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RESUMEN

La presente investigacion, tuvo como objetivo principal, mejorar la calidad de servicio de
los procesos administrativos de la Universidad César Vallejo — Sede Chimbote, mediante la
aplicacion del Método Six Sigma bajo el esquema DMAIC (definir, medir, analizar, mejorar

y controlar).

Para ello, fue necesario el empleo del tipo de investigacion aplicativa y explicativa, con un
disefio de investigacion pre-experimental, aplicandolo sobre la muestra, la cual estuvo
representada por los procesos administrativos de las areas académicas de la Universidad
César Vallejo, para lo cual se empleé como instrumento, una Guia de Observacion Directa,
con el objetivo de diagnosticar la situacion actual del objeto de estudio. Asi mismo, fue
necesario tomar en cuenta los resultados obtenidos de la Guia de Observacién Directa para
identificar por medio de un diagrama de barras, el proceso administrativo con mayor
ocurrencia de errores, siendo el proceso realizado en el Area de Bolsa de Trabajo.
Posteriormente, mediante la aplicacion de un Cuestionario, se obtuvo el indice de Calidad de

Servicio (ICS) inicial de dicho proceso.

Para la aplicacion del Meétodo Six Sigma en el proceso administrativo previamente
identificado, se utiliz6 como técnicas: la definicion, medicidn, analisis, mejora y control
(DMAIC); evidenciandose una mejora de 76,79%, con un incremento en el nivel sigma de
1,68 a 2,97.

Finalmente, para el cumplimiento de todos los objetivos, se aplicd un cuadro comparativo
para realizar un analisis de comparacion entre la calidad de servicio inicial y final del

proceso administrativo identificado.

Palabras clave: Calidad de servicio, Método Six Sigma, Esquema DMAIC.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to improve the quality of service of the
administrative processes of the César Vallejo University - Sede Chimbote, by applying the
Six Sigma Method under the DMAIC scheme (define, measure, analyze, improve and

control).

For this, it was necessary to use the type of applicative and explanatory research, with a pre-
experimental research design, applying it on the sample, which was represented by the
administrative processes of the academic areas of the César Vallejo University, for which a
Direct Observation Guide was used as an instrument, with the objective of diagnosing the
current situation of the object of study. Likewise, it was necessary to take into account the
results obtained from the Direct Observation Guide to identify, by means of a bar diagram,
the administrative process with the highest occurrence of errors, the process being carried
out in the Labor Exchange Area. Subsequently, through the application of a questionnaire,
the initial Service Quality Index (ICS) of said process was obtained.

For the application of the Six Sigma Method in the previously identified administrative
process, the following techniques were used: definition, measurement, analysis,
improvement and control (DMAIC); evidencing an improvement in the final yield of 1.63%,

with an increase in the sigma level from 1,68 to 2,97.

Finally, for the fulfillment of all the objectives, a comparative table was applied to perform a
comparison analysis between the initial and final service quality of the identified

administrative process.

Key words: Quality of service, Six Sigma Method, Scheme DMAIC.
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INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemética.

Con la idea de contribuir en el crecimiento y progreso de la Universidad César
Vallejo - Sede Chimbote y sus procesos, se disefié una propuesta de mejora de
los procesos administrativos basada en el Método Six Sigma, con la finalidad de
incrementar su rendimiento en cuanto a calidad de servicio. La importancia
radica en tener como resultado una organizacién méas competitiva, que responda

eficientemente y satisfaga las exigencias de sus clientes potenciales.

Actualmente, en el entorno internacional, se evidencia un panorama en el cual
existe una ardua competencia entre empresas del sector terciario o de servicios,
donde su principal factor es la capacidad intelectual del recurso humano con el
cual se dispone y se cuenta para realizar tareas de diversa indole; como trabajos
fisicos o intelectuales, y cuya finalidad es brindar un beneficio a la comunidad
para poder satisfacer las necesidades humanas de manera colectiva. Esta
competencia empresarial, se ve reflejada en una serie de escenarios a los cuales
es necesario prestarle la debida importancia, especialmente la parte directiva y
gerencial de las empresas, principales responsables de encaminar a las

organizaciones hacia el éxito y la mejora continua.

La aparicion de nuevos competidores, incremento de la demanda, competencia
de precios, calidad del servicio prestado, tiempos de espera; son solo unos de los
tantos escenarios a los cuales se enfrenta una organizacion a lo largo del tiempo,
y tal como se menciona en los parrafos anteriores, son estos panoramas los que
deben ser analizados y en los que hay que enfocarse prioritariamente; ya que
pueden significar una razon relevante para que una empresa logre su

permanencia en un mercado, con éxito o fracaso.
Segln la revista Return on Behavior (como se citdé en Lopez, 2014, "Las

estadisticas lo dicen", parr.1), “perder a un cliente cuesta 4 veces mas que

atraerlo. Igualmente, reducir las tasas de desercion de clientes tan solo en un 5 %
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puede aumentar los beneficios en un 80%, un porcentaje muy imponente en

términos de ganancia”.

En lo que empresas del sector terciario se refiere, existen un sinnimero en el
ambito nacional. Estan las que ofrecen servicios como: hosteleria, turismo,
finanzas, comunicaciones, comercio, cultura, limpieza, distribucion, salud,
transporte, investigacion, ocio y educacion.

En este caso, haremos un especial enfoque en uno de los subsectores que genera
uno de los mas altos indices de utilidades anualmente. Especificamente nos
centraremos en las empresas privadas prestadoras de servicios de educacion
superior y formacion profesional, es decir, las universidades privadas.
Paralelamente, tomaremos como tema base, la calidad de servicio que brindan en
sus procesos administrativos, los cuales son el eje principal; ya que un adecuado
manejo de ello, contribuye a que la organizacion logre fidelizar a sus clientes y
que ademas tenga un eficiente funcionamiento, posicionamiento y diferenciacion

respecto a sus competidores.

Hoy en dia, la calidad de servicio que brindan las entidades del sector educativo
en sus procesos administrativos, esta siendo considerada como una ventaja
competitiva tanto por la organizacion en si como por sus clientes, alumnos de
distintos grados y especialidades. El interés por la calidad de servicio brindado
en sus procesos administrativos ha ido tomando fuerza debido a dos razones
fundamentales. Por un lado, es considerado uno de los pilares determinantes para
el éxito de una empresa, ya que le va a permitir diferenciarse y destacar frente a
sus competidores directos, esto tiene que ver con el poder de lo intangible. Por
otro lado, porque son los clientes quienes siempre estan exigiendo lo mejor; y
cumplir o superar sus expectativas, las cuales son cada vez mas altas, requiere de

un exhaustivo trabajo y grandes esfuerzos a largo plazo.

La competencia entre empresas privadas que ofrecen servicios de educacion
superior es mayuscula hoy en dia, por lo que es elemental que el interés que se le
dedica al nivel de ensefianza también se vea concentrado con la calidad de

servicio que ofrece y que ademas este vaya de la mano con ciertos factores que
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se encuentran intrinsecamente relacionados con ello, los cuales en muchas
ocasiones son la raiz del problema, por ejemplo: capacitacion de personal,
motivacion de los trabajadores, incentivos, monitoreo de su rendimiento,
procesos de seleccion de personal, perfil del personal, tiempos de espera,
tecnologia, etc.

Entonces, poniendo en marcha los planes establecidos y logrando asegurar una
excelente atencidn al cliente, superando sus expectativas; estos se fidelizan con
la universidad a la que pertenecen, desarrollando su lealtad y la recomendacion
de “boca a boca”, lo cual repercutird en la captacion y preferencia de nuevos
clientes hacia la organizacion. Por ello, es importante recalcar que en el eficiente
y adecuado servicio al cliente que brinda una universidad o cualquier otra

empresa de distinto sector, radica el secreto de su éxito.

Segun la Revista América Economia, en el Gltimo ranking que retne a las 500
mayores empresas del Perl y América Latina, la Universidad César Vallejo
alcanza uno de los primeros puestos del rubro educativo. Se sitda en el puesto
189 del total del ranking, lo que significa que es la segunda empresa educativa
del pais, solo por detrds de la Pontifica Universidad Catolica del Perd, que
alcanza el puesto 165. En el tercer lugar del rubro educativo esta la Universidad
San Martin, que ocupa la casilla 202 del total de empresas. El rector de la
universidad, Humberto Llempén, valora muy positivamente este logro de la
universidad ya que pone de manifiesto el proceso de crecimiento en calidad y
servicios educativos de la institucion. Para la primera autoridad educativa, este
importante posicionamiento se debe a la labor sostenible que realiza toda la
familia que conforma la universidad (Revista Ganamas, 2017, parr.1-4).

La Universidad César Vallejo fue fundada el 12 de noviembre en la ciudad de
Trujillo — Perd, en el afio de 1991 por el Ing. César Acufia Peralta y un grupo de
destacados intelectuales que decidieron construir una universidad para todo
aquel peruano que quisiera salir adelante. La universidad tiene como principal
pilar el emprendimiento, que después de 26 afios sigue intacto y es alimentado
por los miembros de esta institucion; que cada dia se convierte en una

organizacion mas solida y moderna, capaz de estar a la vanguardia en cuanto al
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servicio de educacion, con el fin de formar a todo aquel que pueda mejorar la

realidad del pais.

La institucion cuenta con docentes completamente comprometidos con la
educacion y desarrollo de sus estudiantes, ya que esperan que sus egresados se
conviertan en embajadores de sus valores y de la formacion que se les brindé.
Ven en cada uno de sus estudiantes a emprendedores en potencia, capaces de
contribuir en el desarrollo de su pais con actitud ética y sentido humanista,
decididos y sin temor a los retos. De la misma manera, cuenta con personal
administrativo en las distintas areas, prestos y orientados a brindar un servicio de
primer nivel.

La universidad siempre tiene presente el enfoque de la mejora continua en todas
sus actividades, siendo consciente que cuenta con competidores a nivel nacional;
con la finalidad de satisfacer los requerimientos de sus clientes en cuanto a
educacion y servicio, requerimientos legales y el Sistema de Gestion de la
Calidad.

La universidad tiene como mision, formar profesionales emprendedores, con
valores, sentido humanista, cientifico y tecnol6gico; comprometidos con la
transformacion de la sociedad global para el desarrollo sostenible; y como
visién, ser reconocida al 2021 como una institucion innovadora que forma
emprendedores con responsabilidad social. Dentro de sus valores como se
encuentran: la libertad, verdad, honestidad, justicia, respeto, solidaridad,
responsabilidad, democracia, innovacion, emprendimiento, competitividad,
valores que le otorgan presencia dentro de la sociedad. En cuanto a su politica de
calidad, la universidad César Vallejo considera a la calidad como un factor
transversal en todos los ambitos del quehacer universitario, orientando sus
actividades a la mejora continua de los procesos con la finalidad de satisfacer las
necesidades de sus clientes, los requerimientos legales y del sistema de gestion
de la calidad, basandose en las competencias de su personal académico y
administrativo. Por tal motivo estd comprometida con la sociedad a través de sus
acciones concretas de ensefianza-aprendizaje, investigacion, proyeccion social y

extension universitaria.
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La Universidad César Vallejo — Sede Chimbote, ubicada en el distrito de Nuevo
Chimbote, fundada en el afio 2002. Cuenta actualmente con 214 colaboradores.
Asi mismo, pertenecen a esta institucion, aproximadamente cerca de 4 988
estudiantes en el Programa de Pregrado, 162 de Posgrado y 580 en Formacion
para Adultos.

En la sede de Chimbote, se pudo identificar algunos problemas correspondientes
al nivel de calidad de servicio en sus procesos administrativos. Unos de los mas
habituales son: quejas y reclamos debido a largos tiempos de espera, falta de
organizacion, orden en la atencion, amabilidad del personal, entre otros. Que, si
bien es cierto, no afectan al servicio principal que brinda la universidad,
intervienen en la satisfaccion de sus clientes. Estos problemas que aquejan
constantemente a los alumnos y padres de familia a cargo, generan una gran
insatisfaccién en ellos debido a probables causas como: desconocimiento de sus
requerimientos, necesidades, percepciones y expectativas. De la misma manera,
en la organizacion también se crea una atmosfera tensa y de desmotivacion en el
personal debido a que el servicio que brindan no esta cumpliendo con las
expectativas del cliente.

Es por estas razones, que de continuar la universidad con esta situacion actual y
mantener el nivel de calidad de servicio que brindan, cabe la posibilidad que, en
un corto o mediano plazo, esta insatisfaccion se vea reflejada en mas quejas,
reclamos, pérdida de alumnado, difusién de comentarios negativos acerca del
manejo de sus procesos, etc. Por ello, este proyecto de investigacion pretende
proponer un modelo de mejora basado en la aplicacion del Método Six Sigma,
con el objetivo de aumentar y contribuir al mejoramiento de la calidad de
servicio en los procesos administrativos de la Universidad César Vallejo — Sede
Chimbote, asi mismo aportar a la empresa un conocimiento mas amplio y
detallado sobre el nivel de calidad de servicio que vienen brindando a sus
clientes, dando a conocer puntualmente su perspectiva y sus expectativas
respecto a los servicios que se les ofrece, y cuél es su grado de satisfaccion

actual.
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El método Six Sigma es una de las mas eficientes para la solucion de problemas,
encaminada a mejorar el negocio, el desempefio y desarrollo de la organizacion,
logrando una integracion entre la satisfaccion del cliente y el equilibro
financiero, ya que permite el incremento de los ingresos, la disminucion de los

costos, la reduccion de los tiempos de espera y la minimizacion de los defectos.

Segun Ridberg Garro, jefe del Area de Calidad de la Universidad César Vallejo
— Sede Chimbote, la organizacién en pro del cumplimiento de sus politicas y
procedimientos de Gestion de Calidad, realiza auditorias internas bajo los
requisitos de la Norma ISO (International Standardization Organization)
9001:2015. Por otro lado, las EAP (Escuelas Académicas Profesionales) trabajan
bajo el modelo de calidad del Organismo Técnico Especializado — SINEACE
(Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad
Educativa); evaluando estandares de ensefianza, aprendizaje, responsabilidad
social, calidad, etc. De la misma manera, realizan evaluaciones 360° a sus
trabajadores del &rea con el objetivo de evaluar y monitorear su desempefio, asi
como también miden el nivel de satisfaccion en sus clientes mediante encuestas

virtuales durante los tres meses del afio: abril, agosto y diciembre.

En este sentido, respecto a las encuestas que se realizan, los dos Gltimos periodos
evaluados por el area de Calidad de la Universidad César Vallejo — Sede
Chimbote, para tener conocimiento a la satisfaccion de sus clientes, fueron los
semestres 2017 — 1'y 2017 — Il. En el primer semestre del afio 2017, se encuesto
a 699 clientes (muestra), obteniendo como resultado que, el 25.8% se encontraba
muy satisfecho; el 46.8%, satisfecho; el 20.2%, poco satisfecho y el 7.3%,
totalmente insatisfecho. En el segundo semestre del afio 2017, se encuestd a 682
clientes (muestra), obteniendo como resultado que, el 40.5% se encontraba muy
satisfecho; el 38.9%, satisfecho; el 15.8%, poco satisfecho y el 4.8%, nada

satisfecho.
Por todo lo expuesto, en busca de mejorar la calidad de servicio de los procesos

administrativos de la Universidad Cesar Vallejo — Sede Chimbote y, por ende, la

satisfaccion de sus clientes; se plantea una propuesta de aplicacion del Método
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1.2.

Six Sigma; bajo el esquema DMAIC (definir, medir, analizar, mejorar y
controlar); lo que va a permitir a la organizacion, trascender en términos de
competitividad, diferenciacion, prestigio y fidelizacion de sus clientes.

Trabajos Previos

Barahona Castillo y Navarro Infante (2013). En la tesis: “Mejora del proceso de
galvanizado en una empresa manufacturera de alambres de acero aplicando la
metodologia Lean Six Sigma”. Con motivo de obtener el titulo de Ingeniero
Industrial en la Pontificia Universidad Catdlica del Per en el afio 2013 en la
ciudad de Lima — Peru. Propone la implementacion de la metodologia Lean Six
Sigma, siguiendo las fases de definicion, medicién, analisis, mejora y control;
utilizando conjuntamente las herramientas de Lean Manufacturing y Six Sigma
con el objetivo de reducir el alto consumo de zinc, problema principal obtenido
durante la etapa de definicion. Asi mismo, pretende conseguir la disminucion del
numero de devoluciones de productos defectuosos y fuera de especificaciones.
Definiendo el proceso y sus requerimientos, evaluando el desempefio actual del
proceso, analizando entradas y salidas del proceso, seleccionando las variables
criticas que influyen en el problema principal. Terminada la fase de medicion, en
la etapa de analisis se identificaron oportunidades de mejora. En la siguiente
fase, utilizando las herramientas de Lean Manufacturing y Six Sigma, se
desarrolla el planteamiento de la mejora propuesta por cada herramienta
analizada en la fase anterior y su beneficio. Finalmente, se realiz6 la evaluacion
econdémica post ejecucion de los planes de mejora.

El autor concluye que, al implementar las mejoras de Six Sigma, se logré reducir
el consumo de zinc de 330 g/m2 a 274.7 g/m2. al reducir las paradas y las
vibraciones de los equipos; reflejandose en un flujo continuo del proceso, y

generando un considerable ahorro anual de 80 464.6 ddlares.

