordinacion
con las
municipalidas
para el permiso. 9 55 12.9% 79%
conexién mal
Hecha 9 64 12.9% 91%
No hay Ordenes
de Trabajo
generadas 6 70 8.6% 100%
TOTALES 70 70 100%

Tabla 5 tendencias de quejas
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Con la informacién del periodo del mes del Mayo del 2019 se realizé una grafica de Pareto
donde se puede observar que mayor porcentaje de incidencias es en la demora en la
instalacion y demora en la ubicacion del predio para la ejecucion del trabajo de 32.9% y
18.6% respectivamente ambas suman 51.5 % de total de las quejas

Grafico de Pareto

Frecuencias Porcentanje
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L ® 80% w
S 50 70% =2
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&€ 20 30% &
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('/\O rb('\o (@/ (\\Ib (4 Q,"’b
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& 2 Qo 'bO Q@ o
2 Q/(\ (b & O ’b*
¢ @ © S ¢ o
R N & o & S
((\ QQ’ O @'b\,b
g

Figura 3 grdfica de Pareto del Mayo del 2019
Al encontrar problemas en el proceso de instalacion la Empresa lo representa como pedidas

econOmicas y para saber el costo de perdida de cada actividad a continuacién se va realizar
un cuadro con los costos de queja y después va realizar la grafica de Pareto.

COSTO UNITARIO | CANTIDAD % %
QUEJAS S/. DE QUEJAS COSTOTOTAL ACUMULADO PESO % ACUMULADO

Demora en lainstalacion 350 23 8050 8050 51% 51%
Conexiéon mal Echa 400 9 3600 11650 23% 74%
Demora en la ubicacion

del predio 150 13 1950 13600 12% 87%
Demoraen el corte y

rotura del area de trabajo 110 10 1100 14700 7% 94%

Mala cordinacion con las
municipalidas para el

permiso. 80 9 720 15420 5% 98%
No hay Ordenes de

Trabajo generadas 50 6 300 15720 2% 100%
TOTALES 1140 70 15720 15720 100% 100%

Tabla 6 cuadro con los costos de queja
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Figura 4 quejas en costos

Titulo del grafico

. Series] esSeScries?

QUEJAS EN COSTOS
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20%
10%
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PORCENTAJE

Se puede observar que el problema mas costoso es la demora en la instalacion con un
monto de S/.8050, las conexiones mal hechas por un monto S/.3600 y la demora en ubicar

el predio.

El diagrama de Pareto se puede observar que la Demora en la instalacién y las Conexiones
mal hechas y la demora en ubicar el predio representan el 86% de perdida

Analizar

En esta se analizar las fases de definicion y medir para determinar las causas y probables
defectos de la demora en la instalacion, las conexiones mal hechas y la demora en ubicar
el predio mediante los diagramas de causa efecto.
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Diagrama de Causa y Efecto de
Demora en la Instalacion

HERRAMIENTAS

Falta capacitacion Falta herramientas

Falta Supervicion Equipos defectuosos

Falta de personal Operativo falta udidades de transportes

\ DEMORAEN LA

INSTALACION
impedimento naturales

Falta de Materiales
R

Mala programacién

Zonas inaccesible:

Falta de control O/T de pendientes

imposibilidades
imprevistas

Demora en la comprg
de materiales

Falta de propuesta:

MEDIO AMBIENTE m PROCEDIMIENTOS

Figura 5 diagrama de causa y efecto de demora de instalacion

Diagrama de Causa y Efecto de
Conexiones Mal Hechas T —

MANO DE OBRA PROCEDIMIENTOS

. Superivision
Falta capacitacion P

Mala Programaciones

Falta Motivacion de cuadrillas

Incentivos de renumeracion Falta unidades de transportes

CONEXIONES MAL
HECHAS

Fugas enlared
Principal

Materiales de mala
calidad

N

En mal estado

Usuarios que
presionan

Control de
Materiales

Herramientas
incompletas

Obstaculos
imprevistos

Mal calculo en pedidg
de materiales

Mala programacion
de retroexcavadorg

MEDIO AMBIENTE MATERIALES MAQUINARIAS

Figura 6 diagrama de causa y efecto de conexién mal hechas
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Diagrama de Causa y Efecto de
Demora en el Corte y Rotura en el area de Trabajo

Cons Uit v Sericios sae.

