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Resumen

La presente investigacion, estd enmarcada en la reforma vy
modernizacién del estado, teniendo como objetivo principal promover el uso de
herramientas tecnolégicas y metodologias que permitan contribuir con la
satisfaccion de las necesidades ciudadanas, frente al Covid 2019, con el
procesamiento y el manejo eficiente de la informacion en forma oportuna, asi
los objetivos especificos orientan establecer la influencia de la metodologia seis
sigma en la mejora de la eficiencia y eficacia del proceso de atencion de
reclamos virtuales en Sedapal. La poblacion de estudio es puntualmente los
colaboradores del centro de servicios comas, La muestra fue conformada por
30 colaboradores, aplicando el cuestionario de influencia de seis sigmas y el
cuestionario sobre el proceso de atencion de reclamos virtuales, instrumentos
con la validez y confiabilidad requerida. Conforme a los resultados obtenidos,
se indica la relacion directa y positiva de influencia de seis sigma con la atencion
de los reclamos virtuales en Sedapal, Comas 2021, Se concluyé que la
influencia de la metodologia seis sigma contribuye en la atencion de los

reclamos, reduciendo la incidencia y oportunidad en su tramitacion.

Palabras clave: Influencia, Politicas, atencién al cliente, reclamos

virtuales.
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Abstract

This research is framed in the reform and modernization of the state, having
as its main objective to promote the use of technological tools and methodologies
that allow contributing to the satisfaction of citizen needs, against Covid 2019, with
the efficient processing and management of The information in a timely manner,
thus the specific objectives guide to establish the influence of the six sigma
methodology in the improvement of the efficiency and effectiveness of the process
of attention of virtual claims in Sedapal. The study population is specifically the
collaborators of the comas service center.The sample was made up of 30
collaborators, applying the six sigma influence questionnaire and the questionnaire
on the process of virtual claims attention, instruments with the required validity and
reliability. According to the results obtained, the direct and positive relationship of
the influence of six sigma with the attention of virtual claims in Sedapal, Comas 2021
is indicated. It was concluded that the influence of the six sigma methodology
contributes to the attention of claims, reducing the incidence and opportunity in its

processing.

Keywords: influence, policies, customer service, virtual claims.
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I. INTRODUCCION

Mediante el presente trabajo se pretende demostrar como ejerce influencia
la metodologia seis sigma en mejorar la atencién de los reclamos comerciales
virtuales, con la finalidad de reducir la incidencia en la oportunidad para su
tramitacion segun los plazos sefialados en la normativa legal vigente dentro del

ambito de accién de SEDAPAL, el presente afio 2021.

Como parte de lalinea de investigacion planteada en la Resolucion emitida
por el Concejo Universitario N° 200/2018-UCV, las disposiciones se cifien y alinean
al formato del area de conocimiento de la OCDE, para tal efecto dentro del estudio
de las ciencias sociales y de la linea de investigacion en donde se encuentra
comprendido el desarrollo sostenible, el emprendimiento y la responsabilidadsocial,
la universidad establecio para el Posgrado en Gestion Publica de manera especifica
las linea de investigacion, tales como la Reforma y Modernizacion del Estado,

Gestion de Politicas Publicas y Gestion Ambiental y del Territorio.

Para la presente investigacion nos enfocamos en la Reforma vy
Modernizacién del Estado sustentado en cinco pilares elaborados sobre la base de
los componentes del modelo de gestion por procesos y complementados por tres
ejes transversales, en donde destaca el gobierno electrénico como parte del estudio
del presente trabajo siendo animados por un proceso explicito de la gestion del
cambio en los procesos del manejo eficiente de la informacion y la forma oportuna

para su procesamiento oportuno.

La realidad problematica se presenta y acrecienta con la llegada de la
pandemia a nuestro pais, frente a esta situacion problematica, se incrementaron las
necesidades de atenciobn y respuesta a la tramitacibn de expedientes
administrativos como son los reclamos y requerimientos comerciales registrados en
forma virtual (en linea) por los clientes de Sedapal, obligando de esta forma a la
institucién en responder con agilidad, eficiencia y oportunidad a los usuarios, las
exigencias de tramitacion, como consecuencia de la problematica ya existente en
forma presencial y la falta de atencion y solucién oportuna de estos procedimientos
dentro del proceso; conllevando a que esta inoportuna atenciéon o inmediata

respuesta en la tramitacion, derive en que el ciudadano exija la aplicacion del



silencio administrativo positivo, con el consiguiente perjuicio econémico para la
empresa de servicios; a esto se suma el incremento de la carga en el procesamiento
de los expedientes administrativos durante el afio 2021, dado que la virtualidad
hace mas &gil el registro de los reclamo y requerimientos por parte de los clientes
de SEDAPAL, frente a la tradicional forma de registro que generaba la

presencialidad en los canales tradicionales de registro.

Para reducir el impacto generado en la tramitacién y atencién virtual de
expedientes administrativos, el érgano regulador de las empresas prestadoras de
servicios saneamiento (EPS) en el Perd, aprobé de forma extraordinaria una serie
de normativas transitorias con relacion a los servicios de saneamiento a
consecuencia del Estado de Emergencia Nacional a través de la Resolucion de
Concejo Directivo N° 018-2020-SUNASS-CD, con acciones para proteger a los
ciudadanos quienes hacen uso de los servicios de saneamiento frente a la
inmovilizacion social y postergar acciones propias y recurrentes en las actividades
de las (EPS) como Sedapal, entre varias acciones tenemos, la ampliacion de los
plazos normativos de los reclamos y atencidn de solicitudes a problemas de alcance
general, a través de diversos mecanismos como la atencion telefonica, plataforma
virtual en linea por internet, generandose en los usuarios de las empresas de
saneamiento el facil y rapido acceso con la facilidad del registro en forma virtual de
sus reclamos y quejas administrativas en el portal web; complicandose de esta
forma la atencion y soluciéon de los mismos debido a la sobrecarga en el
procesamiento de los expedientes administrativos, representando un problema

para la institucion.

Como antecedentes para establecer los mecanismos de la virtualidad, el
estado peruano promulgé un Decreto de Urgencia N° 006-2020, el Poder Ejecutivo
establecio el inicio de la Transformacion Digital como parte de un Sistema Nacional,
el cual representa un proceso vital para satisfacer las necesidades de la ciudadania,
con la correspondiente regulacién del entorno digital en nuestro pais, y la
participacion de la sociedad civil y el estado peruano, dentro del ecosistema digital,
gue permita generar valor publico, valor econémico y social para la colectividad y la
sociedad, con la finalidad de fortalecer y darle agilidad como parte de lamodernidad

a las funciones del Estado Peruano.



En el mismo orden de ideas, se emitié el Decreto de Urgencia N° 007-2020
por el Poder Ejecutivo, que aprobd el marco de confianza digital, disponiendo
medidas para fortalecerlo, permitiendo tener un mejor acercamiento del ciudadano
a los servicios prestados digitalmente y realizados por entidades publicas y
organizaciones del &mbito privado, sirviendo de base para poder realizar las
diferentes actividades de registro, tramitacidn y respuesta en los entornos digitales,
extrapolando dicha situacion a nuestro estudio y analizar que se eviten
desplazamientos muchas veces innecesarios de los ciudadanos a los centros de
servicios de atencion al cliente en las diferentes oficinas de Sedapal en Lima
Metropolitana y Callao, asi como en otras instituciones publicas.

El planteamiento del problema cientifico al cual recurrimos en busqueda de
una solucion es a través de la influencia de seis sigma en la atencion y registro de
los reclamos y expedientes administrativos comerciales virtuales en Sedapal, el
presente afo 2021, buscando demostrar la mejora de las actividades con eficiencia
y eficacia en la atencién y solucibn de manera oportuna segun los plazos

normativos, sin el consiguiente perjuicio econémico en la gestion.

Formulacién del problema general se basé en la cuestion del problema
principal con la interrogante: ¢ Cual es la influencia de seis sigma en la atencion de
reclamos comerciales virtuales en Sedapal Comas,2021?; asimismo los problemas
especificos se cuestionan de la siguiente forma: ¢Cudl es la Influencia de seis
sigma en mejorar la eficiencia en la atencion de reclamos virtuales en Sedapal
Comas,2021? y ¢ Cual es la Influencia de seis sigma en mejorar la eficacia la

atencion de reclamos virtuales en Sedapal Comas, 20217.

El presente trabajo se establecid objetivos para la investigacion, definiendo
el objetivo general que nos permita: determinar la influencia de seis sigma en la
atencion de los reclamos virtuales, reduciendo la incidencia y oportunidad en su
tramitacion en Sedapal, en el afio 2021; El primer objetivo especifico: nos permitira
establecer el grado de influencia de seis sigma con la eficiencia en la atencion de
los reclamos virtuales en Sedapal y el segundo objetivo especifico nos permitira
establecer la influencia de seis sigma con la eficacia en la atencion de reclamos

virtuales en Sedapal.



Dentro de la formulacién de la hipétesis planteamos la hipétesis general,
aquella relacion de Influencia de seis sigma con la atencion de reclamos virtuales
en Sedapal, en el afio 2021. La primera hipotesis especifica: La influencia seis
sigma contribuye a la eficiencia de la atencion de reclamos virtuales en Sedapal. La
segunda hipotesis especifica: La influencia seis sigma contribuye con la eficaciaen

la atencion de los reclamos virtuales en Sedapal.

La justificacion de la investigacion se encuentra focalizada en los ciudadanos
guienes son usuarios del servicio de Sedapal, quienes encuentran muchas
dificultades en la tramitacion oportuna de sus reclamos virtuales, motivo por el cual
como una metodologia de puede influir en la atencién de reclamaciones virtuales y

Su oportuna tramitacion y solucion.

La investigacion cuenta a su vez con una justificacion practica toda vez que
mediante la presente investigacion se busco medir la influencia de seis sigma en la
atencion de reclamaciones virtuales, reduciendo su incidencia y oportunidad en su

tramitacion en Sedapal, en el afio 2021.

La justificacion teorica del estudio aportd, datos valiosos a funcionarios de
Sedapal en Comas y las empresas de servicio de saneamiento, ademas sirvié de
antecedentes para otros estudios a realizarse y brindar un aporte sobre la base de
acciones preventivas y control de la eficiencia en el proceso de atencion de los
reclamos virtuales en el propio trabajo, también brind6 informacion para la mejora

de los tiempos de atencion y contribuy6 con la mejora de los indicadores de gestion.

A través de la justificacion metodologica el estudio permitié a través de la
técnica de la encuesta como herramienta de trabajo en el recojo de los datos e
informacion la que se proceso en excel y un software, que nos indico el nivel de
influencia de seis sigma en la atencién de las reclamaciones virtuales en Sedapal
Comas, 2021.



II. MARCO TEORICO

La importancia de los antecedentes de la investigacion relacionada en como
la influencia de seis sigma y sus cinco fases del ciclo DMAIC (Definicién, Medicion,
Analizar, Mejoramiento y el Control) contribuirdn con un mejor desempefio del
proceso de atencion de reclamaciones comerciales virtuales en Sedapal Comas,
2021.

Después de revisar varios trabajos de investigacion, se tomd en cuenta
antecedentes nacionales, tanto como los internacionales, haciendo referencia a las
variables de estudio de la situacién problematica que viene a ser la influencia de
seis sigma en la atencion de reclamos virtuales, estas variables de estudio dado el
tipo de investigacion correlacional causal, nos permitira contribuir con la puesta en
practica de las mejoras en muchos procesos administrativos ineficientes en el
estado y contribuyendo con modernizar el estado peruano, con la agilidad
relacionada a la transformacion digital, como parte uno de los tres ejes

transversales, como es el del gobierno electronico.

(Delahoz et al., 2020) nos muestra la evidencia de estudios realizados en
Ecuador, respecto de evaluar la calidad del servicio a través de seis sigma en la
oficina de atencion ciudadana de documentos en una institucion educativa”, el
estudio precisoé la presentacion de un método para evaluar la calidad. Para lo cual
partié de un enfoque de tipo cuantitativo y criterios para el establecimiento de un
método que se sustente en los conceptos de calidad del servicio y de seis sigma.
Por medio del cual analiz6 dos periodos de estudio con mediciones asociadas con
los criterios que permitié la evaluacion. Utilizé las mediciones de seis sigma,
(DPMO) defectos por partes por millén y rendimientos. Las evaluaciones arrojaron
gue comparando dos meses encontraron un nivel de sigma mayor, asi mismo la
disminucién de los defectos por partes por millon de un periodo al otro, con la
consiguiente contribucién de la calidad del servicio y la disminucion en los costos,
el célculo del rendimiento encontré, que los criterios al evaluar la calidad
permanecieron por encima del 90%. Se evidencidé cuan pertinente resulta articular
los conceptos de calidad del servicio con las métricas de seis sigma, para efectos

de disefiar un nivel del rendimiento 6ptimo de la calidad del servicio.



(Silador et al., 2021) sefialaron en su investigacion como el método seis
sigma contribuye con brindar un mejor servicio en el restaurante Bouyon. Demostré
como a través del desarrollo del método seis sigma se logré mejorar la atencion con
un mejor desemperfio del servicio. La investigacion tuvo alcance correlacional de
sus variables, por medio de la experimentacion de sus actividades y a través dela
aplicacion de un software de simulacién, que permitio establecer diferentes posibles
escenarios, partiendo de la variabilidad de factores de estudio, evaluandocudl seria
el mas favorable de los escenarios. El enfoque es cuantitativo, sus resultados
orientaron la necesidad de mejora operativa aumentando la cantidad demesas y el
numero de empleados, asi como el modelamiento de una sala de esperapara mejorar

el tiempo de estancia de los clientes.