Bernardo Herrera y Paredes Vilcamisa (2016). En la tesis: “Aplicacion de la
Metodologia Six Sigma para mejorar el proceso de registro de matricula, en la
Universidad Auténoma del Pert”. Con motivo de optar el titulo profesional de
Ingeniero de Sistemas en la Universidad Autonoma del Peru en el afio 2016 en la

ciudad de Lima — Per0. Propone la implementacion de la metodologia Six Sigma
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con el objetivo de mejorar el proceso de registro de matricula, incrementando el
numero de registros Via Web. Para el logro del objetivo, plantea seguir el
esquema DMAIC (Definir, medir, analizar, mejorar y controlar). Los principales
problemas que se evidenciaron respecto al proceso de matricula, son los largos
tiempos de espera por parte de los alumnos en el registro Via Presencial y los
sobrecostos en sus operaciones, generando un alto nivel de insatisfaccion en el
cliente tanto interno como externo. Se concluye que, a través de la aplicacion de
la metodologia Six Sigma se mejord y se desarroll6 eficientemente el proceso de
Registro de Matricula en la Universidad Auténoma del Perd, evidenciandose en
la reduccion de las colas de espera para el proceso de matricula Via Presencial,
incremento de registros de matricula a través de la Pagina Web, reduccion de
tiempos de atencion, mejora en la competitividad y rendimiento, optimizacion de
recursos, y disminucion de costos. Investigacion en la que se llegd a demostrar
mediante una simulacion aplicada bajo la metodologia Six Sigma, aumentd el
porcentaje de registros de matricula por la via web; asi como la mejora del
desempefio del proceso del antes versus el después, ya que el valor sigma inicial
fue de 0,5 sigmas y el nuevo valor del proceso mejorado fue de 1.8 sigmas.

Luna Mancinas (2014). En la tesis: “Aplicacion de la Metodologia Six Sigma
para mejorar el proceso de acondicionamiento del grano de trigo” con motivo de
optar el Titulo de Magister en Ingenieria en Sistemas y Tecnologia en la
Universidad de Sonora en el afio 2014 en la ciudad de Sonora — México.
Propone implementar la metodologia Six Sigma con el objetivo de controlar y
minimizar la variacion en el proceso de acondicionamiento del grano de trigo
para y asi cumplir con los parametros requeridos antes del proceso de molienda.
Se concluye que, se logré responder al objetivo general del proyecto al
implementar la metodologia Six Sigma. El objetivo principal fue alcanzado
definiendo la problematica, midiendo el desempefio bajo el cual trabaja el
proceso de acondicionamiento. Ademas de valorar qué medir y como hacerlo, se
analizaron las causas de variaciéon. Terminada la etapa de analisis, se sugirieron
una serie de soluciones para mejorar y controlar el proceso. En conjunto, estas
etapas ayudaron a encontrar aquellos pardmetros que causaban efectos negativos

sobre el proceso de acondicionamiento de trigo, mismos que impiden que el
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proceso de molienda sea 6ptimo. Asi mismo, teniendo en cuenta las
consideraciones presentadas y el equipo experimental utilizado, se puede decir
que la molienda en planta piloto brinda buena informacién relativa al futuro
comportamiento del trigo en una molienda en escala industrial. El desarrollo de
la metodologia logro de igual manera, realizar un analisis profundo al sistema de
acondicionamiento y encontrar puntos criticos de control que pueden mejorarse.
Finalmente, se logré ademas conjugar la metodologia HACCP (Analisis de
Peligros y Puntos Criticos de Control) la misma que permitio concluir y realizar
el analisis del sistema tomando en cuenta los puntos criticos. Obteniéndose asi,
que el proceso se dividiera en dos etapas, y eliminar la tercera, provocando que
minimizara el tiempo acondicionamiento el trigo, de 24 horas a 16 horas y a su
vez se mantuviera una estandarizacion en tiempos de 12 para el primer reposo y

de 4 para el segundo y ultimo.

Nieto Zambrano (2014). En la tesis: “Implementacion de la Metodologia Six
Sigma para el mejoramiento continuo del proceso de venta de servicios
tecnologicos y comunicacionales en Ecuador Telecom S.A.”. Con motivo de
optar el titulo de Master en Administracion de Empresas en la Universidad
Politécnica Salesiana en el afio 2014 en la ciudad de Guayaquil — Ecuador. Tuvo
como objetivo, promover en el equipo de trabajo, una cultura organizacional que
contribuya a la mejora continua de sus procesos de ventas; buscando en su
primera etapa de implementacion, alcanzar un nivel sigma de 2 en un periodo de
6 meses.

La muestra la comprendieron 25 integrantes del Equipo de Ventas y 73 clientes
de tipo comercial y residencial de la empresa en el afio 2013. Se utilizaron como
instrumentos: el cuestionario de entrevista, aplicado a ejecutivos de ventas con
mas de un afio de antigliedad en la empresa; el formulario de encuesta, aplicado
a los clientes y la entrevista a experto, aplicada a un colaborador del area de
instalaciones que recibe los proyectos de ventas.

Como resultado de la investigacion, en el diagndstico inicial, se obtuvo que solo
el 60% de los proyectos ingresados, se vuelven operativos; 27%, anulados y
20%, rechazados. Por lo cual, resultd que el proceso cuenta con un nivel sigma

inicial de -0,1688, equivalente a un rendimiento de 60,26%. Como causas
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principales, se identificaron la falta de capacitacion del Equipo de Ventas y la
inadecuada retroalimentacion de indicadores de gestion. Por ello, se establecio
como objetivo del plan de mejora, disminuir de 27% a 20% el namero total de
proyectos anulados en los proximos 3 meses, tomando como estrategia la
capacitacion a los ejecutivos de ventas para tomar acciones correctivas a diario.
Para controlar los resultados logrados, se establecieron indicadores de gestion
diarios (métricas) por ejecutivo y equipo de ventas. Finalmente, luego de
implementadas las mejoras, se obtuvo una reduccidon de 27% a 22,3% de
proyectos anulados por el Equipo de Ventas.

Se concluye que, es viable la implementacion de la Metodologia Six Sigma en
las areas comerciales de marketing y ventas de una empresa. Asi mismo, es
importante involucrar a todos los departamentos mantener motivado al equipo de
trabajo y capacitarlos constantemente, de tal manera que esto conlleve a un

desempefio eficiente de sus funciones.

Rojas Merino (2014). En la tesis: “Aplicacion de la Metodologia Six Sigma para
reducir el consumo de cuchillas en el Proceso de Corte en la Fabricacion de
papel tissue”. Con motivo de optar el titulo de Ingeniero Industrial en la
Universidad Nacional de Piura en el afio 2014 en la ciudad de Piura - Peru.
Tuvo como objetivo aplicar la Metodologia Six Sigma para reducir los
problemas del negocio en el &rea de corte, consumo elevado de Cuchillas
Chromalit circulares acero D2, tiempos muertos y mala calidad. En el proceso,
desde julio del 2012 a inicios del 2014, se observo desviaciones en el consumo
de cuchillas excediendo el 30% a diferencia de los meses anteriores, llegando a
consumir un promedio de 51 cuchillas/mes con un rendimiento de 450,000
cortes/cuchilla, un indicador de 2% de productos defectuosos con costos de mas
de 30 000 dolares mensuales por reproceso. El proceso de corte obtuvo un nivel
sigma inicial de -1,63. Se concluye que, con la aplicacion de cada una de las
fases que conforman la metodologia Six Sigma, se consiguid mejorar la
productividad de todo el proceso de corte, reducir su consumo a 29
cuchillas/mes, incrementar su rendimiento a 1 038 000 cortes/ cuchilla; logrando
un ahorro de 160,000 dolares al afio. Asi mismo, luego de implementadas las

mejoras; el proceso obtuvo un nivel sigma final de 4.14. Esto quiere decir, que
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1.3.

se redujo en un 61% la variabilidad del proceso de corte. Ademas, se concluye
que el incremento de la productividad depende del esfuerzo de todas las areas
involucradas y la estandarizacion de las actividades, mediante procedimientos de
ejecucion y frecuencia, lo cual garantiza la disminucién de la desviacion

estandar del proceso.

Villarreal Urquizo (2016). En la tesis: “Mejora de la calidad en una empresa de
confecciones empleando la metodologia Six Sigma”. Con motivo de optar el
titulo de Ingeniera Industrial en la Universidad Catolica de Santa Maria en el afio
2016 en la ciudad de Arequipa — Per(. Tuvo como objetivos, reducir la cantidad
de tela no conforme, denominada como “no exportable” y mejorar los
indicadores de gestion de calidad. Como problemética actual, la empresa
evidenci6 en la primera mitad del 2015, un incremento en el indicador % No
Exportable de 6.55. Este indicador se refiere a los metros de tela que no cumplen
con los estandares de calidad. El proceso de produccion de telas obtuvo un nivel
sigma inicial de 1,51. Se concluye que, con la aplicacion de la Metodologia Six
Sigma, se logrd reducir el indicador % No Exportable de 6.55 a 5.21. Por ello, el
proceso de producciéon de telas, obtuvo luego de la implementacion de las
mejoras, un nivel sigma de 1.62; mejorando en un 7.28%. Ademas, se concluye
que, para implementar la metodologia Six Sigma, esta debe ser entendida y
apoyada por todos los niveles de la organizacion; ya que permitira establecer un
correcto diagndstico inicial de la empresa y el planteamiento de propuestas de

mejoras mas efectivas.

Teorias relacionadas al tema

La metodologia Six Sigma es un conjunto de estrategias, técnicas y herramientas
para la mejora de procesos cuyo origen se puede remontar a Bill Smith, un
ingeniero que trabajé para Motorola. A menudo se lo conoce como el "Padre de
Six Sigma". Después de graduarse de la Academia Naval de los EE. UU. Y la
Escuela de Administracién de la Universidad de Minnesota, trabajo casi 35 afios

en ingenieria y aseguramiento de la calidad.
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En los 80 se acerco al entonces CEO de Motorola, Bob Galvin, y sugirid
centrarse en los defectos causados por la variacion del proceso de fabricacion.
Bill Smith creia que era posible lograr una disminucion drastica de los defectos
al eliminar la variacion. Esto daria como resultado menos desperdicio, mayor
ahorro y satisfaccion del cliente. En 1987, Galvin lanz6 un programa de calidad
a largo plazo, llamado "El programa de calidad Six Sigma". El programa fue un
programa corporativo que establecié Six Sigma como el nivel de capacidad
requerido para acercarse al estandar de 3.4 defectos por millon de oportunidades
(DPMO). Este nuevo estandar debia usarse en todo: en productos, procesos,
servicios y administracion. Motorola logré varios miles de millones de dolares
en ahorros como resultado del enfoque Six Sigma. Desde la introduccion exitosa
de Motorola del sistema Six Sigma, muchas otras compafiias globales siguieron
su ejemplo. En 1993, inspirado por el éxito de Motorola, Larry Bossidy, el CEO
de Allied Signal, decidi6 adoptar el sistema Six Sigma. Poco después, Jack
Welch, entonces presidente y CEO de General Electric, present6 este innovador
sistema de gestion de calidad a su empresa. Actualmente, muchas compafiias
globales usan Six Sigma para la gestion y mejora de la calidad. Solo por
nombrar algunos: Intel, Honeywell, Toshiba, VVodafone, Samsung Group, Bank
of America y Chevron.

A pesar de que el sistema Six Sigma gan6é prominencia en los afios 80, su
concepto basico de control estadistico de calidad se remonta a Walter Shewhart
y Edward Deming en la primera mitad del siglo XX ( BUSINESS
EXCELLENCE, 2014).

Six Sigma (60) es una estrategia de mejora continua, que tiene diferentes
significados para diferentes grupos. A nivel empresa es una iniciativa estratégica
que busca alcanzar una mejora significativa en el crecimiento del negocio, su
capacidad y en la satisfaccion de los clientes. En el nivel operacional, Six Sigma
tiene una naturaleza tactica que se enfoca a mejorar métricas de eficiencia
operacional, como tiempos de entrega, costos de no calidad y defectos por
unidad. Mientras que a nivel proceso Six Sigma es utilizada para reducir la
variabilidad, y con ello es posible encontrar y eliminar las causas de los errores,

defectos y retrasos en los procesos del negocio, asi como disminuir los costos

24



directos. Por lo que Six Sigma es una iniciativa estratégica y tactica para la
gestion del negocio, que tiene la capacidad de enfocar la empresa hacia las
necesidades de los clientes y alcanzar su satisfaccion. En su nivel mas elemental
la meta es lograr procesos con una calidad Six Sigma, es decir, que como
méaximo generen 3,4 defectos por millon de oportunidades de error. Esta meta se
pretende alcanzar mediante un programa vigoroso de mejora, disefiado e
impulsado por la alta direccion de una organizacion, en el que se desarrollan
proyectos Six Sigma (60) a lo largo y ancho de la organizacidon con el objetivo
de lograr mejoras, asi como eliminar defectos y retrasos de productos, procesos

y transacciones (Gutiérrez y De la Vara, 2013).

La metodologia Six Sigma es una estrategia de gestion empresarial disefiada
para mejorar la calidad de los resultados del proceso minimizando variacién y
causas de defectos en los procesos. Se trata de un subconjunto de la metodologia
TQM (Total Quality Management) con un fuerte enfoque en las aplicaciones
estadisticas utilizadas para reducir costos y mejorar la calidad. Establece una
infraestructura especial dentro de la organizacion que esta especificamente
capacitada en métodos y enfoques de solucién de problemas que sirven como
expertos en estos enfoques. Los dos enfoques que estos expertos usan en sus
actividades de analisis y solucién de problemas son Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar (DMAIC) y Definir, Medir, Analizar, Disefiar y Verificar
(DMADV). Six Sigma tiene como objetivo eliminar la variacién del proceso y
realizar mejoras de procesos basadas en la definicion de calidad del cliente y
midiendo el desempefio del proceso y los efectos del cambio de proceso (Voehl,
Harrington, Mignosa y Charron, 2013).

Nivel Six Sigma y DPMO (Defectos por Millén de Oportunidades)

Nivel Sigma. “El nivel sigma (Anexo Al12) es un indicador de variacion el cual
corresponde a cuantas desviaciones estandar caben entre los limites de
especificacion del proceso” (INGENIERIA INDUSTRIAL ONLINE, 2014).

DPMO (Defectos por Millon de Oportunidades). Lo primero que vale la pena
considerar es que Defectos Por Millon de Oportunidades (DPMO) no es igual
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que Defectos Por Millon o Piezas Defectuosas por Millon; la diferencia radica
en el concepto de “oportunidad”. Basicamente debemos considerar que una
unidad de produccion puede tener multiples oportunidades de ser defectuosa”.
Asi entonces, Defectos Por Millén de Oportunidades (Anexo Al12) es el nimero
real de defectos observados, extrapolado a cada millén de oportunidades de
defectos” (INGENIERIA INDUSTRIAL ONLINE, 2014).

Para conocer el Nivel Sigma (Process Sigma) podemos buscar el valor del Yield
(rendimiento) en la Tabla de Conversion de Proceso Abreviado Sigma (Anexo
A22).

La metodologia Six Sigma utiliza un esquema organizativo que asegura que se
dedican los recursos y el apoyo necesarios para el éxito de los proyectos de
mejora. Se definen diferentes roles con nombres ya conocidos para designar a
todos los participantes del proyecto: Champions (campeones), Master Black Belt
(maestro de cinturones negros), Black Belt (cinturén negro) y Green Belt
(cinturédn verde) (Membrado, 2007).

Champions (campeones). Un Champion es el responsable de dirigir, apoyar,
impulsar, defender, sostener y extender los esfuerzos en Seis Sigma en una
organizacion. Asesora y aconseja a la direccion sobre la prioridad, planificacion
y lanzamiento de proyectos Seis Sigma, junto con el Black Belt (Fernandez,
2010).

Master Black Belt (maestro de cinturones negros). Es el experto en la
metodologia Seis Sigma, poseedor de un conocimiento tedrico y préactico muy
avanzado, capaz de desarrollar y proveer adiestramiento en Seis Sigma. Por lo
general sus responsabilidades incluyen la coordinacion e implementacion de la
metodologia en la organizacion (desde sus comienzos) y el desarrollo y
adiestramiento de la estructura de dicha metodologia desde arriba hacia abajo
incluyendo Directivos y Gerentes de la plana mayor, Black Belts y Green Belts
(MENTORY, 2013).

“Es un especialista en Six Sigma que actua como entrenador y lider de los Black

Belts” (Membrado, 2007).
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Black Belt (cinturon negro). Los Black Belts son la cuerda de salvamento de
cualquier iniciativa Six Sigma. Ellos son los principales responsables de dirigir
cualquier proyecto de mejora. Estan involucrados a tiempo completo con el
proyecto. Son responsables de llevar a cabo la planificacion y finalizacion del
proyecto. Por lo general, pueden realizar 4 o 5 proyectos al afio con una amplia
gama de ahorros. También son responsables de entrenar y guiar a Green Belts en
sus areas de proyecto. Los guian para usar las diferentes herramientas y técnicas
Six Sigma (SIX SIGMA ONLINE, 2008).

Profesionales responsables y conocedores de la Metodologia DMAIC (Definir,

medir, analizar, mejorar y controlar).

Green Belt (cinturdn verde). Los Green Belts son aquellos miembros que estan
entrenados en las herramientas y técnicas Six Sigma. Ellos son responsables de
los proyectos en su nivel funcional. Emprenden la responsabilidad del proyecto
junto con sus actividades diarias. Por lo general, emprenderian proyectos que
son mas pequefios y que pueden generar mejoras con la guia de Black Belts (SIX
SIGMA ONLINE, 2008).

Tienen como funcion ser elementos de apoyo de los lideres de grupo, ademas de

ser formados en las herramientas de la Metodologia Six Sigma.

Six sigma cuenta con principios tales como: Liderazgo comprometido de arriba
hacia abajo. Seis Sigma es ante todo un programa gerencial que implica un
cambio en la forma de operar y tomar decisiones. Por ello, la estrategia debe ser
comprendida y apoyada desde los niveles altos de la direccion de la

organizacion, empezando por el maximo lider de la organizacion.