Falta de
experienciaen
ubicar la zona

Personal
insuficientes

Falta de Motivacion

Equipos de corte y
rotura insuficientes

Equipos con fallas

Falta mas transportes para
formar otra cuadrilla

Predios de larga distancia

Usuarios no realizaron la
marca para la instalacion,
de la conexion

imposibilidades
imprevistas

MEDIO AMBIENTE

Materiales Incopletg Rutas Fuera de Zona

-

Mala Calidad O/T no programadas,
Cordinacion con Planificacion de Rutas
proveedores

Figura 7 diagrama de causa y efecto de demora de corte y rotura en el drea de trabajo

DEMORAEN EL
CORTEY ROTURA

EN EL AREADE
TRABAJO
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Mejorar

En esta fase una vez realizado el andlisis de problemas en los procesos para poder obtener
un mejoramiento de la calidad de servicio se realizard un Diagrama de flujo actualizado.

|‘|_|‘| : DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESQOS (Caédigo
I
R S ., .
: Proceso: Instalacién de Conexiones Elaborado
construccion y servicios sac.
Fecha
SIMBOLO DESCRIPCION TOTAL
D) OPERACION 6 ACTUAL
[ ] INSPECCION 4
— TRANSPORTE 2 proPUESTO [__|
[ DEMORA 2
ALMACENAMIENTO 1
=] <
c o 5] ®
_~§ =) = @ b= 3
3} Q S S ] ©
DESCRIPCION © b a I c c
[0} o c o () [}
= @ o a 3 8
O £ = = g
<| @
Generacion de O/T por actividad en estado Pendiente [ ] I:l |:> D V 1/16
Comienzo de Trabajo a I:l |:> D V 1/8
Se envia O/T para inspecion de conexion (D) I:l ‘ D V 6
El trabajo se esté atendiendo a I:l |:> D V 1
Se termina los acabados (D) - |:> D V 1
El trabajo ya esta concluido a I:l |:> D V 1/4
La conexién ya esta resuelto en su totalidad [ ] I:l |:> D V 1/16
Se trasladan a la Base [GD) I:l ‘ D V 1
Imprimir la O/T para entrega a Sedapal (D) - |:> D V 1/4
Espera impresion de O/T (D) I:l |:> . V 2
Revisando la conformidad (D) - |:> D V 1/4
Espera de confomidad [GD) I:l |:> . V 7
Control de Calidad Ol |:> D V 2
Pasa al sistema para Facturar a Sedapal [ ] I:l |:> D V 3
Se archiva el trabajo concluido [GD) I:l |:> D v 2
TOTALES DIAS 26

Tabla 7 diagrama de andlisis de procesos instalacion de conexiones actual
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construccién y servicios =ac.

: DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS |cadigo
H <N N .
Proceso: Instalacion de ConexionejElaborado

Fecha
SIMBOLO DESCRIPCION TOTAL
oD OPERACION 5 ACTUAL
[ ] INSPECCION 3
— TRANSPORTE 2 |PROPUESTO
D) DEMORA 2
ALMACENAMIENTO 1
] =
c c <] % ®
. — [} — %]
B - - A - =
DESCRIPCION sl gl 2| 2| ¢ 5
2 > 5 13 8 o
o| 2| e | e |¢g £
£ 5
'_
Generacion de O/T por actividad en estado Pendiente a I:I |:> ) V 1/16
Comienzo de Trabajo ] I:I |:> D V 1/16
Se envia O/T para inspecion de conexion (- I:I ‘ ) V
Hl trabajo se esta atendiendo a I:I |:> ) V 1/8
Se termina los acabados () - |:> D V 1/16
Hl trabajo ya esta concluido & I:I |:> D V 1/16
Se trasladan a la Base (@) I:I ‘ ) V
Imprimir la O/T para entrega a Sedapal (@) - |:> ) V 1/16
Espera impresion de O/T (@) I:I |:> . V
Revisando la conformidad (@) - |:> ) V 1/16
Espera de confomidad (@) I:I |:> . V
Pasa al sistema para Facturar a Sedapal a I:I |:> ) V
Se archiva el trabajo concluido (@) I:I |:> ) v
TOTALES DIAS 8

