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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre
lean six sigma y la calidad de servicio de una empresa instaladora de gas natural,
Lima 2024. Ademds, busco dar un aporte a las herramientas gerenciales para un
adecuado desarrollo economico, logrando de esta manera que el presente estudio
contribuya al desarrollo econémico, empleo y emprendimiento como ODS, En el cual
se ha utilizado una metodologia de tipo basica, con enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental. Con una muestra de 109 clientes. La recoleccion
de datos se realiz6 a través de una encuesta con escala Likert validados por expertos
y con fuerte nivel de confiabilidad, cuyos datos recolectados se procesaron
estadisticamente a través del software SPSS.

Al interpretar los resultados se lleg6 a la conclusién de que existe relacién significativa
entre lean six sigma y calidad de servicio. Esta relacion segun el coeficiente Rho=
, 779 es de nivel muy alto segun el baremo utilizado. Es una relacion directa y
altamente significativa (p=,000), en la cual, cuanto mejor se gestione el lean six sigma,

mayor seré el nivel de calidad de servicio que logre la empresa.

Palabras clave: Lean six sigma, calidad de servicio, gas natural, procesos.
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ABSTRACT
The objective of this research work was to determine the relationship between lean
six sigma and the quality of service of a natural gas installation company, Lima 2024.
In addition, | seek to provide a contribution to the management tools for adequate
economic development, thus achieving so that the present study contributes to
economic development, employment and entrepreneurship as SDG, in which an
applied methodology has been used, with a quantitative approach, descriptive level
and non-experimental design. With a sample of 109 clients. Data collection was
carried out through a survey with a Likert scale validated by experts and with a strong
level of reliability, whose collected data were statistically processed through SPSS

software.

When interpreting the results, it was concluded that there is a significant relationship
between lean six sigma and service quality. This relationship according to the Rho
coefficient =.779 is of a very high level according to the scale used. It is a direct and
highly significant relationship (p=.000), in which, the better lean six sigma is
managed; The higher the level of quality of service that the company achieves will
be.

Keywords: Lean six sigma, quality of service, natural gas, processes.



INTRODUCCION

ElI LSS aplicado a las empresas de servicio en instalaciones de gas natural lograron
influir directamente en brindar calidad en sus servicios, adquiriendo el interés para el
desarrollo econémico y la sostenibilidad, al igual la importancia en la promocion del
empleo y el trabajo decente conforme al objetivo_8 de la ODS. Es una herramienta
de mejora que logro obtener la calidad mas proxima a la excelencia, se logro
analizando y estudiando los procesos de manera minuciosa. Siendo su objetivo
minimizar desperdicios e ir eliminando los cuellos de botella en algan procedimiento
de una organizacion (Guerrero, et al; 2019). Las empresas necesitaron el método seis
Sigma para lograr la mejora en la excelencia de su produccion y lograr satisfacer a
sus clientes. (Kurnia y Purba; 2021). LSS es una filosofia que se basé en datos y en
hechos que ayudo a eliminar defectos valiosos en lugar de descubrirlos para lograr
una mejor calidad y mejora. (Makwana y Patange; 2021) Las grandes organizaciones
de Turquia asumieron el liderazgo permitiendo implementar el LSS en varias de sus
plataformas digitales logrando tener éxito y desarrollando conocimiento a sus
profesionales (Patel y Patel; 2021)

En el aspecto mundial a raiz de la pandemia, paises del medio oriente aplicaron
LSS en sus sistemas de salud y mejorando su excelencia en su calidad y reduciendo
sus costos, logrando un impacto positivo como motivacién y compromiso entre sus
empleados (Tufail et al; 2021); gracias a la implementacion que se dio a una compairiia
en el sur de africa se pudo evidenciar que el LSS ayudo a mejorar su produccion
sabiendo que no se estaban cumpliendo con los estandares de produccion generando
mas desechos y una implicancia en satisfacer a sus clientes, obteniendo mejoras en
su linea de produccion cumpliendo y mejorando sus estandares (Adeodu et al; 2021);
Mediante un estudio se revelo que combinar estos principios Las herramientas y
técnicas de Lean Manufacturing y Seis Sigma han cambiado Proceso de produccion
y nivel de calidad del producto. industria.

La combinacién se denominé LSS. Potentes herramientas para influenciar en
el proceso y el servicio de calidad al cliente dentro de la compafiia (Olanrewaju et al,
2019). a nivel de américa del sur, la importancia de aplicar LSS en empresas
industriales y asi poder reducir los desperdicios dentro de sus procesos, para que
dichas empresas sean mas competitivas dentro del mercado esta investigacion tuvo
como resultado la identificacién de oportunidades y la implementaciéon de mejoras;
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demostrando que al utilizar la metodologia del LSS convierte a una organizaciéon muy
competente (Da Silva et al; 2019), en las empresas de servicio publico (agua) el
método LSS apoya como método de evaluacion en la excelencia de los servicio
generando un excelente desempeiio (Fontalvo et al 2020)

Para el desarrollo del caso Ferreyros en el afio 2003 siendo esta una
organizacion que comercializaba equipos de automoviles en el Pert y que a lo largo
del tiempo ha ido incrementando sus cifras, a la fecha cuenta con un 60% en
intervencién en el mercado. Se concluye LSS utiliza un método cientifico como
DMAIC y DMADYV para resolver problemas (Pereira et al., 2019); LSS es uno de los
métodos fundamentales y aplicables para cualquier organizacion del siglo XXI,
incluidas las micro empresas (PYMES) que quieran mejorar su ventaja competitiva y
su calidad de servicio, revelando que las PYME con el aporte de esta metodologia
podria controlar eficazmente sus respectivos procesos (Ramirez y Daza 2023. El
desarrollo de la aplicacion DMAIC ayuda a estandarizar el proceso y reducir el error
humano en el desarrollo de gestion de la informacion, produciendo resultados
favorables en la empresa (Fiestas y lzaguirre, 2023) LSS demuestra su importancia
como herramienta de ayuda de procesos en las empresas industriales y mejoran
subprocesos complejos cuyos resultados no estan tan parametrizados como los
productos tangibles. (Ticona, 2022), Se lograron mejoras en la gestion de inventarios
probleméticos mediante la herramienta del enfoque LSS mejorando asi el servicio de
calidad al cliente y eficiencia en compafias logisticas. (Cochachin et al, 2023)

Y como ambito local la investigacion sera aplicada en una empresa instaladora
de gas natural siendo empresa que requiere mejorar los tiempos de respuesta a sus
clientes teniendo como fin habilitarles el servicio de gas natural a sus clientes, en
razon de gue no se estd cumpliendo con los indicadores facilitar la medicion el analisis
y por consecuencia la mejora en los procedimientos durante la prestacion de servicio
lo cual no permite obtener la calidad establecida por el organismo supervisor. Segun
la indagacion de (Ingar, 2023) realizo una propuesta para mejorar la productividad en
una empresa metalmecanica mediante la implementacion de métodos Lean Six
Sigma (LSS). Se concluy6 que el método LSS es posible y para empresas de servicios
industriales.

Por ende, el estudio de la investigacion esta dirigido a LSS y la excelencia en
los servicios, aplicado en una compafia instaladora de gas natural, Lima, periodo
2024; Cabe indicar que se plante6 la siguiente pregunta para el problema general
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¢, Qué es larelacion entre LSS y la calidad en una empresa instaladora de gas natural,
Lima 2024? Ademas, se logro plantear los problemas especificos: ¢ Qué relacion hay
entre definir, medir, analizar, mejorar, controlar y calidad de servicio en una empresa
instaladora de gas natural, Lima 20247

Asimismo, la justificacion de este estudio. (Hernandez et al, 2014), Se justificd
de manera teorica, porque busco desarrollar conocimientos sobre las teorias que se
estan desarrollando y comparar resultados a través de las definiciones y teorias de
LSS y la excelencia en los servicios ofrecidos, para luego aplicarlos a las empresas
instaladoras de gas (Méndez 2011). La justificacion practica se aplico para proponer
estrategias que permitan mejorar los servicios de calidad. En los procesos de una
empresa instaladora de gas natural, es por ello que para esta indagacion se plante6
estrategias para el desarrollo del estudio Bernal (2010). Se justificé de manera social
ya que la investigacion logro brindar conocimiento para dar solucion ante los
problemas de los clientes beneficiarios del programa Bonogas (Hernandez et al,
2014).

Esta investigacion tuvo una justificacion metodoldgica, ya que busco descubrir
la conexién entre LSS y la calidad de servicio; teniendo como apoyo a las hipotesis
desarrolladas. De tal forma se aplicd un instrumento de medida que cumplié con la
validacion de expertos en el tema (Blanco y Villalpando 2012). Por tanto, la presente
investigacion tuvo como objetivo general Determinar la relacion entre LSS y el servicio
de calidad en una empresa instaladora de gas natural, Lima 2024. Ademas, se
plantearon los siguientes objetivos especificos: Identificar la relacion que existe entre
definir, medir, analizar, mejorar, controlar y calidad de servicio en una empresa
instaladora de gas natural, Lima 2024. De igual importancia se elabor6 la hipétesis
general de la investigacion que se detalla de la siguiente manera: Existe relacion entre
LSS vy la calidad en una empresa instaladora de gas natural, Lima 2024.

A continuacion, se mostraran estudios internacionales relacionados con la
investigacion: Ziaei y Biranvand (2020), en su estudio su objetivo principal fue
identificar el nivel de servicios de usuarios de una institucion Bibliotecaria, utilizando
métodos Six Sigma, mediante encuesta de opiniones, teniendo como muestra 372
clientes, fue de enfoque cuantitativo confirmando su validez con el alfa de Cronbach,
teniendo como resultado El puntaje promedio de opinion de los usuarios para Human
Force (HF) CLAQR es 72,88%, lo que indica una relativa satisfaccién del usuario,
presentando un indice de satisfaccion del 50%, no cumpliendo con los estandares de
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calidad. Se concluy6 que aplicando el método LSS los niveles de servicio lograron
buenos resultados por los usuarios mejorando la calidad de servicios brindados por
la organizacion.

Por esta razon Hernandewita et al. (2022), tuvo como objetivo mejorar la
calidad en el departamento de una empresa de productos utilizando métodos LSS.
Su disefio de indagacion usado fue descriptivo y cuantitativo. La poblacion fue de 40
empleados de la empresa. Las respuestas mostraron una mejora del 26%. en la
excelencia de sus servicios, donde se confirmé estadisticamente mediante la T-
Student con un valor de significancia inferior al 5%., finalmente se concluyé que los
desperdicios encontrados en esta investigacion son sobreproduccion, transporte y
defectos y afectarian la calidad de servicio.

Teniendo también el aporte Castillo et al. (2020) Se propusieron estudiar la
calidad de atencién, aplicando un enfoque Six Sigma. En cuanto a los métodos
utilizados, se optd por el uso de esquemas DMAIC y métodos Six Sigma como
herramientas de medicion y observacion. Se consideran muestras a la informacién
del directorio suministrada por la Oficina de Seguimiento. Los resultados muestran
gue el peor servicio en términos de calidad es el acceso a atenciones médicas, con
un desempefio promedio estimado del 88% en todo el pais. Esto lleva a la conclusion
del interés de implantar soluciones que mejoren los procesos internos y gestionen
servicios con calidad y lograr satisfacer a sus clientes.

Segun Fontalvo et al. (2020) tuvieron como objetivo estudiar y confirmar cual
era el nivel de efectividad segun la metodologia del seis sigmas en la excelencia de
los servicios aplicado en una compafia técnica, ademas de las técnicas Seis Sigma
su muestra fue la relacion de la gestién 2019, se decidi6 realizarlo con un método de
evaluacion, teniendo como resultado que el nivel promedio de eficacia del servicio es
del 93,48%. En conclusién, se determiné la importancia de los métodos de eficiencia
Six Sigma en la evaluacion de dar un buen servicio a los clientes, tratando de
incrementar la eficiencia y la obtencion de clientes satisfechos identificando periodos
criticos y de excelencia.

Mediante Sharikh et al (2019) lograr el impacto de las practicas (LSS) en la
calidad en un centro de atencion tuvo como muestra a 49 trabajadores. Como
resultado de dicha indagacion mostrando la relacion entre LSS y los servicios de
calidad al cliente brindados por el centro médico. Ademas, el 81% de los centros de
atencion adoptaron las técnicas del LSS. Ademas, la satisfaccion de los pacientes
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brindada por el departamento fue del 89%. Este estudio concluyo la efectividad de la
aplicacién de LSS en la prestacion de servicios en los departamentos de un centro de
salud.

En los aportes nacionales tenemos: Villacorta (2019) tuvo como objetivo
determinar el método DMAIC para el del servicio en calidad utilizando una muestra
de 172 clientes del servicio, realizando una investigacion aplicada a nivel explicativo
con métodos cuantitativos. Los resultados del andlisis muestran que la calidad del
servicio testada mediante el método Wilcoxon 000<0.05, como conclusién tuvo que
se necesita un control estadistico de las conexiones para maximizar el servicio,
mejorar las demoras y las deficiencias en la cadena de procesos.

Florian (2020) su investigacion tuvo como propdésito implementar la técnica Six
Sigma con la finalidad de ayudar a la produccion en la organizacién donde se realizé
el estudio. su muestra estuvo conformada por 40 trabajadores del area externa.
Asimismo, se pudo desarrollar una prueba de hipotesis en la que el coef. de
correlacién de Spearman tuvo un resultado fue con un valor de Sig p=0.002 que es
menor a 0.05, y RHO de 0.483. se concluyd que las técnicas de la metodologia Seis
Sigma si trasciende en el rendimiento de la organizacién de forma moderada y
significativa.