(Mendoza y Suarez, 2018) sostienen en el trabajo de investigacion como el
sistema o método seis sigma contribuyen con el analisis de una mejor prestacion
del servicio en instituciones oficiales especiales frente a la atencion de quejas en la
ciudad de Colombia”. Esta investigacion gir0 en torno a la establecer una estimacion
de desempefio de las Instituciones Oficiales Especiales (IOE), enrelacion a la
capacidad de atencion de manera oportuna dentro del mes de recepcion de quejas
pertenecientes a unos criterios de calidad establecidos, se utilizo los parametros de
seis sigma, los cuales permitieron hacer una evaluacion de las dimensiones de
calidad del servicio, evidenciandose un mejor rendimiento en sus servicios en el
afio 2018, mostrando en la actualidad una regularidad en la prestacion del servicio.
El resultado del estudio en esta investigacion mostré que las condiciones de las
IOE presentan déficit en sus servicios para para darrespuesta a las reclamaciones

de los usuarios del servicio.

(Rodriguez, 2021) planted en el trabajo de investigacion de estrategias para
perfeccionar el procesamiento en la devolucion de las matriculas en la Universidad
de Cundinamarca con la utilizacién de metodologias de calidad para agilizar los
tiempos de respuesta. Diagnostico la situacion del proceso de devolucion de
matriculas, se observo extensas demoras, inconformidades e insatisfaccion para
los aspirantes y estudiantes, observo el incremento de las requerimientos, reclamos
0 quejas, el incremento en los intervalos de tiempo, costos y el consiguiente

desgaste administrativo. Se utilizé6 métodos para conocer los datos para su



posterior medicidn de las variables y garantizar la informacién mas importante. Para
tal efecto realiz6 entrevistas a los colaboradores que operan con el procedimiento
de devolucion de los registros, aplic6 herramientas estadisticas de gestion de
calidad, para obtener las principales causas en la devolucion de matriculas.
Propuso aplicar el método lean six sigma para perfeccionar la gestiéon en el
procesamiento de devolucion de las matriculas, disminuyendo tiempos en la espera

y la contribucion en satisfacer necesidades de las partes interesadas en el proceso.

(Hoyos, 2020) para demostrar las mejoras en el proceso de gestion, por
medio de la investigacion basada en la mejora del procesamiento de la relacién
contractual de las compras de bienes y servicios en el Centro Hospitalario Pablo
Tobon Uribe. Describi6 como la importancia en brindar un tratamiento a la
informacion y la documentacion de la gestion de compras es procesada en el area
logistica de suministros, quienes para poder realizar las compras de bienes y
servicios, requieren de contratos estructurados y elaborados, encontrandose ciertas
dificultades en la oferta y adjudicacion de los contratos, sobre todo con énfasis en
la supervision con relacion a los plazos, asi como también a los anexosy adendas
de los contratos, debido a un dimensionamiento de contratos gestionados desde el
area logistica y el poco seguimiento en su baja trazabilidad, motivo por el cual busco
a través de un método de mejora, la optimizacion del procesamiento de la gestion
de los contratos, estandarizar los tiempos y requisitosdel proceso, la disminucion
de los riesgos de tipo operacional y obteniendo un avance importante la
digitalizacion de los contratos en las diferentes etapas de ejecucion a través del
desarrollo de una aplicacion para el registro de una base dedatos, con estas

tecnoldgicas implementadas se facilitdé su acceso y posterior seguimiento.

(Herrera et al., 2016) buscan explicar como la aplicacion de seis sigma
contribuye en el registro de matriculas en la Universidad Autdbnoma del Pera.
planted el perfeccionamiento en el proceso de los registros de matricula en la
Universidad Auténoma del Perd. Al usar como referencia el método seis sigma,
siguio las fases de DMAIC, definié el problema, midio el proceso, se analizé la causa
del problema, mejorando el tratamiento y estableciendo controles con el

establecimiento de indicadores de eficiencia. En la etapa medicion se implemento



diferentes beneficios de acceso rapido al proceso; En tal sentido seis sigma buscé
contribuir con aquellas causas del problema que no son observables para las
personas que trabajan en el area. La aplicacion de la metodologia consigui6 obtener
resultados importantes, con la mejora de los valores de cada uno indicadores de la
gestion. Las mejoras y los controles conllevaron a un buen procesamiento de las
matriculas via web. Se destacO la disposicion de las gerencias de linea y los
responsables de registros académicos, dependiendo de loscolaboradores en su
conjunto que las mejoras y el control de las actividades optimicen el proceso
logrando un gran porcentaje de registro de matriculas a travésde la web y la
consiguiente satisfaccion de los clientes.

Quiroz, H (2020) en el trabajo de investigacion que buscé Implementar el
proceso de gestion para inscribir, evaluar y adjudicar subcontratos para una
empresa constructora, sustento teéricamente al autor (Ben Ayala, 2016) precisando
gue el concepto de seis sigma es utilizado por muchas empresas que buscan con
esta metodologia de gestion de calidad obtener importantes mejoras en sus
productos, centrandose para tal efecto en tres elementos importantes: clientes,
empleados y procesos, asimismo sustento que la metodologia pretende la mejora
en los resultados para productos o servicios al interior de las organizaciones, para
lo cual deben aplicar los 05 pasos del método DMIAC(Definicidn, Medicion, Analisis,

Mejoramiento y Controlar).

Delgado, (2016) en su investigacion plante6 una propuesta con un plan de
reduccion de desperdicio a través de seis sigma en una planta de fabricacion.
Demostro la reduccion de los residuos en una industria productiva de frascos para
el sector de la cosmética y alimentos; se realizo el estudio en varias lineas de
fabricacion de plasticos que tiene la planta. En dicho estudio se analiz6 el resultado
de los indicadores en las lineas de fabricacion, evaluando y eligiendo el mas
beneficioso, a su vez tomando en consideracion las comentarios e inconformidades
del cliente y persiguiendo los objetivos de la organizaciéon. Con los datos
conseguidos y su posterior andlisis, se comprobd la existencia de una brecha con
el objetivo de produccién, por lo cual usaron el método six sigma. La evaluacion se
realiz6 con la gerencia de linea, a través de reuniones con todos los involucrados

en la produccion, retroalimentado los alcances y beneficios en la importancia de



aplicar seis sigma. Se consiguié rescatar informacion util para desarrollar las
actividades, asi como también para el establecer propuestas para el implementar y
desarrollar las fases de la metodologia con los 05 pasos del DMAIC y con el soporte
de herramientas estadisticas en los procesos (mapa de procesos, diagrama de
paretto, diagrama causa y efecto, etc). A partir de alli, se desarrollé las mejoras en
el proceso, se tomaron en cuenta los datos mas relevantes para el analisis y
procesamiento, se desarrollaron pruebas alcanzando una mejora importante en los
procesos, comprobandose la efectividad del método para la reduccion del residuo.
Esto también se tradujo en resultados econémicos y financieros como la
actualizacion del valor neto (VAN) y la tasa interna de retorno (TIR), en la evaluacién
realizada arrojaron resultados econdmicos favorables que sustentaron la
factibilidad y ejecucion del proyecto, asi como la presentacion de cada uno de los
pasos de las etapas para la implementacion de seis sigma en sus lineas de

productivas de la planta.

Chavez (2021) propuso como investigacion aplicar seis sigma en el
tratamiento productivo de lavavajillas de una empresa de consumo masivo
minimizando las pérdidas e incrementando su eficiencia. El objetivo general se
enfoco en desarrollar el proceso de productivo de lavavajillas y reducir las pérdidas
en su tratamiento. En tal sentido con la aplicacion de seis sigma, analizé y
posteriormente elimind los problemas que originan las perdidas e ineficiencias en
la actividad de lavar vajillas, y permitié conseguir, mantener y maximizar factores
criticos de éxito en las actividades, y esto debido al entendimiento y comprension
de las necesidades del cliente, del uso estructurado de los datos e informacion y de

una gestion mas eficiente de los procesos de la empresa.

Para lbarguen (2016) en el trabajo de investigacion que relaciona al
gobierno electronico con la administracion publica conforme los datos obtenidos de
los colaboradores en Sedapal, Comas, Lima, en el afio 2016, al estudio se le
atribuyé un grupo poblacional conformada por 93 colaboradores de Sedapal
teniendo una muestra de 30 colaboradores, plantearon una investigacion del tipo
cuantitativita a través de un disefio no experimental con la correlacion de ambas
variables. Los elementos estudiados se realizaron con la técnica de encuestas, o

gue permiti6 establecer valoraciones en los datos entre la correlacién de las



variables de estudio, y los multiples escenarios y combinaciones de la citada
correlacion. Se concluyo con la validez de una conexion directa entre la variable del
gobierno electrénico y la administracion publica de conformidad a la informacion

obtenida de los colaboradores en Sedapal Comas, 2016.

Dentro de las bases tedricas del presente estudio, encontramos el método
seis sigma, para lo cual la definicién conceptual del método seis sigma se basa en
el andlisis de los hechos estadisticamente verificados con el fin de contribuir con el
perfecto funcionamiento de una organizacion y asegurando la calidad de los
productos o servicios dirigidos a los clientes, se efectian a través de dos procesos
diferenciados el DMAIC y el DMADC. Muchas empresas lo desarrollan orientadolo
a mejorar su gestion de la calidad, buscan la mejora continla desarrollando
actividades orientadas en funcion a tres criterios los clientes, los empleados y los
procesos, otorgando la prioridad a la atencion los clientes, identificandolos, conocer
Sus expectativas y que valor podria otorgarle la empresa, y los otros criterios como
los empleados y los procesos deber ser atendidos por parte de la empresa con la
atencion que conlleve a no descuidar las expectativas del cliente como tal. (Anis
Ben Alaya, 2018, p6).

Para Gutiérrez y De la Vara (2009) definen seis sigma como una estrategia
de mejoramiento continuo en una empresa que busca incrementar el desempefio
de los procesos y la reduccion de variabilidad; encontrando y minimizando la causa
de los errores, los retrasos y los defectos en las actividades vitales del negocio”
(p.420), En tal sentido la atencién de reclamos virtuales en una empresa de
servicios como Sedapal, tienen una oportunidad de mejora con la reduccién en la
variacion de los tiempos de atencién, y la disminucion de los retrasos en dicho

proceso.

Asimismo, para (Gutiérrez et al., 2019) en la investigacion relacionada a la
manejo de las competencias del talento humano y la atencion de reclamaciones en
la empresa de distribucion eléctrica en Lima, el autor buscd determinar la conexion
gue existia entre el manejo del potencial humano y como brinda calidad en el
servicio de atencion de quejas, propuso posiciones para combatir los problemas en

el manejo de las potencialidades de los colaboradores orientados a brindar atencién
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a las reclamaciones de los clientes, con la finalidad de sefialar los criterios de
perfeccionamiento de la calidad en la prestacion del servicio atender reclamos y la

busqueda de la satisfaccion ciudadana.

Gestionar calidad esté dirigida a la mejora constante, siendo una posibilidad
aplicar un método como seis sigma, para Herrera y Fontalvo (2011) es un método
de gestion de calidad que a través de usar herramientas estadisticas obtiene un
mejor nivel de desempefio en actividades vitales del negocio a través de buenas
decisiones, consiguiendo que la organizacion entienda cuales son los

requerimientos de los clientes.

Busca eliminar errores dentro de un proceso productivo alcanzando una
posicion de defectos menor o igual a 3 0 4 por millbn de oportunidades,
enfocandose en la satisfaccion del cliente. Esta razon denominada DPMO, nimero
de defectos/namero de oportunidades de error por unidad x nimero de unidades x
1°000.000 DPMO (defectos por millébn de oportunidades) establece la variabilidad
en el proceso, tal como se puede observar en el libro de Administracion de
Operaciones de (Chase et al., 2009), el cual indica que para realizar este célculo
son necesarios datos como la unidad producida, el producto o el servicio prestado.
El defecto, cualquier situacion que no cumpla con lo requerido por el cliente y La
oportunidad, posibilidad de ocurrencia de defectos. Asimismo, se evidencia que six
sigma se basa en cinco fases, pero las diferentes formas de aplicarlos hacen que

estas aumenten o disminuyan.

Para (Gisbert, et al.,2018) en su publicacién cuadernos de investigacion
aplicada, metodologia seis sigma, comparacion entre ciclo de Deming y Seis Sigma,
precis6 que es un método de calidad, por medio el andlisis de los datos, busca
minimizar los errores y lograr la calidad total. Para conseguir estos objetivosdel seis
sigma emplearan mucha dedicacién, tiempo y compromiso por parte de todos los
colaboradores de la empresa, el proceso de implementacion representa altos
costos, que se traducirdn en buenos resultados son muy favorables. La metodologia
seis sigma comprende cinco fases siguiendo el ciclo DMAIC (Definicién, Medicion,
Andlisis, Mejora y Control) entre el ciclo tradicional PEVA y el ciclo mejorado

DMAIC, como herramientas del ciclo de mejora continua.
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Figura 1. El ciclo repetitivo DMAIC de seis sigma

Fuente: “Elaboracion del investigador”

Para entender la atencion de reclamos virtuales, su definicion se centra en las
normativas vigentes, y estos aspectos relacionados a la atenciéon de reclamos

virtuales se encuentran regulados segun:

Marco Normativo del Texto Unico de la Ley de Procedimiento Administrativo
General, Ley N° 27444, refrendado por el Decreto Supremo N° 006-2017-JUS y sus
modificatorias, Procedimiento de Solucion de Controversias precisado en el
Reglamento de Atencidon de Reclamos y Solucion de Controversias de SUNASS
refrendado mediante la Resolucion de Concejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-
CD y Reglamento de Calidad de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento y
sus modificatorias aprobado a través de Resolucion de Concejo Directivo N° 011-
2007-SUNASS-CD.