Tabla 8 diagrama de andlisis de procesos instalacién de conexiones presupuesto

Se elabor6 un nuevo Flujo de proceso donde mejoramos el problema para eso tuvimos
que eliminar 02 procesos, La conexion ya esta resuelto en su totalidad y el proceso control
de calidad mejorandose el tiempo de atencion de 26 dias a 8 dias.
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También se elabor6 un diagrama de Gantt para el cronograma del Proyecto

;—ﬂ_ﬂ CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO
inicio |Final 3E3:3;3ﬂﬁﬂ§ﬁ3=3333325235533
Reunidn de
Coordinadores y Jefes Llun
Capacitacion de que es
la calidad de servicio | 4-Jun
Capacitacion para
incrementar la Calidad ~ { 10-jun|12-Jun
Capacitacion de Trabajo
en Equipo 13-Jun| 15-Jun
Capacitacion de
Motivacion E Incentivos
econdmicos 17-Jun{22-Jun
Supervicion de cada
proceso 24-Jun| 26-Jun
|Reunion de costos 27-Jun| 28-Jun
Informe y reportes de
las capacitaciones 29-Jun|30-Jun

Tabla 9 diagrama de Gantt para el cronograma del proyecto
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Controlar

En esta fase se utiliza la grafica de Control para poder detentar los defectos para poder

manejar las mejoras

N° de Quejas

Grafico de Control de Quejas Antes

10

0

’b ’3\ ’b‘\ ’b ’b‘\ “8\ ’b\\ 'S\ "3\ ’b\\ ’b\\ 'S\ “8\ ’b\\ "b\\ "3\
},@ AP qw\\o@\,bé N é\\é\ N é\ é\ @Wé‘%\@

Titulo del eje

=== (Quejas diarias es=Pormedio === |imite Superior Limite Inferior

Figura 8 grafico de control de quejas antes

Se puede observar gque las quejas estan por debajo del promedio después al detectar el

problema

aplicando la metodologia DMAIC se pudo mejorar el proceso.
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Grafico de Control de Quejas Despues

N° De Quejas

Titulo del eje

=@ Quejas diarias e Pormedio e | imite Superior

Limite Inferior eeeeee Estandar

figura 9 grafico de control de quejas después

En la gréafica de control de quejas Después se puede observar que el estandar es 0 quejas y
el promedio es 1 queja es lo que la empresa a logrado conseguir aplicando la metodologia
DMAIC logrando con esta metodologia que las quejas se encuentren dentro de los limites

superiores e inferiores mejorando la Calidad de servicio. Realizando una mejora continua

diariamente.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Pasgrada

Wit de ta tucha contra la covupeidn y ba impunidad”

Lima, 16 de agosto de 2019
Carta P. 366-2019-EPG-UCV-LN

ING. ROMAN SAAVEDRA MELENDEZ
COORDINADOR
HCI construccion y servicios SAC

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a FRANKLIN PITER VILLACORTA SANCHEZ
identificado con DNI N.° 40037643 y c4digo de matricula N.° 6500076513; estudiante del
Programa de MAESTRIA EN GERENCIA DE OPERACIONES Y LOGISTICA quien se encuentra
desarrollando el Trabajo de Investigacion (Tesis):

APLICACION DE LA METODOLOGIA DMAIC PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA EMPRESA HCI CONSTRUCCION Y SERVICIOS SAC EN EL CONO NORTE, LIMA
2019

En ese sentido, solicito a su digna persona otorgar el permiso y brindar las
facilidades a nuestro estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de
investigacion en la institucion que usted representa. Los resultados de la presente seran
alcanzados a su despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente,

sAenturo Orbegoso
g Escuela de Posgrado
UniversidadZésar Vallejo - Campus Lima Norte

RCOA
Somoslla unive_rsidad de los fFIYVIOID®
que quieren salir adelante.