Segun la investigacion de Rodriguez (2020) tuvo como finalidad utilizar la
técnica Seis Sigma para renovar la excelencia en sus servicios. el enfoque fue
cuantitativo, de tipo aplicada y de nivel correlacional. Su poblacién estuvo conformada
por 100 clientes. La hipotesis fue validada a través de la 12 prueba T-Student, con
ayuda del programa estadistico. por ultimo, se determin6é como resultado significativo
(p=0,00) aplicando la metodologia Six Sigma resulté en una reduccién del 39% en el
namero de quejas, esta investigacion concluyo que el método six sigma ayudo a
reducir la insatisfaccion.

Moreto (2019) determinar si LSS afecto la calidad del servicio. Se utilizdé un
enfoque cuantitativo, en su disefo se utilizé un enfoque no experimental, su muestra
fue de 100, Respecto a los resultados, se muestran los coeficientes R=,7740 y
R_cuadrado=77,50%. concretando que hay un vinculo entre los métodos LSS y la
calidad del servicio ayudando a mejorar los procedimientos de la empresa.

Por lo tanto, Rodriguez (2022) determino la relacion entre LSS y la calidad en
el proceso de recubrimiento de vigas. Este enfoque es cuantitativo, pero también
relacional y transversal, su muestra fue de 15 trabajadores, logrando un resultado con
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un coef. de correlacion de ,759 entre LSS y la mejora en la excelencia de sus
servicios. La investigacion concluyo que existe una correlacion significativa entre
estos dos factores.

Las teorias de la primera variable LSS se detallan a continuacion para
Gutiérrez (2013) es una estrategia que ayuda a la mejora de sus procesos en una
compaiiia centrada en el cliente y tuvo como objetivo hallar y eliminar fuentes de
errores, deficiencias y retrasos en los procesos; El autor Harry et al., (2010). Six Sigma
es una estrategia de mejora empresarial continua que tiene diferentes significados
para diferentes grupos en una organizacion; se tiene como autor principal Segun
Olabarrera (2021), Lean Six Sigma es el objetivo de optimizar el desempefio de los
procesos y mejorar la satisfaccion del cliente. LSS se basa en la regla DMAIC (Define,
Measure, Analyze, Improve and Control), cuyo objetivo es disminuir la variabilidad en
el proceso productivo.

Olabarrera (2021) destaca 5 dimensiones las cuales se inicié con su primera
dimension definicion siendo este el enfoque y alcance del proyecto, indicando por qué
debe completarse, los beneficios esperados y las métricas para medir su éxito. Para
ello se considero6 los siguientes indicadores como planeamiento de calidad es la toma
de decisiones para definir para alcanzar un propdésito, expectativa del cliente es la
aceptacion que tiene el consumidor del servicio obtenido, seguidamente se presentd
su segunda dimension siendo medicién quien se basa en comprender y cuantificar
mejor el alcance del problema. Ademas, se debe demostrar que existen sistemas de
medicién adecuados. Para ello se considero los siguientes indicadores medicion de
procesos un enfoque sistematico para evaluar la eficacia de procedimientos de la
empresa y reconocer las areas potenciales de mejora, indicadores de calidad
permitira evaluar los servicios prestados. Seguido de su tercera dimension analizar
encuentra y confirma las causas fundamentales y comprenda como causan los
problemas.

Para ello se considero los siguientes indicadores deteccion de desperdicios A
menudo denominado "duda”, Lean Six Sigma clasifica los residuos en siete tipos
principales: sobreproduccién, tiempo de espera, transporte, mal manejo, inventario,
movimientos innecesarios y defectos, rendimiento de trabajo Comportamiento a
evaluar entre los colaboradores en relacion con el logro de las metas
organizacionales. Siendo su cuarta dimension mejoras que tiene como finalidad
proponer, implementar y evaluar soluciones que aborden las causas fundamentales
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de los problemas. Para ello se considerd los siguientes indicadores implementacion
es el desarrollo de una idea plasmada, siendo aplicaciones informaticas, un plan, un
método cientifico, un disefio especifico, un estandar, una politica, clima laboral
determinar la percepcion del entorno organizacional determinada por los valores,
actitudes o creencias personales de los colaboradores.

Finalmente, su quinta dimension fue el control disefiar un sistema para
mantener Mejoras logradas (marcar importante X) y el proyecto est4 cerrado. Para
ello se considerd los siguientes indicadores verificar los procesos El proceso de
aplicar métodos y procedimientos para determinar si los controles y mediciones han
sido efectivos en el pasado o son actualmente efectivos segun lo previsto, indicadores
de desempefio Herramientas que proporcionan informacién cuantitativa sobre el
desarrollo y resultados de instituciones, programas, actividades o proyectos que
benefician a las personas.

El autor Gitlow (2009) indica: “LSS esta determinado por 9 procedimientos”,
cuando se entienden y aplican en una organizacion, especialmente el trabajo. He aqui
nueve principios: 1. Los procesos forman parte de la vida y de las organizaciones. 2.
Cada proceso tiene variacion. 3. Muchos procesos difieren por dos razones. 4. Los
procesos estables e inestables se diferencian entre la vida y los negocios. 5. Una
constante mejora econémica requiere que la organizacion invierta pocos o ningun
recurso de capital. 6. La mayor parte de los procedimientos generan residuos, como
tiempo de espera, escasez de oferta, etc. 7. Una comunicacion eficaz es correcta ya
gue requiere definiciones utiles. 8. Es importante que la ampliacion del conocimiento
requiera apoyo tedérico. 9. La planificacibn de proyectos requiere una estabilidad
estable. Esta técnica ayuda a la continuidad en el mercado de las micro y macro
empresas impulsando a que todos sus colaboradores trabajen hacia un mismo
propdsito estratégico y organizacional de calidad.

Segun Laoyan (2022) al aplicar el método LSS se busca lograr niveles de
desempeiio y precision dentro de variaciones aceptables, reducir los costos
organizacionales y aumentar el servicio de calidad a sus clientes a través de las
siguientes dimensiones: (a) enfocarse en la satisfaccién del cliente: experiencia
basada en la necesidad del consumidor, (b) utilizacion de datos para identificar
proceso: permitir conocer los procesos para poder identificar el problema, (c)
mejoramiento de procesos de manera continua: accion de buscar mejoras sea
procesos, productos y/o servicios, (d) incluir a los miembros de la organizacién:
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incorporar a sus talentos en este estudio, (e) fomentar un clima flexible: promoviendo
un clima organizacional.

Las teorias de la variable calidad de servicio se han procesado de la siguiente
manera Segun Alcaraz y Martinez (2012) dar un buen servicio al cliente, trata de
respaldar la buena atencion y cuando se halla aplicado convertirnos en una empresa
eficiente ya que demostramos ambas politicas irreemplazables de interrogar y
atender, en conjunto. Segun Giese y Cote (2019) Se entiende por calidad del servicio
la atencion brindada a los clientes que desean disfrutar de un producto o servicio, e
interpretada como las necesidades del cliente y como éste lo ve; también significa
cdmo se construye la organizacion, los asociados juegan un papel muy importante al
ser amigables con los colegas y el equipo en general, que es la primera impresion de
la prestacion de nuestros productos y servicios. Segun Garcia (2018) La calidad del
servicio es la adaptacion a las necesidades de los consumidores, cuanto mas
adecuado, mejor calidad, menos adecuado, peor calidad, lo que se relaciona con las
diferencias de oportunidades o deseos entre los entornos que prestan. Se tiene como
autores principales a Parasuraman et al (1988) definen como calidad de servicio como
estrategias y procedimientos que las compafias pueden aplicar para lograr un
servicio de calidad.

A continuacién, los autores Parasuraman et al (1988) definen las dimensiones.
Tomando su dimension tangible “Condicion y aspectos de infraestructura, puestos de
trabajo, espacios fisicos, manteniendo la operacion adecuada de equipos
tecnolégicos” (idem, 2006) para ello se considero los siguientes indicadores servicios
que fueron la prestacién de un determinado servicio logrando la satisfaccién del
cliente; equipamiento es un conjunto de todos los servicios necesarios como industria,
urbanizacién, militar, etc. Siguiendo con su segunda dimension fiabilidad “Capacidad
para responder rapidamente y cumplir con las obligaciones necesarias” para ello se
considerd los siguientes indicadores cumplimiento es un conjunto de politicas,
procedimientos y actividades implementadas por una organizacion para asegurar que
sus operaciones cumplan con las leyes, reglamentos, normas y estandares; funciones
sin errores esto se basa a que los procesos de la organizacibn marchen sin tener
errores.

Su tercera dimension fue la capacidad de respuesta EI mismo autor insiste
"Disponibilidad y voluntad de atender inmediatamente a los clientes y prestarles los
servicios necesarios”; para ello se considero los indicadores respuesta rapida: La
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velocidad de reaccion debe ser rapida, pero no necesariamente corta. Tendra la
duracion necesaria para ayudar a los clientes y aportarles las soluciones adecuadas;
personal comunicativo la comunicacion es una habilidad valiosa en el lugar de trabajo
porque hace que los empleados se entiendan a si mismos y a los demas,
construyendo asi relaciones positivas. Su cuarta dimension fue seguridad, es "prestar
la atencion debida y el conocimiento mostrado por los trabajadores, asi como los
talentos primarios que demuestran confiabilidad y confianza". para ello se considero
los siguientes indicadores confianza se refiere a una sensacion de seguridad en torno
a las acciones o situaciones propias o0 ajenas.

Siguiendo por competencia en este caso, el mercado tiene ciertos
compradores y vendedores. Finalmente, su quinta dimension fue la empatia “Cuando
cada cliente recibe una atencién personal y personalizada"; para ello se consideré los
siguientes indicadores accesibilidad es la pendiente que permite que cualquier bien
sea utilizado por toda la sociedad, visitar un lugar o recibir servicios; atencion
personalizada entiende quiénes son tus clientes, cuales son sus necesidades, como
se comportan y qué les motiva, qué les gusta, qué no les gusta, como compran.

Segun estos autores, Valls, Roman, Chica y Valls J. (2017) confirmaron que
para determinar la calidad (a) Fiabilidad para brindar un servicio preciso capacidad de
dar un servicio exacto, (b) confianza: seguridad del servicio, (c) comprension y
empatia del personal de servicio oportuno empatia al cliente, (d) buen servicio al
cliente: atencién eficaz y (e) Aspectos tangibles y visibles de los servicios: dando la
mejor impresién desde el lugar hasta el producto. Grénroos (1984) enfatiza la
importancia de comprender lo que realmente quiere y valora el usuario, ofreciendo
asi configuran el servicio prestado: Por un lado, el disefio del servicio, donde las
necesidades del cliente se satisfacen correctamente, esto se reflejard en los
resultados generales de calidad del servicio.; y por otro, el proceso de la calidad del

servicio, resumen del servicio prestado.



Il.  METODOLOGIA

Para el desarrollo del enfoque, tipo y disefio de indagacion: dicho estudio tuvo un
enfoque cuantitativo midio la relacion de las variables LSS y servicios de calidad. La
investigacion fue cuantitativa ya que se uso6 02 variables. Los investigadores debieron
hacer todo lo posible para garantizar que sus propios miedos, tradiciones, deseos y
costumbres no influyan en los resultados de la indagacion, ni interfieran con el
proceso de investigacion y no se dejen llevar por las inclinaciones de otros. (Unrau,
Grinnell y Williams, 2005). De igual forma poder responder a las hipétesis planteadas
basandose en el método estadistico descriptivo e inferencial cual ayudo a examinar
los datos y a la vez analizo la poblacion (DATAtab Team 2024)

Segun (Sampieri 2020) el investigador debi6 plantear el problema a investigar
teniendo ya definido sus objetivos, adicional indico que las hipotesis fueron reflejadas
con la realidad para dar aceptacion o rechazo en un determinado contexto. En lo que
respecta al tipo de investigacion fue basica porque se tomé para dar solucién a una
determinada compafiia de instalacion de gas natural en Lima desarrollando los
problemas e hipotesis planteados (Risquez y Col 2002).

El disefio del trabajo de investigacion se desarroll6 con una guia, a través de
un plan para de esta forma se pudo responder a la pregunta de porque motivo se
desarroll6 esta investigacion. fue no experimental de tipo transversal ya que no se
desarroll6 ningun experimento mas si el analisis de las variables en un determinado
periodo sobre la muestra o poblacién (Sampieri., 2006). fue correlacional porque midio
el LSS y calidad del servicio estableciendo relacion de las mismas, segun (Mejia
2007).

Variables la definicion tedrica de LSS es Segun Olabarrera (2021), es el
resultado para lograr la mejora en la produccion de los procesos y la satisfaccion del
cliente. Con relacion a su definicién operacional LSS se establece como el objetivo
de define, mide, analiza, mejora y controla; aplicando para ello un cuestionario ordinal
y con respuestas en escala de Likert que fue aplicado a cada uno de los beneficiarios
gue cuentan con el servicio de gas natural.

Las dimensiones que se tuvieron en cuenta para lograr el objetivo de LSS en
la presente investigacion fueron para definir teniendo como indicadores a
planeamiento de calidad y expectativa del cliente, del mismo modo para medir tomo
a medicién de procesos e indicadores de calidad, para analizar se tom0 a deteccion
de desperdicios y rendimiento de trabajo, para mejorar se tomo a implementacion y
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clima laboral, para controlar se tomo verificar los procesos e indicadores de
desempeiio.

Referente a la calidad de servicio se defini6 tomando en consideracion.
(Parasuraman et al, 1988) Con relacion a la definicion operacional de la calidad esta
se manifiesta logrando una medicion a traves de sus dimensiones tangible, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia que fueron evaluados a través de un
cuestionario en escala ordinal y con respuesta de Likert que fue aplicado a cada uno
de los beneficiarios que cuentan con el servicio de gas natural.