Proyecto de
-}:{ecepln_c 50y ‘ggléclii?;i’sddee 'Em;_:lon Iy firma
doerlmrgcllzaarﬁlcc\,n * Coneiliacion casocs -rzislgrl;eosw d= pgl aeust’gr?l;al?jn
competente
= Acheacion de o=
Figura 2. Secuencia atencion de un reclamo

Fuente: “Elaboracion del investigador”

(Guerrero y Trujillo,2014) planteé en una propuesta para mejorar la gestion
de reclamos y quejas en Cineplanet, Chiclayo, sefialé que al perder el enfoque
permanente en la calidad en productos, procesos y servicios; al no contar dentro de

sus objetivos principales los indicadores que orienten sus esfuerzos y
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actividades hacia sus clientes o consumidores, traduciéndose en la reduccion de
ingresos, caida del mantenimiento de clientes. En tal sentido buscé identificar
necesidades, percepciones y situaciones incomodidades de los clientes; y la
recepcion de los reclamos y las quejas con relacién al producto o el servicio

ofrecido.

Para Alvarez (2011) el gobierno electrénico es la agrupaciéon de procesos y
estructuras que son requeridas por el Estado para atender las necesidades de la
administracién electrénica de los servicios publicos. La mejora dependid
principalmente de otros factores que ala vez corresponden a ser partes interesadas
como el compromiso del gobierno de turno, el mejoramiento en las politicas
publicas, entidades exclusivas para el tratamiento respectivo y sistemas
administrativos acorde con las actuales necesidades de la ciudadania, etc.
resultando necesario que el gobierno realice una apertura de todos los canales en
sus respectivos niveles de gobierno de forma conjunta con los ciudadanos como
usuarios quienes buscan perfeccionar el modelo que se adecue de mejor forma a

la prestacion de servicios electronicos.

(Hernandez, et al.,2016) con el articulo cientifico titulado six sigma como
herramienta de mejoramiento continuo, precisé que los enfoques metodoldgicos
para el DMIAC son aplicados para la mejora de actividades clave, productos o
servicios que ya existen al interior de la empresa; y llevd una propuesta
metodolégica que facilito la identificacion de fallas en las organizaciones, las cuales
carecen de control y a partir de esas falencias desarrollar estrategias de mejora,
establecer una cultura organizacional orientada al compromiso, que permita crear

satisfaccion a los clientes.

Sedapal brinda un producto como el agua potable, lo brinda a la poblacion
limefia a través de un servicio, motivo por el cual es importante precisar que el
servicio es toda actividad gque lo identificamos como intangible, cuyo objeto principal
se concibe para brindar satisfaccion a las necesidades de los consumidores, el tal
sentido el servicio brindado que se da entre Sedapal y el cliente, tiene el caracter

de intangibilidad.
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Por las razones antes expuestas, nos encontramos ante un estudio
cuantitativo explicativo, el cual pretende hacer una descripcién de variables, para
poder comprender el comportamiento de la organizacion, centrada en la atencion y
solucién de expedientes administrativos, para lo cual se establezca una correlacion
entre las variables: Influencia de Seis Sigma en el registro y atencion de reclamos
y/o requerimientos comerciales y la oportuna tramitacion de expedientes virtuales,
gue permita reducir el numero de expedientes no tramitados que se encuentran

fuera del plazo legal establecido.

La influencia de una metodologia que contribuya con la mejora continua
orientada al optimo servicio con atencion a sus dimensiones (atencion, fiabilidad,
nivel de respuesta, seguridad, empatia, etc), para tal efecto a través de la influencia
de seis sigma nos permitira aplicar en la atencion de un reclamo virtual, a traves del
analisis de los 05 pasos de DMIAC que la caracterizan tales como la (Definicion,
Medicion, Andlisis, Mejora y Control), de las actividades dentro del proceso de
atencion de los reclamos virtuales, contribuyendo con la mejora continua, y de esta

manera buscar reducir o eliminar las fallas en la prestacion del servicio al cliente.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y el disefio de la investigacion

Conforme la propuesta del estudio resulta ser de tipo Aplicada, de acuerdo
su finalidad, con un alcance correlacional, dentro del area da atencién de clientes
de la Gerencia Comercial de Sedapal, ya que esta se basa en la préactica y
experiencia, se utiliza algun tipo de instrumento para medirla y buscaremos aplicar
estos nuevos conocimientos a la realidad, lo que pretendemos es tener un
conocimiento del comportamiento del fenébmeno o problematica y como se

relacionan las variables.

Conforme a la tipologia de investigacion aplicada la finalidad primordial es
resolver un problema los mas pronto posible: orientada a la aplicacion inmediata
por acciones puntuales para hacer frente a la situacion probleméatica. Se orienta a
la accion inmediata y no necesariamente al desarrollo de la teoria y sus
consecuencias, a través de actividades puntuales para afrontar el problema.
(Chavez, 2007, p.134). Por tanto, se orienta mucho mas a la accion propiamente
dicha y no al desarrollo de fundamentos tedricos, lo antes sefialado mediante el
desarrollo de actividades precisas encaminadas para enfrentar una situacion

problematica.

La investigacion aplicada estd muy vinculada con la investigacion de tipo
basica, toda vez que las consecuencias Yy proyecciones dependen de la
investigacion basica, de modo que toda investigacion basado en la experiencia,
interesando al investigador las consecuencias practicas, para lo cual se procede a

observar y contrastar directamente la realidad.

El nivel de investigacidon descriptivo corresponde una investigacion
explicativa del problema, de la situacién que existe en el lugar de la investigacion,
nos permite hacer una descripcion de los acontecimientos que se encuentran
relacionados con ambas variables y la correspondencia con las dimensiones, con
la influencia de seis sigma en las oficinas de atencion de reclamos virtuales con los

trabajadores administrativos en Sedapal, Comas.
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El disefio no experimental describe la relacion y sus causas, teniendo como
finalidad el demostrar esta conexidén existente entre las variables, a través del
manejo de la variable independiente, permitiendo indagar la conexion entre las
variables. Segun lo mencionado por Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014) las
causas y los efectos ya ocurrieron en la realidad o suceden durante el progreso del

estudio, y quien investiga los observa y consolida (p.158).

El Enfoque del estudio es cuantitativo, debido al uso de datos estadisticos

mediante la descripcion y deduccion, cuantificando los resultados.

El Método resultd ser hipotético deductivo, toda vez que planteé inferencias
en el estudio que nos llevé a sacar conclusiones y establecié deducciones que

explican el problema.

Segun Popper, la ciencia tiene una estructura de conocimiento orientado a
una constante corroboracion y por lo tanto no puede darse por sentado nunca como
verdad absoluta; la concepcion que se representa esta ligada a un deductivismo
radical con un no menos radical empirismo. Con la razén sostiene que los
enunciados mas generales de las ciencias de la naturaleza se fijan sin ninguna
fundamentacion, ni l6gica ni empirica, pero en contrariamente al racionalismo no se
admiten como verdaderos a priori, sino que se formulan como (conjeturas)
provisionales. La corroboracion o la refutacion de estos enunciados tienen lugar en
la experiencia mediante la deduccion de enunciados (prondsticos) que pueden ser

contrastados de manera inmediata en la experiencia. (Burgos, 2010, p. 165)

Definicién y delimitacion de la poblacion, dentro del area de atencién a los

clientes de Sedapal de la zona materia de investigacion.

Disefo

Esta es una investigacion no experimental con disefio transeccional, que, a
través de correlacion causal, busca el grado como se asociacion las variables con
los fendmenos observados, analizando y describiendo cada fendmeno

independientemente.
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El disefio de la presente investigacidon corresponde al siguiente esquema:

W1

M R

W2

Figura 3. Esquema de Investigacion
Detalle:

M = Muestra: Colaboradores de la oficina comercial Sedapal Comas, Lima
2021

V1= Influencia de Metodologia Seis Sigma
V2= Proceso de Atencion de Reclamos Virtuales

R= Relacion existente entre las variables

El método para realizar el recojo de los datos sera de forma temporal,

evaluando las variables en un determinado momento en el lugar de estudio.

3.2. Variables y operacionalizacion.

Variable 1: Influencia de seis sigma

La influencia de seis sigma, representa la formula analitica sustentado con
estadistica de hechos demostrados con el propdsito de mejorar el performance
empresarial de cada uno de sus procesos, a costos inferiores, y sobre todo
asegurando la calidad con un alto nivel fiabilidad en la elaboracién de productos o
servicios dirigidos a los clientes. (Anis Ben Alaya, 2018, p6). La aplicacidon de seis
sigma se orienta a contribuir con los resultados en actividades ya existentes al
interior de una organizacion, para lo cual se utiliza el método denominado (DMAIC)
gue comprende cinco pasos entrelazados logicamente entre si (Definicion,
Medicion, Analisis, Mejorar, Controlar). Cada una de las etapas usa diferentes
herramientas para dar respuesta a determinadas interrogantes especificas que

orientan la mejora continua.
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Variable 2: Proceso de atencion de reclamos virtuales

El Poder Ejecutivo forma parte del estado peruano, mediante la Presidencia
del Consejo de Ministros (PCM), estableci6 las disposiciones para la gestion de
reclamos en las entidades de la administracion publica, y definio el reclamo: como
un mecanismo de participacion de la ciudadania por medio del cual las personas,
expresan su insatisfaccion o inconformidad con la entidad publica que lo atendié o
le prestd un bien o servicio, la reclamacion puede darse sobre el trato profesional
recibido durante la atencién, informacion, tiempo de atencién, acceso a la entrega
de bienes o servicios, resultado de la gestion o atencion y confianza de la entidad
ante las personas, entre otros. Decreto Supremo 007-2020-PCM.

Mediante la operacionalizacion de variables pretendemos establecer la
relacion de la variable Independiente con la variable dependiente, para obtener una

aproximacion a nuestro objeto de estudio:

Tabla 1.

Operacionalizacién variable influencia de metodologia seis sigma

Dimension Indicador Item Escala Rango
Nivel Estandar de 1,2,3,4,5
Registro Virtual formalidades en el registro. Siempre (5) Bajo
Nivel Estandar formularios 6,7,8,9,10 30-70
técnicos virtuales, soporte en Casi
solucién de tramites siempre (4)
Medio
A 70-110
Potenciar Herramientas digitales. 11,12,13,14,15 veces (3)
Capacidades del Capacitacion normativa 16,17,18,19,20
Personal Casi nunca
2
Alto
110-150
Registros de validaciones y 21,22,23,24,25
Agilidad autorizaciones digitales. Nunca (1)
Procedimental Numero de Emisiones 26,27,28,29,30
digitales.

Fuente: “Elaboracion del investigador”
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Tabla 2.

Operacionalizacion variable atencidn reclamos virtuales

Dimensién Indicador Item Escala Rango
Eficiencia Tiempo de registro 1,2,3,4,5,6 Siempre (5) Baja
en el registro y
tramitacion. Tiempo de atencion 78910.11.12 30-70

. ., Casi
T I . ; .
iempo de solucién siempre (4 Media
13,14,15,16,17,18 70-110
4 . s A
Indice de rotacion 19,20,21,22,23,24 veces (3)
de reclamos
comerciales. (dias). Alta
Eficacia indice de gestion de los Casi nunca (2) 110-
en los saldos pendientes de 150
resultados atencion. (dias) 25,26,27,28,29,30
de la gestion Nunca (1)

Fuente: “Elaboracion del investigador”

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

La Poblacion

Segun (Fracica, 1986) establece como el concepto de poblacién al grupo
conformado por componentes referidos en toda investigacion. Otra definicion

corresponderia mencionarlos como la poblacion designada en el muestreo.

La presente investigacion se realiz6 con apoyo de los colaboradores del area
de atencion al cliente del Centro de Servicios Comas de SEDAPAL, la poblacién
gue se examino constituye personas encargados de la tramitacion y atencion de los

reclamos comerciales virtuales, es decir 30 trabajadores o colaboradores.

Método de seleccidn probabilistico aleatorio simple, debido a que elegimos

del total al azar a los colaboradores a los que se les practica la encuesta.
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Criterios a validar para la seleccién

Criterios de inclusion:
Trabajadores Administrativos del Area Comercial
Adultos (mayores de 18 afios de edad)

Colaboradores voluntarios para la realizacion del instrumento

Criterios de exclusion:
Trabajadores del area de Operaciones y Mantenimiento.

Personas (menores de 18 afos de edad)

Trabajadores que expresamente presenten desinterés en participar para

aplicar el instrumento.

Muestra

Tamafio de muestra poblacion conocida (finita) debido que tenemos
conocimiento del nimero de colaboradores (30) que desarrollan la actividad de
solucion y atencién de reclamos virtuales, a través de una muestra censal toda vez

gue la poblacion es igual a la muestra.

Para la investigacion se aplico la muestra disponible convenientemente para
la investigacion, siendo no probabilistica, la eleccidén de la muestra no esta sujeta a
una férmula, sino mas bien dependio del juicio del investigador, dada la experiencia.
El muestreo en la cual el investigador busca seleccionar muestras basadas en un

juicio subjetivo de seleccion.
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Muestreo

En el estudio se ha considerado la metodologia del muestreo no
probabilistico y censal por el tipo de estudio que se ha realizado, procediéndose a
considerar a toda la poblacién en su conjunto, colaboradores pertenecientes al
Equipo Comercial de Sedapal en Comas.

3.4 La técnica e instrumentos para recolectar datos

El procedimiento elaborado esta funciébn a las facilidades que nos
proporcioné Sedapal, para poder determinar de la muestra poblacional
seleccionada, la aplicacion del mecanismo o instrumento con la recoleccién de
datos, sobre la base en la operacionalizacién de nuestra variable independiente y

dependiente y establecer el método para medirlas.