70



construccién y servicios sac.

“Afio de la lucha contra la corrupcion y la impunidad”

CONSTANCIA

Mediante el presente documento El Feje de Area de produccion Ing. Darwin
Pizarro Cornejo de la empresa HCI construccion y servicios SAC, certifica que al
Sr. Franklin Piter Villacorta Sanchez con DNI N° 40037643 que ha
desarrollado el trabajo de investigacion (tesis) titula “APLICACION DE LA
METODOLOGIA DMAIC PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVCICIO EN LA
EMPRESA HCI CONSTRUCION Y SERVICIO SAC EN EL CONO NORTE, LIMA
2019".

El trébajo de investigacion se ha realizado durante los meses de Mayo,
Junio y Julio del 2019

Se despide la presente solicitud del interesado para los fines que cree

conveniente.

Lima, 15 de Agosto del 2019

Ca santa Ana Lote 40 Urb. Fundo Chacra
Cerro - Comas
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ucv

UNIVERSIDAD
CHIAR VALLIO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: la variable Calidad de Servicio

Variable: Calidad de Servicio

Pertinencia! [Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

Dimensién 1: Elementos Tangibles

Si

No

Si

No

ST

—

La emp de Saneamiento del Cono Norte tiene equipos de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de empresas de Saneamiento del Cono Norte son visualmente atractivas

Z.

Los empleados de las empresas de Saneamiento del Cono Norte tienen apariencia pulcra.

alwlne

afractivos

Los Materiales relacionado con el servicio que utiliza la empresa Sar ) del Cono Norte son

Dimension 2: Fiabilidad

Si

No

No

Si

No

La empresa de Saneamiento del Cono Norte promete hacer algo en cierto tiempo y lo cumple.

Cuando usted tiene problema, la empresa de Saneamiento del Cono Norte un interés en solucionarlo.

=
7
Y

Si
o
e

La empresa de Saneamiento Norte realiza bien el servicio desde que llega

Laempresa de S iento del Cono Norte brinda un buen servicio en el tiempo prometido.

La empresa de Saneamiento del Cono Norte mantiene registros de sugerencias de sus usuarios.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Si

Si

No

Si

No

Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte informan a los clientes de cuando concluiran la realizacion del
servicio.

Y

Los colaboradores de la empresa de to del Cono Norte ofrecen un servicio rapido a los usuarios.

Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte, siempre se muestran dispuesto a ayudarles.

Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte, nunca estan demasiados ocupados para responder a sus
preguntas.

Dimension 4: Seguridad

Si

No

Si

No

El comportamiento de los colaboradores de la empresa de S ) del Cono Norte, le trasmiten confianza.

Usted se siente seguro en sus transacciones con la empresa de Saneamiento del Cono Norte.

Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte son siempre amables con los usuarios.

Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas
que se le hace.

Dimension 5: Empatia

Si

Si

18

La empresa de Saneamiento del Cono Norte ofrece a los usuarios una atencion individualizada.

19

La empresa de Saneamiento del Cono Norte tiene horarios de trabajo convenientes para atender a todos los usuarios.

20

La empresa de Saneamiento del Cono Norte tiene personal especializado que ofrece una atencion personalizada a los usuarios.

21

La empresa de Saneamiento del Cono Norte se preocupa por brindar un buen servicio a los usuarios.