Seis Sigma se apoya en una estructura directiva que incluye gente de tiempo
completo. La forma de manifestar el compromiso por Seis Sigma es creando una
estructura directiva que integre lideres del negocio, lideres de proyectos,
expertos y facilitadores. Donde cada uno tiene roles y responsabilidades

especificas para lograr proyectos de mejora exitosos.
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Entrenamiento. La duracién del entrenamiento es de entre 120 y 160 horas. Es
frecuente organizar este entrenamiento en cuatro 0 cinco semanas, no
consecutivas, de capacitacion intensiva, relacionadas con las cinco fases del
proceso DMAMC. Cada semana de capacitacion es separada por tres o cuatro
semanas de receso, donde el alumno regresa a sus actividades normales, aplica

parte de que aprendid en el aula y avanza en el desarrollo de un proyecto 6c.

Acreditacion. Ser GB, Black BB, MBB o campe6n debe implicar un esfuerzo,
recibir entrenamiento y garantizar que se tienen los conocimientos y experiencia
que exige la distincion. Cabe sefialar que, en términos generales, para lograr la
acreditacion como alguno de los actores de Seis Sigma, BB, por ejemplo, no hay
un proceso Unico y estandarizado. En este sentido, existen empresas consultoras
que, con tal de vender, reducen en gran medida la cantidad de entrenamiento y
los requisitos para acreditar a una persona, como black belt, por ejemplo. Sin
embargo, muchas veces se cree que, para lograr los éxitos prometidos con Seis
Sigma, basta acreditar cierta cantidad de BB. Nada mas alejado de la realidad, ya
que Seis Sigma implica una nueva forma de trabajar, de solucionar problemas,
de establecer prioridades y, sobre todo, con una orientacion de lograr la
satisfaccion del cliente. En otras palabras, Seis Sigma no es solo acreditar BB,
porque cuando se piensa eso se convierte en un programa de capacitacion.
Desempefiarse como BB durante un tiempo (dos a tres afos) debe ser una
plataforma para otras oportunidades en la organizacion, incluyendo promociones

e incentivos.

Orientada al cliente y con enfoque a los procesos. Otras de las caracteristicas
clave de Seis Sigma es buscar que todos los procesos cumplan con los
requerimientos del cliente (en cantidad o volumen, calidad, tiempo y servicio) y
que los niveles de desempefio a lo largo y ancho de la organizacion tiendan al
nivel de calidad Seis Sigma. De aqui que al desarrollar la estrategia 66 en una
organizacion se tenga que profundizar en el entendimiento del cliente y sus
necesidades, y para responder a ello, es necesario revisar de manera critica los

procesos de la organizacion. A partir de ahi, es preciso establecer prioridades y
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trabajar para desarrollar nuevos conceptos, procesos, productos y servicios que

atiendan y excedan las expectativas del cliente.

Seis Sigma se dirige con datos. Los datos y el pensamiento estadistico orientan
los esfuerzos en la estrategia 66, ya que los datos son necesarios para identificar

las variables criticas de la calidad (VCC) y los procesos o areas a ser mejorados.

Seis Sigma se apoya en una metodologia robusta. Los datos por si solos no
resuelven los problemas del cliente y del negocio, por ello es necesaria una
metodologia. En 60 los proyectos se desarrollan en forma rigurosa con la
metodologia de cinco fases: Definir, medir, analizar, mejorar y controlar (en

inglés DMAIC: Define, Measure, Analyze, Improve and Control).

Seis Sigma se apoya en entrenamiento para todos. EI programa Seis Sigma se
apoya en entrenamiento para todos sobre la metodologia DMAMC vy sus
herramientas relacionadas.

Los proyectos realmente generan ahorros o aumento en ventas. Un aspecto que
caracteriza a los programas Seis Sigma exitosos es que los proyectos DMAMC
realmente logran ahorros y/o incremento en las ventas. Esto implica varias
cosas: se seleccionan proyectos clave que en realidad atienden sus verdaderas
causas, se generan soluciones de fondo y duraderas, y se tiene un buen sistema
para evaluar los logros de los proyectos. Esto tiene que ser asi, porque es sabido
que la mala calidad y bajo desempefio de los procesos generan altos costos de

calidad.

El trabajo por Seis Sigma se reconoce. Six Sigma se sostiene a lo largo del
tiempo reforzando y reconociendo a los lideres en los que se apoya el programa,
asi como a los equipos que logran proyectos DMAMC exitosos.

Seis Sigma es una iniciativa con horizonte de varios afios, por lo que no desplaza
otras iniciativas estratégicas, por el contrario, se integra y las refuerza. Dadas las
caracteristicas de 66 que hemos descrito, ésta es una iniciativa que debe perdurar
y profundizarse a lo largo de varios afios. Por ello, cuando se inicia 66 se debe

cuestionar qué va pasar con las iniciativas estratégicas que se venian trabajando.
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La respuesta es que la iniciativa 66 debe integrarse al resto de las iniciativas
estratégicas vigentes en la organizacion. La experiencia dice que esto es
relativamente facil, ya que Seis Sigma es un enfoque muy poderoso para orientar
y alinear los recursos para resolver los problemas criticos del negocio. Seis
Sigma se puede ver como la forma en que medimos, aprendemos y actuamos, a
través de las variables criticas para la calidad (VCC) y la metodologia DMAMC.
Entonces 60 se integra a las otras iniciativas para que éstas continten y resulten

fortalecidas con la forma de trabajar de Seis Sigma.

Seis Sigma se comunica. Los programas 6c Sigma se fundamentan en un
programa intenso de comunicacion que genera comprension, apoyo Yy
compromiso, tanto en el interior de la organizacion como en el exterior
(proveedores, clientes clave). Esto permitira afianzar esta nueva filosofia en toda
la organizacion, partiendo de explicar qué es Six Sigma y por qué es necesario
trabajar por ella. Los resultados que se obtengan con 6c deben ser parte de este
programa de comunicacion (Gutiérrez y De La Vara, 2013).

El ndcleo de la Metodologia Six Sigma (DAMIC) esta conformado por 5 etapas

como definir, medir, analizar, mejorar y controlar:

Definir. En la etapa de definicion se enfoca el proyecto, se delimita y se sientan
las bases. Por ello, al finalizar esta fase se debe tener claro el objetivo del
proyecto, la forma de medir su éxito, su alcance, los beneficios potenciales y las
personas que intervienen en éste. Todo lo anterior se resumira en el marco del
proyecto (project charter). EI primer paso para lograr un proyecto exitoso sera su
seleccion adecuada, que por lo general es responsabilidad de los champions y/o
de los black belt. Los proyectos deben estar alineados con los objetivos
estratégicos de la organizaciéon, con un objetivo claro, conciso, especifico,
alcanzable, realista y medible con una alta probabilidad de éxito. Que cuenten
con la aprobacién y apoyo de la alta direccion. Una vez que se tiene identificado
un proyecto tentativo por parte de un champion, el siguiente paso es asignar un
lider o responsable del proyecto. Puede ser un black belt, green belt o un

candidato a estas categorias, quien debe tener un buen conocimiento operativo
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del problema, pero que no se sospeche que sea parte del mismo (Gutiérrez y De
La Vara, 2013).

Medir. El objetivo general de esta segunda fase es entender y cuantificar mejor
la magnitud del problema o situacion que se aborda con el proyecto. Por ello, el
proceso se define a un nivel mas detallado para entender el flujo del trabajo,
detalles de su funcionamiento; asimismo, se establecen con mayor detalle las
métricas (las Y) con las que se evaluara el éxito del proyecto. Ademas, se
analiza y valida el sistema de medicidn para garantizar que las Y pueden medirse
en forma consistente. Con el sistema de medicion validado se mide la situacion
actual (o linea base) para clarificar el punto de arranque del proyecto respecto a
las Y. Las herramientas de mayor utilidad en esta etapa son: mapeo de procesos
a un nivel detallado, métodos para realizar estudios de repetibilidad y
reproducibilidad, y otras técnicas estadisticas, como herramientas basicas,
capacidad de proceso, AMEF y métricas Seis Sigma (Gutiérrez y De La Vara,
2013).

Analizar. La meta de esta fase es identificar la(s) causa(s) raiz del problema
(identificar las X vitales), entender como es que éstas generan el problema y
confirmar las causas con datos. Entonces, se trata de entender como y por qué se
genera el problema, buscando llegar hasta las causas méas profundas y
confirmarlas con datos. Obviamente, para encontrar las X vitales primero es
necesario identificar todas las variables de entrada y/o posibles causas del
problema. Las herramientas de utilidad en esta fase son muy variadas, por
ejemplo lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa, Pareto de segundo nivel,
estratificacion, cartas de control, mapeo de procesos, los cinco por qué,
despliegue de la funcion de calidad para relacionar variables de entrada con
variables de salida, disefio de experimentos, prueba de hipotesis, diagrama de

dispersion, entre otras (Gutiérrez y De La Vara, 2013).
Mejorar. El objetivo de esta etapa es proponer e implementar soluciones que

atiendan las causas raiz; es decir, asegurarse de que se corrige o reduce el

problema. Es recomendable generar diferentes alternativas de solucion que
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atiendan las diversas causas, apoyandose en algunas de las siguientes
herramientas: lluvia de ideas, técnicas de creatividad, hojas de verificacion,
disefio de experimentos, poka-yoke, etc. La clave es pensar en soluciones que
ataquen la fuente del problema (causas) y no el efecto. Una vez que se generan
diferentes alternativas de solucion es importante evaluarlas mediante una matriz
que refleje los diferentes criterios o prioridades sobre los que se debe tomar la

solucién (Gutiérrez y De La Vara, 2013).

Controlar. Una vez que las mejoras deseadas han sido alcanzadas, en esta etapa
se disefia un sistema que mantenga las mejoras logradas (controlar las X vitales)
y se cierra el proyecto. Muchas veces esta etapa es la mas dolorosa y dificil,
puesto que se trata de que los cambios realizados para evaluar las acciones de
mejora se vuelvan permanentes, se institucionalicen y generalicen. Esto implica
la participacion y adaptacion a los cambios de toda la gente involucrada en el
proceso, por lo que se pueden presentar resistencias y complicaciones. Al final
de cuentas, el reto de la etapa de control es que las mejoras soporten la prueba
del tiempo (Gutiérrez y De La Vara, 2013).

Etapas en las que existen ciertas herramientas que se recomiendan utilizar para

las etapas Definir, medir, analizar, mejorar y controlar.

En la etapa “Definir” se recomienda utilizar las siguientes herramientas:

Carta del Proyecto (Project Charter). La carta del proyecto (Anexo A5) o la
definicion del proyecto es una declaracion del alcance, objetivos y participantes
en un proyecto. Se ofrece una delimitacion preliminar de las funciones y
responsabilidades, se exponen los objetivos del proyecto, identifica las
principales partes interesadas, y define la autoridad del director del proyecto.
Sirve como una referencia de autoridad para el futuro del proyecto
(MANUFACTURING TERMS, 2015).

Diagrama SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Output, Customers). El SIPOC
(Anexo A6) es un diagrama de flujo a alto nivel y, a su vez, es el primer paso
para la realizacion de un diagrama de flujo detallado (flujograma de proceso).
Permite visualizar los pasos secuenciales de un proceso definiendo claramente

sus entradas, salidas, proveedores y clientes. Recoge detalles importantes sobre
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el inicio y el final del proceso. Es una herramienta de gran utilidad para
identificar el proceso a investigar en la primera etapa de la metodologia DMAIC.
Con SIPOC creado, se ven cuéles son las actividades involucradas y de qué
forma estan interconectadas. Ademas, se pueden discernir facilmente las partes
implicadas de las que no lo estan. Por Gltimo, ayuda a identificar a los clientes y
resaltar los que se tienen que satisfacer de acuerdo con los objetivos del proyecto
(CALETEC, 2016).

Process Walk. Process Walk es un recorrido informativo por el area donde se
desarrolla el trabajo. Una caminata de proceso es una serie de entrevistas
estructuradas en el sitio con participantes del proceso representativo con el
objetivo de obtener una comprension integral del proceso. Las entrevistas se
centran en detalles como el tiempo de proceso, el tiempo de espera, las tasas de
defectos, las causas raiz y otra informacion que puede conducir a mejoras
especificas (Tanjuakio, 2012). Para su realizacion es recomendable utilizar un
formato Ilamado Hoja de Caminata del Proceso (Anexo A7).

Encuesta NPS (Net Promoter Score). Net Promoter Score es una métrica
elaborada por primera vez en 1993 por Fred Reichheld y posteriormente
adoptada por Bain & Company y Satmetrix en 2003 como una manera de
pronosticar el comportamiento de los clientes cuando realizan compras y
recomendaciones. NPS se distingue de otras métricas porque no mide la
satisfaccion de un cliente con respecto a un evento especifico o una sola
interaccion. Mas bien, NPS esta disefiado para medir la lealtad general de sus
clientes hacia su marca. NPS registra la lealtad de sus clientes realizando una
encuesta con una sola pregunta: "¢ Qué probabilidades hay de que recomiende la
compafiia x a un amigo o colega?" Luego se le solicita al cliente que proporcione
una puntuacion del 0 al 10, que luego se usa para calcular la puntuacién Net
Promotor Score de la compafiia. Si bien NPS es un buen indicador de lo que
piensan los clientes de su compafiia, la puntuacion por si sola no debe ser su
unico enfoque. A partir de esta informacion, puede averiguar cuéales son las
partes de la experiencia del cliente que necesitan atencién y mejoras. Para el
calculo del indicador NPS, se realiza la sustraccion entre el porcentaje de
encuestados que fueron identificados como clientes promotores de los
detractores (ROWE, 2017).
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VOC’s — CTQ’s (Voz del cliente y Criticos para la Calidad). Un CTQ en
cualquier producto, proceso o servicio es aquella caracteristica que satisface un
requerimiento clave para el cliente o el proceso. Los atributos mas importantes
de un CTQ es que vienen trasladados directamente de la voz del cliente (VOC,
de las siglas en ingles de Voice Of Customer) y esto nos da un panorama
completo de las necesidades del cliente (Cisneros, 2012). Para la identificacion
de los CTQ’s (Criticos para la Calidad) se disefia una matriz VOC’s — CTQ’s.
(Anexo A9) Diagrama de Barras. Es un Diagrama que emplea barras en forma
rectangular y que son proporcionales a las frecuencias que representan; con este
tipo de diagrama se pueden comparar dos o mas valores. Se utiliza para
representar los caracteres cualitativos y cuantitativos discretos. En el eje
horizontal, o eje de abscisas (x), se representan los datos o modalidades; en el eje
vertical o de ordenadas (y), se representan las frecuencias de cada dato o
modalidad (Silvana Realini Cuj6 , 2014).

En la etapa “Medir” se recomienda utilizar las siguientes herramientas:

Diagrama de Flujo. Es frecuente que en los diagramas de flujo que son
realizados en la etapa de disefio y documentacion de un proceso, se pierdan
detalles y actividades que estan ocurriendo en el proceso. Por ello, la idea del
mapa del proceso es hacer un diagrama de flujo méas apegado a la realidad, en
donde se especifiquen las actividades que efectivamente se realizan en el
proceso (actividades principales, inspecciones, esperas, transportes, reprocesos)
(Gutiérrez y De La Vara, 2013).

Hoja de verificacion. “La hoja de verificacion (Anexo A9 — Al7), también
Ilamada hoja de chequeo, planilla de inspeccion y hoja de control, es un formato
generalmente impreso utilizado para recolectar datos por medio de la
observacion de una situacion o proceso especifico” (Bertancourt, 2016).

Nivel Sigma del Proceso. La metodologia Six Sigma recibe su nombre del hecho
de que, en un proceso sigma (una medida de la variacion del proceso) de 6.0,
solo ocurren 3.4 defectos por millon de oportunidades (3.4 DPMO). Otra forma
de verlo es que el 99.9997% de la produccion cumpliria con las especificaciones

del cliente. Proporciona un medio de medir el rendimiento de la linea de base y,
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en Ultima instancia, la mejora que se logra a través del proyecto
(BRIGHTHUBPM, 2009).

En la etapa “Analizar” se recomienda utilizar las siguientes herramientas:

Lluvia de ideas - causas. Las sesiones de lluvia o tormenta de ideas son una
forma de pensamiento creativo encaminada a que todos los miembros de un
grupo participen libremente y aporten ideas sobre determinado tema o problema.
Esta técnica es de gran utilidad para el trabajo en equipo, ya que permite la
reflexion y el didlogo con respecto a un problema y en términos de igualdad
(Gutiérrez y De La Vara, 2013, p.153). (Anexo All)

Diagrama Ishikawa (causa-efecto). El diagrama de causa-efecto o de Ishikawa es
un método grafico que relaciona un problema o efecto con los factores o causas
que posiblemente lo generan. La importancia de este diagrama radica en que
obliga a buscar las diferentes causas que afectan el problema bajo analisis y, de
esta forma, se evita el error de buscar de manera directa las soluciones sin
cuestionar cudles son las verdaderas causas (Gutiérrez y De La Vara, 2013,
p.147).

En la etapa “Mejorar” se recomienda utilizar las siguientes herramientas:
Mejorar: Lluvia de Ideas — mejoras. (Anexo A15), Matriz de Priorizacion.
(Anexo A16) es una herramienta que permite la seleccion de opciones sobre la
base de la ponderacion y aplicacion de criterios. Hace posible, determinar
alternativas y los criterios a considerar para adoptar una decision, priorizar y
clarificar problemas, oportunidades de mejora y proyectos y, en general,
establecer prioridades entre un conjunto de elementos para facilitar la toma de
decisiones (Talavera, 2012).