En este estudio se realiz6 un mediante la formulacion de un cuestionario
como técnica a traves de la encuesta el cual represento el instrumento de medicion
utilizado en ambas variables, (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010) preciso: los
cuestionarios se aplican de dos formas, siendo la auto administrada; cuestionario
proporcionado directamente a los participantes, quienes lo responden, sin
intermediacion y las respuestas las marcan ellos, puede tener distintos ambitos
tales como: individual, grupal o por envio a través de envio postal, correo

electronico, pagina web o su equivalente. (p. 233).

Este formulario se envio a los encuestados para su auto llenado a través de
Su correo electronico y mensajeria privada de confirmacion, para que ingresen al
acceso proporcionado via una pagina web o equivalente para su correspondiente

respuesta.

Este cuestionario nos permitié hacer el registro de los datos e informacién
sobre ambas variables, confrontandolas conforme se precise: es un grupo de
interrogantes estructuradas para producir los datos suficientes, con el propésito de

alcanzar los objetivos de la investigacién. (Bernal, 2010, p. 250).
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Tabla 3.

Ficha: instrumento variable influencia del seis sigma

Ficha: instrumento variable Influencia del seis sigma

Nombre del Instrumento: Cuestionario Seis Sigma

Autor: Hernan Rubén Alva Celiz

Lugar: Distrito de Comas

Fecha de Aplicacion: Noviembre de 2021

Objetivo: Determinar el grado de Seis Sigma
Administrado a: Colaboradores administrativos y técnicos
Tiempo: 15 minutos

Total de items: 20 items

Nivel de medicion: Escala polindmica

Fuente: “Elaboracion del investigador”

Tabla 4.

Ficha: instrumento variable proceso de atencién de reclamos virtuales

Ficha: instrumento variable Proceso de atencion de reclamos virtuales

Nombre del Instrumento: Cuestionario Seis Sigma

Autor: Hernan Rubén Alva Celiz

Lugar: Distrito de Comas

Fecha de Aplicacion: Noviembre de 2021

Objetivo: Determinar el grado de Seis Sigma
Administrado a: Colaboradores administrativos y técnicos
Tiempo: 15 minutos

Total de items: 20 items

Nivel de medicién: Escala polinémica

Fuente: “Elaboracion del investigador”

Para Bernal (2010) la validez del instrumento de medicidon nos permitira
obtener aproximaciones con respuestas a nuestras interrogantes: La validez nos
sefalara la gradualidad con que pueden deducirse las conclusiones a partir de los

resultados que obtenemos. (p. 247).

Se valida el instrumento por una autoridad acreditada o el juicio de los
expertos para efectos otorgar la respectiva validacién y claridad de lo que tiene que

medir el cuestionario.
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La validez otorgada a los cuestionarios de la encuesta sobre: “la influencia
de seis sigma en la atencibn de reclamos virtuales en los trabajadores
administrativos del &rea de atencion al cliente de Sedapal, Comas”, estos
instrumentos, fueron sometidos al andlisis previo para una posterior evaluacién de
expertos, quienes los confirmaron otorgando la validez en su elaboracion,

otorgando un peso considerable al estudio.

Tabla 5.

Resultados de validez de contenido seis sigma

Grado Dni Apellido y nombres del experto Dictamen
Académico
Doctora 17407477 | Maria Lucila Piscoya Chicoma Aplicable
Doctor 40802335 | Julio Roberto Izquierdo Espinoza Aplicable
Magister 06820688 | Michael lvan Mendieta Pérez Aplicable

Fuente: “Elaboracion del investigador”

Tabla 6.

Resultados de validez de contenido proceso atencion de reclamos virtuales

Grado Dni Apellido y nombres del experto Dictamen
Académico
Doctora 17407477 | Maria Lucila Piscoya Chicoma Aplicable
Doctor 40802335 | Julio Roberto Izquierdo Espinoza Aplicable
Magister 06820688 | Michael Ilvan Mendieta Pérez Aplicable

Fuente: “Elaboracion del investigador”

La confiabilidad, hecho que fue validado por el juicio de varios expertos, da
firmeza al tratamiento de los datos y se sostiene en lo sefnalado por Bernal: “La
confiabilidad de un cuestionario esta basada en la consistencia de las puntuaciones
gue obtiene por las mismas personas, cuando se las examina en distinta

oportunidad con similares cuestionarios.” (Bernal, 2010, p.247).

Para efectos de determinar dicha confiabilidad, se ejecuté para ambas

variables la realizacion de la prueba Alfa de Crombach, siendo la referencia:
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No es confiable -1a 0

Baja confiabilidad 0.01 a 0. 49
Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75 55
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89

Alta confiabilidad 0.9 a 1

Con la citada prueba Alpha de Cronbach, se establecié la confiabilidad del
instrumento con un estimado de los datos de la variable influencia de seis sigma.
Los resultados en su tratamiento deben contar con un valor mayor a 0.8. En esta
investigacion se mostré que el alpha alcanzado arrojo un valor de 0.783, que se
encuentra dentro del rango indicado por el autor anterior. En consecuencia, se

calificdé como de fuerte la confiabilidad.

Tabla 7.

Nivel confiabilidad seis sigma

Alfa de Cronbach N de elementos

,789 30

En relacion a la confiabilidad del instrumento del proceso de atencion de
reclamo virtual, se ejecuto la estimacion de aplicar el Alpha de Cronbach. Con el
procesamiento de datos en la presente investigacion nos mostro el alpha obtenido
de 0.913, valor encontrado dentro del rango indicado antes citado. Motivo por el

cual, se calific6 como un nivel confiable alto.

Tabla 8.

Nivel confiabilidad atencion reclamo virtual

Alfa de Cronbach N de elementos

,913 30
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Instrumento

Es un mecanismo de calculo que dispone los investigadores o estudiosos
para recopilar y registrar los datos en relacion a las variables propuestas.
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

Para la variable se us6 un cuestionario con grados dentro de la escala de

Likert con cinco puntos:

Siempre (5)

Casi siempre (4)

A veces (3)

Casi Nunca (2)

Nunca (1)

3.5 Procedimiento para validar el instrumento

En primer lugar. — Envi6 de solicitud para la validacion del instrumento.
En segundo lugar. — La solicitud autorizacion de la validacion.
En tercer lugar. — La validez del instrumento por los expertos.

En cuarto lugar. — La aplicacion del instrumento validado.

3.6 El Método del andlisis de los datos

La técnica a realizar es el cuestionario con preguntas en forma de encuesta,
por medio del cual nos permitia medir la relacion de la influencia de seis sigma en
la atencion de reclamos virtuales en los trabajadores o caloboradores en Sedapal

Comas, 2021, mediante formulario virtual.
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El instrumento el cual es un formulario de encuesta practicado a los

colaboradores en Sedapal Comas.

Cuando se inici6 el analisis de datos recolectados, y si hemos realizado la
investigacion haciendo una reflexion de forma secuencial, la etapa de analisis

resulta ser bastante simple, segun Hernandez, Fernandez y Baptista dice:

Debido a que: 1) formulamos las preguntas de investigacion que
pretendemos contestar, 2) visualizamos un alcance (exploratorio,
descriptivo, correlacional o explicativo), 3) establecimos nuestras hipo6tesis
(o estamos conscientes de que no las tenemos), 4) definimos las variables,
5) elaboramos un instrumento (conocemos qué items o indicadores miden
gué variables y qué nivel de medicion tiene cada variable: nominal, ordinal,
de intervalos o razon) y 6) recolectamos los datos. Sabemos qué deseamos

hacer, es decir, tenemos claridad. (2010, p.277).

En esta etapa se cruzaron y verificaron los datos, y luego de obtener los
resultados de las pruebas se efectuo el vaciado de la data en una hoja de calculo,
consiguiendo sumatorias tanto para las dimensiones como de las variables, para su

reorganizacion a niveles y rangos, obteniéndose informacion relevante.

De esta forma se determind el grado de confiabilidad del mecanismo de
medicién y practicando el uso de la escala gradual de alfa de Cronbrach mediante

la aplicacion informatica SPSS en su version numero 25.

3.7 Aspectos éticos

Para el tratamiento de los datos recabados y registrados en la investigacion
se procedio a respetar la privacidad y el anonimato de las personas encuestadas,
colaboradores administrativos encargados del registro y atencion del area de
atencion al cliente de Sedapal, Comas, asimismo se realizdé las diferentes
referencias y citas cumpliendo la normatividad APA vigente en su séptima edicion
para trabajos de investigacion. Actividad realizada con el permiso que fue otorgado

y los instrumentos de medicién validados a través del juicio de expertos en el tema.
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IV. RESULTADOS

Se realiz6 el analisis con la descripcion de la informacién extraida de los
formularios virtuales realizados, para su posterior procesamiento en el programa
informatico en forma de software SPSS versién 25, en funcion de los datos
recopilados para cada una de las variables que se viene estudiando y se obtuvo los
resultados detallados a continuacion:

Tabla 9.

Resultado de prueba de normalidad

Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk

Estadistico gl p
Sies Sigma ,976 30 JA17
Reclamos Virtuales 972 30 ,609

De la figura se observan los datos los cuales cuentan con la distribucion normal, en
consecuencia, comprobamos que el grado de significancia es mayor o igual a 0.05
aceptando la hipétesis nula y desestimando la hipoétesis alterna con la aplicacion de
la estadistica paramétrica.

Tabla 10.

Nivel variable independiente seis sigma

Variable Influencia de Seis Sigma

Frecuencia Porcentaje
Medio 28 93,3
Alto 2 6,7
Total 30 100,0
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Seis Sigma

Figura 4. Lafigura muestra el nivel de la variable Influencia de seis sigma

Fuente: “elaboracion del investigador”

La descripcion de los datos sefialados en la tabla nimero 10 se encuentran en
graficas de barras porcentualmente, y también representados graficamente en la
figura namero 04, observamos el porcentaje del nivel de influencia de la
metodologia sies sigma, en primer lugar, con una posicion media del 93.3 por
ciento, en segundo lugar, una posicion alta del 6,7 por ciento, de conformidad a los
datos obtenidos de los colaboradores de Sedapal Comas, 2021.

Tabla 11.

Nivel de la dimension registro de reclamo virtual

Dimension registro virtual

Frecuencia Porcentaje
Medio 16 53,3
Alto 14 46,7
Total 30 100,0
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Figura 5. La figura muestra el nivel de la dimension registro de reclamo virtual

Fuente: “elaboracion del investigador”

Los resultados de los datos sefalados en la tabla 11 se encuentran en graficados
porcentualmente en barras, y representados graficamente en la figura namero 05,
observamos el porcentaje del nivel de influencia de la metodologia sies sigma, en
primer lugar, con una posicion media de 53.3% y en segundo lugar, una posicion
alta de 46.7%, de conformidad a los colaboradores de Sedapal - Comas, 2021.

Tabla 12.

Nivel de la dimensién potenciar capacidades del personal

Dimension potenciar capacidades del personal

Frecuencia Porcentaje
Medio 22 73,3
Alto 8 26,7
Total 30 100,0
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Potenciar Capacidades del Personal

Figura 6. La figura muestra la dimensién potenciar capacidades del personal

Fuente: “elaboracion del investigador”

Los resultados de los datos mostrados en la tabla 12 se encuentran en graficados
porcentualmente en barras, y representados graficamente en la figura numero seis,
observamos el porcentaje del nivel de influencia de la metodologia sies sigma,
teniendo una posicion media de 73.33 % y una posicion alta de 26.7%, de

conformidad a los colaboradores de Sedapal - Comas, 2021.

Tabla 13.

Nivel dimension agilidad procedimental

Frecuencia Porcentaje
Medio 12 40,0
Alto 18 60,0
Total 30 100,0
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Porcentaje

Agilicdad Procedimental

Medio

Alto

Agilidad Procedimental

Figura 7. La figura muestra el nivel dimensién agilidad procedimental

Fuente: “elaboracion del investigador”

Los resultados de los datos mostrados en la tabla 13 se encuentran en graficados

porcentualmente en barras, y representados graficamente en la figura nimero siete,

observamos el porcentaje del nivel de influencia de la metodologia sies sigma,

teniendo una posicion alta de 60% y una posicion media del 40%, conforme a los

colaboradores que respondieron la encuesta en Sedapal Comas, 2021.

Correlacion de variables agilidad procedimental e influencia seis

sigma
Seis Sigma
Medio Alto Total
Medio  Recuento 24 1 25
Recuento esperado 23,3 1,7 25,0
Agilidad % del total 80,0% 3,3% 83,3%
Procedimental Alto Recuento 4 1 5
Recuento esperado 4,7 3 5,0
% del total 13,3% 3,3% 16,7%
Total Recuento 28 2 30
Recuento esperado 28,0 2,0 30,0
% del total 93,3% 6,7% 100,0%
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Prueba de chi-cuadrado para agilidad procedimental e influencia seis sigma

Significancia  Significancia Significancia

asintética exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 1,7142 1 ,190

Correccion de continuidad® ,107 1 , 743

Razén de verosimilitud 1,295 1 ,255

Prueba exacta de Fisher ,310 ,310
Asociacion lineal por lineal 1,657 1 , 198

N de casos vélidos 30

4.1. Hipotesis.

4.1.1. Hipdtesis general

Seis sigma tiene relacion de manera significativa con la atencion de los reclamos

virtuales en Sedapal - Comas, 2021.

Ho: seis sigma no presenta una relacion significativa con la atencion de los

reclamos virtuales en Sedapal - Comas, 2021.