Las dimensiones que se tuvieron en cuenta para lograr el objetivo de calidad
de servicio en la presente investigacion fueron para tangible teniendo como
indicadores a servicios y equipamiento, del mismo modo para fiabilidad tomo a
cumplimiento y funciones sin errores, para capacidad de respuesta se tomé a
respuesta rapida y personal comunicativo, para seguridad se tomd a confianza y
competencias, para empatia se tomd accesibilidad y atencion personalizada.

En cuanto a la poblacion, son problemas que cuentan con una determinada
caracteristica propia (Hernandez et al., 2014), la poblacion fue de 150 clientes entre
varones y damas de 25 a 50 afios. Se establecid el siguiente lineamiento para la
seleccién de la poblacion, siendo clientes que han recibido el servicio de instalacion
de gas natural de los dltimos cuatro meses del afio. La muestra sera una parte de la
poblacion donde dichos datos seran recopilados de manera probabilistica para
generalizar los resultados acordes a la poblacién. La muestra de la investigacién fue
de 109 clientes (Hernandez et al., 2014). El muestreo, en el caso de la investigacion
fue un muestreo probabilistico por ende se seleccioné como parte de la muestra
mediante criterios y seleccion aleatoria (Arias et al 2016).

La técnica que se aplico a la indagacion fue la encuesta, Permitiendo recopilar
informacion sobre las percepciones de los encuestados. Tomando en consideraciéon
los resultados sobre LSS y la calidad; la encuesta es un sistema de preguntas
disefiado para obtener datos de investigacion. Segun (Pardinas 1991). Instrumento
de recoleccion de datos: en este se aplicé el cuestionario definido como los indices
sumatorios y las escalas para la medicion de actitudes de la poblacion de estudio,
Segun (Tamayo y Tamayo 2007). Asimismo, se aplicd un instrumento, donde detalla
la ficha técnica del instrumento y el cuestionario. Para la validacion de los

instrumentos, fue necesario que sea expuesto a pruebas de validez y confiabilidad.
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Demostrando un alto grado de confianza demostrando que todo es acorde a lo
referido (Hernandez et al., 2014).

Se desarroll6 el estadistico alfa de Cronbach. Una ventaja de esta medida es
gue permitio estimar la fiabilidad de una escala de medida (Cronbach, 1951). Método
de andlisis sirvié para probar la comunicacion objetiva y cuantificarlo todo. aplicando
estadistico de contenido. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Los resultados
fueron revisados en estadistico Microsoft Excel y spss en el andlisis de LSS y calidad.

Aspectos éticos, tomando en consideracion las normas sobre grados vy titulos,
el Cédigo de Etica en Investigacion y los derechos de propiedad intelectual. Dichos
formatos hacen cumplir con lo estipulado, el comportamiento ético de los
investigadores de la institucion. Por consecuente, se tuvo la mayor consideracion los
derechos de autores citando como referencias para el desarrollo de la indagacion, de
igual forma, el estudio no genero malestar a los encuestados. Asimismo, se tomo en
consideracion e importancia a los principios como es el consentimiento de la
informacién hacia las personas que participaron en dicha indagacion informando que
el estudio es netamente académico, se toma en consideracion que luego de culminar
con el trabajo se procedera a realizar el envié al repositorio institucional para su
determinada publicacion, dicha investigacion tiene una gran parte de datos propios y

se cumple con respetar las autorias de otros investigadores.
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. RESULTADOS
Anélisis descriptivos:

Tablal

Niveles de la variable LSS y sus dimensiones

V1. Lean D1: D2: D3: D4: D5:
six-sigma Definicion Medicion Analisis Mejoras Control
f % f % f % f % f % f %
Bajo 0 0 11 10.1 22 20.2 0 0 0 0 0 0
Medio 22 20.2 65 59.6 33 30.3 0 0 55 50.5 76 69.7
Alto 87 79.8 33 30.3 54 49.5 109 100 54 49.5 33 30.3
Total 109 100 109 100 109 100 109 100 109 100 109 100

Fuente elaboracion propia

Tal como nos detallé la table 01 se observé que el porcentaje del andlisis
demostrada en la encuesta respecto a la variable 1 fue de 79.8% alto, 20.2% medio
y 0% bajo; de igual manera, se logré observar que el porcentaje de andlisis
demostrada en la encuesta con respecto en la dimension definicion fue de 30.3%
alto, 59.6% medio y 10.1% bajo, el porcentaje de analisis demostrada en la
encuesta respecto a la dimensién medicién fue de 49.5% alto, 30.3% medio y 20.2%
bajo. el porcentaje de analisis demostrada en la encuesta con respecto a la
dimension analisis fue de 100% alto, 0% medio y 0% bajo y por consiguiente
podemos observar que el porcentaje de analisis demostrada en la encuesta
respecto a la dimension mejoras fue de 49.5% alto, 50.5% medio y 0% bajo, el
porcentaje de andlisis con respecto a la dimensién control fue 30.3% alto, 69.7%

medio y 0% bajo.

13



Tabla2

Niveles de la variable Calidad de servicio y sus dimensiones

V2: Calidad de D1: D2: D3: D4. D5:
Servicio Tangible Fiabilidad Capacidad  Seguridad Empatia
de
respuesta

f % f % f % f % f % f %
Bajo 22 20.2 33 30.3 11 10.1 22 20.2 0 0.0 33 30.3
Medio 33 30.3 33 30.3 55 50.5 55 50.5 55 50.5 33 30.3
Alto 54 49.5 43 394 43 394 32 29.4 54 49.5 43 394
Total 109 100.0 109 100.0 109 100.0 109 100.0 109 100.0 109 100.0

Fuente elaboracion propia

Tal como nos detalla la table_02 se observa que el porcentaje del analisis demostrada

en la encuesta respecto a la variable 2 fue de 49.5% alto, 30.3% medio y 20.2% bajo;

de igual manera, se logré observar que el porcentaje de andlisis en la encuesta con

respecto en la dimension tangible fue de 39.4% alto, 30.3% medio y 30.3% bajo, el

porcentaje de analisis demostrada en la encuesta respecto a la dimension fiabilidad

fue de 39.4% alto, 50.5% medio y 10.1% bajo. el porcentaje de andlisis en la encuesta

considerando a la dimensién capacidad de respuesta es de 29.4% alto, 50.5% medio

y 20.2% bajo y por consiguiente podemos observar que el porcentaje de andlisis en

la encuesta respecto a la dimension seguridad fue de 49.5% alto, 50.5% y 0% bajo,

el porcentaje de analisis con respecto a la dimension empatia fue 39.4% alto, 30.3%

medio y 30.3% bajo.

Analisis Inferencial

Hipotesis General:

HO: Lean six sigma no guarda una relacion significativa con la calidad del servicio

H1: Lean six sigma guarda relacion significativa con la calidad del servicio
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Table 3

Nexo con lean six sigmay calidad de servicio

coef. co_relacién 79"
Lean six sigma Calidad servicio sig (bilateral) 0.00
N 109

** |La asociacion sig.
Se evidencia los resultados adjuntos en la tabla_3, cual se obtuvo como respuesta de
r =779 y una sig. de p = 0.00, se logro identificar una relacion muy positiva alta. Por

lo que, se confirmé la H1, demostrando asi el vinculo entre lean six sigma y calidad
de servicio.

Hipotesis Especifical:

HO: Definicién no guarda relacion significativa con la calidad del servicio

H1: Definicién guarda relacién significativa con la calidad del servicio
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Table 4

Nexo con definicién y calidad de servicio

coef. co_relaciéon 624"
Definicion Calidad servicio sig (bilateral) 0.00
N 109

** |La asociacion sig.
Se logra evidenciar los resultados en la table_4, cual se obtuvo como respuesta de r
= 0.624 y una sig. de p = 0.00, se logré identificar una relacion positiva moderada. Por

lo que, se confirm6 la H1, demostrando asi el vinculo entre definicién y servicios de
calidad.

Hipotesis Especifica2:

HO: Medicién no guarda una relacion significativa con la calidad del servicio

H1: Medicion guarda relacion significativa con la calidad del servicio
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Table 5

Nexo con medicién y calidad de servicio

coef. co_relaciéon ,857"
Medicion Calidad servicio sig (bilateral) 0.00
N 109

** La relacion sig.
Se logré evidenciar los resultados adjuntos en la table_5, cual se obtuvo como
respuesta de r=,857 y una sig. de p = 0.00, se logré identificar una relacién positiva

alta. Por lo que, se confirmo6 la H1, demostrando asi el vinculo entre mediciéon y
servicios de calidad

Hipotesis Especifica3:

HO: Andlisis no guarda una relacion significativa con la calidad del servicio

H1: Andlisis guarda relacion significativa con la calidad del servicio
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Table 6

Nexo con analisis y calidad de servicio

coef. co_relaciéon 729"
Analisis Calidad servicio sig (bilateral) 0.00
N 109

** |La asociacion sig.
Logrando observar los resultados adjuntos en la table_6, cual se obtuvo como
respuesta de r=,729 y una sig. de p = 0.00, se logr6 identificar una relacién positiva

moderada. Por lo que, se confirmd la H1, demostrando asi el vinculo entre el andlisis
y servicios de calidad.

Hipotesis Especifica4:

HO: Mejoras no guarda una relacion significativa con la calidad del servicio

H1: Mejoras guarda relacién significativa con la calidad del servicio
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Table 7

Nexo con mejoras y calidad de servicio

coef. co_relaciéon 594"
Definicion Calidad servicio sig (bilateral) 0.00
N 109

** La asociacion sig.
Logrando observar los resultados adjuntos en la table_7, cual se obtuvo como
respuesta de r=,594 y una sig. de p = 0.00, se logré identificar una relacion positiva

moderada. Por lo que, se confirmé la H1, demostrando asi el vinculo entre mejoras y
servicios de calidad.

Hipotesis Especificab:

HO: Control no guarda una relacién significativa con la calidad del servicio

H1: Control guarda relacion significativa con la calidad del servicio
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Table 8

Nexo con el control y calidad de servicio

coef. co_relaciéon ,637"
Control Calidad servicio sig (bilateral) 0.00
N 109

** |La asociacion sig.

Logrando observar los resultados adjuntos en la table_8, cual se obtuvo como
respuesta de r=,637 y una sig. de p = 0.00, se logr6 identificar una relacién positiva
moderada. Por lo que, se confirmo la H1, demostrando asi el vinculo entre control y
servicios de calidad.
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IV. DISCUSION

El estudio se tuvo como objetivo general “Determinar la relacion entre LSS y los
servicios de calidad” en una empresa instaladora de gas natural en Lima. Y también
se determing las relaciones entre las dimensiones de la variable 1 en relacion con la
variable 2. El presente estudio tiene como justificacion teorica, porque se buscé con
el uso de las definiciones y teorias de LSS y servicios de calidad variables de la
presente investigacion ampliar los conocimientos de las teorias que se aplicaron y
comparar los resultados; de acuerdo a otra perspectiva a nivel metodolégico donde
se busca descubrir la relacion entre LSS y los servicios de excelencia, contando con
el apoyo de las hipétesis desarrolladas. donde se aplicé un instrumento de medida
validado por expertos. De igual forma en los resultados descriptivos de la LSS obtuvo
un 79.8% alto, 20.2% medio y 0% bajo, y por otro lado para los servicios de calidad
obtuvo los siguientes resultados descriptivos de 49.5% alto, 30.3% medio y 20.2%
bajo.

A partir de los resultados obtenidos se acepta la H1 general donde Lean six
sigma tiene relacién significativa con los servicios de calidad en una empresa
instaladora de gas natural, Lima, 2024. Obteniendo un coeficiente de correlacion de
r=,779, dado un resultado positivo alta, logrando la obtencién con un p=0.00 y de esta
manera aceptando la hipétesis que se formula para el presente estudio. Estos
resultados se comparan con Moreto (2019) quien concluye que existe influencia
significativa entre LSS y servicios de calidad, con un resultado r=,774 y un p=0.00
demostrando que dicho estudio tiene una relacidén significativa alta ente ambas
variables de estudio siendo de gran comparacién con la presente investigacion. Como
autor tedrico tomamos a Gutiérrez (2013) quien nos manifiesta que LSS es una
estrategia de mejora empresarial y organizacional que gira entorno en el cliente y
tiene como objetivo principal desechar los procesos que afectan la continuidad en las
organizaciones. Siendo esta metodologia un pilar importante que toda empresa debe
aplicar para lograr las mejoras y obtener la excelencia.

En relacion con el objetivo fue Identificar lograr la conexién entre definicion y la
calidad del servicio, dichos resultados en su estadistica descriptiva fueron de 30.3%
alto, 59.6% medio y 10.1% bajo; de la misma manera la prueba inferencial donde
r=,624 y p=0.00, dicha relacion fue notable entre el planeamiento de calidad y las
expectativas del cliente logrando estar relacionados con la calidad del servicio. Dichos
resultados se comparan con Florian (2020) en la que su coeficiente de correlacion

21



Rho de Spearman tuvo un resultado fue con un valor de Sig p=0.002 que es menor a
0.05, y RHO de ,483. donde concluyo que aplicando la metodologia de LSS
mejoraremos las expectativas de los clientes dando un servicio de calidad. Tomamos
a Villacorta (2019) contrastando con nuestros resultados a comparacion del autor en
mencion donde a traves de sus resultados se logré concluir que aplicando el método
DMAIC ayudo en el mejoramiento del tiempo en las atenciones y detecto las
deficiencias en los procesos.