Plan de Implementacion. La planificacion de la implementacién es en gran
medida una cuestion de gestion de proyectos basicos. El equipo necesita
planificar el presupuesto y la linea de tiempo de la implementacion, determinar
roles y responsabilidades, y asignar y rastrear tareas (BRIGHTHUBPM, 2009).
Prueba piloto. La prueba piloto es el método mas recomendado dado que nos
ayuda a probar tanto la solucion como el proceso de implementacion, que en

ocasiones suele ser complejo y nuevo, ademas, a partir de una prueba piloto
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puede realizarse una implementacion por fases, primero de forma parcial,
permitiendo una comprobacion inicial de datos esperados, y luego dependiendo
de dicha comprobacion, efectuar una implementacion total. Para la
comprobacion es necesario que esta se realice con base en indicadores de
rendimiento, usualmente, son los mismos indicadores que acompafiaron la
definicion y el analisis de la mejora de procesos, ya en esta fase estos deben ser
especificos, fiables y consensuados, de manera tal que permita al equipo
determinar sin la solucion obtuvo los resultados esperados (INGENIERIA
INDUSTRIAL ONLINE, 2014).

Hoja de verificacion. En esta etapa se aplica nuevamente la Hoja de verificacion,
con la finalidad de observar el objeto de estudio y verificar el cumplimiento de
un determinado criterio establecido, luego de haber aplicado las mejoras
seleccionadas en la fase anterior (Anexo Al7).

Nivel Sigma del Proceso. Es imprescindible calcular el Nivel Sigma del
proceso, luego de haber puesto en marcha las mejoras; ya que permitird
evidenciar cuantitativamente la mejora del proceso que es objeto de estudio
(Anexo Al2).

En la etapa “Controlar” se recomienda utilizar las siguientes herramientas:
Procedimiento de proceso. Es una herramienta que permite documentar y
estandarizar un proceso.

Plan de Monitoreo y respuesta. El plan de monitoreo y respuesta (Anexo Al8)
aclara como se monitoreara continuamente el desempefio del proceso, quién sera
notificado si hay un problema y cémo sucederd y qué respuesta se requiere. La
primera parte del plan de monitoreo especifica las métricas que se seguiran para
resumir el rendimiento del proceso, asi como también especificar como y con
qué frecuencia se rastrearan (BRIGHTHUBPM, 2009).

La metodologia Six sigma sirve para mejorar distintos ambitos, uno de ellos es
la calidad de servicio. La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha
escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave; representa, al mismo
tiempo, la medida en que se logra dicha calidad. EIl servicio es el conjunto de

prestaciones que el cliente espera (ademas del producto o del servicio basico)
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como consecuencia del precio, la imagen, y la reputacién del mismo (Equipo
Vértice, 2008, p.1).

La mejor manera de tener beneficios es definir lo que demandan los
consumidores Y satisfacerlo, e intentar ser mas efectivos que sus competidores a
la hora de crear y ofrecer valor a su mercado objetivo (clientela clave). El cliente
es, por tanto, el punto de partida de una estrategia de servicio. El objetivo de una
buena estrategia debe consistir: en mantener a los actuales clientes y atraer a los
clientes potenciales (aquellos que no son clientes de la empresa pero que podrian
llegar a serlo). Es fundamental conocer y seguir de cerca sus necesidades
(Equipo Vertice, 2008, p.3)

Al hablar de Calidad de Servicio, se deben de tener en cuenta diversos factores
como:

Los simbolos. En la percepcion de la calidad influyen también los simbolos que
rodean al producto. Todos los signos, verbales o no, que acomparian al servicio,
tienen un papel fundamental en este sentido: mirar al cliente a la cara, cederle el
paso, expresar con una sonrisa el placer que nos produce verlo, llamarlo por su
nombre, son otras de las ventajas para ofrecer un servicio de calidad que tenga
por objeto la conquista del cliente.

La informacion. La informacién puede modificar considerablemente la
percepcion de la calidad. Si va a existir alguna deficiencia en el servicio prestado
al cliente, la explicacion que se proporciona al cliente puede que aminoren las
criticas e influir positivamente en la percepcion de la calidad. (Equipo Vértice,
2008, p.4)

En el caso de tener una excelente calidad de servicio, esto acarrearia beneficios
tales como:

Mejorar la lealtad de los clientes. Esto significa que la Calidad de Servicio crea
verdaderos clientes permanentes que se sienten satisfechos por utilizar
recurrentemente nuestros servicios después de experimentarlos.

Repeticion de negocios. Esto tiene que ver con el hecho que un mismo cliente o
segmento de clientes, deciden hacer varios negocios con nosotros, dada la

diversidad de productos/servicios que se tiene.
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Vulnerabilidad reducida a la guerra de precios. Si se mantiene la calidad en el
servicio que prestamos, podemos mantener precios por encima de nuestros
competidores, lo que compensa aquel nimero de clientes que se pierden porque
lo Gnico que solo valoran es el precio.

Habilidades para disfrutar de unos precios relativamente mas altos sin que afecte
la participacion en el mercado. Si la mayoria de los clientes tienen como
requerimientos la calidad, se produce para la empresa que presta un servicio
excelente un efecto positivo en sus ventas: La mayor calidad de servicios cuesta
mas. Es decir, se pueden obtener buenos precios por nuestro servicio sin que se

afecte la participacion en el mercado.

Costos de mercadeo inferiores. Si se tiene calidad de servicio, esta se difunde
rapidamente a través de la informacion verbal que hacen los clientes que nos
recuerdan bien. Esos clientes satisfechos nos refieren a los potenciales clientes.
Un servicio de calidad exige menos formales de mercadeo, generandose un
mercado informal del servicio que se presta a través de la comunicacion boca -
oido que hacen los clientes que encontraron valor en la prestacion del servicio
que recibieron.

Crecimiento de la participacion en el mercado. Esta es la consecuencia de orden
I6gico: al mejorar la calidad del servicio, se pueden cumplir los requerimientos y
se reducen los desperdicios en los procesos, por lo que aumenta la productividad
de los insumos. Con esto se asegura la permanencia en el negocio a través de la
captura de mas mercado por dar mayor Calidad y mejores precios (Israel, 2011).
La calidad de servicio no solo es ajustarse a las especificaciones o deseos del
cliente. Tomando en cuenta lo que es el servicio aumentado y el potencial,
definimos la calidad de servicio como el proporcionar al cliente un servicio que
iguale o exceda constantemente las expectativas y necesidades en cada uno de
los momentos de contacto cliente-proveedor. Ahora bien, la calidad de servicio
es tanto realidad como percepcion: los juicios que emite el cliente sobre la
calidad de servicio dependen de como perciben los clientes la realizacion del
servicio en contraste con sus expectativas. Segun esto la calidad de servicio,
desde la dptica de las percepciones de los clientes puede ser definida como

calidad percibida, la cual equivale a la amplitud de la diferencia que existe entre
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las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones. Definiéndose cada

término asi:

Calidad percibida. Es lo que piensa el cliente de la calidad del servicio que se le
ha prestado. Es una medida de la satisfaccion del cliente con la calidad que se
recibe segun sus percepciones.

Calidad real. Es el nivel real de calidad suministrada al cliente. Es la calidad
vista por la organizacion que presta el servicio.

Calidad esperada. Es la calidad que el cliente supone que va a recibir cuando

compra un servicio de acuerdo a sus expectativas (Israel , 2011, pp.44-45).

La calidad de servicio cuenta con dimensiones que miden la satisfacciéon de los
clientes, dimensiones que son: Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia.

Los elementos tangibles. Son la parte visible de la oferta del servicio, se refiere a
la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion. Influyen en la percepcién de la Calidad de Servicio directamente

o dando una idea del mismo.

La confiabilidad. Es la habilidad para realizar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Implica el cumplimiento de la promesa de servicio y una
prestacion sin errores.

La capacidad de respuesta o responsabilidad. Disposicion y voluntad para ayudar
a los usuarios y proporcionar un servicio rapido. Es tener el deseo de servir al
cliente oportunamente. Es hacerle ver al cliente que sus negocios se aprecian y
quieren.

La Seguridad. Se refiere a que los conocimientos, atencion y habilidades
mostrados por los empleados, inspiren credibilidad y confianza. Es la cortesia
unida a la erudicion en el trabajo. Es el resultado de asignar al cargo, la persona
adecuada, competente y con las fortalezas personales necesarias.

La Empatia. A esta quinta dimension se le define como: la atencién

individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Es el deseo de
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comprender las necesidades precisas del cliente y encontrar la respuesta mas
adecuada.
El Precio. Esta sexta dimension se refiere al costo en dinero que el cliente paga

para recibir el servicio ofertado. Es la relacion calidad/precio.

Estas seis dimensiones estan estrechamente relacionadas en un proceso de
prestacion de servicio, constituyendo la estructura del proceso. Son el "cémo" de
su realizacion. Ser excelentes en cada una de las seis es tener Calidad Total de
Servicio, es igualar las percepciones a las expectativas, la calidad real a la

calidad esperada (lIsrael, 2011).

Cuando un cliente valora la calidad de un servicio, no disocia todos sus
componentes, sino que la juzga como un tono. Lo que prevalece, por tanto, es la
impresion de conjunto y no el éxito relativo de una u otra accién especifica.
Generalmente el consumidor suele detenerse en el eslabon méas débil de la
cadena de calidad y tiende, también a generalizar los defectos que encuentra a su
paso a todo el servicio. Es, pues, esencial en toda politica de calidad de servicio,
alcanzar la mayor homogeneidad entre sus elementos. La oferta, ya se trate de un
producto o de una prestacion, se juzga como un todo, de forma que si algo falla
la consecuencia es el fracaso. En materia de servicios la calidad o es total o no
existe (Equipo Veértice, 2008).

En el area de los servicios, la mejora de la calidad ofrece escasas posibilidades
de reducir costos, en cambio, los beneficios de no incurrir en errores son
considerables. Es mucho méas costoso conseguir un cliente nuevo que mantener
un cliente satisfecho, asi lo demuestran los desorbitantes s publicitarios. De esto
deriva la importancia del coste de la pérdida de los clientes y la necesidad de
retenerlos. El gestor deberd comparar las inversiones preventivas con los costos
derivados de los fallos internos y externos de la compafiia. Para valorar esto hay
que valorar el costo total de la calidad. Las inversiones en calidad suponen una
enorme fuente de nuevas ventas. Estos beneficios se obtienen gracias a: la
disminucion de la tasa de insatisfaccion, al impacto positivo de boca en boca y al

aumento de la tasa de lealtad (Equipo Veértice, 2008).
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Una de las herramientas mas conocidas para la medicion de la Calidad de
Servicio y, que ademas ha tenido gran repercusion en procesos de investigacion
de causas asociadas a una prestacion de servicio ineficiente, es el Cuestionario
Servqual. En 1998, Parasuaraman, Zeithaml, y Berry en el afio 2005, elaboran
este instrumento en el que se define la calidad del servicio como una funcion de
la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que
van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado. De
este modo, el usuario valorara negativamente/ positivamente la calidad de un
servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores/superiores a
las expectativas que se habia creado. EI modelo SERVQUAL esta basado en la
recogida de los datos sobre las opiniones de los usuarios a partir de una encuesta.
El cuestionario SERVQUAL se realiz6 basandose en 22 items relacionados con
aspectos relacionados como: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia (Coronado y De La Torre, 2014).

En la aplicacion de la Metodologia Six Sigma, se puede utilizar como
herramienta informatica, el programa estadistico conocido como Minitab.
Minitab es una herramienta informatica enfocada al analisis de datos complejos
y a la identificacion y resolucién de problemas relativos a procesos, por ello
Minitab se ha convertido en un instrumento fundamental para todas aquellas
compafiias con procesos productivos que requieren de un software de analisis
para poder controlar facilmente esos procesos o mejorar el rendimiento de sus
cadenas de produccién.

Minitab ofrece herramientas precisas y féaciles de usar para aplicaciones
estadisticas generales y muy especialmente para control de calidad. Lider
tradicional en la docencia de la estadistica esta hoy presente en las mas
prestigiosas empresas (ADDLINK, 2016).

1.4. Formulacion del Problema
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1.5.

¢En qué medida la propuesta de aplicacion del Método Six Sigma, ayuda a
mejorar la calidad de servicio de los procesos administrativos de la Universidad
César Vallejo — Sede Chimbote?

Justificacion

El presente proyecto de investigacion se justifica de manera practica, ya que
contribuira al incremento de competitividad, productividad y posicionamiento de
la Universidad César Vallejo — Sede Chimbote, debido a que tiene como
objetivo principal mejorar el nivel de calidad de servicio en sus procesos
administrativos mediante una propuesta de aplicacion del Método Six Sigma, el
cual busca reducir la variabilidad entre el servicio brindado y el servicio
esperado, lo que conllevara a un aumento de ingresos, agilizacion de procesos y
mejora en la eficacia del personal administrativo. Asi mismo, beneficiara a los
clientes internos y externos de la universidad al superar sus expectativas,
logrando fidelizarlos al mantenerlos satisfechos con los servicios que se les
brinda.

De la misma manera, el proyecto se justifica de manera econémica, beneficiando
a la Universidad César Vallejo, de manera que, al llevar a cabo las propuestas de
mejoras, estas permitiran reducir los costos de no calidad, evidenciandose un

incremento de ingresos.

Entre los factores sociales positivos a los que contribuye esta investigacion es
mejorar el profesionalismo del personal administrativo basado en una soélida
cultura organizacional que permita tener un desempefio 6ptimo por parte de los
colaboradores y se vea manifestado en altos indices de satisfaccion al cliente,
permitiendo consecuentemente un ambiente de satisfaccion tanto en los
trabajadores como en los usuarios.

Por otro lado, este modelo de mejora servird de ejemplo para otras
organizaciones relacionadas al rubro educativo que presenten deficiencias en sus

procesos administrativos.
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1.6. Hipotesis

Hi: La propuesta de aplicacion del Método Six Sigma mejora la calidad de
servicio en los procesos administrativos de la Universidad César Vallejo — Sede
Chimbote.
Hn: La propuesta de aplicacion del Método Six Sigma no mejora la calidad de
servicio en los procesos administrativos de la Universidad César Vallejo — Sede
Chimbote.

1.7. Objetivos

2.5.1. Objetivo General
e Mejorar la calidad de servicio de los procesos administrativos mediante
una propuesta de aplicacion del Método Six Sigma en la Universidad
César Vallejo — Sede Chimbote.

2.5.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la calidad de servicio de los procesos
administrativos, mediante la aplicacion de una Guia de Observacion
Directa y un Diagrama de Barras, e identificar el indice de calidad de
servicio (ICS) del proceso con mayor ocurrencia de errores de la
Universidad César Vallejo — Sede Chimbote.

e Aplicar la propuesta del Método Six Sigma bajo el esquema DMAIC
(definir, mejorar, analizar, mejorar, controlar), al proceso administrativo
con mayor ocurrencia de errores, previamente identificado de la
Universidad César Vallejo — Sede Chimbote; para analizar las
alternativas de mejora y reducir la variabilidad del proceso.

e Evaluar la calidad de servicio del proceso administrativo con mayor
ocurrencia de errores, luego de la aplicacion del Método Six Sigma, a
través de un cuadro comparativo, realizando un andlisis de comparacion

entre la calidad de servicio inicial y final.

Il.  MARCO METODOLOGICO
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2.1.

2.2.

Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicativa, ya que el problema esta
determinado y es conocido por el investigador, por lo que emplea la
investigacion para dar respuesta a preguntas especificas. También es de tipo
explicativa, ya que “se enfocan en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué

condiciones se manifiesta” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion es pre — experimental con pre prueba y post prueba.
En este tipo de disefio “un solo grupo (Y) es observado antes y después de un
tratamiento determinado (X). En este contexto, Y1 e Y2 representan la situacion

de la variable antes y después del tratamiento™ (Rebaza, 2007).

G:01 > X - 02

Donde:

G: Procesos administrativos de la Universidad César Vallejo — Sede Chimbote.
O1: Calidad de Servicio inicial

X: Propuesta de aplicacion del Método Six Sigma

02: Calidad de Servicio final

En el proceso de investigacion, no se llego a aplicar la post prueba, debido a la
aparicion de variables intervinientes, dentro de ellas: sobrecarga de trabajo,
desinterés y falta de proactividad del personal.

Variable Interviniente, es la variable que aparece interponiéndose entre la
variable independiente y la variable dependiente, y en el momento de relacionar

las  variables interviene de forma notoria  (Tamayo, 2011).
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2.3. Operacionalizacion de variables

2.3.1.Variable independiente

Tabla 1. Operacionalizacién de la Variable independiente

Definicion Escala de
Variable Definicion Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Medicién
“Definir de forma cualitativa el | S€ realizo la Carta del Proyecto, la Definicion del Cualitativo
enfoque del proyecto, cual consiste en definir su alcance, objetivos, Nominal
delimitando y sentando las | 2ICanCe, responsabilidad, partes interesadas,
bases. Tener de forma la clara | CPJtivos del proyecto. equipo y plan.
los objetivos, la forma de | Se realiz6 el diagrama SIPOC
medir su éxito, su alcance, | (suppliers,  inputs,  process, \dentificacion de Cualitativo
beneficios potenciales y las | outputs, customers) para poder N proveedores, entradas, | -\ minal
personas que intervendran en | visualizar los pasos secuenciales Definir proceso, salidas y
este” (Gutiérrez y De La Vara, | del proceso. clientes.
Método six | 20 Se Ilevo a cabo la aplicacion de la Grado de conocimiento
Sigma Hoja de Caminata del Proceso, el del personal respecto a | Cualitativo
Nominal

cual permitira tener una vision
mas clara del funcionamiento del

proceso.

su area y funciones.