\ N

22

Los colaboradores de la empresa de ) del Cono Norte comprenden sus necesidades especificas de sus usuarios

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Apellidos y nombres del juez validador. OA Mg: ..ER.%

Aplicable [X]
\(‘

METODOLOG~

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Especialidad del validador:..../............. Ve n ey S nen NN R S AR Yo N SN e SR RO A SRS v A VS R S AT S AP AR R AN RS H SO N AR
F |item ponde al pto tedrico formulad
2Rell ia: El item es apropiado para al comp 0

fica del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: la variable Calidad de Servicio
N° Variable: Calidad de Servicio Pertinencia! [Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
Dimensién 1: Elementos Tangibles Si No| Si_|No| Si |No
1 La empresa de Saneamiento del Cono Norte tiene equipos de apariencia modema ol
2 Las instalaciones fisicas de empresas de Saneamiento del Cono Norte son visualmente atractivas < P
3 Los empleados de las empresas de S iento del Cono Norte tienen apariencia pulcra. 7 #.
4 Los Materiales relacionado con el servicio que utiliza la empresa Saneamiento del Cono Norte son visualmente atractivos P4
Dimensién 2: Fiabilidad si No | Si_ | No| Si | No
5 La empresa de Saneamiento del Cono Norte promete hacer algo en cierto tiempo y lo cumple. Z -
6 Cuando usted tiene problema, la empresa de Saneamiento del Cono Norte muestra un interés en solucionarlo. £ <
7 La empresa de Saneamiento Norte realiza bien el servicio desde que llega oL £
8 La empresa de S iento del Cono Norte brinda un buen servicio en el tiempo prometido. 7
9 La emp de Saneamiento del Cono Norte mantiene registros de sugerencias de sus usuarios. / Z:
Dimensién 3: Capacidad de respuest: Si No| Si  No| Si | No
10 | Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte informan a los clientes de cuando concluiran la realizacion del 7 pd
Servicio. !
11| Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte ofrecen un servicio répido a los usuarios. Z 7 |
12 | Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte, siempre se muestran dispuesto a ayudarles. 7 <
13 | Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte, nunca estan demasiados ocupados para responder a sus / i |
preguntas.
Dimensién 4: Seguridad Si No Si No Si No
14 | El comportamiento de los colaboradores de la empresa de S iento del Cono Norte, le trasmi fi ek o
15 | Usted se siente seguro en sus transacciones con la empresa de Saneamiento del Cono Norte. pd
16 | Los colaboradores de la empresa de S iento del Cono Norte son siempre amables con los ios. / T
17 | Los colaboradores de la empresa de S. iento del Cono Norte tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas p g
que se le hace.
Di ion 5: Empatia Si No Si No Si No
18 | Laempresa de Saneamiento del Cono Norte ofrece a los usuarios una atencion individualizada. z
19 | Laempresa de Saneamiento del Cono Norte fiene horarios de trabajo convenientes para atender a todos los usuarios. v &
20 |Laemp Saneamiento del Cono Norte tiene personal especializado que ofrece una atencion personalizada a los u 7 Z:
21 | Laempresa de Saneamiento del Cono Norte se preocupa por brindar un buen servicio a los usuarios. / 4
22 | Los colaboradores de la empresa de Sar iento del Cono Norte comprenden sus necesidadk pecificas de sus usuarios & 7
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable CC Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez <n=gnn2®_so" N&%\»\WA\A““E&\@Q»&E\&»\ UZ.B.MRNY%A\»\ .......
Especialidad del validad \»«?\«‘S«vaﬁt.o\m\%\mm&e\%ﬂe\&\g%&w\wgmlo\( .................
Pertinencia:E| fem corresponde al concepto tedrico formuk 22 e..26. de1 2005

ia: El item es apropiado para rep al o

2 +o D .o QQ_ > -
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, N h A H\
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
fic para medir la di i0

Firma Rm_ Experto informante.




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL
SERVICIO

INSTRUCCIONES:

Este cuestionario se usara para conocer La calidad del servicio de una empresa de Saneamiento del
Cono Norte

Por favor marque con una (x) en el recuadro correspondiente acorde con lo siguiente:

5 4 3 2 1

Siempre Casi siempre Alunas Veces Casi Nunca Nunca

Si es que las frases reflejan la calidad de servicio que brinda una empresa de Saneamiento del Cono
Norte.