Hi: seis sigma presenta una relacién significativa con la con la atencion de los

reclamos virtuales en Sedapal - Comas, 2021.
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Correlacion de variables Influencia de seis sigma y Atencion de reclamo virtual

Atencién de reclamo virtual

Algunas Casi
veces siempre Total
Algunas  Recuento 12 10 22
veces Recuento 11,0 11,0 22,0
esperado
Influencia
o % del total 40,0% 33,3% 73,3%
de Seis sigma
Casi Recuento 3 5 8
siempre  Recuento 4,0 4,0 8,0
esperado
% del total 10,0% 16,7% 26,7%
Total Recuento 15 15 30
Recuento 15,0 15,0 30,0
esperado
% del total 50,0% 50,0% 100,0%

Prueba de Chi-cuadrado para influencia de seis sigma y atencion de
reclamo virtual

Significancia  Significancia  gjgnificancia exacta

asintotica exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson G822 1 409
Correccién de continuidad” 170 1 680
Razdn de verosimilitud 687 1 407
Prueba exacta de Fisher 682 341
Asociacion lingal por lineal 659 1 A7

M de casos validos 30




Cuando aplicamos la prueba correlacional para dos variables Pearson, el
valor de la prueba arroj6 un resultado de 0.682 el cual es positivo precisando la
prevalencia de una relacion directa entre las variables, encontrando ademas un
nivel de correspondencia media, con un grado de significacién del 0,409, valor
mayor de 0,05, confiriendo el desestimar de la hipétesis nula y admitiendo la
hipétesis general, concluimos entonces que: la influencia de seis sigma se relaciona
de manera significativa con el proceso de atencion de reclamos virtuales en
Sedapal - Comas, 2021

3.1.2. Hipotesis especifica

Hipotesis especifica nimero uno

La atencion reclamos virtuales se relaciona de manera significativa con el registro

de reclamos virtuales en Sedapal - Comas, 2021.

Ho: Atencidn de reclamos virtuales no hay relacién significativa con el registro de

reclamos virtuales en Sedapal - Comas, 2021.

Hi: Atencion de reclamos virtuales se relaciona significativamente con el registro de

reclamos virtuales en Sedapal - Comas, 2021.

Tabla 14.

Nivel de correlaciones de dimension registro virtual con atencion reclamo virtual

Registro virtual y atencion de reclamo virtual

Atencion de reclamo

virtual
Algunas veces Casi siempre Total
Algunas Recuento 9 7 16
veces Recuento esperado 8,0 8,0 16,0
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Registro % del total 30,0% 23,3% 53,3%

Virtual .
Casi Recuento 6 8 14
siempre Recuento esperado 7,0 7,0 14,0
% del total 20,0% 26,7% 46,7%
Total Recuento 15 15 30
Recuento esperado 15,0 15,0 30,0
% del total 50,0% 50,0% 100,0%

Prueba de chi-cuadrado para registro virtual y atencién de reclamo virtual

Significancia  Significancia  Significancia

asintética exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,5362 1 464
Correccion de continuidad® ,134 1 714
Razon de verosimilitud ,5637 1 ,464
Prueba exacta de Fisher , 715 ,358
Asociacion lineal por lineal ,518 1 AT2

N de casos validos 30

Cuando aplicamos la prueba correlacional para dos variables Pearson, el
valor de la prueba arrojo 0.536 siendo el resultado favorable, nos precisé que se
encuentra una conexion directa entre las variables, también encontramos un grado
de correlacion medio, con un grado de significancia correspondiente del 0,464
mayor de 0,05 desestimado la hipotesis nula y dando por aceptada la hipotesis
especifica nimero uno, motivo por el cual concluimos entonces que la atencion de
reclamos virtuales se relaciona de manera significativa con el registro de los

reclamos virtuales en Sedapal - Comas, 2021
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Hipdtesis especifica numero dos

Atencion de reclamos virtuales esta relacionado en forma significativa con potenciar

capacidades del personal en Sedapal - Comas, 2021.

Ho: Atencion de reclamos virtuales no hay relacion significativa con potenciar

capacidades del personal en Sedapal - Comas, 2021.

Hi: Atencion de reclamos virtuales esta relacionada de forma significativa con

potenciar capacidades del personal en Sedapal - Comas, 2021.

Tabla 15.

Nivel de correlaciones de dimension ppotenciar capacidades del personal y
atencion de reclamo virtual

Atencion de reclamo virtual

Medio Alto Total
Medio Recuento 14 8 22
Recuento esperado 12,5 9,5 22,0
Potenciar % del total 46,7% 26,7% 73,3%
Capacidades del
Personal Alto  Recuento 3 5 8
Recuento esperado 4,5 3,5 8,0
% del total 10,0% 16,7% 26,7%
Total Recuento 17 13 30
Recuento esperado 17,0 13,0 30,0
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% del total 56,7% 43,3% 100,0%

Prueba de chi-cuadrado

Significancia  Significancia ~ Significancia

asintética exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,6322 1 ,201
Correccion de continuidad® , 741 1 ,389
Razén de verosimilitud 1,628 1 ,202
Prueba exacta de Fisher ,242 ,195
Asociacion lineal por lineal 1,578 1 ,209

N de casos validos 30

Cuando aplicamos la prueba correlacional para dos variables Pearson, el
valor de la prueba fue de 1.632 el resultado favorable indicAndonos la existencia de
una conexion directa entre las variables, ademas se encontré6 en un grado de
correlacion medio, con un valor de 0,201 de significancia mayor de 0,05 permitiendo
desestimar la hipoétesis nula, aceptando la hipotesis especifica dos, concluimos
entonces que: la atencion de reclamos virtuales se relaciona significativamente con

potenciar las capacidades del personal en Sedapal - Comas, 2021

37



V. DISCUSION

La investigacion tiene como su aporte el poder determinar el grado de
conexidn que existe entre la variable influencia de la metodologia seis sigma y la

variable atencién de reclamos virtuales en Sedapal Comas, 2021.

Identificamos que los trabajadores a los que se encuestaron en términos
generales presentan dificultades para la atencion de los reclamos virtuales, es decir,
suelen tener algun tipo de dificultad en la atencion de los reclamos virtuales,
evidenciando una posible capacidad de mejora en la atencién oportuna de los
reclamos dentro de los plazos sefialados normativamente a satisfaccion de los

ciudadanos.

Los resultados de nuestra hipotesis general, Influencia de la metodologia
seis sigma se relaciona con atencion de reclamos virtuales en Sedapal Comas
2021, se evidenci6 una correlacion positiva de Pearson de 0,409 y una posicion de
significancia del 0.341, estos resultados reflejan que la variable influencia de seis
sigma tiene relacion con la variable atencion de reclamos virtuales; por tal razén
desestimamos la hipétesis nula y dando por aceptada la hipotesis alterna. Siendo
comparado de conformidad a lo estudiado por (Mendoza y Suarez, 2018) acerca de
como la metodologia seis sigma se utilizO para estimar el desempefio de las
Instituciones Oficiales Especiales (IOE), en relacion a la capacidad de atencion de
manera oportuna dentro del periodo de la recepcion de quejas, basado en
parametros de seis sigma, evaluaron las dimensiones de calidad del servicio,
evidenciandose rendimiento en sus servicios en el afio 2018, con una regularidad
en la prestacion del servicio, encontrando en el analisis cierto grado de similitud en
el desarrollo de las actividades que evidencian una relacién entre las variables y

sus dimensiones.

Asimismo, identificamos que los trabadores tienen una caracteristica comun
toda vez que casi siempre cumplen con eficiencia y eficacia la tramitacion de los
reclamos virtuales, es decir, por lo general cumplen con la atencion oportuna, sin
embargo, existen algunos colaboradores que sefialan retrasos en los medios
probatorios y herramientas de gestion, lo cual afectaria el normal proceso de

tramitaciéon y atencion.
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El logro de los objetivos especificos planteados en términos de la eficiencia
y la eficacia de la Influencia de la metodologia seis sigma se relaciona con atencion
de reclamos virtuales en Sedapal, Comas 2021, evidenciada en la tabla 14 con una
correlacion positiva de Pearson de 0,464 y un grado de significacion del 0.341,
mostrandonos la influencia de seis sigma, existiendo una conexion directa con la
variable atencion de reclamos virtuales; aspecto que tiene que ver con la
concientizacion que deben alcanzar los colaboradores en relacion a los elementos
en realizaciébn de la metodologia seis sigma con las cinco fases del ciclo a
desarrollar DMIAC (definicion, medicion, andlisis, mejora y control) dentro del &rea
de atencion de reclamos en la empresa para alinearlos con un buen desempefio de
la atencion de los reclamos virtuales. Tal como lo precisa (Anis Ben Alaya, 2018,
p6), quien sostiene que las organizaciones que utilizan este método consiguen la
mejora en su sistema gestion de calidad, consiguiendo la mejora continua,
desarrollando actividades orientadas en mejorar su desempefio en funcién a tres
criterios basico y fundamentales, como son: los clientes, los empleados y los
procesos; otorgando la prioridad a la atencion los clientes, sin dejar de lado a los
empleados y los procesos que median entre estos, de alli laimportancia de efectuar

el ciclo DMAIC en el tratamiento de atenciéon de reclamos virtuales.

Respecto a los resultados de la hipotesis especifica, atencion virtual de
reclamos se relaciona significativamente con el registro virtual en la Sedapal
Comas, 2021, segun la tabla 15 se demostré una posicion correlativa positiva
Pearson de 0,464 y mostré una posicion de significacion de 0.358, estos datos
evidencian que la atencion virtual de reclamos tiene una relacion directa con el
registro virtual de los reclamos; motivo por el cual se rechazo la hipétesis nula y
aceptando la hipotesis alterna. Los resultados son contrastables con la
investigacion de (Herrera, et al. 2016) quienes aplicaron seis sigma para la
optimizacién del tratamiento de las matriculas en la Universidad Autonoma del Perd,
en medicién implementaron diferentes forma de adelantar el proceso; busco
mejorar las causas del problema que subyacen al interior de las actividades,
obteniendo como resultado la mejora de los valores de cada uno indicadores de la

gestion. En consecuencia, las actividades de mejora y las acciones de control para
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el registro de la matricula en entorno via web, mejora de los procesos se logré con
el compromiso de los colaboradores en sus diferentes niveles jerarquicos,
correspondiendo a ellos el mejoramiento y el control para la optimizacion del
proceso de matriculas por la web y la consiguiente atencién de los clientes,
evidenciando dicha mejora con la implementacion de las dimensiones y las

variables del proceso.

Asimismo, de la informacion de la hipétesis especifica, atencién de reclamos
virtuales se relaciona significativamente con potenciar capacidades del personal,
en la tabla 16 se demostrd una posicion de correlacion positiva de Pearson de 1,632
y un grado de significancia de 0.201, estos resultados muestran que seis sigma
tiene una conexion directa con la atencion de reclamos virtuales; se desestimo la
hipétesis nula, dando por aceptado la hipotesis alterna. Cotejamos estos resultados
con lo sefalado por (Gutiérrez, et al. 2019) basado en la gestion del potencial
humano basado en competencias y la atencion de calidad de los reclamos en la
empresa distribucion eléctrica de Lima, sostiene que los problemas en la gestion
del talento humano contribuyen en la atencion de los reclamos de los clientes,
contribuyendo con la mejora continua de la calidad en la atencion de reclamos y el

cumplimiento del requerimiento de los clientes.

En complemento a la dimension potenciar capacidades del personal sobre la
suficiente cantidad de colaboradores para atender las cargas de trabajo de los
reclamos virtuales, tiene relacion la investigacion de (Silador, et al. 2021) que busco
a través del desarrollo del método seis sigma se logré mejorar la atencién con un
mejor desempefio del servicio. La investigacion tuvo alcance correlacional de sus
variables, por medio de la experimentacién de sus actividades y a través de la
aplicacion de un software de simulacion, que permitié establecer diferentes posibles
escenarios, partiendo de la variabilidad de factores de estudio, evaluando cudl seria
el mas favorable de los escenarios. El enfoque es cuantitativo, sus resultados
orientaron la necesidad de mejora operativa aumentando la cantidad de mesas y el
numero de empleados, asi como el modelamiento de una sala de espera para
mejorar el tiempo de estancia de los clientes, situacion a replicar e implementar en

la atencion de los reclamos virtuales mejorando la asignacion de mas
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colaboradores o redistribucién eficientemente de las cargas de trabajo segun los

registros de los reclamos virtuales.

Otro hallazgo importante indica que existe una conexion directa y
significativa de la dimensidén agilidad procedimental con la variable seis sigma y la
atencion de reclamos virtuales, en el cumplimiento de los procesos por parte de los
trabajadores de Sedapal Comas, 2021. Los datos mostrados en la tabla 13
representados graficamente en barras porcentuales y sefialados en la figura siete,
mostro los porcentajes de la influencia de la metodologia seis sigma teniendo un
una posicién alta de 57.58%, en segundo lugar, una posicion media de 37.88%, y
por ultimo un nivel bajo de 4.55% segun los colaboradores que hicieron la encuesta
en Sedapal Comas, 2021. Estos datos reflejan en comparacion a lo manifestado
por (Herrera, et al. 2016) quienes buscaban explicar como a través de la aplicacion
de seis sigma se contribuye con el registro de matricula en la Universidad Autonoma
del Peru, realizando el ciclo DMAIC, donde se define el problema, se miden los
procesos, se analiza la causa del problema, se mejora el tratamiento y por ultimo
se controla el mismo por medio de indicadores de eficiencia. Obteniendo resultados
importantes, con los valores de cada uno indicadores de la gestion. Estas mejoras
y controles se realizan en la etapa de registro de matricula via web, se realice con
agilidad procedimental dando paso a la optimizacion de los registros,
incrementando los porcentajes de matriculas a través de la web, lo antes

mencionado con el apoyo de la organizacion para el logro del objetivo.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: Conforme a los resultados obtenidos en nuestra investigacion, se
afirma la relacion directa y favorable de influencia de seis sigma en la atencion de
los reclamos virtuales en Sedapal, Comas 2021, de acuerdo a la correlacién de
Pearson, = 0.682 y una significancia de 0.409 observamos los porcentajes del nivel
de influencia de metodologia seis sigma, teniendo un grado medio de 99.3%, en
segundo lugar, un grado alto del 6,7 %, de conformidad a los colaboradores de
Sedapal Comas, 2021.