45




Definicion Escala de
Variable Definicion Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Medicion
“Definir de forma cualitativa el Una vez identificados los
enfoque del proyecto, requerimientos y perspectiva del VOC’s: Voz del cliente | Cualitativo
delimitando y sentando las cliente a través del Cuestionario — CTQ’S: Criticos para la Nominal
bases. Tener de forma la clara Calidad de Servicio previamente Calidad (objetivos)
los objetivos, la forma de aplicado, se definieron los CTQ’s
medir su éxito, su alcance, (Criticos para la Calidad).
beneficios potenciales y las
personas que intervendran en | Finalmente se  realizé un Definir Requerimientos mas Razon
este” (Gutiérrez y De La Vara, | Diagrama de  Barras  para influyentes en la Ordinal
Método Six 2013). identificar qué requerimientos del calidad de servicio.
Sigma cliente son los mas influyentes en

la calidad de servicio.
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Definicion Escala de
Variable Definicion Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Medicion
“El objetivo general de esta Se verificd el cumplimiento de los % CTQ’s que se Cualitativo
segunda fase es entender y CTQ’s en el proceso mediante la cumplen Nominal
cuantificar mejor la magnitud observacion.
L D
del problema o situacion que DPMO = - =x1000000
se aborda con el proyecto” | Se calculé el rendimiento de la Medir Yield = (1 — DPMO0)x100 o
. Cuantitativo
(Gutierrez 'y De La Vara, | linea base del proceso. DPMO: Defectos por
. ) de Intervalo
2013). millén de oportunidades
D: defectos, O:
oportunidades, U:
unidades, Yield:
“La meta de esta fase es rendimiento.
Metodo Six | identificar la(s) causa(s) raiz Se realizd la Lluvia de ldeas de (Anexo A10)
Sigma . -
del problema (identificar las X manera que se aporten ideas sobre
vitales), entender como es que las posibles causas raices. Generacion de ideas - o
éstas generan el problema vy Analizar Cualitativo
: causas Yy subcausas :
confirmar las y Nominal

causas con

datos” (Gutiérrez y De La

Vara, 2013).
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Definicion Escala de
Variable Definicion Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Medicion
“Ia meta de esta fase eos | °F evaluaron las subcausas en RNP = SxOxD
identificar la(s) causa(s) raiz cuanto a severidad, ocurrencia y S: Severidad
del problema (identificar las X deteccion para calcular el NUmero O: Ocurrencia Cuantitativo
vitales), entender c6mo es que de Prioridad de Riesgo. D: Deteccion de Intervalo
éstas generan el problema vy RNP: N® de Prioridad
confirmar las causas con . ) de Riesgo de subcausas
Método Six | 4. .. (Gutiérrez y De La Se I’e.a|IZO.e.| Diagrama de Pareto identificadas
Sigma Vara, 2013) para identificar las 10 subcausas Analizar -
con el mayor Nimero de Priorizacién de subcausas
Prioridad de Riesgo. Ordinal
Posteriormente se denominaron
como Causas Priorizadas. Cualitativo
Definicion de causasa | Nominal

Se proyectd la variable a medir, la
hipGtesis a validar y la
herramienta de verificacion a

aplicar por cada causa priorizada.

validar, variable a
medir, planteamiento
de hipétesis de las sub
causas Yy herramienta

de verificacion.
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Definicion Escala de

Variable Definicion Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Medicion

“Ia meta de esta fase es Se aplico la encuesta para medir Satisfaccion del cliente | Cualitativo

identificar la(s) causa(s) raiz el grado de satisfaccion del cliente respecto a las causas Nominal

del problema (identificar las X en relacion a las causas priorizadas

vitales), entender como es que priorizadas. p:pl —p2 Cuantitativo

éstas generan el problema y | Se aplic la prueba de hipétesis de Analizar p: diferencia de de intervalo

confirmar las causas con | dos proporciones para validar las proporciones

, | datos”  (Gutiérrez y De La | causas priorizadas.

Método Six Vara, 2013) _ _
Sigma N Se realizo la Lluvia de Ideas para Mejorar Generacion de ideas— | Cualitativo
“El objetivo de esta etapa es | aportar ideas y dar solucion a las mejoras. Nominal
proponer e  implementar | causas priorizadas.
soluciones que atiendan las ) _
causas  raiz: es  decir Se evalu.o las mej?ra.s propuestas, Mejoras con puntaje Razén
asequrarse de que se Corrige o estzi\t?leuendo prlorld-atnjes para ponderado més alto Ordinal
facilitar la toma de decisiones

reduce el problema” (Gutiérrez

y De La Vara, 2013). Se comprobd el cumplimiento de % CTQ’s que se Cualitativo
los CTQ’s en el proceso luego de cumplen Nominal

implementada las mejoras.
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sistema que mantenga las
mejoras logradas (controlar las
X vitales) y se cierra el
proyecto” (Gutiérrez y De La
Vara, 2013).

sera notificado si hay un problema
y cdmo sucederd y que respuesta

se requiere.

¢Como?, ;Cuando?,
¢Quién?, ;En donde?

(Anexo Al18)

Definicion Escala de
Variable Definicion Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Medicion
“El objetivo de esta etapa es
: 5 imi D
proponer e implementar Se calculé el rendimiento del DPMO = ——x1000000 | Cyantitativo
soluciones que atiendan las proceso mejorado. Yield = (1 — DPM0)x100 | de Intervalo
causas raiz; es decir, DPMO: Defectos por millén
. de oportunidades
asegurarse de que se corrige o
d | bl G D: defectos, O:
reduce el problema” (Gutiérrez ) .
p ( oportunidades, U: unidades,
. | yDelLaVara, 2013). Yield: rendimiento.
Método Six
) (Anexo A10)
Sigma
“Una vez que las mejoras
deseadas han sido alcanzadas isefi i Controlar inicié
» | Se disefio un plan de monitoreo de Definicion acerca de: Cualitativo
en esta etapa se disefia un | desempefio del proceso: quién ¢Qué se monitoreara?, Nominal

Fuente: Elaboracion Propia

50




2.3.2.Variable dependiente

Tabla 2. Operacionalizacién de la Variable dependiente

evaluado por los clientes en
relacion a un servicio, segun
como haya sido la
satisfaccion de sus
necesidades y expectativas”
(Israel  Galviz, German,
2011).

calidad de servicio del proceso
mas deficiente de la Universidad

César Vallejo — Sede Chimbote.

Seguridad

Empatia

Definicion Escala de
Variable Definicion Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Medicion
“Compuesto de numerosos
elementos o caracteristicas
de calidad (cortesia, Elementos tangibles
oportunidad, rapidez en la Se aplico la encuesta para
entrega, producto libre de definir al cliente 'y sus Fiabilidad
) requerimientos, asi como para % Indice de Calidad | Cualitativa
Calidad de | defectos al momento de la _ B _
Servicio | entrega, precios justos, etc.) conocer el estado actual de la | Capacidad de respuesta de Servicio (ICS) Nominal

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4.

Poblacion y muestra

La poblacion es la totalidad de elementos bajo consideracion, -mientras que la
muestra es la porcion que se selecciona para su analisis (Berenson, Krehbiel y
Levine , 2014).

2.4.1.Poblacion

La poblacion estudiada estuvo conformada por los procesos administrativos de

la Universidad César Vallejo — Sede Chimbote.

2.4.2. Muestra

2.5.

La muestra estuvo conformada por los procesos administrativos llevados a cabo
en las areas académicas de pregrado de la Universidad César Vallejo — Sede
Chimbote en el semestre 2018 — I. Se eligi6 la muestra por conveniencia debido

a la accesibilidad del objeto de estudio.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Para la recoleccion de datos se utilizaron las siguientes técnicas e instrumentos:

2.5.1.Técnicas

Investigacion Bibliogréafica: Con la finalidad de obtener informacion sobre el

Método Six Sigma y Calidad de Servicio.

Entrevista: Se utilizd con el propo6sito de mantener una conversacion
equilibrada para recopilar informacion a través de preguntas especificas y

puntuales.

Observacion Directa: Con la finalidad de conectarse con la realidad y recopilar

datos mediante la observacion del comportamiento del proceso.
Revision de base de datos: Con el fin de obtener informacion de la data

histdrica de estudios de calidad de servicio realizados por la Universidad César

Vallejo.
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Encuesta: Se empled esta técnica con la intencidén de recoger y analizar de
modo eficaz una serie de datos de una muestra, a través de procedimientos

estandarizados.

2.5.2.Instrumentos
Ficha Bibliogréafica: Se aplico para registrar los libros consultados y obtener la

informacion requerida para la investigacion.

Guia de Entrevista: Se aplicé al jefe del Area de Calidad de la Universidad
César Vallejo, con el objetivo de obtener informacion de como es la forma en

que miden la calidad de servicio y la problematica actual.

Guia de Observacion Directa: Se aplicé en los procesos administrativos de las
areas academicas de la Universidad Cesar Vallejo, para determinar su

desempefio inicial de calidad de servicio.

Cuestionario — Calidad de Servicio: Se aplicé a los alumnos de 7°, 8°, 9° y 10°
ciclo de pregrado, en las aulas de la Universidad César Vallejo; obteniendo el

indice de Calidad de Servicio (ICS) del proceso mas deficiente.

Hoja de Caminata del Proceso: Se aplico al personal del proceso
administrativo mas deficiente de las areas académicas de la Universidad César
Vallejo, con la finalidad de conocer el grado de conocimiento del area y

funciones por parte de los colaboradores.

Hoja de Verificacion: Se aplicé al proceso administrativo mas deficiente del
area académica de la Universidad César Vallejo, con el fin de verificar el

cumplimiento de los CTQ’s del cliente.
Data Histérica de Calidad de Servicio: Se utilizé la data histdrica de estudios

de calidad de servicio realizados por la Universidad César Vallejo, con el fin

plasmarlos en la problematica actual de la institucion.
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Tabla 3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Variables

Técnica

Instrumento

Fuente o Informante

Metodologia Six Sigma

Investigacion Bibliogréafica

Entrevista

Observacion Directa

Entrevista

Encuesta

Ficha Bibliogréfica
(Anexo Al)

Guia de Entrevista
(Anexo A2)

Hoja de Verificacion
(Anexo A9 - A17)

Hoja de Caminata del Proceso
(Anexo A7)

Cuestionario de Causas Priorizadas —
Bolsa de Trabajo
(Anexo Al4)

Biblioteca fisica y virtual

Elaboracion propia

Elaboracién propia

Elaboracion propia

Bernardo y Paredes, 2016

Fuente: Elaboracion Propia

54




Variables

Técnica

Instrumento

Fuente o Informante

Calidad de Servicio

Investigacion Bibliografica

Observacion Directa

Revision de base de datos

Encuesta

Ficha Bibliografica
(Anexo Al)

Guia de Observacion Directa
(Anexo A3)

Data Historica de Calidad de Servicio

Cuestionario — Calidad de Servicio
(Anexo A4)

Biblioteca fisica y virtual

CCOOntigo — Desarrollo Profesional

Servicios Web Site, 2014

Area de Calidad de la Universidad César

Vallejo.

Galindo y Vasquez, 2013

Fuente: Elaboracion Propia
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Validez y Confiabilidad del instrumento:

En el proceso de investigacion se aplicaron (05) instrumentos, los cuales fueron
elaborados por las autoras de la presente investigacion. Dentro de ellos: una Guia de
Entrevista, para recolectar informacién certera acerca de la problematica actual de la
empresa Yy la forma en como miden la calidad de servicio, mediante la formulacién de
preguntas al jefe del Area de Calidad; una Hoja de Verificacion, para comprobar el
cumplimiento de los CTQ’s (Criticos para la Calidad) del proceso, antes y después de
las mejoras implementadas; una Hoja de Caminata del Proceso, para conocer cuanto
conoce el personal acerca del area y sus funciones; un Cuestionario de Causas
Priorizadas — Bolsa de Trabajo, para medir el grado de satisfaccion del cliente respecto
a las causas identificadas en el area y un Cuadro Comparativo — Consolidado de
mejoras, para evaluar el diagnéstico base respecto al proceso final y los logros
obtenidos.

La técnica para su validacion fue a traves de un Juicio de Expertos, el cual consistio en
la evaluacion y aprobacion del instrumento, segun el criterio y experiencia de (03)
especialistas: (02) Ingenieros Industriales y (01) Metoddlogo de Investigacion (Anexos
D1, D2, D3, D4).

56



2.6. Métodos de Analisis de Datos
Tabla 4. Métodos de Andlisis de Datos

Objetivo

Técnica

Instrumento

Resultado

Diagnosticar la situacion actual de la
calidad de servicio de los procesos
administrativos, mediante la aplicacion
de una Guia de Observacion Directa y un
Diagrama de Barras, e identificar el
indice de calidad de servicio (ICS) del
proceso con mayor ocurrencia de errores
de la Universidad César Vallejo — Sede
Chimbote.

Observacion directa

Andlisis de Barras

Encuesta

Guia de Observacién
Directa
(Anexo A3)

Diagrama de Barras
(Figura 04)

Cuestionario — Calidad de

Servicio

(Anexo A4)

Permitié conocer el desempefio inicial (%) de
los procesos administrativos de las areas
académicas de la Universidad César Vallejo —
Sede Chimbote, respecto a calidad de servicio.
Este célculo, se obtuvo verificando el
cumplimiento de los 26 items y sumando el
porcentaje de los items que se cumplen, de

acuerdo al peso de cada dimension.

Mediante el Diagrama de Barras, se identifico
el proceso administrativo mas deficiente de
las areas académicas de la Universidad César
Vallejo — Sede Chimbote. Se selecciond el

proceso con menor % de desempefio inicial.

Permitio calcular el % Indice de Calidad de
Servicio (ICS)

deficiente, de acuerdo a la percepcion del

inicial del proceso mas

cliente; quien calificé con una escala del 1 al 5

cada uno de los 22 items del cuestionario.
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variabilidad del proceso.

Hoja de Caminata del

Proceso

(Anexo A7)

Matriz de VOC’s — CTQ’s
(Voz del cliente y Criticos

para la Calidad)

(Anexo A8)

Objetivo Técnica Instrumento Resultado
Carta del Proyecto Se defini6 el alcance, responsabilidad,
Aplicar la propuesta del Metodo Six (Anexo A5) objetivo y stakeholders del proceso mas
Sigma bajo el esquema DMAIC (definir, deficiente.
medir, analizar, mejorar, controlar) al
. Diagrama SIPOC Permitio determinar los pasos secuenciales del
proceso administrativo con  mayor
) ) (Suppliers, Inputs, Process, | proceso. Para ello, se realizé la diagramacion
ocurrencia de errores, previamente
. . L , Output, Customers). de las actividades, se definié las salidas, se
identificado de la Universidad César
. : . identifico al cliente que tomara las salidas
Vallejo — Sede Chimbote; para analizar (Anexo A6) q
. . . ., generadas, se determind las entradas y, por
las alternativas de mejora y reducir la Definicion

ultimo, quiénes generan las entradas.

Permitid recolectar informacién del personal
del proceso maéas deficiente, mediante la
formulacion de 15 preguntas referentes al
entendimiento que tienen de su area y sus

funciones.

Se definié los requerimientos con menor
puntuacion en el Cuestionario — Calidad de
Servicio, designar una calificacion a cada
requerimiento de acuerdo a su importancia y

establecer los CTQ’s para cada uno de ellos.

Fuente: Elaboracion Propia
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Objetivo

Técnica

Instrumento

Resultado

Aplicar la propuesta del Método Six
Sigma bajo el esquema DMAIC (definir,
medir, analizar, mejorar, controlar) al
proceso administrativo con  mayor
ocurrencia de errores, previamente
identificado de la Universidad César
Vallejo — Sede Chimbote; para analizar
las alternativas de mejora y reducir la

variabilidad del proceso.

Definicion

Medicion

Diagrama de Barras
(Figura 01, 02, 03)

Hoja de verificacion -
Antes
(Anexo A9)

Formula Nivel Sigma
(Anexo A10)

Mediante el Diagrama de Barras, en base a la
Matriz de VOC’s — CTQ’s, se identificaron los
02 requerimientos con menor grado de
satisfaccion por parte del cliente, como
resultado del Cuestionario — Calidad de
Servicio; los mismos que se tomaron en cuenta,
junto con los CTQ’s, para elaborar la Hoja de

Verificacion.

Permitié observar y verificar si el proceso
administrativo mas deficiente del é&rea
académica de la Universidad César Vallejo —
Sede Chimbote, cumple con los CTQ’s
definidos por cada requerimiento en la Matriz
VOC’s — CTQ’s.

Se calculé el nivel sigma y el rendimiento
actual del proceso administrativo mas
deficiente de la Universidad César Vallejo —
Sede Chimbote. Este resultado se obtuvo
identificando el nimero de defectos, unidades y

oportunidades defectos.
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Objetivo

Técnica

Instrumento

Resultado

Aplicar la propuesta del Método Six
Sigma bajo el esquema DMAIC (definir,
medir, analizar, mejorar, controlar) al
proceso  administrativo con  mayor
ocurrencia de errores, previamente
identificado de la Universidad César
Vallejo — Sede Chimbote; para analizar
las alternativas de mejora y reducir la

variabilidad del proceso.

Analisis

Lluvia de ideas — Causas y
subcausas
(Anexo All)

AMEF (Anélisis del
Modo y Efecto de fallas)
(Anexo Al2)

Diagrama de Pareto
(Figura 05)

Permitio proponer una serie de posibles causas
y subcausas que estan afectando el rendimiento
del proceso mas deficiente.

Permiti6 analizar las causas y subcausas
identificadas, evaluando de acuerdo a su
severidad; ocurrencia 'y deteccion con
puntuaciones de 1-3 y 9; para finalmente
efectuar el producto y obtener el NUmero de
Prioridad de Riesgo (RNP) por cada subcausa.