Calidad De Servicio

Dimension 1: Elementos tangibles TA |A | D

1) La empresa de Saneamiento del Cono Norte tiene equipos de
apariencia moderna

2) Las instalaciones fisicas de empresas de Saneamiento del Cono Norte
son visualmente atractivas

3) Losempleados de las empresas de Saneamiento del Cono Norte tienen
apariencia pulcra.

4) Los Materiales relacionado con el servicio que utiliza la empresa
Saneamiento del Cono Norte son visualmente atractivos

Dimension 2: Fiabilidad-cumplimiento de promesas TA |A I D

5) La empresa de Saneamiento del Cono Norte promete hacer algo en
cierto tiempo y lo cumple.

6) Cuando usted tiene problema, la empresa de Saneamiento del Cono
Norte muestra un interés en solucionarlo.

7) La empresa de Saneamiento Norte realiza bien el servicio desde que
llega

8) La empresa de Saneamiento del Cono Norte brinda un buen servicio
en el tiempo prometido.

9) La empresa de Saneamiento del Cono Norte mantiene registros de
sugerencias de sus usuarios.

Dimension 3: Capacidad de respuesta- actitud de servicio TA |A | D

10) Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte
informan a los clientes de cuando concluiran la realizacion del servicio.

11) Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte
ofrecen un servicio rapido a los usuarios.
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12) Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte,
siempre se muestran dispuesto a ayudarles.

13) Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte,
nunca estan demasiados ocupados para responder a sus preguntas.

Dimension 4 : Seguridad-Competencia del personal

TA

D

14) El comportamiento de los colaboradores de la empresa de
Saneamiento del Cono Norte, le trasmiten confianza.

15) Usted se siente seguro en sus transacciones con la empresa de
Saneamiento del Cono Norte.

16) Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte son
siempre amables con los trabajadores.

17) Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte
tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas que
se le hace.

Dimension: Empatia

TA

TD

18) La empresa de Saneamiento del Cono Norte ofrece a los usuarios una
atencion individualizada.

19) La empresa de Saneamiento del Cono Norte tiene horarios de trabajo
convenientes para atender a todos los usuarios.

20) La empresa de Saneamiento del Cono Norte tiene personal
especializado que ofrece una atencion personalizada a los usuarios.

21) La empresa de Saneamiento del Cono Norte se preocupa por brindar
un buen servicio a los usuarios.

22) Los colaboradores de la empresa de Saneamiento del Cono Norte
comprenden sus necesidades especificas de sus usuarios.
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( INSTITLITO PARA
LA CALIDAD

FonTIRCIA UNIVERSIDAD CATOLICA DeL FEru

CONSTANCIA No. 2019-6322-B-0000418 - 1

El Director del Instituto para la Calidad de la Pontificia Universidad Catdlica

del Penl deja constancia que:

FRANKLIN PITER VILLACORTA SANCHEZ

ha participado en la Charla Magistral: " Alcanzando resultados exiraordinanos

con Lean Six Sigma®, realizada el 25 de julio del 2019.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado para los fines y

usos ha que hubiere lugar.

Lima, 05 de agosto del 20159

|I:Irl |’I
] 'I.I ! _I’:,(;
{1 bl
AT
e J_."| | I.'
[
[ L
|
|
José Carlos Flores Molina July Chavez Arévalo
Director Directora Administrativa
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Matriz de consisténcia

Titulo: Aplicacion de la metodologia DMAIC para mejorar la calidad de servicio en la empresa HCI Construccién y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019.
Autor: Franklin Piter Villacorta Sdnchez

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢De qué manera, la aplicacion de
la metodologia DMAIC mejora la
calidad de servicio en la empresa
HCI Construccion y servicios
SAC en el Cono Norte, Lima
2019?

Problemas Especificos:

¢De qué manera, la aplicacion de
la metodologia DMAIC mejora
los elementos tangibles en la
empresa HCI Construccion y
servicios SAC en el Cono Norte,
Lima 2019?