También tomamos al tedrico Laoyan (2022) donde nos manifiesto que
aplicando el método lean six sigma se busca lograr niveles de desemperio y precision
dentro de variaciones aceptables, reduciendo los costos en las organizacionales y
aumentar la satisfaccion del cliente.

En relacion al objetivo fue lograr Identificar la conexion entre medicion y calidad
de servicio, dichos resultados en su estadistica descriptiva fueron de 49.5% alto,
30.3% medio y 20.2% bajo; de la misma manera la prueba inferencial donde r=,857 y
una significancia de p = 0.00, dichos resultados fueron notables en la medicion de
procesos Yy los indicadores de calidad donde se puede concluir que tomando en
consideracion el LSS tendra un mejor control en la medicion de los procesos en una
organizacion teniendo como resultado un servicio de calidad. Dichos resultados los
podemos comparar con los estudios de Ziaei y Biranvand (2020), quienes indicaron
el nivel de servicios ofrecidos con relacion a la calidad de servicios prestados
obteniendo solo un 50% de clientes satisfechos no cumpliendo con su estandar de
calidad por ende su investigacion concluyo que aplicando los niveles del lean six
sigma ayudara a medir y llevar un control de procesos para lograr aumentar la
satisfaccion de sus clientes.

Como autor tedrico tenemos al investigador Harry et al., (2010). Donde indica
gue el LSS es una aplicacion de mejora empresarial continua que tiene diferentes
significados para diferentes grupos en una organizacion, esto conlleva que en toda
organizacion que desea lograr obtener un estandar de calidad alto tiene que aplicar
los métodos del lean six sigma que me indica a definir, medir, analiza, mejora y
controla los procesos de toda organizacion en cualquier rubro o giro que sea el
negocio.

En relacion con el objetivo fue lograr identificar la conexion entre el analisis y
la calidad del servicio, en su estadistica descriptiva fueron de 100% alto, 0% medio y
0% bajo; del mismo modo en la prueba inferencial donde el r=,729 y una significancia
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de p = 0.00 dichos resultados fueron notables con relacion a la deteccion de
desperdicios procesos 0 areas que generan retrasos en la produccion y el rendimiento
de los colaboradores. Dichos resultados se pueden comparar con el siguiente autor
Hernandewita et al. (2022), quien tuvo como objetivo mejorar los servicios de calidad
aplicando el lean six sigma y obteniendo un resultado de un 26% en la calidad de los
servicios ofrecidos y encontrando desperdicios en sSus procesos Ccomo
sobreproduccion, transporte y defectos que afectaban la calidad de servicio. Como
autor tedrico tenemos a Garcia (2018) quien define a la calidad del servicio como la
adaptacion a las necesidades de los clientes, cuanto mas adecuado, mejor calidad,
menos adecuado, peor calidad, lo que se relaciona con las diferencias de
oportunidades o deseos entre los entornos que prestan.

Tomando para comparar los resultados con los autores Alcaraz y Martinez
(2012) donde definen los servicios de calidad que es un fin donde se trata de respaldar
la buena atencion y cuando se halla aplicado convertirnos en una empresa eficaz, por
ello el presente estudio busco mejorar los servicios de calidad en la empresa
instaladora de gas natural aplicando el lean six sigma y logrando la excelencia en
cada uno de sus procesos, logrando analizar los procesos con errores y subsanando
para las mejoras y conseguir el objetivo trazado.

En relacion con el objetivo fue lograr identificar la conexion entre las mejoras y
la calidad del servicio, en su estadistica descriptiva fueron de 49.5% alto, 50.5%
medio y 0% bajo; del mismo modo en la prueba inferencial donde r=,594 y una sig.
de p=0.00 dichos resultados fueron notables con relaciéon a la implementacion y clima
laboral. Dichos resultados las podremos comparar con el estudio de Rodriguez (2022)
quien en su investigacion logro un resultado de r=,759; detallando en su estudio que
los métodos del LSS logran resultados positivos con respecto a la calidad del servicio
en todo ambito organizacional obteniendo mejoras en cada proceso de la
organizacion y asi obtener el mas alto nivel de calidad.

Tomando al tedrico Olabarrera (2021), donde define al Lean Six Sigma como
su Unico objetivo de optimizar el desempefio de los procesos y lograr la mejora en
la satisfaccion del cliente, dicha teoria ayudo a poder realizar una implementacién
en los procesos de la empresa instaladora de gas natural y descubrir los cuellos de
botella que generaban malestar en los clientes y logrando una gran insatisfaccion
de los servicios ofrecidos. De igual forma se toma a otro teérico como Gitlow (2009)
dicho autor nos indica que LSS esta constituido por 9 principios que, cuando se
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entienden y aplican en una organizacion, pueden mejorar la forma en que se ve la
vida, especialmente el trabajo. Esta aplicacion ayuda a la continuidad de las
organizaciones micro y macro empresas impulsando a que todos sus colaboradores
trabajen hacia un mismo propdésito estratégico y organizacional de calidad.

En relacidn al quinto objetivo fue lograr identificar el vinculo entre el control
y la calidad de servicio, en su estadistica descriptiva fueron de 30.3% alto, 69.7%
medio y 0% bajo; del mismo modo en la prueba inferencial donde r =,637 y una sig.
de p=0.00 siendo resultados con sig. alta moderada notables con relacion a la
verificacion de procesos y los indicadores del desempefio. Dichos resultados se
pudieron comparar con el siguiente autor Sharikh et al (2019) en la calidad de los
servicios obteniendo resultados favorables dando un 89% de satisfaccion de los
clientes en los servicios recibidos, dicho estudio concluyo que gracias a la
aplicacién de las practicas del LSS el nivel de satisfaccion aumento a un nivel
satisfactorio para la organizacion. Dicho estudio fue de gran aporte a la
investigacion ya que dichas referencias ayudaron a tomar al LSS como herramienta
de mejora para conseguir servicios de calidad en la empresa instaladora de gas
natural.

Tomamos en consideracién a un tedrico como Parasuraman et al (1988)
definieron como calidad de servicio tomando en consideracion estrategias y
procesos que las organizaciones pueden utilizar para lograr un servicio de calidad.
Gracias a este tedrico se tuvo claridad a lo que se quiera obtener en el presente
estudio y era lograr un servicio de calidad en la empresa instaladora de gas natural
y es0 solo seria con el apoyo del lean six sigma teniendo como factor final el control
gue de ello dependera mantener el equilibrio en cada proceso de la organizacion.

Para finalizar con la discusion de la investigacion se pudo destacar la
existencia de relacion respecto a los antecedentes antes mencionados y tedricos
gue fueron nombrados con respecto a los resultados que se obtuvieron en el
presente estudio, en relacion significativa de las teorias aplicadas, demostrando
una gran efectividad de nuestra variable lean six sigma para ayudar aumentar el
nivel de efectividad de la variable servicios de calidad habiendo obtenido como
resultado una alta correlacion entre si.

Tomando al ultimo tedrico Segun Giese y Cote (2019) nos afirman que los

servicios de calidad es la atencién personalizada a los consumidores y usuarios
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gue requieren disfrutar de los servicios y/o productos e interpretada como las
necesidades del cliente y como éste lo ve; también significa coOmo se construye la
organizacion, los asociados juegan un papel muy importante al ser amigables con

los colegas y el equipo en general.
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V. CONCLUSIONES
De acuerdo al objetivo general de la investigacion se pudo concluir con un
coeficiente r=,779 resultados de las variables LSS y los servicios de excelencia
con un valor p=,00, donde se descart6 la HO. Por ende, se logro evidenciar que
LSS presento una conexion positiva alta con calidad de servicio en una
companiia instaladora de gas natural en Lima. Por consiguiente, si LSS es
aplicado correctamente, el servicio de calidad tendra un gran incremento en la

empresa instaladora de gas natural.

De acuerdo al objetivo especifico de la indagacién, se pudo concluir con un
coeficiente r=,624 resultados de la definicidn y los servicios de calidad con un
valor p=,00, donde se descartd la HO. Por ende, se logré evidenciar que la
definicion presento una relacion positiva moderada con calidad de servicio en
una compafia instaladora de gas natural en Lima. Por consiguiente, si la

definicidn obtiene su efectividad, el servicio de calidad tendra una mejora.

De acuerdo al objetivo especifico de la investigacion, se pudo concluir con un
coeficiente r=,857 resultados de la medicién y calidad del servicio con un valor
p=,00, donde se descartd la HO. Por ende, se logré evidenciar que la medicion
presento una conexion positiva alta con calidad de servicio en una empresa
instaladora de gas natural en Lima. Por consiguiente, si la medicion logra ser

efectiva, el servicio de calidad tendréa un gran aumento.

De acuerdo al objetivo especifico de la investigacion, se pudo concluir con un
coeficiente r=,729 resultados del analisis y la calidad del servicio con un valor
p=,000, donde se descart6 la HO. Por ende, se logré evidenciar que el analisis
presento una relacion positiva moderada con calidad de servicio en una
empresa instaladora de gas natural en Lima. Por consiguiente, si el andlisis
logra su efectividad en el desarrollo de la investigacion, el servicio de calidad

lograra un aumento.

De acuerdo al objetivo especifico de la investigacion, se pudo concluir con un
coeficiente r=,594 resultados de las mejoras y la calidad del servicio con un
valor p=,00, donde se descartd la HO. Por ende, se logré evidenciar que las
mejoras presento una relacion positiva moderada con servicio de calidad en

una empresa instaladora de gas natural en Lima. Por consiguiente, si la mejora
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lograr obtener buenos resultados, la calidad del servicio aumentara de manera

positiva.

De acuerdo al objetivo especifico de la investigacion, se pudo concluir con un
coeficiente r=,637 resultado del control y la calidad del servicio con un valor
p=,00, donde se descart6 la HO. Por ende, se logré evidenciar que el control
presento una relacion positiva moderada con servicio de calidad en una
empresa instaladora de gas natural en Lima. Por consiguiente, si el control

logra mantenerse en aumento, el servicio de calidad tendra un buen resultado.
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VI. RECOMENDACIONES

Una buena ejecucion del LSS en la empresa instaladora de gas natural de Lima,
lograra buenos resultados para la mejora en la calidad de los servicios, por lo
que se recomiendo a la empresa instaladora de gas natural realizar la
implementacion de dicha metodologia a traves de sus colaboradores por cual

se debe orientar a lograr la excelencia en los servicios de calidad.

Se recomiendo a los directivos, definir cada proceso, asi como los propésitos de la
compainiia para el desarrollo y la correcta ejecucion de sus procesos logran de

esa manera aumentar los servicios de calidad ofrecidos por la empresa.

Se recomiendo a los directivos, desarrollar una medicion de sus procesos a fin de
aplicar un registro de los procesos a ejecutar y los tiempos de atencién para la
deteccion de los cuellos de botella con el fin de lograr rapida respuesta y

fiabilidad logrando calidad de sus servicios.

Se recomiendo a los directivos, realizar el analisis de causa — efecto para identificar
los procesos a mejorar con el fin de lograr un gran impacto en la calidad de sus
servicios obteniendo clientes satisfechos.

Se recomiendo a los directivos de la empresa, aplique las mejoras implementadas
en los procesos que requieran con el unico fin de garantizar los objetivos de la

aplicacion de la variable de estudio.

Se recomiendo a los directivos de la empresa, mantener el control de sus procesos,
continuando con la retroalimentacion a sus colaboradores de los resultados

logrados con el desarrollo de la variable de estudio.
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ANEXOS

OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion entre Lean Six sigmay la calidad de servicio en una empresa instaladora de gas natural, Lima 2024

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

personalizada

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEM NIVELES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Planeamiento de
DEFINIR calidad. 1al4
Lean Six Sigma, Es el | Lean Six Sigma es una Expectativa del cliente.
resultado de la | herramienta de gestion Medicion de procesos.
integracion de los | que ayuda a reducir | MEDIR Indicadores de calidad | 5 al 8
métodos Lean | errores, y para ello Deteccion de 1 Nunca
Manufacturing y Six | utilizamos su conocida | ANAL|ZAR desperdicios. 9al12 2 Casi
Sigma para optimizar | dimension DMAMC, Rendimiento de nunca
el rendimiento de los | Un cuestionario de 20 trabajo 3 Aveces
procesos y aumentar | preguntas para "EJORAR Implementacion. 4 Casi
LEAN SIX | la satisfaccion del | comprender mejor las Clima laboral 1323116 siempre
SIGMA cliente (Olabarrera | areas donde los clientes ' 5 Siempre
2021). necesitan mejorar la Verificar los procesos.
calidad del servicio. CONTROLAR Indicadores de | 17 al 20
desemperfio.
Servicios
Calidad del servicio, | No hace falta decir que | TANGIBLE Equipamiento 21 al 24
desacuerdos o | la calidad del servicio —
diferencias percibidas | proviene de Cumpllmlent_o.
entre las perspectivas | La  perspectiva  del | FIABILIDAD Funciones sin errores. | 25 al 28 1 Nunca
CALIDAD DE | orequisitos del cliente. | cliente, he aqui la "[GAPACIDAD DE | Respuesta rapida. 2 Casi
SERVICIO Las perspectivas son | aplicacibn de  una RESPUESTA Personal 29 al 32 nunca
los deseos y | encuesta a clientes, con comunicativo. 3 Aveces
demandas de los | untotal de 20 preguntas Confianza 4 Casi
clientes (Parasuraman | divididas en  cinco . siempre
et al 1988). dimensiones. SEGURIDAD Competencias 33 al 36 5 Siempre
Accesibilidad
EMPATIA Atencion 37 al 40




ANEXO 2:
CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE LEAN SIX SIGMA

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Mg. Nelly Zooleyka Vela Carrasco, con Nro.
DNI. 44313383, de la Universidad César Vallejo. La presente encuesta constituye parte de
una investigacion de titulo: “Lean Six Sigma y la calidad de servicio en una empresa
instaladora de gas natural, Lima 2024”, el cual tiene fines Unicamente académicos
manteniendo completa absoluta discrecion.