Mediante el Diagrama de Pareto, se representd
graficamente y se priorizaron las subcausas de
acuerdo a los resultados del Numero de
Prioridad de Riesgo (RNP). Posteriormente se

pasaron a denominar como Causas Priorizadas.
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Objetivo

Técnica

Instrumento

Resultado

Aplicar la propuesta del Método Six
Sigma bajo el esquema DMAIC (definir,
medir, analizar, mejorar, controlar) al
proceso administrativo con  mayor
ocurrencia de errores, previamente
identificado de la Universidad César
Vallejo — Sede Chimbote; para analizar
las alternativas de mejora y reducir la

variabilidad del proceso.

Mejora

Plan de Validacion de
Causas Priorizadas
(Anexo A13)

Cuestionario de Causas
Priorizadas
(Anexo Al4)

Prueba de Hipotesis de dos

proporciones

Lluvia de ideas - Mejoras
(Anexo Al5)

El Plan de Validacion de Causas Priorizadas,
permitié definir cuéles serian las causas a
validar, el tipo de variable a medir, el
planteamiento de la hipétesis por cada causa y
el instrumento de verificacion a aplicar.
Permiti6 conocer y medir el grado de
satisfaccion de los clientes respecto a las causas
priorizadas que se encuentran afectado el
proceso en el Area de Bolsa de Trabajo, a
través de la formulacion de 9 preguntas,
evaluandolas con “SI” 0 “NO”.

Se realizd la prueba de hipdtesis de dos
proporciones para validar las causas
priorizadas, en base a los resultados del
cuestionario aplicado previamente

Permitié proponer una serie de posibles
mejoras que podrian dar solucion a las posibles
causas que estan afectando el rendimiento del

proceso mas deficiente.

Fuente: Elaboracién Propia
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Objetivo

Técnica

Instrumento

Resultado

Aplicar la propuesta del Método Six
Sigma bajo el esquema DMAIC (definir,
medir, analizar, mejorar, controlar) al
proceso administrativo con  mayor
ocurrencia de errores, previamente
identificado de la Universidad César
Vallejo — Sede Chimbote; para analizar
las alternativas de mejora y reducir la

variabilidad del proceso.

Mejora

Matriz de Priorizacién

(Anexo A16)

Hoja de verificacion -
Después
(Anexo Al7)

Formula Nivel Sigma
(Anexo A10)

Permiti6 evaluar las posibles mejoras
propuestas para el proceso, estableciendo
prioridades para facilitar la toma de decisiones.
El célculo se obtuvo, calificando con 1 cuando
hay una relacion alta de una variable con la otra
o con 0 cuando no existe relacion. Finalmente,
se suman los puntajes horizontalmente y se

seleccionan las que resultan con mayor puntaje.

Permitié observar y verificar si el proceso
administrativo mas deficiente del A&rea
académica de la Universidad César Vallejo —
Sede Chimbote, cumple con los CTQ’s
definidos por cada requerimiento en la Matriz
VOC’s — CTQ’s, luego de implementadas las

mejoras.

Permitid calcular el nivel sigma y rendimiento
del proceso mas deficiente de la Universidad
César Vallejo — Sede Chimbote, luego de haber

sido implementadas las propuestas de mejoras.
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Objetivo

Técnica

Instrumento

Resultado

Aplicar la propuesta del Método Six
Sigma bajo el esquema DMAIC (definir,
medir, analizar, mejorar, controlar) al
proceso administrativo con  mayor
ocurrencia de errores, previamente
identificado de la Universidad César
Vallejo — Sede Chimbote; para analizar
las alternativas de mejora y reducir la

variabilidad del proceso.

Evaluar la calidad de servicio en los
procesos administrativos mas
representativos, antes y después de la

aplicacion de la Metodologia Six Sigma.

Control

Consolidado de

mejoras

Plan de monitoreo y
respuesta
(Anexo Al8)

Cuadro Comparativo
(Anexo Al19)

Permitié disefiar un plan de monitoreo y
respuesta acerca del desempefio del proceso en
el area mas deficiente, luego de identificados
los requerimientos con menor grado de
satisfaccion por parte del cliente. Se definieron
las medidas a controlar, a quién sera notificado
si hay un problema, como sucederd, cuando y

qué respuesta se requiere.

Mediante un Cuadro Comparativo, se realizd
un analisis de comparacion entre la calidad de
servicio inicial 'y final del proceso
administrativo mas deficiente; indicando la
linea base del proceso, las propuestas de

mejoras y los logros obtenidos.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.7. Aspectos Eticos
La presente investigacion se compromete a respetar los principios de originalidad,
veracidad y transparencia de la informacion obtenida, la cual sera utilizada para el
cumplimiento de los objetivos correspondientes, salvaguardando la confidencialidad
en las respuestas brindadas por las areas administrativas de la Universidad Cesar
Vallejo — Sede Chimbote. Asimismo, respeta la autenticidad y el uso eficiente de los

datos recolectados a través de las encuestas sin modificacion alguna.

Il. RESULTADOS

3.1. Resultado del Objetivo Especifico N° 1:

Para el diagnostico de la situacion actual de la calidad de servicio en los procesos
administrativos de las areas académicas de la Universidad César Vallejo — Sede
Chimbote, se aplicd una Guia de Observacion Directa (Anexo A3), la cual consto de
26 criterios agrupados en 04 dimensiones: Acogida (6%), Deteccion de Necesidades
del Cliente (30%), Presentacion de la Oferta y Argumentacion (42%), y Cierre y
Despedida (22%); cada una con un porcentaje de acuerdo a su grado de importancia
en la calidad de servicio (Tabla 5); siendo calificadas con “Cumple” o “No Cumple”.

Para el céalculo final, se sumod el resultado de los criterios de cada dimension
calificados con “Cumple”, obteniendo el desempefio actual de los procesos realizados
en las areas de Formacion General (82%), Centro de informacién (78%), Escuelas
académicas (63%), Registros académicos (50%), Bienestar Universitario (44%) y
Bolsa de Trabajo (35%) (Tabla 6-20). Los desempefios de cada proceso, fueron
representados graficamente en un Diagramas de Barras (Figura 1), donde se identifico
al Area Bolsa de trabajo como el proceso mas deficiente, contando con un desempefio

de tan solo 35%.

Luego de identificado el proceso mas deficiente en el Area de Bolsa de Trabajo (35%),
se aplicd el Cuestionario — Calidad de Servicio (Anexo A4) para calcular el indice de
Calidad de Servicio, el cual consta de 22 preguntas agrupadas en 05 dimensiones:
Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia;
siendo calificadas en una escala de Likert del 1 al 5 como: Excelente (5), Bueno (4),
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Regular (3), Malo (2) y Muy Malo (1). Cada escala de evaluacion tiene una
equivalencia en porcentajes, tal como se muestra en la Tabla 21:

Tabla 21: Equivalencias porcentuales de las calificaciones

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO MUY MALO
5 4 3 2 1
81-100 61-80 41-60 21-40 0-20

Fuente: H. Ayuntamiento Cajeme, 2008

Para su aplicacion se encuest6 a 414 alumnos de 7° a 10° ciclo de pregrado (Tabla 22)
como resultado del calculo de la muestra (Tabla 23). En esta delimitacion, se
consider6 como atributos: necesidad de insercion laboral, edad, necesidad de
independencia, realizacion de practicas pre-profesionales, adquisicion de experiencia
laboral.

Para el calculo del indice de Calidad de Servicio inicial, se obtuvo principalmente una
puntuacion por cada criterio. Para cada criterio, se sumé el producto del nimero de
personas por la puntuacién de su respectiva evaluacion, y dividiéndolo entre el total de
encuestados. De los resultados por criterio, se obtuvo un promedio por dimensién y
posteriormente un promedio final de 3.37, equivalente a un indice de Calidad de
Servicio de 62.47% para el proceso (Tabla 24),

En la Tabla 25, se muestra un resumen del puntaje promedio obtenido por cada

dimensién, el promedio final y su equivalencia en porcentaje de acuerdo a la Tabla 21.

Tabla 25: Puntaje promedio por dimension, promedio final y equivalencia en ICS.

PUNTAIJE PROMEDIO
DIMENSIONES PROMEDIO FINAL % ICS
ELEMENTOS 3.56
TANGIBLES
FIABILIDAD 3.22
CAPACIDAD DE 3.30
3.37 62.47%
RESPUESTA
SEGURIDAD 3.50
EMPATIA 3.26

Fuente: Tabla 21

Elaboracion: Propia
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La dimension “Elementos Tangibles”, tuvo como resultado un puntaje promedio de
3.56; “Fiabilidad”, un promedio de 3,22; “Capacidad de Respuesta”, un promedio de
3,30: “Seguridad”, un promedio de 3,50 y “Empatia”, un promedio de 3,26.
Pudiendo identificarse a aquellas que tienen el menor puntaje promedio: Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta y Empatia (Tabla 26).

3.2. Resultado del Objetivo Especifico N° 2:

Identificado el proceso con menor porcentaje de buen desempefio, Area Bolsa de
Trabajo (35%), y conocido su indice de Calidad de Servicio (62,47%); se aplicé el
Método Six Sigma bajo el esquema DMAIC (definir, medir, mejorar, analizar y
controlar).

Para la etapa “Definir”, se aplico la Carta del Proyecto (Anexo A5), en el cual se
declar6 el alcance, los objetivos, entregables, plan del proyecto, stakeholders o partes
interesadas y el equipo de trabajo.

Se defini6 como alcance, al Area Bolsa de Trabajo; debido a que es el proceso a
mejorar. Como objetivo general, se plante6 mejorar la calidad de servicio en los
procesos administrativos de las areas academicas y como objetivo especifico, la
propuesta de aplicacion del Método Six Sigma bajo el esquema DMAIC (Definir,
medir, analizar, mejorar, controlar). Por ello, como entregable se propuso, la mejora
del proceso del Area Bolsa de Trabajo, para satisfacer al cliente con una optima
calidad de servicio.

Dentro del plan del proyecto, se programaron las fechas para cada etapa del proyecto a
llevar a cabo (04/2018- 06/2018). Entre los grupos de interés, se identificd a la
Universidad César Vallejo y sus clientes potenciales.

Finalmente, se definio el equipo de trabajo a cargo del proyecto, conformado por las

autoras de la presente investigacion.

Siguiendo con la etapa “Definir”, se aplico el Diagrama SIPOC (Anexo A6), el cual
nos permitié visualizar el proceso de una forma mas sencilla. Con esta herramienta se
identificaron los proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes del Area Bolsa de
Trabajo:

Proveedores: Empresas reclutadoras de personal.

Entradas: Convocatorias u ofertas laborales.
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Procesos: Recepcion de convocatorias laborales de parte de empresas reclutadoras,
difusion de la convocatoria a través de la Plataforma Virtual de la Universidad,
recepcion y revision de curriculums vitae de los candidatos, y notificacion a empresas
de candidatos preseleccionados.

Salidas: Candidatos preseleccionados.

Cliente: Estudiantes de la Universidad César Vallejo — Sede Chimbote.

Posteriormente, se aplicd la Hoja de Caminata del Proceso (Anexo A7), la cual constd
en realizar un recorrido informativo por el proceso y una entrevista mediante la
formulacion de 15 preguntas al personal del Area Bolsa de Trabajo, permitiendo
comprender mejor el proceso. Como resultado de las respuestas brindadas por el
personal del area, se identifico que los colaboradores conocen las funciones que deben
de cumplir, saben a quién acudir en caso de presentarse problemas y tienen
implementados indicadores de productividad que son monitoreados peridédicamente.
Sin embargo, no tenian claro las fases secuenciales del proceso, hay sobrecarga laboral
lo que conlleva a que existan retrasos en sus funciones y no cuentan con indicadores

de la calidad de servicio brindada por parte del &rea segun la percepcion del cliente.

Con el objetivo de definir los requerimientos del cliente, se aplico una Matriz VOC’s —
CTQ’s, Voz del Cliente — Criticos para la calidad (Anexo A8), tomando en cuenta los
resultados y percepciones de los clientes, obtenidos en el Cuestionario — Calidad de
Servicio. La Voz del Cliente indicé que los requerimientos que fueron calificados en
su mayoria como “Regular” fueron los que conforman las dimensiones: Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta y Empatia. A partir de ello, se pasé a calificar cada
requerimiento como: “Critico”, “Importante” y “No muy importante”; asi mismo se

definieron los objetivos a lograr por cada requerimiento identificado.

Finalmente, se aplico un Diagrama de barras (Figura 01, 02, 03), para representar
graficamente los requerimientos definidos en la Matriz VOC’s — CTQ’s e identificar
solo 02 de los requerimientos que conforman las dimensiones: Fiabilidad, Capacidad
de Respuesta y Empatia; que fueron calificados en mayor porcentaje como “Regular”

en el Cuestionario — Calidad de Servicio.

67



En las Figuras 2, 3 y 4 se muestran la representacion grafica por cada dimension y sus

requerimientos:
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Figura 2. Requerimientos de la dimension Fiabilidad
Fuente: Cuestionario — Calidad de Servicio - Minitab
No concluye el servicio en el tiempo pactado (52,17%) y no muestra interés al
solucionar el problema del cliente (50,72%), son los requerimientos con menor

satisfaccion de la dimension “Fiabilidad”.
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Figura 3. Requerimientos de la dimensidn Capacidad de Respuesta

Fuente: Cuestionario — Calidad de Servicio - Minitab

No comunica cuéndo se concluira el servicio (50%) y lentitud en el tiempo de servicio
(44,69%), son los requerimientos con menor satisfaccion de la dimension “Capacidad

de Respuesta”.
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EMPATIA
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Figura 4. Requerimientos de la dimensién Empatia

Fuente: Cuestionario — Calidad de Servicio - Minitab

No se preocupa por los intereses y necesidades del cliente (41,55%) y no comprende
sus necesidades especificas (39,86%), son los requerimientos con menor satisfaccion,

son los requerimientos con menor satisfaccion de la dimension “Empatia”.

Para la etapa “Medir”, se aplicé una Hoja de Verificacion (Anexo A9), en la cual se
tomé como items a verificar en el proceso del Area Bolsa de Trabajo, a las dimensiones
con menor Indice de Calidad de Servicio, sus requerimientos y principalmente sus
objetivos a cumplir (CTQ’s), los cuales fueron definidos previamente en la Matriz
VOC’s — CTQ’s.

Para su aplicacién, se calificd la verificacion del cumplimiento de cada objetivo como
“Cumple” y “No Cumple”. Como resultado, se evidencio que los objetivos (CTQ’s) que
no se cumplian para cada item, fueron:

“Fiabilidad”: Mostrar interés en darle soluciones al cliente y finalizar el servicio en el
tiempo establecido.

“Capacidad de Respuesta”: Comunicar el término del servicio en cada atencion y
rapidez al prestar el servicio.

“Empatia”: Preocupacion por los intereses y necesidades del cliente, y compresion
precisa de las necesidades del mismo.

Cumpliéndose 8 e incumpliéndose 6 de los items verificados en el proceso. Finalmente

se obtuvo un grado de cumplimiento inicial de 57,14%.

Habiendo verificado el cumplimiento de los CTQ’s y grado de cumplimiento inicial del

proceso, se aplico la formula de Defectos por Oportunidades (DPO) para el calculo del
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Nivel Sigma inicial del proceso (Anexo A10). Siendo 6, los defectos en relacion a los 6
items incumplidos en la verificacion del proceso; 14, las oportunidades de defectos en
relacion al total de items verificados y 1, las unidades procesadas en relacion al proceso

del Area Bolsa de Trabajo.

Tabla 27: Nivel Sigma Inicial del Proceso

Nivel Sigma: DPO = —— Yield = (1 — DP0)x100

Ux0

Yield = (1 —0,4286)x100 = 57,14%

DPO = % = 0,4286 Nivel Sigma actual = 1,68

D:defectos U:unidades O:oportunidades DPO:defectos por oportunidades

Fuente: Anexo A9
Elaboracion: Propia
El Nivel Sigma inicial del proceso del Area Bolsa de Trabajo es de 1,68; equivalente a

un rendimiento de 57,14%

Para la etapa “Analizar”, se aplicé la Lluvia de Ideas (Anexo All), para facilitar la
propuesta de posibles causas y subcausas que pueden estar afectando al proceso del
Area Bolsa de Trabajo. Al hallarse las dimensiones con menor puntaje promedio en los
resultados del Cuestionario — Calidad de Servicio (Tabla 26). Se selecciond una lista de
6 posibles causas, ya que se considerd los 02 requerimientos calificados en mayor
porcentaje como ‘“Regular” (Tabla 28), en las dimensiones Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta y Empatia; Finalmente, se propuso una lista de 14 subcausas asociadas a las

mismas.

Siguiendo con la etapa “Analizar”, se aplicé un Analisis de Modo y Efecto de Fallas
(Anexo Al12), con el objetivo de analizar las causas y subcausas asociadas. Para cada
subcausa, se calculd el Numero de Prioridad de Riesgos (RPN), en base al producto de
la evaluacion de 3 criterios: Severidad, Ocurrencia y Deteccidn; calificandolos con 1, 3
09. (Tabla 29)

Como resultado, se selecciond a 9 de las 14 subcausas, ya que fueron las que obtuvieron
el mayor NUmero de Prioridad de Riesgos (RPN).

En la tabla 30 de muestra un resumen de los RPN obtenidos en cada subcausa:
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Tabla 30: Numero de Prioridad de Riesgo de las Subcausas identificadas.

N° DE PRIORIDAD DE
LEYENDA SUBCAUSAS IDENTIFICADAS
RIESGO (RPN)

S1 Falta de eficiencia en atencién al cliente

S2 Falta de compromiso con la cultura organizacional.