¢De qué manera, la aplicacion de
la metodologia DMAIC mejora la
fiabilidad en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en
el Cono Norte, Lima 2019?,

¢De qué manera, la aplicacion
de la metodologia DMAIC mejora
la capacidad en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en
el Cono Norte, Lima 2019?,

¢De qué manera, la aplicacién de
la metodologia DMAIC mejora la
seguridad en la empresa HCI
Construccién y servicios SAC en
el Cono Norte, Lima 2019?,

¢De qué manera, la aplicacion de
la metodologia DMAIC mejora la
empatia en la empresa HCI
Construccién y servicios SAC en
el Cono Norte, Lima 20197

Objetivo general:

Establecer como la aplicacion de
la metodologia DMAIC mejora la
calidad de servicio en la empresa
HCI Construccion y servicios
SAC en el Cono Norte, Lima
2019.

Objetivos especificos:

Establecer como la aplicacion de
la metodologia DMAIC, mejora
los elementos tangibles en la
empresa HCI Construccion y
servicios SAC en el Cono Norte,
Lima 2019.

Establecer como la aplicacion de
la metodologia DMAIC, mejora la
fiabilidad en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en
el Cono Norte, Lima 2019.

Establecer como la aplicacion de
la metodologia DMAIC, mejora la
capacidad en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en
el Cono Norte, Lima 2019.

Establecer como la aplicacion de
la metodologia DMAIC, mejora la
seguridad  en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en
el Cono Norte, Lima 2019.

Establecer como la aplicacion de
la metodologia DMAIC, mejora la
empatia en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en
el Cono Norte, Lima 2019.

Hipotesis general:

La aplicacion de la metodologia
DMAIC, mejora la calidad de
servicio en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC
en el Cono Norte, Lima 2019

Hipétesis especificas:

La aplicacion de la metodologia
DMAIC, mejora los elementos
tangibles en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC
en el Cono Norte, Lima 2019.

La aplicacion de la metodologia
DMAIC, mejora los elementos
de Fiabilidad en la empresa
HCI Construcciéon y servicios
SAC en el Cono Norte, Lima
2019.

La aplicacion de la metodologia
DMAIC, mejora de la capacidad
de respuesta de la empresa de
Saneamiento en Cono Norte
2019.

La aplicacion de la metodologia
DMAIC, mejora la seguridad
en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC
en el Cono Norte, Lima 2019.

La aplicacion de la metodologia
DMAIC, mejorara la empatia en
la empresa HCI Construccion y
servicios SAC en el Cono
Norte, Lima 2019.

Variable 1: Metodologia DMAIC

5.3. Trato amable

Dimensiones Indicadores items Fnsectilggr? ergrflgeossy
-Definir Diagrama de Flujos
. Grafica  de  tendencia,
-Medir diagrama de  dispersion,
diagrama de Pareto,
histogramas
-Analizar
Diagrama Causa efecto
-Mejorar Diagrama de Flujo
-Controlar Graficas de control
Variable 2: Calidad de Servicio
Dimensiones Indicadores items ﬁqsecjlilggr? N:;/r?geossy
1.Elementos tangibles 1.1. Instalaciones fisicas
1.2 Equipos, Materiales | 1,2,3,4
de comunicacion. .
o . Bajo 22-
2 Fiabilidad 2.1.Habilidad para | 56,7,8,9 Razdn )
-rlabiliaal ejecutar el servicio. 51
3.1Disposicion 1011.12.13
3.Capacidad de respuesta | 3.2. Voluntad T Medio 52-
4.1. Credibilidad 14.15.16.17
4.Seguridad 4.2. Integridad 81
5.Empatia 5.1.Atencion Alto 82-
5.2.Individualizada 110
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Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel: Aplicativo Explicativo

Disefio: Pre experimental

Método: Deductivo

Poblacion:

312 usuarios que
solicitaron el servicio.

Tipo de muestreo:

Probabilistico

Tamafio de muestra:

172 usuarios que
solicitaron el servicio.

Variable 1: Aplicacion de la metodologia DMAIC
Técnica:

Autor: D Alessio Ipinza, Fernando

Afio: 2009

Monitoreo: Mayo — Julio

Ambito de Aplicacion: 172 usuarios que solicitaron el
servicio

Forma de Administracion: Individual

Variable 2: Calidad de servicio

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1993),

Afio: 1993

Monitoreo: Mayo - Julio

Ambito de Aplicacion: 172 usuarios que solicitaron el
servicio.