Agradecemos su colaboracion por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,
marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.

Variable 1: Lean Six Sigma

Escala auto valorativa

Siempre (S) =5
Casi siempre (CsS) =4
A veces (AV) =3
Casi Nunca (CN) =2
Nunca (N) =1
items o preguntas 1 2 | 3] 4 5
V1. Lean Six Sigma N [CN|AV | CS | S

Dimensién 1: Definicion

Planeamiento de calidad.

1) Considera usted que la planificacién de los procesos
por la empresa instaladora asegura la calidad de sus
servicios

2) Cree usted que la empresa instaladora realizo una
planificacion en la ejecucion de sus procesos para
obtener la calidad de sus servicios.

Expectativa del cliente

3) Considera usted que las ejecuciones de los procesos
en la instalacion superan sus expectativas como clientes
4) Cree usted que la empresa instaladora cumplié con sus
expectativas en todos los procesos de la instalacion.
Dimensién 2: Medicion

Medicion de procesos.

5) Considera usted que la empresa instaladora mide la
eficiencia en la ejecucion de los procesos de instalacion
6) Usted considera que los tiempos en los procesos de la
empresa instaladora son 6ptimos

Indicadores de calidad

7) Cree usted que la empresa instaladora cuenta con una
medicion en la calidad de sus servicios




8) Considera usted que la empresa instaladora utiliza
herramientas efectivas para asegurar la calidad de sus
servicios

Dimension 3: Analisis

Deteccion de desperdicios

9) Cree usted que la empresa instaladora cuente con un
sistema que detecte en que procesos existe demora de
atencion a sus clientes

10) Considera usted que es necesario que la empresa
instaladora mida la capacidad de respuesta en cada
proceso de la instalacion.

Rendimiento de trabajo

11) Cree usted que la empresa instaladora cuente con
personal y equipos altamente calificados

12) Cree usted que la empresa instaladora deba
implementar indicadores de rendimiento para evaluar el
desempefio de sus colaboradores

Dimensién 4: Mejoras

Implementacion.

13) Considera usted que la empresa instaladora deba
implementar capacitaciones para el personal que ejecuta
cada proceso.

14) cree usted que la empresa instaladora aplique el
método lean Six sigma (sistema de gestiéon de calidad) en
la ejecucion de sus procesos

Clima laboral.

15) Cree usted que la empresa instaladora genera un
buen clima laboral entre sus colaboradores

16) Cree usted que la calidad de sus servicios de la
empresa instaladora sea consecuencia de la motivacion
y compromiso de sus colaboradores

Dimension 5: Control

Verificar los procesos.

17) Considera usted importante que la empresa
instaladora mejore el control de sus procesos y asi logre
optimizar la calidad del servicio

18) Cree usted que la empresa instaladora controle la
atencion a sus clientes a través de encuestas de
satisfaccion.

Indicadores de desempefio.

19) Cree usted que la empresa instaladora tenga
implementado indicadores de desempefio en sus
colaboradores y asi controlar la calidad de sus servicios

20) Cree usted que la empresa instaladora ejecute algun
método que permita evaluar la eficiencia y eficacia en sus
procesos

Muchas gracias



CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Mg. Nelly Zooleyka Vela Carrasco, con Nro.
DNI. 44313383, de la Universidad César Vallejo. La presente encuesta constituye parte de
una investigacion de titulo: “Lean Six Sigma y la calidad de servicio en una empresa
instaladora de gas natural, Lima 2024”, el cual tiene fines Unicamente académicos
manteniendo completa absoluta discrecion.

Agradecemos su colaboracién por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,
marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.

Variable 2; Calidad de Servicio

Escala auto valorativa

Siempre (S) =5

Casi siempre (CS) =4

A veces (AV) =3

Casi Nunca (CN) =2

Nunca (N) =1

items o preguntas 1 2 [ 3] 4 5

V2. Calidad de Servicio N [CN|AV | CS | S
Dimensién 1: Tangible
Servicios

1) Considera usted que el trato que recibe por parte de
los trabajadores de la empresa instaladora satisface sus
expectativas en la calidad de sus servicios

2) Cree usted que la empresa instaladora monitorea el
desempeno de sus trabajadores a fin de cumplir con la
calidad de sus servicios

Equipamiento

3) Considera usted que la empresa instaladora cuenta
con los equipos adecuados para la ejecucion de sus
procesos.

4) Cree usted que la empresa instaladora realice
renovacién de sus equipos de instalacién logrando dar un
servicio de calidad

Dimensioén 2: Fiabilidad

Cumplimiento.

5) Considera usted que la empresa instaladora cumple
con las programaciones de sus servicios

6) Usted considera que la empresa instaladora cuenta
con personal calificado, asi como materiales certificados
para la ejecucién de los procesos

Funciones sin errores.

7) Cree usted que la empresa instaladora comete errores
en la ejecucién de sus procesos




8) La empresa instaladora cuenta con supervisor de
campo para la subsanacion de errores en los procesos.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Respuesta rapida.

9) Cree usted que ante una emergencia la empresa
instaladora brindaria una rapida atencion

10) Considera usted que los trabajadores de la empresa
instaladora muestran una rapida capacidad de
respuesta para atender las demandas de los clientes

Personal comunicativo.

11) Cree usted que la empresa instaladora cuenta con
personal eficiente

12) Cree usted que los colaboradores de la empresa
instaladora comunican oportunamente los cambios en
Sus programaciones

Dimension 4: Seguridad

Confianza.

13) Considera usted que el personal de la empresa
instaladora trasmite confianza al ejecutar los procesos.

14) Cree usted que los trabajos realizados por los
colaboradores de la empresa instaladora son confiables
y seguros

Competencias

15) Cree usted que los trabajadores de la empresa
instaladora son competentes al ofrecer un servicio de
calidad

16) Cree usted que la calidad de los servicios en una
empresa instaladora corresponda a tener colaboradores
competentes

Dimensioén 5: Empatia

Accesibilidad

17) Considera usted que la empresa instaladora tiene
horarios accesibles para la atencién de sus clientes

18) Cree usted que la empresa instaladora cuenta con
canales de atencion claros y accesibles

Atencién personalizada

19) Considera usted que los trabajadores de la empresa
instaladora brindan una atencién personalizada a sus
clientes

20) Cree usted que la empresa instaladora cuenta con un
personal capacitado para dar atencion a sus clientes

Muchas gracias



ANEXO 3:

Ficha de validacion de contenido para un instrumento
INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitird recoger la informacién en la
presente investigacion: Lean Six Sigma y la calidad de servicio en una empresa
instaladora de gas natural, Lima 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien

evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
L dimension/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia . _
para obtener la medicién de esta | O: en desacuerdo
El item/pregunta se comprende
: facilmente, es decir, su sintactica | 1: de acuerdo
Claridad L :
y semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia ESIgilcfzng:/onpreelgiunrt]jtiiagg?equrg Iaeg[gn L de acuerdo
midiendo 0: en desacuerdo
El item/pregunta es esencial o ..
. : . 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| . d d
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de

la variable Lean Six Sigma

Definicién de la variable:

Lean Six Sigma, Es el resultado de la integracion de los métodos Lean
Manufacturing y Six Sigma para optimizar el rendimiento de los procesos y
aumentar la satisfaccion del cliente (Olabarrera 2021).

Indicadores ltem Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones
Recomendacio
nes

Planeamiento 1. Considera usted que la planificacién de 1 1 1
de Calidad los procesos por la empresa instaladora

asegura la calidad de sus servicios

2. Cree usted que la empresa instaladora 1 1 1

realizo una planificacion en la ejecucion de

sus procesos para obtener la calidad de sus

servicios.
Expectativa 3. Considera usted que las ejecuciones de 1 1 1
del cliente los procesos en la instalacion superan sus

expectativas como clientes




4. Cree usted que la empresa instaladora
cumplid con sus expectativas en todos los
procesos de la instalacion.

Medicion de
procesos

1. Considera usted que la empresa
instaladora mide la eficiencia en la
ejecucion de los procesos de instalacion

2. Usted considera que los tiempos en los
procesos de la empresa instaladora son
optimos

Indicadores de
Calidad

3. Cree usted que la empresa instaladora
cuenta con una medicién en la calidad de
SUuS Servicios

4. Considera usted que la empresa
instaladora utiliza herramientas efectivas
para asegurar la calidad de sus servicios

Deteccion de
desperdicios

1. Cree usted que la empresa instaladora
cuente con un sistema que detecte en que
procesos existe demora de atencidn a sus
clientes

2. Considera usted que es necesario que la
empresa instaladora mida la capacidad de
respuesta en cada proceso de la instalacion.

Rendimiento
de trabajo

3. Cree usted que la empresa instaladora
cuente con personal y equipos altamente
calificados

4. Cree usted que la empresa instaladora
deba implementar indicadores  de
rendimiento para evaluar el desempefio de
sus colaboradores

Implementaci
on

1. Considera usted que la empresa
instaladora deba implementar
capacitaciones para el personal que ejecuta
cada proceso.

2. cree usted que la empresa instaladora
aplique el método lean Six sigma (sistema
de gestion de calidad) en la ejecucién de sus
procesos

Clima Laboral

3.Cree usted que la empresa instaladora
genera un buen clima laboral entre sus
colaboradores

4. Cree usted que la calidad de sus servicios
de la empresa instaladora sea consecuencia
de la motivacion y compromiso de sus
colaboradores

1. Considera usted importante que la
empresa instaladora mejore el control de




Verificar los
procesos

sus procesos y asi logre optimizar la calidad
del servicio

2. Cree usted que la empresa instaladora
controle la atencién a sus clientes a través
de encuestas de satisfaccion.

Indicador de
desempefio

3. Cree usted que la empresa instaladora
tenga implementado indicadores de
desempefio en sus colaboradores y asi
controlar la calidad de sus servicios

4. Cree usted que la empresa instaladora
gjecute algin método que permita evaluar
la eficiencia y eficacia en sus procesos

Matriz de validacion del cuestionario/quia de entrevista de

la variable Calidad de servicio

Definicién de la variable:

Tomando en consideracidn estrategias y procesos que las organizaciones pueden
utilizar para lograr un servicio de calidad. (Parasuraman et al, 1988)

Indicadores

[tem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones
Recomendacione
S

Servicios

1. Considera usted que el trato que recibe
por parte de los trabajadores de la empresa
instaladora satisface sus expectativas en
la calidad de sus servicios

2. Cree usted que la empresa instaladora
monitorea el desempefio de sus
trabajadores a fin de cumplir con la
calidad de sus servicios

Equipamiento

3. Considera usted que la empresa
instaladora cuenta con los equipos
adecuados para la ejecucion de sus
procesos.

4. Cree usted que la empresa instaladora
realice renovacion de sus equipos de
instalacién logrando dar un servicio de
calidad

Cumplimiento

1. Considera usted que la empresa
instaladora cumple con las
programaciones de sus servicios

2. Usted considera que la empresa
instaladora  cuenta  con  personal
calificado, asi como  materiales
certificados para la ejecucién de los
procesos

Funciones sin
errores

3. Cree usted que la empresa instaladora
comete errores en la ejecucion de sus
procesos




4. La empresa instaladora cuenta con
supervisor de campo para la subsanacion
de errores en los procesos.

Respuesta
rapida

1. Cree usted que ante una emergencia la
empresa instaladora brindaria una rapida
atencion

2. Considera usted que los trabajadores de
la empresa instaladora muestran una
rapida capacidad de respuesta para
atender las demandas de los clientes

Personal
comunicativo

3. Cree usted que la empresa instaladora
cuenta con personal eficiente

4. Cree usted que los colaboradores de la
empresa instaladora comunican
oportunamente los cambios en sus
programaciones

Confianza

1. Considera usted que el personal de la
empresa instaladora trasmite confianza al
ejecutar los procesos.

2. Cree usted que los trabajos realizados
por los colaboradores de la empresa
instaladora son confiables y seguros

Competencia

3. Cree usted que los trabajadores de la
empresa instaladora son competentes al
ofrecer un servicio de calidad

4. Cree usted que la calidad de los
servicios en una empresa instaladora
corresponda a tener colaboradores
competentes

Accesibilidad

1. Considera usted que la empresa
instaladora tiene horarios accesibles para
la atencion de sus clientes

2. Cree usted que la empresa instaladora
cuenta con canales de atencién claros y
accesibles

Atencion
personalizada

3. Considera usted que los trabajadores de
la empresa instaladora brindan una
atencion personalizada a sus clientes

4. Cree usted que la empresa instaladora
cuenta con un personal capacitado para
dar atencidn a sus clientes




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del instrumento

LEAN SIX SIGMA — CALIDAD DE SERVICIO

Objetivo del instrumento

CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA INSTALADORA DE

DETERMINAR LA RELACION ENTRE LEAN SIX SIGMA Y LA

GAS NATURAL, LIMA 2024

Nombres y apellidos del

experto OMMERO TRINIDAD VARGAS
Documento de identidad 10690101
Afos de experiencia en el
area
Maximo Grado Académico MAESTRO
Nacionalidad PERUANO
Institucion UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo DOCENTE MBA
Nuamero telefonico
Firma L

c’%’rk
Fecha 29/05/2024

Ministerio de Educacion

Direccion de Documentacion e
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Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

TRINIDAD VARGAS,

OMMERO ROMIE Fecha de diploma:
DNI 10690101 Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN ADMINISTRACION
ADMINISTRACION

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD ESAN
PERU

2110772009

TRINIDAD VARGAS,
OMMERO ROMIE

DNT 10690101 Fecha de diploma:
Modalidad de estudios: -

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
19/03/2008 PERU

BACHILLER EN

TRINIDAD VARGAS,

OMMERO ROMIE Fecha de diploma:

ADMINISTRATIVAS

CIENCIAS

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
11/12/2003 ASOCIACION CIVIL

DNI 106490101 Modalidad de estudios: - PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacidn (**%)




Ficha de validacion de contenido para un instrumento
INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: Lean Six Sigma y la calidad de servicio en una empresa
instaladora de gas natural, Lima 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
L dimension/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia . :
para obtener la medicion de esta | O: en desacuerdo
El item/pregunta se comprende
: facilmente, es decir, su sintactica | 1: de acuerdo
Claridad L _
y semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Conerencia | Iogica con el incicador que eatd | & 46 2cUerdo
midiendo 0: en desacuerdo
El item/pregunta es esencial o ..
. : ; 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| ..
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario/qguia de entrevista de
la variable Lean Six Sigma

Definicién de la variable:

Lean Six Sigma, Es el resultado de la integracion de los métodos Lean
Manufacturing y Six Sigma para optimizar el rendimiento de los procesos y
aumentar la satisfaccion del cliente (Olabarrera 2021).