S3 Falta de identificacion con su centro laboral.

S4 Problemas ajenos a la actividad laboral.

<5 Errores en el proceso de reclutamiento de personal que
tiene contacto directo con los clientes.

S6 Estrés o cansancio laboral.

S7 No existe un protocolo de atencion al cliente.

S8 No existe un procedimiento establecido para el tiempo
de servicio.

S9 No tiene desarrollado la actitud de servicio.

$10 Falta de capacitacion de la empresa hacia la Bolsa de
Trabajo en temas de Calidad de Servicio.

11 No existe un proceso de seguimiento de las quejas y
reclamos de los clientes

512 No existe un sistema consistente de supervisiony
control del personal

S13 No existe un estudio de los requerimientos del cliente.

s14 No se lleva a cabo las Buenas Practicas de Calidad de
Servicio.

Fuente: Anexo Al2

Elaboracion: Propia

Problemas ajenos a la actividad laboral (243), inexistencia de un procedimiento
establecido para el tiempo de servicio (243) e inexistencia de un
estudio de requerimientos del cliente (243); son las 3 subcausas con

mayor NUmero de Prioridad de Riesgo.

Con el objetivo de priorizar las subcausas respecto al Nimero de Prioridad de Riesgo
(RPN) obtenido, se aplico el Diagrama de Pareto; el cual permitio, ademas, representar
graficamente y permitir una visualizacion mas clara del comportamiento de las
subcausas identificadas y evaluadas. Luego de ello, pasaron a denominarse “Causas
Priorizadas”.

En el Figura 5, se visualiza las 9 Causas Priorizadas con el Numero de Prioridad de

Riesgo més alto.
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CAUSAS PRIORIZADAS
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Figura 5. Diagrama Pareto de Causas Priorizadas

Fuente: Cuestionario — Causas Priorizadas - Minitab

Las causas S13, S4 y S8 representan un porcentaje acumulado de 54,7% del puntaje
total del Numero de Prioridad de Riesgo (RPN).

Luego de priorizar las causas, se disefidé un Plan de Validacién (Anexo A13) para ellas,
en el cual se establecieron las pruebas respectivas a realizar para la validaciéon de las
causas y qué hacer para lograrlo. Para ello, se definié qué causas se van a medir, el tipo
de variable a medir, el planteamiento de las hipétesis por cada causa y el instrumento de
verificacion a aplicar.

Causas Priorizadas: 9 causas con mayor Numero de Prioridad de Riesgo de la matriz
AMEF (Analisis de Modo y Efectos de Falla).

Tipo de Variable a medir: Cualitativa.

Hipdtesis: Prueba de hipdtesis de dos proporciones.

Instrumento de Verificacion: Cuestionario de Causas Priorizadas — Bolsa de Trabajo.

El Cuestionario de Causas Priorizadas — Bolsa de Trabajo (Anexo Al4), consté de 9
preguntas relacionadas con las 9 causas priorizadas en el Diagrama de Pareto. Se aplico
a los estudiantes de la Universidad César Vallejo, tomando como muestra a 216
alumnos (Tabla 31) de los 414 encuestados en la primera vez, considerando los mismos
atributos; con el fin de obtener resultados acerca de su percepcion respecto a las causas
identificadas en el Area Bolsa de Trabajo (Tabla 32).

En la Tabla 33, se muestra un cuadro resumen de los resultados obtenidos en el

Cuestionario de Causas Priorizadas — Area Bolsa de Trabajo:
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Tabla 33: Resumen de resultados del Cuestionario de Causas Priorizadas

N° PREGUNTAS NO | SI
Cuando fue atentido, éconsidera usted que el
1 |personal fue eficiente en relacién a la calidad del 155] 61

servicio brindado?

Durante la atencidn, épercibid que existe
2 [compromiso con la cultura organizacional departe |123( 93
del personal del drea?

Durante la atencidn, énotd que el personal se siente
identificado con su centro laboral?

Mientras fue atendido, épercibié que el personal no
4 |mostro interés en la calidad de servicio brindada, 165( 51
debido a problemas no laborales?

Mientras fue atentido, ¢percibid estrés o cansancio

142( 74

5 40 (176
en el trabajador?

6 éla aten?llon se I!evo a cabo siguiendo un protocolo 188/ 28
de atencidn al cliente?

2 éla ate!qu.on sellevd a.c.abo 5|gU|e|?do un 162 54
procedimiento de servicio establecido?

8 éCree usted que ha sido atendido por un personal 90 |126

competente y capacitado?

¢éCree usted que el area conoce y estudia
9 [minuciosamente los requerimientos y expectativas |203( 13
de cada cliente?

Fuente: Bernardo y Paredes

Elaboracion: Propia

Entre las causas que mas se encuentran afectando la calidad de servicio del proceso,
confirmando su efecto negativo, son: el personal no conoce los
requerimientos y expectativas del cliente, no cuentan con un protocolo
establecido de atencidn al cliente y se percibid estrés o cansancio en el

personal.

Para comprobar estadisticamente los resultados, se aplico la Prueba de Hipdtesis de dos
proporciones para validar las hipétesis de las causas priorizadas. Esta prueba permitio
inferir sobre las diferencias entre las dos proporciones de la poblacion, basandose en
datos de dos muestras aleatorias (216 encuestas).

Como resultado, se rechazaron las hipotesis nulas planteadas en cada causa, al tomar un
nivel de significancia («) de 0,05 frente a un Valor p menor; dando por validadas las

causas priorizadas y comprobando su influencia en la calidad de servicio (Tabla 34 -42)

En la etapa “Mejorar”, se aplicd la Lluvia de Ideas, para proponer una lista de
alternativas mejora que puedan dar solucion a las 9 causas priorizadas y validadas
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previamente. La lista de las propuestas de mejora a cada causa, se muestran en el Anexo
Al5.

Posteriormente, se aplicé una Matriz de Priorizacion (Anexo A16), con el fin de evaluar
cada mejora propuesta a través de un enfrentamiento de factores, los cuales se
calificaron con “1”, si se considera un criterio principal y “0”, si se considera un criterio
secundario; obteniendo un puntaje ponderado por cada una de ellas.

Como resultado se obtuvo que, las mejoras con mayor puntaje ponderado fueron:
Mejora 2, con un puntaje de 0.19; Mejora 4, con 0.19; Mejora, con 0.19 y Mejora 9, con
0.19. Finalmente, se seleccionaron las 4 propuestas de mejora mas convenientes, para
dar solucion a las causas identificadas que se encuentran afectando el proceso; las
mismas que se implementaran mediante una simulacion.

Las propuestas seleccionadas, buscaron mejorar el proceso de tal manera que, al
verificar nuevamente los CTQ’s (objetivos) de los requerimientos del cliente, se observe
un incremento en el cumplimiento de los items, a diferencia del cumplimiento inicial
que fue de un 57,14%.

Por ello, con el objetivo de verificar nuevamente el cumplimiento de los CTQ’s
(objetivos) en el proceso, luego de implementadas las mejoras, se aplicé la Hoja de
Verificacion (Anexo Al7). Para su aplicacion, se califico la verificacion del
cumplimiento de cada objetivo como “Cumple” y “No Cumple”. Como resultado, se
evidencid que los objetivos (CTQ’s) que no se cumplian para cada item, fueron:

“Capacidad de Respuesta”: Comunica el término del servicio en cada atencion.

Cumpliendose 13 e incumpliéndose 1 de los items verificados en el proceso. Finalmente
se obtuvo un grado de cumplimiento final de 92,86%. Es decir, hubo un incremento en

el cumplimiento de los objetivos del proceso de 35,72%.

Habiendo verificado el cumplimiento de los CTQ’s y grado de cumplimiento final del
proceso, se aplicé nuevamente la formula de Defectos por Oportunidades (DPO) para el
calculo del Nivel Sigma final (Anexo A10) del proceso. Siendo 1, los defectos en
relacion al item incumplido en la verificacion del proceso; 14, las oportunidades de
defectos en relacion al total de items verificados y 1, las unidades procesadas en

relacion al proceso del Area Bolsa de Trabajo.

74



Tabla 43: Nivel Sigma Final del Proceso

Nivel Sigma: DPO = % Yield = (1 — DP0)x100

Yield = (1 - 0,0714)x100 = 92,86%

DPO = ﬁ =0,0714 Nivel Sigma actual = 2,97

D:defectos U:unidades  O:oportunidades DPO:defectos por oportunidades

Fuente: Anexo Al7

Elaboracion: Propia

El Nivel Sigma final del proceso del Area Bolsa de Trabajo es de 2,97; equivalente a un
rendimiento de 92,86%

Culminando con las etapas de una propuesta de aplicacion del Método Six Sigma; para
la etapa “Controlar”, se elaboré un Plan de Monitoreo y Respuesta; con el objetivo de
realizar un seguimiento periodico a las 05 mejoras que se implementaron teniendo un
efecto positivo en el nivel sigma del proceso final (incremento de 76,79%), asi como
para determinar las especificaciones y el tipo de respuesta en caso se presenten fallas en
el proceso o no se cumplan con los objetivos.

Para ello, se definieron los parametros: ;Qué se monitoreara?, ;como?, ¢cuando?,
¢quien?, ;donde?, especificaciones a cumplir y ¢qué se hara?

El Plan de Monitoreo y Respuesta elaborado, se puede visualizar en el Anexo Al8.

3.3. Resultado del Objetivo Especifico N° 3:
Para la evaluacion de la calidad de servicio inicial y final del proceso en el Area Bolsa
de Trabajo, se aplicé un Cuadro Comparativo — Consolidado de mejoras (Anexo A19),
en el cual se realizd un contraste entre el comportamiento inicial y final del proceso, y
cuéles fueron los logros obtenidos con la propuesta de aplicacién del Método Six

Sigma.

Se comparo el diagndstico inicial de la Calidad de Servicio del proceso, a través del
Cuestionario de Calidad de Servicio, obteniendo un indice inicial (ICS) de 62,47%.

Al tratarse de una simulacién de mejoras implementadas (Anexo A15), debido a la
aparicion de variables intervinientes como: sobrecarga laboral, desinterés y falta de

empatia; no se llegd a aplicar el Cuestionario para el célculo del indice final. Sin
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embargo, de aplicarse nuevamente el cuestionario, se evidenciaria un incremento en el
indice de Calidad de Servicio final; ya que también se increment6 el nivel sigma y

rendimiento del proceso.

Asi mismo, en la etapa “Medir” se verifico el grado de cumplimiento inicial del proceso
en relacion a los CTQ’s (objetivos) definidos, el cual fue de 57,14%. Luego de la
implementacion de mejoras, se verificd nuevamente el grado de cumplimiento de los

CTQ’s (objetivos), el cual incremento6 a 92,86%.
Finalmente, compar6 el nivel sigma inicial del proceso de 1,68, frente al nivel sigma

final de 2,97; logrando una mejora de 76,79%, luego de haber simulado la

implementacion de las mejoras mas convenientes.

76



Contratacion de la hipotesis

a) Hipotesis

Producto del proceso de andlisis de informacion y aplicacién de la propuesta bajo el
Método Six Sigma, es fundamental realizar la contrastacion de las hipotesis

previamente planteadas.

Hi: La propuesta de aplicacion del Método Six Sigma mejorara la calidad de servicio
en los procesos administrativos de la Universidad César Vallejo — Sede Chimbote.
Hn: La propuesta de aplicacion del Método Six Sigma no mejorara la calidad de
servicio en los procesos administrativos de la Universidad César Vallejo — Sede
Chimbote.

De los datos obtenidos con la aplicacion del instrumento Cuestionario — Calidad de
Servicio, para diagnosticar la situacion actual del Area de Bolsa de Trabajo; se
calcul6 un Indice de Calidad de Servicio (ICS) inicial de 62,47%. Ademas, mediante
este instrumento se logré definir al cliente y sus requerimientos con menor grado de
satisfaccion en calidad de servicio.

Posteriormente, con la aplicacién de una Hoja de Verificacion, se calculé el Nivel
Sigma inicial del proceso; obteniendo 1,68; equivalente a un rendimiento de 57,14%.
Aplicando la propuesta basada en el Método Six Sigma, como herramienta para
mejorar la calidad de servicio del proceso administrativo con mayor ocurrencia de
errores, se calculé nuevamente el nivel sigma; luego de aplicada la simulacion de una
propuesta de mejora; obteniendo un nivel sigma de 2,97, equivalente a un
rendimiento de 92,86%.

Se concluye que, de aplicar nuevamente el Cuestionario — Calidad de Servicio,
aplicando las alternativas de posibles mejoras al proceso; se lograria un incremento
en el célculo del indice de Calidad de Servicio (ICS), ya que una prestacién de
servicio en oOptimas condiciones mediante un enfoque de mejora continua, traeria
consigo una percepcion positiva por parte del cliente y su fidelizacion con la

universidad.

77



Finalmente, segun los resultados analizados, se demuestra que una propuesta de
aplicacion del Método Six Sigma, si mejora la calidad de servicio de los procesos
administrativos de la Universidad César Vallejo — Sede Chimbote, por lo cual damos

por validada y aceptada la hipdtesis de investigacion.

V. DISCUSION DE RESULTADOS

Producto de los resultados analizados, se acepta la hipétesis general planteada, la
cual indica que, “La propuesta de aplicacion del Método Six Sigma mejorara la
calidad de servicio en los procesos administrativos de la Universidad César Vallejo —
Sede Chimbote.”

La investigacion contribuyé a la mejora de la calidad d de servicio de los procesos
administrativos de la Universidad César Vallejo- Sede Chimbote, lo cual busca a
través de una Optima prestacion de servicio, incrementar su nivel de competitividad,
mantener la fidelizacion de los clientes potenciales, aumentar sus utilidades y

posicionarse como la empresa lider en el sector de servicios educativos.

Bernardo Herrera y Paredes Vilcamisa (2016). En la tesis titulada: “Aplicacion de la
Metodologia Six Sigma para mejorar el proceso de registro de matricula, en la
Universidad Autéonoma del Pert”. Las investigadoras concluyeron que, aplicar la
metodologia Six Sigma, mediante una simulacién predictiva mejor6 el proceso de
Registro de Matricula en la Universidad Auténoma del Per(; logrando incrementar el
porcentaje de matricula por la via web, asi como la mejora del desempefio del
proceso del antes versus el después, ya que el valor sigma inicial fue de 0,5 sigma 'y

el nuevo valor del proceso seria de 1,8 sigmas.

En el caso de la investigacion efectuada en la Universidad Cesar Vallejo — Sede
Chimbote, se confirma que, a través de una simulacién de aplicacion de las mejoras
adoptadas, se logr6 evidenciar una mejora en el rendimiento del proceso; el cual

inicid con un nivel sigma de 1,68 frente a un nivel sigma final de 2,97.

Rojas Merino (2014). En la tesis: “Aplicacion de la Metodologia Six Sigma para

reducir el consumo de cuchillas en el proceso de corte en la fabricacion de papel
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tissue”. Se concluyd que, consiguio mejorar la productividad de todo el proceso de
corte, reduciendo el consumo de 51 cuchillas/mes a 29 cuchillas/mes, incrementando
su rendimiento de 450 000 cortes/cuchilla a 1 038 000 cortes/cuchilla y logrando un
ahorro de 160,000 délares anuales. Finalmente, se logré reducir en un 61% la

variabilidad del proceso.

En nuestra investigacion, la propuesta de aplicacion del Método Six Sigma, ayudo a
mejorar la calidad de servicio en el Area de Bolsa de Trabajo, con un incremento en
el rendimiento de 57,14% a 92,86%. Esto indica que actualmente la Universidad
César Vallejo se encuentra dentro de las empresas competitivas del sector, pero que
es necesario fomentar un enfoque de mejora continua y dirigir los esfuerzos a las
brechas aun existentes en la prestacion de servicios de sus clientes. Esto no se podra
lograr, sin antes llevar a cabo un exhaustivo proceso de reconocimiento e
identificacion de los requerimientos y expectativas del cliente.

Esto concuerda con lo que sostiene Equipo Vértice (2008), quienes sefialan que, la
mejor manera de tener beneficios es definir lo que demandan los consumidores y
satisfacerlo, e intentar ser mas efectivos que sus competidores a la hora de crear y

ofrecer valor a su mercado objetivo (clientela clave).

Villarreal Urquizo (2016). En la tesis: “Mejora de la calidad en una empresa de
confecciones empleando la Metodologia Six Sigma”. El investigador concluye que,
se logré reducir el indicador de % No Exportable (tela no conforme) de 6,55 a 5,21.
Por ellos, el proceso de produccion de telas, obtuvo luego de la implementacion de

Six Sigma una mejora en el nivel sigma de 7,28% en un periodo de 6 meses.

En el caso de la investigacion realizada en los procesos administrativos de la
Universidad César Vallejo — Sede Chimbote, las falencias se vieron reflejadas en el
indicador “D” (defectos) que inicialmente el proceso de Area de Trabajo, registraba 6
defectos en la calidad de prestacion de servicio. Con la propuesta de aplicacion de
Six Sigma, se ha logrado reducir los “defectos” a 1. Asi mismo, se incremento el
nivel sigma y el rendimiento del proceso en cuanto a calidad de servicio; mediante la
proposicion y simulacion de aplicacion de alternativas de mejoras, en un periodo de

3 meses (abril-junio, 2018).
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Esto guarda relacion con lo expuesto por Voehl, Harrington, Mignosa y Charron
(2013) quienes afirman que, la metodologia Six Sigma es una estrategia de gestion
empresarial disefiada para mejorar la calidad de los resultados del proceso

minimizando variacién y causas de defectos en los procesos.