Segundo: Se concluye que, segun los resultados, tiene la relacion directa y
favorable de seis sigma con el registro virtual se afirma la relacion directa de
influencia de seis sigma en la atencion de los reclamos virtuales en Sedapal, Comas
2021 de acuerdo a la correlacion de Pearson, = 0.536 y una significancia de 0.464
con un se observa los porcentajes del grado de influencia de metodologia seis
sigma teniendo un grado medio de 53.3% y en segundo lugar un grado alto de
46.7%, de conformidad a los colaboradores de Sedapal - Comas, 2021 de la

dimension registro virtual.

Tercero: De acuerdo a los resultados, se demuestra la relacion directa y
favorable de seis sigma con la dimensién potenciar las capacidades de personal
conforme a la correlacion de Pearson, = 1.632 y una significancia de 0.201 con un
grado medio 73.30% de la dimension mostrado en la tabla 12 y el alto nivel 26.7%

de la dimensidn de potenciar las capacidades de personal.

Cuarto: Conforme los resultados, se mostro la conexion directa y favorable
de seis sigma con la dimension de agilidad procedimental de la variable la influencia
seis sigma de acuerdo a la correlacion de Pearson, = 1.7 y una significancia de 0.19
con un alto nivel 60 % de la dimension analizar mostrado en la tabla 13 y el alto

nivel 60 % de la dimensidn referida a la capacidad de respuesta.
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Quinto: Seis Sigma es una metodologia que permite optimizar procesos, con
enfoque en disminuir los efectos de la variabilidad o las inconsistencias de los
mismos, a través de su aplicacion se influye favorablemente con la reduccion o
eliminacion de defectos, fallas inconformidades, asimismo comprende involucrar a
todos los niveles jerarquicos en la empresa. Esta mejora en proceso de la atencién
de los reclamos virtuales sera posible mediante un cambio de paradigma cultural
de todos los miembros de la empresa para obtener mejores niveles de respuesta

gue los esperados en un mediano plazo.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Continuar con la difusion del método seis sigma a todo el personal
de los diferentes niveles jerarquicos de la empresa para que alcancen la
comprensién y conocimientos de los beneficios que se obtiene al implantarlos en

cada proceso que realizan en el &rea de atencion de los reclamos virtuales.

Segundo: Practicar con frecuencia reuniones de retroalimentacion y
concientizacién respecto a los elementos de seis sigma con el ciclo DMAIC (definir,
medir, analizar, mejorar y controlar) al interior de la organizacion, para alinearlos

con un buen desempefio en la atencion de los reclamos virtuales.

Tercero: Cada colaborador y el responsable del area en forma conjunta
deben supervisar el adecuado registro de las actividades y tiempos de atencion
para establecer mediciones de cada etapa del proceso de atencion de un reclamo

virtual, con el fin de mejorar las dimensiones del servicio capacidad y fiabilidad.

Cuarto: Establecer los tiempos muertos e inutiles de los procesos de
atencion e implementar herramientas de causa y efecto para determinar la causa
raiz de la falta de capacidad de respuesta en la atencién de un reclamo virtual,
capacitando a los integrantes del equipo en temas de mejora continua para que
ejecuten y dirijan la implementacién de la metodologia seis sigma con mayor control
de los registros y su procesamiento, con el fin de garantizar la oportuna atencién de

los reclamos virtuales.

Quinto: Verificacion y la difusion los resultados de la metodologia
implementada en el proceso de atencion de los reclamos virtuales con el fin de
concientizar a los colaboradores del impacto positivo y beneficioso que genera seis

sigma en la atencion de reclamos virtuales y en la gestion de la empresa.

44



REFERENCIAS

Anis Ben Alaya, (2018). El Método Seis Sigma, mejore los resultados de su negocio,
Editor digital: Titivillus. Obtenido de:
https://www.coursehero.com/file/64528004/EL-M%C3%89TODO-SEIS-
SIGMA-MEJORE-LOS-RESULTADOS-DE-SU-NEGOCIO-EN-50-
MINUTOSpdf/

Bernal, C. A. (2006). Metodologia de la investigacion (Segunda Edicion
ed.). México,: Pearson Educacion. Obtenido:
https://ceduna.jimdo.com/app/download/13881276878/DOC-20180326-
WAO0061.pdf?t=1522088201

Bernal, C. A. (2010). Metodologia de la Investigacion (Tercera edicion ed.). La
Sabana, Colombia: Pearson. Obtenido de: https://abacoenred.com/wp-

content/uploads/2019/02/El-proyecto-de-investigaci%oC3%B3n-F.G.-Arias-
2012-pdf.pdf

Bajafa, F. P., Pefaherrera-Larenas, F., & Galarza, J. O. (2008). Alcanzando la
Calidad Total Aplicando la Metodologia Six-Sigma En Los Procesos
Adminisrativos. Babahoyo: Revista Caribefia de Ciencias. Obtenido de :

https://www.eumed.net/rev/caribe/2018/05/calidad-procesos-

administrativos.zip

Calderon Carrillo, José Ivan, Lima (2020). Implementacion de la metodologia Lean
Six Sigma para mejorar la productividad en una empresa de plasticos. (Tesis
Posgrado) Universidad Ricardo, Palma, Lima, Perl. Recuperado de:

https://repositorio.urp.edu.pe/handle/lURP/3280

45


https://www.coursehero.com/file/64528004/EL-M%C3%89TODO-SEIS-SIGMA-MEJORE-LOS-RESULTADOS-DE-SU-NEGOCIO-EN-50-MINUTOSpdf/
https://www.coursehero.com/file/64528004/EL-M%C3%89TODO-SEIS-SIGMA-MEJORE-LOS-RESULTADOS-DE-SU-NEGOCIO-EN-50-MINUTOSpdf/
https://www.coursehero.com/file/64528004/EL-M%C3%89TODO-SEIS-SIGMA-MEJORE-LOS-RESULTADOS-DE-SU-NEGOCIO-EN-50-MINUTOSpdf/
https://ceduna.jimdo.com/app/download/13881276878/DOC-20180326-WA0061.pdf?t=1522088201
https://ceduna.jimdo.com/app/download/13881276878/DOC-20180326-WA0061.pdf?t=1522088201
https://abacoenred.com/wp-content/uploads/2019/02/El-proyecto-de-investigaci%C3%B3n-F.G.-Arias-2012-pdf.pdf
https://abacoenred.com/wp-content/uploads/2019/02/El-proyecto-de-investigaci%C3%B3n-F.G.-Arias-2012-pdf.pdf
https://abacoenred.com/wp-content/uploads/2019/02/El-proyecto-de-investigaci%C3%B3n-F.G.-Arias-2012-pdf.pdf
https://www.eumed.net/rev/caribe/2018/05/calidad-procesos-administrativos.zip
https://www.eumed.net/rev/caribe/2018/05/calidad-procesos-administrativos.zip
https://repositorio.urp.edu.pe/handle/URP/3280

Caponi, G. (2006). Aproximacién metodoldgica al problema de la comprension en
Karl Popper. Observaciones filosoficas, (2), 6. Obtenido de.

http://www.robertexto.com/archivo4/aproximac popper.htm

Carnap, R. (2010). La légica de la investigacion. La Lampara de Didgenes, 11(20-
21), p. 161-174.0btenido de: www.redalyc.org/pdf/844/84418400011.pdf

Cifuentes, (2020). Mejora del proceso de gestion de contratos de compras de
bienes y servicios del hospital Pablo Tobon Uribe. (Tesis Pregrado).
Universidad de Antioquia, Colombia. Recuperado de:
https://bibliotecadigital.udea.edu.co/handle/10495/15264

Decreto de urgencia que aprueba el marco de confianza digital. Decreto de
Urgencia N° 007-2020. (2020, 09 de enero):
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/395322-007-2020

Delgado Lépez, E. (2015). Propuesta de un plan para la reduccion de la merma
utilizando la metodologia six sigma en una planta de productos plasticos.
(Tesis Posgrado). Pontificia Universidad Catolica del Peru, Lima, Perd.

Recuperado de:

https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/6810

Disposiciones extraordinarias transitorias relacionadas con los servicios de
saneamiento derivadas del Estado de Emergencia Nacional. Resolucion de
Consejo Directivo N°  018-2020-SUNASS-CD, Obtenida  de:

https://www.gob.pe/de/institucion/sunass/normas-leqales/992238-018-

2020-sunass-cd

46


http://www.robertexto.com/archivo4/aproximac_popper.htm
http://www.redalyc.org/pdf/844/84418400011.pdf
https://bibliotecadigital.udea.edu.co/handle/10495/15264
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/395322-007-2020
https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/6810
http://www.gob.pe/de/institucion/sunass/normas-legales/992238-018-
http://www.gob.pe/de/institucion/sunass/normas-legales/992238-018-

Edge, (2019). Lean Seis SIGMA: La Guia Definitiva Sobre Lean Seis Sigma, Lean
Enterprise Y Lean Manufacturing, Con Herramientas Para Incrementar la
eficiencia 'y La  satisfaccion del Cliente.  Obtenido  de:
https://www.amazon.com/-/es/James-Edge-ebook/dp/BO7MCQZ3MR

Gutierrez, Julkeda, Lau (2019). Gestion del talento humano por competencias y la
calidad de atencién de reclamos en la empresa ENEL distribucion Peru
S.A.A, (Tesis pregrado) Universidad Inca Garcilaso de la Vega, Lima Peru.
Recuperado de: http://repositorio.uigv.edu.pe/handle/20.500.11818/3828

Guerrero, trujillo (2014). Propuesta de mejora de la gestion de quejas y reclamos
en la empresa Cineplanet, Chiclayo (Tesis de pregrado). Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo, Peru. Recuperada de:
http://hdl.handle.net/20.500.12423/71

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). Metodologia de la Investigacion. (6th ed.)
Edicion. McGraw-Hill, Obtenido de: https://www.esup.edu.pe/wp-
content/uploads/2020/12/2.%20Hernandez,%20Fernandez%20y%20Baptist
a-etodolog%C3%ADa%?20Investigacion%20Cientifica%206ta%20ed.pdf

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010). Metodologia de la Investigacién. (5th ed.)
McGraw-Hill, Obtenido de: https://www.icmujeres.gob.mx/wp-
content/uploads/2020/05/Sampieri.Met.Inv.pdf

Hernandez, Lopera y Carrefio (2016). Six Sigma como Herramienta de
Mejoramiento Continuo: Caso de Estudio. Revista ESPACIOS| Vol. 37 (N°
09) Afo 2016. Obtenido de
https://www.revistaespacios.com/al6v37n09/16370909.html

47


https://www.amazon.com/-/es/James-Edge-ebook/dp/B07MCQZ3MR
http://repositorio.uigv.edu.pe/handle/20.500.11818/3828
http://hdl.handle.net/20.500.12423/71
https://www.esup.edu.pe/wp-content/uploads/2020/12/2.%20Hernandez%2C%20Fernandez%20y%20Baptista-etodolog%C3%ADa%20Investigacion%20Cientifica%206ta%20ed.pdf
https://www.esup.edu.pe/wp-content/uploads/2020/12/2.%20Hernandez%2C%20Fernandez%20y%20Baptista-etodolog%C3%ADa%20Investigacion%20Cientifica%206ta%20ed.pdf
https://www.esup.edu.pe/wp-content/uploads/2020/12/2.%20Hernandez%2C%20Fernandez%20y%20Baptista-etodolog%C3%ADa%20Investigacion%20Cientifica%206ta%20ed.pdf
https://www.icmujeres.gob.mx/wp-content/uploads/2020/05/Sampieri.Met.Inv.pdf
https://www.icmujeres.gob.mx/wp-content/uploads/2020/05/Sampieri.Met.Inv.pdf
https://www.revistaespacios.com/a16v37n09/16370909.html

Bernardo Herrera, K., & Paredes Vilcamisa, J. (2016). Aplicacion de la metodologia
Six Sigma para mejorar el proceso de registro de matricula, en la Universidad
Auténoma del Peru. (Tesis pregrado). Universidad Auténoma del Peru, Lima,
Peru. Obtenido de:
http://repositorio.autonoma.edu.pe/handle/AUTONOMA/339

Acosta, R. J. H., & Herrera, T. J. F. (2000). Seis Sigma: métodos estadisticos y sus
aplicaciones.

http://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/elibros internet/55821.pdf

Ibarguen, (2016). Gobierno electronico y administracion publica segun los
trabajadores del Centro de Servicios Sedapal Comas. (Tesis Posgrado)
Universidad Cesar Vallejo, Peru. Recuperado de:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/42630

Mercado, L. (2018). Six sigma en la calidad del servicio de mantenimiento de
camiones IVECO, empresa MOTORED SA. (Doctoral Dissertation, Tesis,
Universidad Nacional del Callao. Peru).
http://hdl.handle.net/20.500.12952/2843

Moreno, E. (2013). Metodologia de Investigacion pautas para hacer una tesis.

Blogger, Recuperado: https://tesis-investigacion-

cientifica.blogspot.com/2017/11/como-redactar-lasconclusiones-en-

una.html

Pérez Arcila, F. M., Cortés Sanchez, C., Sanchez Yopaza, X., & Vargas Galvis, K.
(2021). Guia de citacion y referenciacién: normas APA séptima edicion
(2020).