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones

Recomendacio
nes

Planeamiento 1. Considera usted que la planificacién de 1 1 1
de Calidad los procesos por la empresa instaladora
asegura la calidad de sus servicios

2. Cree usted que la empresa instaladora 1 1 1
realizo una planificacion en la ejecucion de
sus procesos para obtener la calidad de sus

servicios.
Expectativa 3. Considera usted que las ejecuciones de 1 1 1
del cliente los procesos en la instalacion superan sus

expectativas como clientes

4. Cree usted que la empresa instaladora 1 1 1
cumplié con sus expectativas en todos los
procesos de la instalacion.




Medicion de
procesos

1. Considera usted que la empresa
instaladora mide la eficiencia en la
ejecucion de los procesos de instalacion

2. Usted considera que los tiempos en los
procesos de la empresa instaladora son
optimos

Indicadores de
Calidad

3. Cree usted que la empresa instaladora
cuenta con una medicién en la calidad de
SUS Servicios

4. Considera usted que la empresa
instaladora utiliza herramientas efectivas
para asegurar la calidad de sus servicios

Deteccion de
desperdicios

1. Cree usted que la empresa instaladora
cuente con un sistema que detecte en que
procesos existe demora de atencion a sus
clientes

2. Considera usted gue es necesario que la
empresa instaladora mida la capacidad de
respuesta en cada proceso de la instalacién.

Rendimiento
de trabajo

3. Cree usted que la empresa instaladora
cuente con personal y equipos altamente
calificados

4. Cree usted que la empresa instaladora
deba  implementar indicadores  de
rendimiento para evaluar el desempefio de
sus colaboradores

Implementaci
on

1. Considera usted que la empresa
instaladora deba implementar
capacitaciones para el personal que ejecuta
cada proceso.

2. cree usted que la empresa instaladora
aplique el método lean Six sigma (sistema
de gestion de calidad) en la ejecucién de sus
procesos

Clima Laboral

3.Cree usted que la empresa instaladora
genera un buen clima laboral entre sus
colaboradores

4. Cree usted que la calidad de sus servicios
de la empresa instaladora sea consecuencia
de la motivacion y compromiso de sus
colaboradores

Verificar los
procesos

1. Considera usted importante que la
empresa instaladora mejore el control de
sus procesos y asi logre optimizar la calidad
del servicio




2. Cree usted que la empresa instaladora
controle la atencién a sus clientes a través
de encuestas de satisfaccion.

Indicador de
desempefio

3. Cree usted que la empresa instaladora
tenga implementado indicadores de
desempefio en sus colaboradores y asi
controlar la calidad de sus servicios

4. Cree usted que la empresa instaladora
ejecute algin método que permita evaluar
la eficiencia y eficacia en sus procesos

Matriz de validacion del cuestionario/quia de entrevista de

la variable Calidad de servicio

Definicién de la variable:

Tomando en consideracidn estrategias y procesos que las organizaciones pueden
utilizar para lograr un servicio de calidad. (Parasuraman et al, 1988)

Indicadores

[tem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones
Recomendacione
s

Servicios

1. Considera usted que el trato que recibe
por parte de los trabajadores de la empresa
instaladora satisface sus expectativas en
la calidad de sus servicios

2. Cree usted que la empresa instaladora
monitorea el desempefio de sus
trabajadores a fin de cumplir con la
calidad de sus servicios

Equipamiento

3. Considera usted que la empresa
instaladora cuenta con los equipos
adecuados para la ejecucion de sus
procesos.

4. Cree usted que la empresa instaladora
realice renovacion de sus equipos de
instalacién logrando dar un servicio de
calidad

Cumplimiento

1. Considera usted que la empresa
instaladora cumple con las
programaciones de sus servicios

2. Usted considera que la empresa
instaladora  cuenta  con  personal
calificado, asi como  materiales
certificados para la ejecucion de los
procesos

Funciones sin
errores

3. Cree usted que la empresa instaladora
comete errores en la ejecucion de sus
procesos

4. La empresa instaladora cuenta con
supervisor de campo para la subsanacion
de errores en los procesos.




Respuesta
rapida

1. Cree usted que ante una emergencia la
empresa instaladora brindaria una rapida
atencion

2. Considera usted que los trabajadores de
la empresa instaladora muestran una
rapida capacidad de respuesta para
atender las demandas de los clientes

Personal
comunicativo

3. Cree usted que la empresa instaladora
cuenta con personal eficiente

4. Cree usted que los colaboradores de la
empresa instaladora comunican
oportunamente los cambios en sus
programaciones

Confianza

1. Considera usted que el personal de la
empresa instaladora trasmite confianza al
ejecutar los procesos.

2. Cree usted que los trabajos realizados
por los colaboradores de la empresa
instaladora son confiables y seguros

Competencia

3. Cree usted que los trabajadores de la
empresa instaladora son competentes al
ofrecer un servicio de calidad

4. Cree usted que la calidad de los
servicios en una empresa instaladora
corresponda a tener colaboradores
competentes

Accesibilidad

1. Considera usted que la empresa
instaladora tiene horarios accesibles para
la atencion de sus clientes

2. Cree usted que la empresa instaladora
cuenta con canales de atencién claros y
accesibles

Atencion
personalizada

3. Considera usted que los trabajadores de
la empresa instaladora brindan una
atencidn personalizada a sus clientes

4. Cree usted que la empresa instaladora
cuenta con un personal capacitado para
dar atencion a sus clientes




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del instrumento

LEAN SIX SIGMA — CALIDAD DE SERVICIO

Objetivo del instrumento

DETERMINAR LA RELACION ENTRE LEAN SIX SIGMA Y LA
CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA INSTALADORA DE
GAS NATURAL, LIMA 2024

Nombres y apellidos del
experto

LUIS CLEMENTE BAQUEDANO CABRERA

Documento de identidad 17843413

Afos de experiencia en el

area

Maximo Grado Académico MAESTRO
Nacionalidad PERUANO
Institucion UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo DOCENTE MBA
Nuamero telefonico

Firma

Fecha 29/05/2024

Ministerio de Educacion

Direccion de Documentacion e
Infarmacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BAQUEDANO CABRERA, LUIS
CLEMENTE
DNI 17843413

CONTADOR PUBLICO

Fecha de diploma: PERL
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
TRUJLLO

BAQUEDANO CABRERA, LUIS
CLEMENTE
DNI 17843413

BACHILLER EN CIENCIAS ECONOMICAS

Fecha de diploma:
Muodalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**#*)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
TRUJLLO
PERLU

BAQUEDANOD CABRERA. LUIS
CLEMENTE

NI 17843413 TiPa:

MAESTRO EN CIENCIAS ECONOMICAS
MENMCION: AUDITORIA

Fecha de diploma:
Modalidad de estudios: -

« REVALIDA

Fecha matricula: Sin informacion (**#*)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
TRUJLLO
PERU




Ficha de validacion de contenido para un instrumento
INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario/Guia de entrevista) que permitira recoger la informacion en la
presente investigacion: Lean Six Sigma y la calidad de servicio en una empresa
instaladora de gas natural, Lima 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
L dimension/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia . :
para obtener la medicion de esta | O: en desacuerdo
El item/pregunta se comprende
: facilmente, es decir, su sintactica | 1: de acuerdo
Claridad L _
y semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Conerencia | Iogica con el incicador que eatd | & 46 2cUerdo
midiendo 0: en desacuerdo
El item/pregunta es esencial o ..
. : ; 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| ..
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario/qguia de entrevista de
la variable Lean Six Sigma

Definicién de la variable:

Lean Six Sigma, Es el resultado de la integracion de los métodos Lean
Manufacturing y Six Sigma para optimizar el rendimiento de los procesos y
aumentar la satisfaccion del cliente (Olabarrera 2021).

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones

Recomendacio
nes

Planeamiento 1. Considera usted que la planificacién de 1 1 1
de Calidad los procesos por la empresa instaladora
asegura la calidad de sus servicios

2. Cree usted que la empresa instaladora 1 1 1
realizo una planificacion en la ejecucion de
sus procesos para obtener la calidad de sus

servicios.
Expectativa 3. Considera usted que las ejecuciones de 1 1 1
del cliente los procesos en la instalacion superan sus

expectativas como clientes

4. Cree usted que la empresa instaladora 1 1 1
cumplié con sus expectativas en todos los
procesos de la instalacion.




Medicion de
procesos

1. Considera usted que la empresa
instaladora mide la eficiencia en la
ejecucion de los procesos de instalacion

2. Usted considera que los tiempos en los
procesos de la empresa instaladora son
optimos

Indicadores de
Calidad

3. Cree usted que la empresa instaladora
cuenta con una medicién en la calidad de
SUS Servicios

4. Considera usted que la empresa
instaladora utiliza herramientas efectivas
para asegurar la calidad de sus servicios

Deteccion de
desperdicios

1. Cree usted que la empresa instaladora
cuente con un sistema que detecte en que
procesos existe demora de atencion a sus
clientes

2. Considera usted gue es necesario que la
empresa instaladora mida la capacidad de
respuesta en cada proceso de la instalacién.

Rendimiento
de trabajo

3. Cree usted que la empresa instaladora
cuente con personal y equipos altamente
calificados

4. Cree usted que la empresa instaladora
deba  implementar indicadores  de
rendimiento para evaluar el desempefio de
sus colaboradores

Implementaci
on

1. Considera usted que la empresa
instaladora deba implementar
capacitaciones para el personal que ejecuta
cada proceso.

2. cree usted que la empresa instaladora
aplique el método lean Six sigma (sistema
de gestion de calidad) en la ejecucién de sus
procesos

Clima Laboral

3.Cree usted que la empresa instaladora
genera un buen clima laboral entre sus
colaboradores

4. Cree usted que la calidad de sus servicios
de la empresa instaladora sea consecuencia
de la motivacion y compromiso de sus
colaboradores

Verificar los
procesos

1. Considera usted importante que la
empresa instaladora mejore el control de
sus procesos y asi logre optimizar la calidad
del servicio




2. Cree usted que la empresa instaladora
controle la atencién a sus clientes a través
de encuestas de satisfaccion.

Indicador de
desempefio

3. Cree usted que la empresa instaladora
tenga implementado indicadores de
desempefio en sus colaboradores y asi
controlar la calidad de sus servicios

4. Cree usted que la empresa instaladora
ejecute algin método que permita evaluar
la eficiencia y eficacia en sus procesos

Matriz de validacion del cuestionario/quia de entrevista de

la variable Calidad de servicio

Definicién de la variable:

Tomando en consideracidn estrategias y procesos que las organizaciones pueden
utilizar para lograr un servicio de calidad. (Parasuraman et al, 1988)

Indicadores

[tem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones
Recomendacione
s

Servicios

1. Considera usted que el trato que recibe
por parte de los trabajadores de la empresa
instaladora satisface sus expectativas en
la calidad de sus servicios

2. Cree usted que la empresa instaladora
monitorea el desempefio de sus
trabajadores a fin de cumplir con la
calidad de sus servicios

Equipamiento

3. Considera usted que la empresa
instaladora cuenta con los equipos
adecuados para la ejecucion de sus
procesos.

4. Cree usted que la empresa instaladora
realice renovacion de sus equipos de
instalacién logrando dar un servicio de
calidad

Cumplimiento

1. Considera usted que la empresa
instaladora cumple con las
programaciones de sus servicios

2. Usted considera que la empresa
instaladora  cuenta  con  personal
calificado, asi como  materiales
certificados para la ejecucion de los
procesos

Funciones sin
errores

3. Cree usted que la empresa instaladora
comete errores en la ejecucion de sus
procesos

4. La empresa instaladora cuenta con
supervisor de campo para la subsanacion
de errores en los procesos.




Respuesta
rapida

1. Cree usted que ante una emergencia la
empresa instaladora brindaria una rapida
atencion

2. Considera usted que los trabajadores de
la empresa instaladora muestran una
rapida capacidad de respuesta para
atender las demandas de los clientes

Personal
comunicativo

3. Cree usted que la empresa instaladora
cuenta con personal eficiente

4. Cree usted que los colaboradores de la
empresa instaladora comunican
oportunamente los cambios en sus
programaciones

Confianza

1. Considera usted que el personal de la
empresa instaladora trasmite confianza al
ejecutar los procesos.

2. Cree usted que los trabajos realizados
por los colaboradores de la empresa
instaladora son confiables y seguros

Competencia

3. Cree usted que los trabajadores de la
empresa instaladora son competentes al
ofrecer un servicio de calidad

4. Cree usted que la calidad de los
servicios en una empresa instaladora
corresponda a tener colaboradores
competentes

Accesibilidad

1. Considera usted que la empresa
instaladora tiene horarios accesibles para
la atencion de sus clientes

2. Cree usted que la empresa instaladora
cuenta con canales de atencién claros y
accesibles

Atencion
personalizada

3. Considera usted que los trabajadores de
la empresa instaladora brindan una
atencidn personalizada a sus clientes

4. Cree usted que la empresa instaladora
cuenta con un personal capacitado para
dar atencion a sus clientes




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del instrumento LEAN SIX SIGMA — CALIDAD DE SERVICIO
Objetivo del instrumento DETERMINAR LA RELACION ENTRE LEAN SIX SIGMA'Y LA
CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA INSTALADORA DE
GAS NATURAL, LIMA 2024
Nombres y apellidos del ] )
experto LUIS EDUARDO GARCIA CALDERON
Documento de identidad 25754839
Afos de experiencia en el
area
Maximo Grado Académico MAESTRO
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Cargo DOCENTE MBA
Nuamero telefonico
Firma
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Fecha 29/05/2024
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ANEXO 4: RESULTADOS DE LA PRUEBA PILOTO

Se realizo la prueba piloto a 15 personas logrando obtener los siguientes resultados

de Alfa de Cronbach. Siendo un resultado considerable de 0.50 en adelante.