Administracién: Individual

DESCRIPTIVA:

INFERENCIAL:
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Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Liz Maribel Robladillo Bravo, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo filial Lima Norte, revisor de la tesis titulada “Aplicacién De
La Metodologia DMAIC Para Mejorar La Calidad De Servicio en la empresa HCI
Construccion y servicios SAC en el Cono Norte, Lima 2019” del estudiante Franklin
Piter Villacorta Sanchez, constato que la investigacion tiene un indice de similitud
de 22% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.
La suscrita analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituye plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas
las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César
Vallejo.

Lima, 15 de Octubre del 2019

% .

Liz Maribel Robladillo Bravo
DNI 09217078

82



83

) Feedback Studio - Google Chrome
# evturnitin.com/app/carta/es/Mlang=esflo=11935006718u=104973710585=1

Q_,-‘ feedback studio  Aplicacién De La Metodologia DMAIC Para Mejorar La Calida,,  -- /() < Tdel~ > @)

Resumen de coincidencias X

‘I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO E
[

ESCUELA DE POSCRADO

22 %

< >

B
Aplicacion De La Metodologia DMALC Para Mcjorar La Calidad D Servicio cn la E‘ Se estan viendo fuentes estandar

emresa TTCT Comstruceion y servicios SAC en el Como Nore, Lima 2009

a1 ‘ Ver fuentes en inglés (Beta) ‘

2 )
TESIS PARA QBTENER EL GRADO ACADEMICC DE: Coincidencias

Miestro vn Gerenvia de Operaciones v Logistica

"] repositorio.ucv.edu.pe ‘]2% 5

ATTOR: Fuente de Internet

Lic. Tranklin Piter Villacorta Sanches

2 Entregadoa Universida.. 8 % >

TORCLD: 0-D003-4265-1 0} Trabgjo del estudiante

ASESOR: 3 repositoriouncpedupe 1 % >

Drn, Lz Murikel Rablacillo Bravo Fuente de Internet

(URCIL: 0u-0002-401 3-15%2) N 0
4 Entragado a Universida.. <'] % >

Trabajo del estudiante
B
LINEA DE INVESTIGACION; , 0
5 ri.ues.edu.sv <] % >
Administaelon de Operaciones Fuente de Intemet

6 repositorio.upeuedupe ¢ 9 >

Fismmbn dn Imbnrmnt

Pégina: 1de 44 Nimero de palabras: 11374 Text-only Report | High Resolution x Q —4—Q
U

83



ﬁ! UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién (CRAI)
“César Acufia Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACI()N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
- Apeliidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)

WMacods,  Senched.  Teaax\n. GYel

............................................. PELEL St o T, SR L —
D.N.L . - & S —————
Domiciio  :  .M2.&.8% 13 \ea Rexaler dof Morte | (omad
. Teléfono Fijo : SMA24... Movil 1 QAR 8319,
CEmall L QeRelilewedies@geslatent s
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
- Modalidad:
Tesis de Pregrado
= (6 ) = o
ESCHBIR T saovmmimmpmsmrmn s s s e s s AR S
CHMETD 7 ismmmmmem sy A SR N
TEO: 0 commrmmmmeionesms e e ows a  S d A R
: m Tesis de Posgrade
Maestria _ [ boctorado
IO ¢ B I it b S AR A
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3. DATOS DE LA TESIS
. Autor (es) Apeliidos y Nombres:

WNewde  Saadhez Tecarla Q‘te_ %

W s T s i T L E—————
Titule de la tesis: :

Aeueeaen.. De. \o Netpdoteae. . QIBIC.. Sse. Hager
lé(ﬁ\mad ...... e Sewiddo.. on. \a. envprese.. e

~ Afo de publicacion : /\0\? .....

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente dogumento, autorizo a la Biblioteca UCV-Lima Norte,
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