48


http://repositorio.autonoma.edu.pe/handle/AUTONOMA/339
http://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/elibros_internet/55821.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/42630
http://hdl.handle.net/20.500.12952/2843
https://tesis-investigacion-cientifica.blogspot.com/2017/11/como-redactar-lasconclusiones-en-una.html
https://tesis-investigacion-cientifica.blogspot.com/2017/11/como-redactar-lasconclusiones-en-una.html
https://tesis-investigacion-cientifica.blogspot.com/2017/11/como-redactar-lasconclusiones-en-una.html

Quiroz, H. J. (2020). Implementacién del proceso de gestién para la inscripcién,
evaluacion y adjudicacion de subcontratos para la Empresa Conkreto
Ingenieria y Construccion SAC (Trabajo de suficiencia profesional).
Repositorio de la Universidad Privada del Norte, Lima, Peru. Recuperado de
https://hdl.handle.net/11537/26367

Rodriguez, D. R., et al. (2021). Estrategias de mejora en el proceso de devolucion
de matriculas de la Universidad de Cundinamarca mediante el uso de la
metodologia Lean Six Sigma para optimar tiempos de respuesta [Tesis de
especializacion, Universidad EAN]. Recuperado de:
http://hdl.handle.net/10882/10796.

Silador, Utrera, Vargas (2021). Metodologia Seis Sigma para mejorar la calidad del
servicio en el restaurante Bouyon, Revista Veritas & Research, Vol. 3. N° 1.
Pontificia Universidad Catolica, Ecuador. Recuperado de:
http://revistas.pucesa.edu.ec/ojs/index.php?journal=VR&page=article&op=vi
ew&path%5B%5D=46

Sistema Nacional de Transformacion Digital. Decreto de Urgencia N° 006-2020.
(2020, 08 de enero) Obtenida de

https://www.gob.pe/institucion/mpfn/informes-publicaciones/1678070-

decreto-de-urgencia-n-006-2020

Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444. (2019, 22 de enero) Ley de
Procedimiento Administrativo General. Lima, Pera. Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos. Obtenida de:
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2040151/TUQO%2027444 -
PROCED%20ADMINISTRA-21%20jul%202021.pdf.pdf

49


https://hdl.handle.net/11537/26367
http://hdl.handle.net/10882/10796
http://revistas.pucesa.edu.ec/ojs/index.php?journal=VR&page=article&op=view&path%5B%5D=46
http://revistas.pucesa.edu.ec/ojs/index.php?journal=VR&page=article&op=view&path%5B%5D=46
https://www.gob.pe/institucion/mpfn/informes-publicaciones/1678070-decreto-de-urgencia-n-006-2020
https://www.gob.pe/institucion/mpfn/informes-publicaciones/1678070-decreto-de-urgencia-n-006-2020
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2040151/TUO%2027444-PROCED%20ADMINISTRA-21%20jul%202021.pdf.pdf
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2040151/TUO%2027444-PROCED%20ADMINISTRA-21%20jul%202021.pdf.pdf

Vidal, B. P., Soler, V. G., & Molina, A. I. P. (2018). Metodologia Six Sigma.
Comparacion entre ciclo PDCA y DMAIC. In Cuadernos de investigacion

aplicada (pp. 27-34). 3ciencias.

Smith, E. H. D., & Ledn, F. R. (2006). El requerimiento del marco epistemoldgico en
las tesis de post grado. Gestion en el Tercer Milenio, 9(17), 103-105.
https://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/publicaciones/administracion/nl

7_2006/al10.pdf

Vargas (2009). La Investigacion aplicada: una forma de conocer las realidades con
evidencia cientifica, Revista Educacion, vol. 33, num. 1, 2009, pp. 159.
Obtenida de: https://www.redalyc.org/pdf/440/44015082010.pdf

50


https://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/publicaciones/administracion/n17_2006/a10.pdf
https://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/publicaciones/administracion/n17_2006/a10.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/440/44015082010.pdf

ANEXOS

ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla 16. Matriz de consistencia
Titulo: Influencia de Seis Sigma en la Atencién de Reclamos Virtuales, SEDAPAL — Comas 2021
Autor: Hernan Rubén Alva Celiz

51

Problema Objetivos Hipétesis Variable Dimensiones indicadores items Escala Niveles o rangos
Problema General Objetivo General Hipdtesis General D1: Registro Nivel Estandar de
V1: Virtual formalidades en el registro. 1,2,3,4,5
¢En qué medida, la Determinar como la La influencia de la Nivel Estandar formularios Siempre (5) Deficiente
influencia de la influencia de la metodologia seis sigma Influencia de técnicos virtuales, soporte 6,7,8,9,10 30-70
metodologia seis sigma metodologia seis sigma mejora el proceso de Metodologia en solucién de tramites
mejora el proceso de mejora el proceso de atencion de reclamos Seis Sigma
atencion de reclamos atencion de reclamos virtuales de SEDAPAL,
virtuales de SEDAPAL, virtuales de SEDAPAL, Comas 2021. Intermedio
Comas 20217 Comas 2021. Herramientas digitales. 11,12,13,14,15 Casi siempre 70-110
L L . L - Capacitacion normativa 16,17,18,19,20 (4)
Problema Especifico Objetivo especifico Hipdtesis Especificas
Optimo
éComo lainfluencia dela | Establecer comola Lainfluencia de la D2: Potenciar 110-150
metodologia seis sigma influencia de la metodologia seis sigma Capacidades del Registros de validaciones y Aveces (3)
mejora la eficiencia el metodologia seis sigma mejora la eficiencia el Personal autorizaciones digitales. 21,22,23,24,25
proceso de atencion de mejora la eficiencia el proceso de atencion de Numero de Emisiones
reclamos virtuales en proceso de atencion de reclamos virtuales en digitales 26,27,28,29,30
Sedapal Comas, 2021? reclamos virtuales en Sedapal Comas, 2021. D3: Agilidad
Sedapal Comas, 2021. Procedimental
éComo lainfluencia de lainfluencia de la
la metodologia seis Establecer como la metodologia seis sigma V2: D1: Eficiencia Tiempo de registro 1,2,3,4,5,6 Casinunca (2) Baja
sigma mejora la eficacia influencia de la mejora la eficacia el en el registroy Tiempo de atencién 7,8,9,10,11,12
el proceso de atencion metodologia seis sigma proceso de atencién de Proceso de tramitacion. Tiempo de solucién. 13,14,15,16,17,18 30-70
de reclamos virtuales en mejora la eficacia el reclamos virtuales en Atencidn de
Sedapal Comas, 2021? proceso de atencion de Sedapal Comas, 2021. Reclamos indice de rotacién 19,20,21,22,23,24
reclamos virtuales en Virtuales de reclamos comerciales. Media
Sedapal Comas,2021 (dias). 70-110
D2: Eficacia indice de gestién de los 25,26,27,28,29,30 | Nunca (1)
en los saldos pendientes de Alta
resultados atencién. (dias) 110-150
de la gestion
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Tabla 17. Certificados de validacion de los instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTABLE INFLUENCIA DE
METODOLIGIA SIX SIGMA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Registro Virtual 5i No 5i No 5i No

1 Encuentra dificultades en la formalizacion de los reclamos x x X
registrados

2 Existe demasiados registros de reclamos X X X

3 Existe facilidad de acceso a la plataforma X X X

4 El registro es inmediato y durante 24 horas al dia X X X

3 Se concentran los registros en una tipologia de reclamo X X X

6 El registro reiinen las condiciones de tramitacién X X X

7 Existe muchos registros asignados a cada trabajador X X X

3 Existe Programacion eficiente de medios de prueba X X X

E] Se puede conciliar solucién con el reclamante X X X

10 | Permiten la solucién antes de formalizar el reclamo X x x
DIMENSION 2 Potenciar Capacidades del Personal Si No Si No Si No

11 | Existe conocimiento del aplicativo para el registro X X X

12 | Conoce los cambios normativos para el registro X X X

13 | Existe personal para desarrollo de tareas X X X

14 | Existe capacidad para negociar con el reclamante X X X

15 | Existe posibilidad de re facturar en linea X X X

16 | Existe retrasos en la atencion de los expedientes X X X

17 | Existe incumplimiento en la atencidn X X X

18 | Existen gran cantidad de expedientes con vencimientos en su | = X X
fecha de tramitacidn

1% | Existen medidas disciplinarias por incumplimiento del X X x
trabajador

20 | Existe el nimero ideal de trabajadores para atender las x X x
cargas de trabajo
DIMENSION 3 Agilidad Procedimental 5i No Si No Si No

21 | Existe el ndmero total de pruebas para solucién de reclamo x x x
virtual.

22 | El expediente administrativo cumple con todos los informes X X X
para su atencién oportuna

23 | Se puede resclver de manera rapida algunas tipologia de X X X
reclamos

24 | Se debe contar un una versidn mas agil del aplicativo X X x

23 | Presenta fallas el aplicativo de reclamos virtuales X X x

26 | Considera usted efectiva la atencidn virtual de los reclamos x X x

27 | Considera usted resolver los reclamos de la forma tradicional x X x
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28 | Considera que la ampliacion normativa del plazo a 60 dias x x x
utiles aligera la tramitacién de los reclamos

2% | Considera que el plazo de atencion de 30 dias utiles producira | x X X
cambios en la atencién de reclamos

30 | Considera que la notificacion virtual de la soluciéon del reclamo | x X X
virtual se viene realizando de manera efectiva.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia, es pertinente

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ z ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg Michael Ivan Mendieta Pérez DNI: 06802088

Especialidad del validador: Mg en Ciencia Politica y Gobierno

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. 10, de noviembre del 2021

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir Ia dimensién.

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTABLE PROCESO DE ATENCION DE
RECLAMOS VIRTUALES

Tabla 18.Certificados de validacién de los instrumentos

N DIMENSIONES / items Pertinencia®’ |Relevancia® Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1 Eficiencia en el registro v tramitacion Si No Si No Si No

1 Se registran los reclamos en los plazos normativos X x x

2 Se tramitan los reclamos en los plazos normativos X x x

3 Se actian pericias a los reclamos dentro de plazos x x x
normativos

4 Se cuenta con informes oportunos para tramitacion de X x x
reclamos.

3 Se cuenta con material y herramientas para solucién de x x x
reclamos

6 Se tiene un procedimiento de asignacidn de reclamos a los X X =
trabajadores

7 Se tiene un método de control de cargas de trabajo de los x x x
reclamos

3 Se efectian la entrega de cargas de trabajo a contratistas x x x
para notificar.

g La validacion del expediente es rapida para su finalizacién del | x x x
reclamo

10 | La firma de la resolucidn del reclamo es efectuada dentro de x x x
los plazos normativos

11 | Considera usted que se podria validar la firma digital para los x x x
reclamos

12 | Se puede realizar facilmente el seguimiento de atencién del X X =
reclamo

13 | Se puede hacer trazabilidad del proceso de solucion del x x x
reclamo

14 | Considera usted que el aplicativo permite evidenciar las x x x
notificaciones de los reclamos

15 | Considera usted que los usuarios puede acceder facilmente a | x x x
impugnar un reclamo

16 | Considera usted que el drgano regulador puede validar y x x x
verificar el proceso de atencién de un reclamo
DIMENSION 2 Eficacia en los resultados de la gestion Si No i No i No

17 | Se resuelven dentro de los plazos normativos X X x

18 | Se cumplen con notificar en los plazos X X x

12 | Se cumple con el tiempo {Iie atencidn X X X
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20 | Se mide adecuadamente el periodo de atencion de reclamos. | x X X
21 | Se tiene proyeccion de saldos pendientes de reclamos X X X
Se mide adecuadamente los tiempos de registro y X X X
formalizacién
23 | Se mide la atencién de cada trabajador X X X
24 | Se mide la atencién por tipologias X X X
23 | Se mide los reclamos fundados X X X
26 | Se mide los reclamos infundados X X X
27 | Se mide las notificaciones de los reclamos X X X
28 | Se mide la aplicacién de los silencios administratives positives | = X X
22 | Se mide el comportamiento del nimero de registros de X
reclamantes
30 | Se mide el costo de solucién de un reclame virtual X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia, es pertinente
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador: Mg Michael Tvan Mendieta Pérez

Especialidad del validador: Mg en Ciencia Politica ¥ Gobierno

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

"Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién

especifica del constructo.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciade del item, es conciso,

|exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir Ia dimensidn.

DNI: 06502088

10, de noviembre del 2021.

Firma del Experto Informante
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Tabla 19.Certificados de validacién de los instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTIAELE INFLUENCIA DE
METODOLOGIA SIX SIGMA|

N® DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia® Claridad® Smgerencias
DIMENSION 1 Registro Virtual B No 5i No Si No

1 Encuentra dificultades en la formalizacién de los reclamos X X X
reqistrados

2 Existe demasiados registros de reclamos X X pid

3 Existe facilidad de acceso a |la plataforma X X pid

4 El registro es inmediato y durante 24 horas al dia X X X

3 Se concentran los registros en una tipologia de reclamo X X X

6 El registro redinen las condiciones de tramitacion X X X

7 Existe muchos regisiros asignados a cada trabajador X X X

8 Existe Programacion eficiente de medios de prueba X X X

g Se puede conciliar solucién con el reclamante X X X

10 | Permiten la solucidn antes de formalizar el reclamo X X X
DIMENSION 2 Potenciar Capacidades del Personal Si No Si No Si No

11 | Existe conocimiento del aplicativo para el registro X X X

12 | Conoce los cambios normativos para el registro X X X

13 | Existe personal para desarrolle de tareas X X X

14 | Existe capacidad para negociar con el reclamante X X X

15 | Existe posibilidad de re facturar en linea X X X

16 | Existe retrasos en la atencion de los expedientes X X X

17 | Existe incumplimiente en la atencign X X X

18 | Existen gran cantidad de expedientes con vencimientos ensu | X X X
fecha de tramitacion

18 | Existen medidas disciplinarias por incumplimiento del X X pid
trabajador

20 | Existe el ndmero ideal de trabajadores para atender las X X X
cargas de trabajo
DIMENSION 3 Agilidad Procedimental Si No Si No Si No

21 | Existe el ndmero total de pruebas para solucién de reclamo X X bt
virtual.