Resumen de procesamiento de

Ccasos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Procesamiento de datos: Variable Lean six sigma

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,826 20

Interpretacion de los resultados: Variable Lean six sigma, Como se puede
visualizar, obtuvo un resultado valor a de 0.826, lo que indica que este
instrumento tiene un grado de confiabilidad muy alta, verificando su

aplicacion para la recoleccion de datos.

Procesamiento de datos: Variable Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,932 20

Interpretacion de los resultados: Variable Calidad de servicio, Como se
puede visualizar, obtuvo un resultado valor a de 0.932, lo que indica que este
instrumento tiene un grado de confiabilidad muy alta, verificando su

aplicacién para la recoleccion de datos.



Evidencias de datos de encuestas en el programa Excel: Variable Lean Six Sigma

RESPUESTAS DE LA VARIABLE: LEAN SIX SIGMA
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Evidencias de datos de encuestas en el programa Excel: Variable Calidad de

servicio
RESPUESTAS DE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
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ANEXO 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Consentimiento Informado

Titulo de ia mvestgacidn
de gas nalural, Lima 2024

Investigador (a) Nelly Zookayka Vela Carrasco

Proposito del estudio:
Le invitamos a participar en la investigacidn titulada M’m

2024 Esta mmbgacobn es desarroliada por estudiantes del programa de estudio MAESTRIA
EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA, de |a Universidad César Vallejo del campus
Lima Norte, agrobado por la autonidad correspondiente de la Universidad

Describir el impacto ded problema de la Investgacion.

> Incremento de reclamos por la mala calidad en los senvicios ofrecidos por la
empresa instaladora de gas natural,

> Baja produccitn en referente a las ventas y por ende los demas procesos de la
empresa.

» Rotacdn de personal de campo (técnicos de nstalacion de gas natural)

Procedimiento:

Si usted decide paticipar en la investigacion se realizard Jo sigulente (enumerer Yos
procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta © entravisia donde se racogeran datos personales y algunas
pregunias

2. Esta encuesia 0 antrevista tendra un tienpo aproxmado de 10 mnutos y se desarrollard
a traves de un formulario gocgle. Las respuestas al cuestionario o guia de entravista seran
codificadas usando un nimero de identificacidn y, pore lo tanto, serdn andnimas
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer 10das las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir 8l desea participar
o no, y su decision sera respetada Posterior a la aceptacién no desea contnuar puade
hacerio sin ningGn problema

Riesgo (principio de No maleficencia).

Indicar 8l particpants la existencia que NO existe riesgo o dano al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan ganerar
incomodidad. Usted tiene |2 libertad de responderias o no.



Benaficios (principio de benaficencia):
Sa g informard que los resultados da [ invastigasion s la alcanzard a la instiucion al
Wrming de la investigacion. No recibird ningln benaficlo econdmico ni de ninguna otra

indole. Elestixdio no va 8 aportar 8 la sakud Individual da la persana, sin embargs, los resultados
dad astudic padran canvartirse &n benaficio de |a salud plbhica*

tonfidencialidad (principio de justicla):

Los datos recoleclados deben ser anonimos ¥ no fener ninguna forma de idantificar &
participante. Garantzamas que |a informaciin qua usted nas brinde s totaimanta Confidencial
y no serd usada para ningdn alra propdsito fuera de la investigacidn, Los datos parmanecerdn
bajo custoda dal investigadar pancipal y pasada un lempo delerminado seran eliminades
conwenientamanta.

Problemas o praguntas:

Si fiena prequntas sobre |3 immstigacion puede contactar con el Investigador (3) Nally Zoolevks
Valg Carrasco emall: mvelacarras@ucvirtyal com pe v asesor Ruiz Villavicencio, Ricardo
Edmunde email: RERLIZVIfucwvidual sdy pe

Consentimiento:
Despuis de haber keida los propdsios de |a Investigacion autonzo participar en la investigacitn

anta mencionads, Kombre ¥ apallidos:
Elhn j hlil:l {zw Fecha y hora; ﬂﬂ l!,-'ﬂﬂ

Nambre y apallidos: g_}m ‘Ewﬁf‘ Cuuj\ﬂr Q‘H{mu}j

Firmala) @

Facha y hora: Aﬂ\ﬁ{ﬂ\lﬁ
AN 3D G,



Consentimiento Informado

Tituwlo de la investgacion
de gas natural, Lima 2024

Investigador (a) Nelly Zooleyka Vela Carrasco
Proposito del estudio:

Le mvdamos a particpar en la investigacidn titulada “Lean S Sigma v 1a calidad de servicio

m_Esta umewgacm es desarollada por estudiantes del programa de estudio MA
EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA, de la Universidad César Valiejo del campus
Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondients de ia Universidad,

Describir el impacto del problema de |a investigacién:

» Incremento de reclamos peor la mala calidad en los servicios ofrecidos por la
empresa instaladora de gas natural,

Baja produccion en referente a las ventas y por ende los demés procesos de la
ampresa

» Rotacién de personal de campo (técnicos de instalacién de gas natural)
Procedimiento:

Si usted decide participar en ia Investgacidn se realizard lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio)

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogerdn datos personales y algunas
preguntas

2. Esla encuesta o entrevista tendrd un tiempo aproximado de 10 minutos y se desarrollara
a traves de un formularo google. Las respuestas al cuestionano o guia de entravista seran
codificadas usando un nimero de Identificacién y, por lo tanto, serdn andnimas.
Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer lodas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, ¥ su decisidn sara respetada. Postenior a 1a aceptacién no desea continuar puede
hacerlo sin ningln problema,

Rlesgo (principio de No maleficencia):

Indicar af participante 13 exstancia que NO existe nesgo o dafo a paricipar en la
investigacion. S: embargo, en el caso que existan preguntas que e puedan generar
incomodidad, Usted tiene |a libertad de respondedias o no.



Benaficios [principio de beneficenclaj:
Sp le iMormard que lod rosullados d& [a invasligackn se le alcanzard a la mafilugion &

brming o8 la nvastigacion Mo recibird ningln benefico economica ni de ninguna oira

indole. El estudio o va a apadar 3 la salud individual de |a persana, sin embarga, los resultados
dal estudio podran converirss an beneficio de [a saled piblica*

Canfidencialidad [principle de justicla);

Los datos recolectados deben ser andnimas ¥ no lener ninguna forma de identficar &
parlicipante. Garantizamos que |a infarmacidn que usted nos binde es tolakmante Confidancial
¥ Ng 5era wsada para ningun ciro proposita fuera de & imvestigacién. Los dalos parmangcardn
baje custodia dal investgader prncipal y pasado un liempo determinado serdn ebminades
convaniantements

Problemas @ preguntas:

Si bene prégumas sobre |a investigacion puede contactar con el Inveshigador (a) !ﬁ"g @'EEE
Vela Carasce emall: pwelacaras@ucviirtual.compe vy asessr Ruiz Villavicencio, Ricardo
Edmundo amail: RERUIZVIEucyvinual e pe

Consentimiento;
Deapuds de haber laido los proposites de la invesligacitn sulorize padicipar en la investigacian

antes MEengionada. Mambre ¥ apallidos.
c&m Elﬁ ol _ Facha y hora %LEE Ag ?4\
Mombre y apelkdos: | A - Eﬁ t- ’hﬂ}dﬂ“ﬁ

Firma(s):

Fechayhora: 30066 l:"H

)\?5&\}:‘



Consentimiento Informado
Titulo de la investigacidn. Leg

92 9as natwal, Lima 2024
Investigador (a): Nely Zooleyka Vela Carrasco
Propdsito del estudio:

participar en la investigacion titulada "Laan Six Sigma v i3 calidad de sarvicio
(838 instaladorg de qas natural Lims 024", mm“mm

pregrama de estudic MAESTRIA
EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA, de la Univarsidad César Valejo del campus
Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondente de la Universidad,

Describir of impacto del problema de la Investigacion:

» Incramento de reclamos por Ia mala calidad en 105 servicios ofrecdos por la
empresa instaladora de gas natural

Bq'aprmddnonmmuasvemsypormmampmdch
emprasa

Rotacidn de personal de campo (técnicos do instatacian de gas natural)
Procedimiento:

>

»

&mudmamwarmlalmbm”mmhmuhnh(mmmm
procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogerdn datos personales y algunas
preguntas

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tempo aproximado de 10 minutos y %2 desarrollard
a traves de un formulanio google Las respuestas al cuestionario o guia de entravieta sardn
codificadas usando un nimero de Kdentificacion y, por Io tanto, serdn andnimas
Participacién voluntaria (principio de autonomia);

Puede hacer todas las praguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 No, ¥ su decision serd respetada Posterior a la aceptacidn no desea continuar puede
hacerio sin ningun problema.

Rlesgo (principio de No maleficencia):

Indicar af participante |a existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo. en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderas o no



Beneficios (principlo de beneficencla):
Se le informard que los resullados de 13 Investigacidn se le alcanzard 3 (g instiucidn al
término de la investigacitn. No reciird nngln beneficio acondmico ni de nnguna olra

indole El estudio no va a aportar a la salud Individual de ka persong, 0 embargo, los resultados
del estudho podran convertirsa on baneficio de 1a salud publica

Confidencialldad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que fa informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencual
¥ N0 serd usada para ningdn ole proposito fuera de la investigacion Los datos permanecaran

bajo custodia del investgador principal y pasado un tiempo determinado serdn eliminades
convenientemente.

Problemas o preguntas;
Si tiena preguntas sobre la investigacin puede contactar con & Investigador (a) Nelly Zooleyka

Vela Carasco email: nyelacarras@ucwirtual com.pe y asescr Buiz_Villavicencio, Ricardg
Edmundo emall. RERUIZVI@ucwvirtyal ey pe

Consentimiento:
Despuds de haber leido los propdsitos de 1a Investigaciin auterizo participar en la mvestigacion

mepsionada. Nombre y apelidos.
Mms SN Fochay hora: A3 0 94 450

Nombee y apefidos: Q&m _Téubo.\ GQ\UQ:)FR\WQ

Firma{s):
o

Fecha y hora: A"\\O‘O\l"\
945 om




Consentimiento Informado

Titulo de ka Invesligacion
de qas natural, Lima 2024

Investigador (a) Mely Zooleyka \Vela Carrasco

Proposito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Lean Six 5 la gl de i
[l instaladara de gas natural, Li ", cuyo abjetivo &8 Detmrrminar la relacign

enire Lean S sigma v la cabdad de servicio en una empresa instaladora de gas natursl, Lima

&li24 Esta investigacian es desarrolada por estudiantes del programa de estudio MAESTRIA

EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA. de |a Universidad César Valsjo del campus
Lima Morte, aprobade por la autoridad comespondients de la Universidad,
Describir el impacto del problema de |a investigacian;
# Incremento de reclamos por |a mala calidad en los servicios ofrecidos por la
empresa mstaladora de gas natural.
# Baja produccion en referente a las ventas v por ende los demds procesos de la
EmMpresa
# Rotacion de personal de campo (ldcnicos de instalacién de gas natural)

Procedimianto:

Si usted decde paricipar en la investigacion se reslizard o siguiente (enumerar ks
procedmientos del esiudia):

1. Se reallzara una encuesla o enlrevista donde se recogerdn datos personales y algunas
pregunias

2, Esta encuesta o entrevista tendra un fiempo aproximado de 10 minuios y se desarrollars
a traves de un formulanio google. Las respuestas al cuestonana o guia de entrevista saran
codificadas usanda un nirmero de identificacion y, por lo tanto, serdn andnimas
Participacion voluntaria (principio de awtonomia):

Pusde hacer lodas las preguntas para aclarar sus dudas anles de decidir si desea pamicipar
6 no, ¥ su decisin serd respetada. Postenior a la aceptacidn no desea continuar puece
hacerla sin ningdn probliema

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al parficipante la existencia que NO existe resge o dafe al paricipar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que e puedan genesar
ncomodidad. Usted tiene |a libartad de responderias o no.