22 | El expediente administrative cumple con todos los informes X X X
para su atencién oportuna

23 | Se puede resolver de manera rapida algunas tipologia de X X X
reclamos

24 | Se debe contar un una versién mas agil del aplicativo pd pd pid

23 | Presenta fallas el aplicativo de reclamos virtuales pd pd pid

26 | Considera usted efectiva la atencidn virtual de los reclamos X pd pid

27 | Considera usted resolver los reclamos de la forma tradicional X pd pid
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\ DE POSGRADO
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28 | Considera que la ampliacion normativa del plazo a 60 dias
utiles aligera la tramitacion de los reclamos

2% | Considera que el plazo de atencion de 30 dias utiles producira | X X X
cambios en la atencion de reclamos
30 | Considera que la notificacion virtual de la solucién del reclamo | X X X

virtual se viene realizando de manera efectiva.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observaciones el instrumento es valido
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Julio Roberto Izquierdo Espinoza DNI: 40802335

Especialidad del validador: GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. 2% 1 noviembre el 2021

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo.

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

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir Ia dimension. LL

Ao

ASESOR EUFECIMLIBTA
CLAD. 10051
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Tabla 20.Certificados de validacién de los instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INFLUENCIA DE |

METODOLOGIA SITX SIGMA

N DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Registro Virtual Si No Si No Si No

1 Encuentra dificultades en la formalizacién de los reclamos = = =
registrados

2 Existe demasiados registros de reclamos = = Se relaciona directamente con el item 7

3 Existe facilidad de acceso a la plataforma = = = Modificar en relacidn a la acceszibilidad
especificamente al Begistro wvirtual

4 El registro es inmediato y durante 24 horas al dia = = = Modificar redaccion: El registro virtual es
inmediate. ..

5 Se concentran los registros en una tipologia de reclamo = = =

5 El registro retinen las condiciones de tramitacion = = = Modificar redaccion: El registro virtual retine las
condiciones. ..

7 Existe muchos registros asignados a cada trabajador = = = Modificar la redaccion: El mimero de registros
supera el establecido por trabajador responsable de
cada drea.

8 Existe Programacién eficiente de medios de prueba = = = Ezpecificar 2 qué medios de prusha s= refiere

o Se puede conciliar solucién con el reclamante = = = Modificar redaccion: El registro virtnal permite
conciliar la seolucién con el reclamante

10 | Permiten la solucidén antes de formalizar el reclamo x x x Modificar redaccion: El registro virtual permite la
solucion antes de formalizar el reclamo

DIMENSION 2 Potenciar Capacidades del Personal Si No Si No Si No

11 Existe conocimiento del aplicative para el registro = = =

12 | Conoce los cambios normativos para el registro = = =

13 Existe personal para desarmrollo de tareas = Ezpecificar el tipo de tareas

14 | Existe capacidad para negociar con el reclamante = = =

15 Existe posibilidad de re facturar en linea = = =

16 | Existe retrasos en la atencion de los expedientes = = =

17 Existe incumplimiento en la atencién = = =

18 Existen gran cantidad de expedientes con vencimientos en su = = = Idem item 17

fecha de tramitacidn

1% | Existen medidas disciplinarias por incumplimiento del = = = Mz que existan si se implementan

trabajador

20 | Existe el ndmero ideal de trabajadores para atender las = = = Mds que nimero ideal ez mimero suficiente

cargas de trabajo

DIMENSION 3 Agilidad Procedimental Si No Si MNo Si No
21 Existe el ndmero total de pruebas para solucién de reclamo = = =

wirtual.
22 | El expediente administrativo cumple con todos los informes = = =

para su atencion oportuna
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23 | Se puede resolver de manera rapida algunas tipologia de x x x
reclamos
24 | Se debe contar un una version mas agil del aplicativo % x x
25 | Presenta fallas el aplicativo de reclamos virtuales x x x
26 | Considera usted efectiva la atencién virtual de los reclamos x x x
27 | Considera usted resolver los reclamos de la forma tradicional x x No aplica, se sugiere considerar un item
relacionado con la existencia juridica y la validez
que se dan en el propio soporte digital ala
documentacion.
28 | Considera que la ampliacién normativa del plazo a 60 dias x x x
utiles aligera la tramitacién de los reclamos
28 | Considera que el plazo de atenciéon de 30 dias utiles producira x x x
cambios en la atencién de reclamos
30 | Considera que la notificacion virtual de la solucién del reclamo x x x
virtual se viene realizando de manera efectiva.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia.

Opinion de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Maria Lucila Piscoyva Chicoma

Aplicable [ _]

Especialidad del validador: Ciencias de la Educacion

lPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién

especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item_ es conciso,

exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir Ia dimension.

Aplicable después de corregir [ x]

No aplicable [ ]
DNI: 17407477

21. de noviembre del 2021.

3

21/13/2021

9

i
Dra. Maria Lucila Piscoya Chicoma

Firma del Experto Informante
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Tabla 21.Certificados de validacién de los instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE PROCESO DE ATENCION DE
RECLAMOS VIRTUALES

NT DIMENSIONES [ items Pertinencia! | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Eficiencia en el registro v tramitacidn 5i No Si No Si No

1 Se registran los reclamos en los plazos normativos X x x

2 Se tramitan los reclamos en los plazos normativos x x x

3 Se actdan pericias a los reclamos dentro de plazos x x x
normativos

4 Se cuenta con informes oportunos para tramitacion de x S ®
reclamos.

5 Se cuenta con material y herramientas para solucion de x S ®
reclamos

[ Se tiene un procedimiente de asignacion de reclamos a los x X X
trabajadores

7 Se tiene un metodo de control de cargas de trabajo de los x x x
reclamos

8 Se efectian la entrega de cargas de trabajo a contratistas x X x
para notificar.

El La wvalidacidn del expediente es rapida para su finalizacion del x S ®
reclamo

10 | La firma de la resolucién del reclamo es efectuada dentro de x X =
los plazos normativos

11 Considera usted que se podria validar la firma digital para los x ® =
reclamos

12 | Se puede realizar facilmente el seguimiente de atencién del x x x
reclamo

13 | Se puede hacer trazabilidad del proceso de solucién del x S ®
reclamo

14 | Considera usted que el aplicativo permite evidenciar las x S ®
notificaciones de los reclamos

15 Considera usted que los usuarios puede acceder facilmente a x X X
impugnar un reclamo

16 | Considera usted que el drgano regulador puede validar y x X x
wverificar el proceso de atenciéon de un reclamo
DIMENSION 2 Eficacia en los resultados de la gestion 5i No Si No Si Neo




17 | Los reclamos virtuales se resuelven dentro de los plazos x x x Completar laidea: ... se resuelven dentro de los
normativos plazos normativos.

18 | Se cumplen con notificar en los plazos permitidos en la x x x Completar la idea: Se cumple con notificar en los
normativa vigente. plazos permitidos.

1% | Los reclamos virtuales contienen los debidos sustentos para la x x x Completar la idea: ...se cumple en el tiempo de
atencion y solucion del reclamo dentro de los plazos atencién.
normativos. Asi ci)mo se presenta tiene mucha similitud con el

item

20 | Se mide adecuadamente el periodo de atencién de reclamos. x X x

21 | Se tiene proyeccion de shldos pendientes de reclamos x x x

22 | Se mide adecuadamente los tiempos de registro y x x x
formalizacion

23 | Se mide la atencidon de cada trabajador x x x

24 | Se mide la atencion por tipologias X X x

25 | Se mide los reclamos fundados x x X

26 | Se mide los reclamos infundados x X x

27 | Se mide las notificaciones de los reclamos x x x

28 | Se mide la aplicacién de los silencios administrativos positivos x x x

28 [ Se mide el comportamiento del nimero de registros de x x x
reclamantes

30 | Se mide el costo de solucién de un reclamo virtual X X x

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si existe suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ _] Aplicable después de corregir [ x ] No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador: Dra.: Maria Lucila Piscoya Chicoma

Especialidad del validador: Ciencias de la Educacién
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién

especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. es conciso,

exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

DNI: 17407477

21, de noviembre del 2021.

{3

21/11/2021

7 4
Dra. Maria Lucila Piscoya Chicoma
Firma del Experto Informante
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Tabla 22.Base de datos
CUESTIONARIO N° 1 INFLUENCIA SEIS SIGMA
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Tabla 23.Base de datos
CUESTONARIO N ° 2 PROCESO DE ATENCION DE RELAMOS VIRTUALES
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Tabla 24. Cuestionario para medir la variable — influencia de metodologia seis sigma

La presente encuesta es ANONIMA y forma parte de un proyecto de investigacién para conseguir
informacién importante sobre la Influencia de la metodologia six sigma. La informacién que nos
brinde tiene un cardcter confidencial y es de uso exclusivo para fines de investigacién.

Instrucciones: A continuacion Ud. encontrard un conjunto de items (propuestas), lea
detenidamente y marque con un aspa (X) la alternativa que considere la mas adecuada.

Por favor responda con la mayor sinceridad.

Los indicadores tienen el siguiente valor:

Nunca Casi Nunca | Algunas Veces | Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
| N° [ Pregunta |1 ]2 ]3[4 |5 |
Dimension : Registro Virtual del Expediente
1 Encuentra dificultades en la formalizacion de los reclamos

registrados

2 Existe demasiados registros de reclamos

3 Existe facilidad de acceso a la plataforma

4 El registro es inmediato y durante 24 horas al dia

5 Se concentran los registros en una tipologia de reclamo

6 El registro retinen las condiciones de tramitacion

7 Existe muchos registros asignados a cada trabajador

8 Existe Programacion eficiente de medios de prueba

9 Se puede conciliar solucién con el reclamante

10 Permiten la solucién antes de formalizar el reclamo

Dimension : Potenciar Capacidades del Personal

11 Existe conocimiento del aplicativo para el registro

12 Conoce los cambios normativos para el registro

13 Existe personal para desarrollo de tareas

14 Existe capacidad para negociar con el reclamante

15 Existe posibilidad de re facturar en linea

16 Existe retrasos en la atencién de los expedientes

17 Existe incumplimiento en la atencion

18 Existen gran cantidad de expedientes con vencimientos en su
fecha de tramitacién

19 Existen medidas disciplinarias por incumplimiento del
trabajador

20 Existe el numero ideal de trabajadores para atender las

cargas de trabajo
Dimension : Agilidad Procedimental

21 Existe el numero total de pruebas para solucién de reclamo
virtual.

22 El expediente administrativo cumple con todos los informes
para su atencién oportuna

23 Se puede resolver de manera rapida algunas tipologia de
reclamos

24 Se debe contar un una version mas 4gil del aplicativo

25 Presenta fallas el aplicativo de reclamos virtuales
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26 Considera usted efectiva la atencién virtual de los reclamos

27 Considera usted resolver los reclamos de la forma tradicional

28 Considera que la ampliacidon normativa del plazo a 60 dias
Utiles aligera la tramitacion de los reclamos

29 Considera que el plazo de atencion de 30 dias Utiles
producird cambios en la atencién de reclamos

30 Considera que la notificacion virtual de la solucion del

reclamo virtual se viene realizando de manera efectiva.
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Tabla 25. Cuestionario para medir la variable — proceso de atencion de reclamos virtuales

La presente encuesta es ANONIMA y forma parte de un proyecto de investigacién para conseguir
informacién importante sobre la Influencia del proceso de atencién de reclamos virtuales. La
informacién que nos brinda tiene un cardcter confidencial y es de uso exclusivo para fines de
investigacion.

Instrucciones: A continuacion Ud. encontrard un conjunto de items (propuestas), lea
detenidamente y marque con un aspa (X) la alternativa que considere la mas adecuada.

Por favor responda con la mayor sinceridad.

Los indicadores tienen el siguiente valor:

Nunca Casi Nunca Algunas Veces | Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
N° | Pregunta 1|2 [3]4]5

Dimensién : Eficiencia en el registro y tramitacion

1 | Se registran los reclamos en los plazos hormativos

Se tramitan los reclamos en los plazos normativos

Se actlian pericias a los reclamos dentro de plazos normativos
Se cuenta con informes oportunos para tramitacién de reclamos.
Se cuenta con material y herramientas para solucion de
reclamos

Se tiene un procedimiento de asignacién de reclamos a los
trabajadores

7 | Se tiene un método de control de cargas de trabajo de los
reclamos

8 | Se efectlian la entrega de cargas de trabajo a contratistas para
notificar.

9 | Lavalidacion del expediente es rapida para su finalizacion del
reclamo

10 | Lafirma de la resolucion del reclamo es efectuada dentro de los
plazos normativos

11 | Considera usted que se podria validar la firma digital para los
reclamos

12 | Se puede realizar facilmente el seguimiento de atencién del
reclamo

13 | Se puede hacer trazabilidad del proceso de solucién del reclamo
14 | Considera usted que el aplicativo permite evidenciar las
notificaciones de los reclamos

15 | Considera usted que los usuarios puede acceder faciimente a
impugnar un reclamo

16 | Considera usted que el 6rgano regulador puede validar y
verificar el proceso de atencion de un reclamo

Dimensién : Eficacia en los resultados de la gestion

17 | Se resuelven dentro de los plazos normativos

18 | Se cumplen con natificar en los plazos

19 | Se cumple con el tiempo de atencién

20 | Se mide adecuadamente el periodo de atencién de reclamos.
21 | Se tiene proyeccién de saldos pendientes de reclamos

22 | Se mide adecuadamente los tiempos de registro y formalizacion

gl wWN
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23 | Se mide la atencion de cada trabajador

24 | Se mide la atencion por tipologias

25 | Se mide los reclamos fundados

26 | Se mide los reclamos infundados

27 | Se mide las notificaciones de los reclamos

28 | Se mide la aplicacién de los silencios administrativos positivos

29 | Se mide el comportamiento del nimero de registros de
reclamantes

30 | Se mide el costo de solucién de un reclamo virtual
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