Beneficios [principlo de beneficencla):
3¢ le informara que los resultados de la investigacion se le akanzard a la insfitucian 5l

terming de |a invesbgacian, No recibird ningun benefice &condmica ni de Aifguna alra

indole, El &studia no va a aportar a la sehud individual de |a persona, sin ambarga, s rasultades
del estudio podrén comverlires en banaficio de la salud pdblica *

Confidencialidad (pringipio de justicla);

Los datos recolectados deben ser andnimas y no fener ninguna forma de denfificar o
participants. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente Confidancial
¥ no sera usada para ningun olro propdsito fuera de |a investigacion. Las datos pefranacaran
bajo custodia dal investigedor principal y pasado un tempo daterminado serdn slminados
convenientements.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre |3 investigacion puede contacter con al Investigadar (a) Nely Zooleyka

Vela Carrageo email: melacarras@uoyvinugl compe y asssor Ryiz Miileviesnda, Rigards
Edmundo amail: RERUIZVI@ucvatual By o8

Consentimiento:

Después da haber leida los propdsilos de la investigacian autorizo participar en |a investigacitn
antes MMencionads Marmbre apelidos

y
E.\-\qmb Facha y hora: Ebﬂﬁlp 10 Ba..

Mombre y apelidas G}lm\ém“m *:\f\&@-a C_W-";‘ﬂ“l

Firmals).

Facha y hora:

Aol
AO.05 Oores



Consentimiento Informado

Tiule de la inveshgacsn

{8 gas natural, Lima 2024

Irvestigador (a) Nely Zookevka Vela Carrasco

Propdsito del estudie:

Le imedamos a parbcipar en la investigacion titulada 'L’—”Mﬂwhm
B una ampres inslaladora de gas nalural, Lima 2024°, clyo objetivo e Determinar 1a retacisn

dad de servico an una & FrESE | Tilk

! : 08 8% natural, Limg
purmmdlinhsdalﬂﬂgrmadummdhm]g
TRACI GOCIOS - e |a Universidad César Vallajo dal CaMpUS

Lima Morte, aprobada por la autesdad correspondianta de la Universidad.
Descrbir ol impacio del problama de 13 nvestigacian;

# Incremenia de reclamos por la mala calidad en los servicios afracides por la
emprasa instaladora de gas natural

# Baja producciin en referents a las ventas y por ende |og demas procesas de la
BMpress,

# Rotacitn de parsonal de campo (tecnicos de instalacién de gas natural)

Procadimienta:

Si usted decde paricipar en |8 investigacién se reslizard lo sguiente (anumerar los
procadimientas del estudia);

1. 3e reakzard una encuesta o entrevista donde se recogerdn datos personales y algunas
preguntas

2. Esta encuesla o entrevista tended un tismpo apraximado de 10 minutos v se desamallass
& Iraves de un formulario google. Las respuestas &l cusstionario o guia de enlrevista serdn

codificadas usando un nbmers de identifcacion v, por lo tants, serin anénimas.
Farticipazitn voluntarla (principio de autonomia):

Puade hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas anbes de decidir si deses parlicipar

o no, ¥ su decein serd respetada. Posterior 3 |a aceplacién no desea eantiruar puedea
hacerlo sin ningun problama.

Riezge (principio de No maleficencia);
Indicar &l parficipante la existencia que NO existe fesgo o dafio al pamicipar en la

investigacidn. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que la puedan generar
incomodidad. Usted bene |a liberfad de responderdas o no.



Beneficios (peincipio de benelicencia):
8o lo inormara que los resultados de |3 Investigacion se ke alcanzard a 13 ingtitucion al
wrmino de la nvestigacdn. No recibird nengun beneficio éconamico ni de ninguna otra

indole El estudio no va a aportar a la salud individual de ka persona, sin embargo, los resultados
del estudio podran convertese en beneficio de i3 salud plblica *

Confidencialidad [principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identdicar al
participante. Garanlizamos que 1a informacion que usted nos brinde es totaiments Confidencal
¥ no sera usada para ningUn otro propdsito fuera de Ia investigacion. Los datos parmanacardn
bajo cusiodia del investigador principal y pasado un bempo determinado serdn elminados
convenigntemente.

Problemas o preguntas;

Sitiene preguntas sobre | investigacion puede contactar con ef Investigador (a) Nely Zooleyka
Vela Carrasco email. pvelacarras@ucvvidual.com pe y asesor Ruiz Villavicencio, Ricardo
Edmundo emil. RERUIZVI@ugwirtyel edu g8

Consentimiento:
Despuds da haber laido los propdsitos de k3 investigacion autorzo participar en la Investigacan

antes mengionada Nombre y apellidos
M Fecha y hora M
Nombre y apelidos. “).\M\M \\C:D ! H M

Fiemal(s).

Fecha y hora:

2wlo (o\'m
560 P



REPORTE DE SIMILITUD EN SOFTWARE TURNITIN

ANEXO 6:
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ANEXO 7:
Calculo del tamarfio de la muestra:

B z2.N.p.q
n= e?(N—1) +z%.p.q

Figura 1: Formula del calculo de mi muestra
Donde:

n: Tamafo optimo de la muestra

N: Poblacion = 150

z: Desviacion en relacion a una distribucion normal estandar. Para un nivel de
confianza del 95% se la asigna el valor de 1.96

p: Proporcion de individuos que poseen en la poblacion las caracteristicas de
estudio. (0.5)

g: Proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica (1 — p = 0.5)

e: Margen de error muestral (5%)

Calcula el tamano de tu muestra

Tamario de la poblacion® Nivel de confianza (%) ® Margen de error (%) ©

150 95 v | 5

Tamafio de la muestra

109

Figura 2: Calculo de mi muestra

El disefio de la investigacion: se representa mediante el siguiente el diagrama,

donde:
o1

M \ r
02
M: Clientes que solicitaron el servicio de instalacién de gas natural
O1: Lean six sigma

0O2: Calidad de servicio

r: relacién entre lean six sigmay la Calidad del servicio



Confiabilidad:

COEFICIENTES DE ALPHA DE CRONBACH
Coeficiente alfa 0.81 a 1.00 Muy alta
Coeficiente alfa 0.61 a 0.80 Alta
Coeficiente alfa 0.41 a 0.60 Moderada
Coeficiente alfa 0.21 a 0.40 Baja
Coeficiente alfa 0.01 a 0.20 Muy Baja

Prueba de Normalidad:

Hipotesis nula Valor p >0.05 Los datos presentan una distribucion normal.

Hipotesis alterna  Valor p < 0.05 Los datos no presentan una distribucién normal

Tabla3: Prueba de normalidad de las variables Lean six sigma y calidad de servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic gl Sig. Estadistico gl Sig.
0
Lean six sigma 77 109 ,000 ,888 109 ,000
Calidad de servicio ,145 109 ,000 912 109 ,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Como se puede observar en la tabla 3 que el valor que se obtuvo es 0,177 y la

significancia fue 0,00. Por lo cual, se rechaza Ho y se acepta H1, de lo obtenido en

la primera variable dando como resultado los datos no tienen distribucién normal.

Para la segunda se observo que el valor obtenido fue de 0,145 y cuya significancia

fue de 0,00, menor que 0,05. Por lo que, se rechaza Ho y se acepta H1, para la

segunda variable los datos no tienen una distribucion normal. La prueba de

normalidad correspondidé a kolmogorov — Smirnov por tener una muestra de 109

clientes. De los resultados se concluye que, si usamos pruebas no paramétricas,

por lo se aplico a la investigacion la Correlacion de Rho de Spearman para la prueba

de hipotesis.



ANEXO 8: Autorizacion de uso deinformacién de empresa

Yo Aqustin José Rivera Acufa identificado con DNI 43120020, en mi calidadde
Gerente general de la empresa ENER GAS GROUP E.I.R.L, con R.U.C N?
20608892941, ubicada en la ciudad de Ancon- Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Sra. Nelly Zooleyka Vela Carrasco, Identificado(s) con DNI N° 44313383, del
Programa académico de Maestria en Administracion de Negocios — MBA de la
escuela de Posgradode la UCV, sede LIMA NORTE ciclo 2024 - Seccion Al
para que utilice la siguiente informacion de la empresa: Informacion general de
la empresa,

Con la finalidad de que pueda desarrollar su Tesis para optar el Grado
académico deMaestra en Administracion de Negocios — MBA.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita
mantener elnombre o cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando
con una “X” la opcion seleccionada.

(X) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la
empresa; 0

() Mencionar el nombre de la empresa.

74
ENER GAS GQOUP E.LR.L.

...... g.,."_
AG J. RIVERA ACUNA
GERENTE GENERAL

Firma y sello del Representante
Legal

DNI: 43120020

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion / en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad dedatos, el Estudiante sera sometido al inicio del procedimiento
disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la

empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

{

Nelly Zooleyka Vela-Carrasco
Firma del Estudiante

DNI: 44313383



LEAN SIX SIGMA

RESULTADOS ENCUESTA V1

ANEXO 9

LEAN SIX SIGMA

Dim5
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LEAN SIX SIGMA

m431334212243133421224313342122431334212
(=21
m432222222243222222224322222222432222222
wmn
moo
m222222223322222222332222222233222222223
~
m555555555555555555555555555555555555555
©
m555454544455545454445554545444555454544
wn
m442334422544233442254423344225442334422
<
[=]
m322223322332222332233222233223322223322
ae]
m442222223344222222334422222233442222223
o~
m445555555544555555554455555555445555555
—
m442233422244223342224422334222442233422
o
(=1 IS
m555554555555555455555555545555555554555
m332222233433222223343322222334332222233
m332335322433233532243323353224332335322
El |l ] af o] o] o] ] ] ] ] o] o] o] s ] & ] ] ] wf of o o] ] ] ] ] «f & @] o] o]
~
(=)
R R B I B K R BRI R B B K B Y B A ) Bl I I B B R B K B R Rl BRI I B B I B Y B R Bl K
%343424222334342422233434242223343424222
ool ool Nl ool Nonlonlonlools|oolnolN] NIl <ol on] N
ool S| ool NN oOlo|oolNIFI oI N| Nl N|F| ool N| NN <o o] | N
M| T on| S| on| NI F|I S| FT|Iun|on|N|TF|I ST on| TS| on|N|F|IIT|on|F| | on|Fs|n|on| N
Nl onlonn| NNl NS Nl onlonlon|lN|l NN NI onS|Ionlononl N[NNI Nl onlon]on] N N N
wv
E 0 QTN O 0D NS NOSNN N A NS NN S8 3o 8888838
@ NN NN MNMMNMNRIRMSMOGOO D 0 W X WO 0 WO A O dd & oy ©d ;v 8 9 8 8 388 2838 98 2
=




CALIDAD DE SERVICIO

RESULTADOS ENCUESTA V2

CALIDAD DE SERVICIO
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CALIDAD DE SERVICIO

Dim5

P20

P19

P18

P17
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P14
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Dim 3
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Dim 2
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA POBLACION Y
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: VARIABLE TECNICAS
INDEPENDIENTE:
¢Qué relacion existe entre | Determinar la relacion entre | Existe relacion entre Lean Six ENFOQUE POBLACION
Lean Six sigmay la calidad de | Lean SixsigmaYy la calidad de | sigma y la calidad de servicio Lean Six sigma:
servicio en una empresa | servicio en una empresa | en una empresa instaladora | Definicion, Medicion, Cuantitativa 150 Clientes
instaladora de gas natural, | instaladora de gas natural, | de gas natural, Lima 2024. Analisis, Mejoras y
Lima 20247 Lima 2024 Control
PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS: | HIPOTESIS ESPECIFICAS: VARIABLE
ESPECIFICOS: DEPENDIENTE:
¢Existe relacion entre definir y | Identificar la relacion que existe | Existe relacion que existe entre
calidad de servicio en una | entre definir y calidad de | definiry calidad de servicio, en TIPO DE MUESTRA
empresa instaladora de gas | servicio en una empresa | una empresa instaladora de INVESTIGACION
natural, Lima 20247 instaladora de gas natural, Lima | gas natural, Lima 2024. 109 Clientes
, 3 | 2024, , 3 , Basico
¢Existe relacion entre Medir y Existe relacion que existe entre
calidad d_e servicio en una Identificar_la rela_cién que exi_st_e Medir y calidad_de servicio en Calidad de servicio
empresa instaladora de gas | entre Mediry calidad de servicio | una empresa instaladora de
natural, Lima 20247 en una empresa instaladora de | gas natural, Lima 2024. Tangible RECOLECION DE
gas natural, Lima 2024. R NIVEL DATOS
¢Existe relacion entre Analizar Existe relacion que existe entre F'ab!“dad
y calidad de servicio en una | Identificar la relacién que existe | Analizar y calidad de servicio, Capacidad de Correlacional Cuestionario con 20
empresa instaladora de gas | entre Analizar y calidad de | en una empresa instaladora de respuesta preguntas por cada
natural, Lima 2024? servicio, en una empresa | gas natural, Lima 2024. Seguridad variable
instaladora de gas natural, Lima Empatia

¢ Existe relacion entre Mejorar y
calidad de servicio en una
empresa instaladora de gas
natural, Lima 20247

¢ Existe relacion entre controlar
y calidad de servicio en una
empresa instaladora de gas
natural, Lima 20247

2024.

Identificar la relacién que existe
entre Mejorar y calidad de
servicio en una empresa
instaladora de gas natural, Lima
2024.

Identificar la relacién que existe
entre controlar y calidad de
servicio en una empresa
instaladora de gas natural, Lima
2024

Existe relacion que existe entre
Mejorar y calidad de servicio en
una empresa instaladora de
gas natural, Lima 2024.

Existe relacién que existe entre
controlar y calidad de servicio
en una empresa instaladora de
gas natural, Lima 2024

DISENO DE

INVESTIGACION

No experimental -
transversal

PROCESAMIENTO DE

DATOS

Excel y el programa
estadistico SPSS