En el proceso de investigacion se pudo identificar algunas limitaciones para la
mejora de la calidad de servicio en los procesos administrativos de la Universidad; ya
que, al realizar el diagndstico inicial del proceso mas deficiente, en este caso, el
realizado en Area de Bolsa de Trabajo; se aplicd un Cuestionario — Calidad de
Servicio, el mismo que se debio aplicar a los clientes por segunda vez, al llevar a
cabo las mejoras en el proceso y determinar cuél es su percepcion final. Sin embargo,
surgieron algunos obstaculos que imposibilitaron su aplicacion, como: sobrecarga de
trabajo del personal del area, desinterés y falta de proactividad. Cabe mencionar que,
de aplicar nuevamente el Cuestionario — Calidad de Servicio, se demostraria el
incremento del Indice de Calidad de Servicio analogamente con el rendimiento del

proceso.
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CONCLUSIONES

El area de Bolsa de Trabajo fue el area con el proceso con mayor ocurrencia de
errores, con un desempefio actual de 35%, obteniéndose un indice de Calidad de

Servicio inicial de 62.47%.

Al aplicarse inicialmente el Método Six Sigma, se obtuvo un nivel sigma de 1,68,
equivalente a un rendimiento de 57,14%, y luego de llevarse a cabo, se obtuvo un

nivel sigma final de 2,97; equivalente a un rendimiento de 92,86%.
De aplicarse la metodologia Six Sigma en su totalidad, y de proponerse como

objetivo un 85% indice de Calidad de Servicio, podria alcanzarse. Obteniéndose un

aumento de 1.29 del nivel sigma, y con 35.72% mas en cuanto al rendimiento
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VI.

RECOMENDACIONES

Aplicar evaluaciones de 360° de forma trimestral para la evaluacion de
desempefio del personal y asi mejorar en cuanto a fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia hacia los clientes.

Organizar actividades integradoras de personal, ya que se identificarian con la
empresa y se empefiarian en resolver problemas que eviten una disposicién del

personal administrativo de Bolsa de trabajo al atender y ayudar al cliente.

Evaluar mensualmente el perfil psicoldgico y realizar el seguimiento del personal,
para reducir problemas de estrés que en consecuencia repercuten en una deficiente

calidad de servicios prestados, empatia.

Realizar estudios semestrales acerca de la Calidad de Servicio del area, ya que se
tendrian en cuenta las principales causas por las que se generan la mayor cantidad
de errores en el &rea de Bolsa de Trabajo, para tener mayor facilidad de proponer

mejoras que soluciones dichos problemas.

Fomentar la colaboracion y contribucion total del personal en la aplicacion del
Método Six Sigma, ya que, debido a la escasez de ello, no se pudo alcanzar a
desarrollar el disefio de investigacion pre-experimental en su totalidad. Por ello, se
recomienda involucrar a todos los colaboradores, tanto de la parte directiva y

administrativa.
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ANEXOS

ANEXO A1l: Ficha Bibliogréafica

FICHA BIBLIOGRAFICA

PAIS/ CIUDAD

RESUMEN DEL CONTENIDO

Abraham Omonte

Fuente:
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ANEXO A2: Guia de Entrevista

GUIA DE ENTREVISTA

N Versién: 1.0
UCV Objetivo: Obtener informacion sobre el | Fecha: D/M/A
UNIVERSIDAD manejo de la calidad de servicio en sus | pagina: 1/2

CESAR VALLEJO

procesos administrativos.

APELLIDOS Y NOMBRES: CARGO:

PREGUNTAS:

1. ¢Cudles son los servicios académicos y administrativos que brinda la universidad a

sus clientes?

2. ¢Cudles son los procesos que se llevan a cabo en cada Escuela Académica?

3. ¢Qué departamento se encarga del monitoreo y evaluacién de la calidad de servicio?

4. ¢Qué instrumentos y herramientas utiliza la universidad para medir la calidad de

servicio en sus procesos administrativos y la satisfaccion de sus clientes?

5. ¢En qué procesos se ha detectado insatisfaccion por parte del cliente y por qué

motivos?

6. ¢Con qué frecuencia realizan seguimiento a sus procesos?
() Quincenal () Mensual () Semestral () Anual () Otro
7. ¢Con cuantos colaboradores cuenta la universidad?

()50-100 ()100-150 ()150—200 ()200—més
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UNIVERSIDAD . i -
CESAR VALLEJO manejo de la calidad de servicio en sus Pagina: 2/2

Nt GUIA DE ENTREVISTA -
UCV Version: 1.0
Objetivo: Obtener informacion sobre el Fecha: D/M/A

procesos administrativos.

8. ¢Cuantos clientes tiene la Universidad César Vallejo — Sede Chimbote (alumnos de

pregrado, posgrado y formacion para adultos)?

() 1000 — 2500 () 2500- 4000 ( ) 4000 — 5500 () 5500 - mas

Sl NO NR

9. ¢Cuentan con lineamientos para medir la satisfaccion de
sus clientes y la calidad de servicio de sus procesos? De ser

asi, ;cuales son? Rpta:

10. ¢Cuentan con pardmetros establecidos para medir la

satisfaccion del cliente? De ser asi, ¢(Cudles son? Rpta:

11. ;/Se ha puesto en marcha algin plan de mejora para la
calidad de servicio de dichos procesos? De ser asi, ;cual?

Rpta:

12. ¢Fueron favorables los resultados al llevar a cabo el plan de
mejora para el servicio de calidad de dichos procesos?
Rpta:

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO A3: Guia de Observacién Directa

GUIA DE OBSERVACION DIRECTA
N .,
Ucv Objetivo: Obtener informacién de campo sobre el | Version: 1.0
UNIVERSIDAD desempefio y el nivel calidad de servicio en los | Fecha: D/M/A
CESAR VALLEJO A0ina-
procesos administrativos. Pagina: 1/2
PROCESO ADMINISTRATIVO:
ACOGIDA Cumple No cumple
Saluda cordialmente.
Se presenta.
Establece un clima de cordialidad y crea interés.
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE Cumple No cumple

Explora las motivaciones y necesidades del cliente.
Usa correctamente la escucha activa:

- No interrumpe

- Evita distraerse y esta atento

- Toma notas

- Reflexiona lo que escuche y reformula

cliente.

informacion.

Se establece un orden de preguntas.

Identifica las diferentes necesidades del interlocutor.

- Adapta las pausas, tono y ritmo de la conversacion del

Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar

Se pone en el lugar del usuario para entender sus motivaciones.
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N GUIA DE OBSERVACION DIRECTA
Version: 1.0
Objetivo: Obtener informacion de campo sobre el
Fecha: D/M/A
UNIVERSIDAD desempefio y el nivel calidad de servicio en los | =
CESAR VALLEJO o Pagina: 2/2
procesos administrativos.
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION Cumple No cumple
Presenta de forma atractiva el argumento.
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente.
Aplica el lenguaje no verbal.
Identifica el tipo de cliente.
Incluye expresiones de sintonia.
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas.
CIERRE Y DESPEDIDA Cumple No cumple

Aprovecha las sefales de cierre.

Identifica correctamente el momento idoneo del cierre y usa las

férmulas correctas.

Utiliza técnicas de cierre.

Se cerciora de la satisfaccion del cliente.

Se despide cortésmente.

El cliente percibe que se esta a su disposicion.
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales.
Toma notas.

Utiliza adecuadamente la comunicacién no verbal.
Remarca los beneficios para el cliente.

Resuelve eficazmente las objeciones.

Fuente: CCOOntigo — Desarrollo Profesional Servicios Web Site
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TABLA 5. Observacion Directa — Puntaje por dimension

ACOGIDA PUNTAIJE( % PUNTAIJE TOTAL
Saluda cordialmente. 0.02 2%
Se presenta 0.02 2% 6%
Establece un clima de cordialidad 0.02 2%
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE PUNTAIJE( % PUNTAIJE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. 0.05 5%
Usa correctamente la escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
estd atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta
las pausas, tono y ritmo de la conversacién. 0.05 5%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 30%
informacion. 0.05 5%
Se establece un orden de preguntas. 0.05 5%
Se poneen el lugar del usuario para entender sus motivaciones. 0.05 5%
Identifica las diferentes necesidades del interlocutor. 0.05 5%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION PUNTAIJE( % PUNTAIJE TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. 0.07 7%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. 0.07 7%
Aplica el lenguaje no verbal. 0.07 7% 429%
Identifica el tipo de cliente. 0.07 7%
Incluye expresiones de sintonia. 0.07 7%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. 0.07 7%
CIERRE Y DESPEDIDA PUNTAIJE( % PUNTAIJE TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. 0.02 2%
Identifica correctamente el momento idéneo del cierrey usa las
férmulas correctas. 0.02 2%
Utiliza técnicas decierre. 0.02 2%
Se cerciora de la satisfaccién del cliente. 0.02 2%
Se despide cortésmente. 0.02 2% 2%
El cliente percibe que se estd a su disposicion. 0.02 2% ?
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. 0.02 2%
Toma notas. 0.02 2%
Utiliza adecuadamente la comunicacion no verbal. 0.02 2%
Remarca los beneficios para el cliente. 0.02 2%
Resuelve eficazmente las objeciones. 0.02 2%
PUNTAJE TOTAL 100%

Fuente: CCOOntigo — Desarrollo Profesional Servicios, 2014

La dimension “Acogida” tiene un peso de 6%, la dimension “Deteccion de

necesidades del cliente”; un peso de 30%, la dimension

“Presentacion de la oferta y argumentacion”; un peso de 42% y

“Cierre y despedida”, un peso de 22%.
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TABLA 6: Resultados de Observacion Directa — Area de Formacién General

ACOGIDA CUMPLE | NOCUMPLE | PUNTAIJE TOTAL
Saluda cordialmente. X 2%
Se presenta X 2% 6%
Establece un clima de cordialidad X 2%
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 5%
Usa correctamente |a escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
esta atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta
las pausas, tono y ritmo de la conversacion. X 5%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 25%
informacidn. X 5%
Se establece un orden de preguntas. X 0%
Se pone en el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 5%
Identifica las diferentes necesidades del interlocutor. 5%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. X 7%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X 7%
Aplica el lenguaje no verbal. X 7% 359%
Identifica el tipo de cliente. X 7%
Incluye expresiones de sintonia. X 0%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 7%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. X 2%
Identifica correctamente el momento iddneo del cierrey usa las
férmulas correctas. X 2%
Utiliza técnicas de cierre. X 0%
Se cerciora de la satisfaccion del cliente. X 0%
Se despide cortésmente. X 2%
El cliente percibe que se esta a su disposicion. X 2% 16%
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 2%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacién no verbal. X 2%
Remarca los beneficios para el cliente. X 2%
Resuelve eficazmente las objeciones. X 2%
% CALIDAD DE SERVICIO 82%

Fuente: ANEXO A3-TABLA 11

El Area de Formacion General obtuvo como calificacién en la dimension

“Acogida”, un 6%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un

25%, en “Presentacion de la oferta y argumentacion™; un 35% y
y arg

“en Cierre y despedida”, 16%. Obteniendo un puntaje total de

desempefio en calidad de servicio de 82%.
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TABLA 7: Resultados de Observacién Directa — Area de Centro de Informacion

ACOGIDA CUMPLE | NOCUMPLE | PUNTAIE TOTAL
Saluda cordialmente. X 2%

Se presenta X 0% 4%
Establece un clima de cordialidad X 2%

DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 5%

Usa correctamente la escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
esta atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta

las pausas, tono y ritmo de la conversacion. X 5%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 25%
informacion. X 5%
Se establece un orden de preguntas. X 0%
Se poneen el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 5%
Identifica las diferentes necesidades del interlocutor. X 5%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. X 7%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X 7%
Aplica el lenguaje no verbal. X 7% 35%
Identifica el tipo de cliente. X 7%
Incluye expresiones de sintonia. X 0%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 7%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. X 0%
Identifica correctamente el momento iddneo del cierrey usa las
férmulas correctas. X 2%
Utiliza técnicas de cierre. X 0%
Se cerciora de |a satisfaccion del cliente. X 2%
Se despide cortésmente. X 2%
El cliente percibe que se estd a su disposicion. X 2% 1%
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 2%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacion no verbal. X 2%
Remarca los beneficios para el cliente. X 0%
Resuelve eficazmente las objeciones. X 2%
% CALIDAD DE SERVICIO 78%

Fuente: ANEXO A3 -TABLA 11

El Area de Centro de Informacion obtuvo como calificacion en la dimension
“Acogida”, un 4%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un
25%, en “Presentacion de la oferta y argumentacion”; un 35% y
“en Cierre y despedida”, 14%. Obteniendo un puntaje total de
desempefio en calidad de servicio de 78%.
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TABLA 8: Resultados de Observacion Directa — Escuela de Derecho

ACOGIDA CUMPLE | NOCUMPLE | PUNTAIJE TOTAL
Saluda cordialmente. X 2%

Se presenta X 0% 4%
Establece un clima de cordialidad X 2%

DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 5%

Usa correctamente la escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
estd atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta

las pausas, tono y ritmo de |a conversacion. X 5%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 25%
informacién. X 5%
Se establece un orden de preguntas. X 0%
Se pone en el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 5%
Identifica las diferentes necesidades del interlocutor. X 5%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. X 0%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X 7%
Aplica el lenguaje no verbal. X 7% 28%
Identifica el tipo de cliente. X 7%
Incluye expresiones de sintonia. X 7%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 0%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. X 0%
Identifica correctamente el momento idéneo del cierrey usa las
férmulas correctas. X 2%
Utiliza técnicas decierre. X 0%
Se cerciora de la satisfaccion del cliente. X 2%
Se despide cortésmente. X 2% 16%
El cliente percibe que se estd a su disposicién. X 2%
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 2%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacién no verbal. X 2%
Remarca los beneficios para el cliente. X 2%
Resuelve eficazmente las objeciones. X 2%
% CALIDAD DE SERVICIO 73%

Fuente: ANEXO A3 -TABLA 11

La Escuela de Derecho obtuvo como calificacion en la dimension “Acogida”, un
4%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un 25%, en
“Presentacion de la oferta y argumentacion”; un 28% y “en Cierre
y despedida”, 16%. Obteniendo un puntaje total de desempefo en
calidad de servicio de 73%.
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TABLA 9: Resultados de Observacion Directa — Escuela de Ciencias de la

Comunicacion
ACOGIDA CUMPLE NO CUMPLE PUNTAIE TOTAL
Saluda cordialmente. X 2%
Se presenta X 0% 4%
Establece un clima de cordialidad X 2%
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 5%
Usa correctamente |a escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
esta atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta
las pausas, tono y ritmo de la conversacion. X 5%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 20%
informacion. X 0%
Se establece un orden de preguntas. X 0%
Se pone en el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 5%
Identifica las diferentes necesidades del interlocutor. X 5%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. X %
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X 7%
Aplica el lenguaje no verbal. X 0% 35%
Identifica el tipo de cliente. X %
Incluye expresiones de sintonia. X %
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 7%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. X 2%
|dentifica correctamente el momento idéneo del cierrey usa las
férmulas correctas. X 0%
Utiliza técnicas de cierre. X 0%
Se cerciora de la satisfaccion del cliente. X 0%
Se despide cortésmente. X 2%
El cliente percibe que se estd a su disposicion. X 2% 10%
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 2%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacion no verbal. X 0%
Remarca los beneficios para el cliente. X 0%
Resuelve eficazmente |as objeciones. X 2%
% CALIDAD DE SERVICIO 69%

Fuente: ANEXO A3-TABLA 11

La Escuela de Ciencias de la Comunicacion obtuvo como calificacion en la
dimension “Acogida”, un 4%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un 20%,
en “Presentacion de la oferta y argumentacion™; un 35% y “en Cierre y despedida”,

10%. Obteniendo un puntaje total de desempefio en calidad de servicio de 69%.
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TABLA 10: Resultados de Observacion Directa — Escuela de Psicologia

ACOGIDA CUMPLE |NOCUMPLE| PUNTAIE TOTAL
Saluda cordialmente. X 2%
Se presenta X 2% 4%
Establece un clima de cordialidad X 0%
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 5%
Usa correctamente |a escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
estd atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta
las pausas, tono y ritmo de la conversacion. X 5%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 20%
informacidn. X 0%
Se establece un orden de preguntas. X 0%
Se pone en el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 5%
Identifica las diferentes necesidades del interlocutor. X 5%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. X 7%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X 7%
Aplica el lenguaje no verbal. X 0% 28%
Identifica el tipo de cliente. X 7%
Incluye expresiones de sintonia. X 0%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 7%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. X 2%
Identifica correctamente el momento idéneo del cierrey usa las
férmulas correctas. X 2%
Utiliza técnicas de cierre. X 0%
Se cerciora de |a satisfaccion del cliente. X 2%
Se despide cortésmente. X 2%
El cliente percibe que se estd a su disposicion. X 0% 16%
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 2%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacidn no verbal. X 2%
Remarca los beneficios para el cliente. X 2%
Resuelve eficazmente las objeciones. X 2%
% CALIDAD DE SERVICIO 68%

Fuente: ANEXO A3-TABLA 11

La Escuela de Ciencias de Psicologia obtuvo como calificacion en la dimension

“Acogida”, un 4%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un

20%, en “Presentacion de la oferta y argumentacion”; un 28% y

“en Cierre y despedida”, 16%. Obteniendo un puntaje total de

desempefio en calidad de servicio de 68%.
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TABLA 11: Resultados de Observacién Directa — Escuela de Contabilidad

ACOGIDA CUMPLE | NOCUMPLE | PUNTAIE TOTAL
Saluda cordialmente. X 2%
Se presenta X 0% 2%
Establece un clima de cordialidad X 0%
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 0%
Usa correctamente |a escucha activa: no interrumpe, evita distraerse y esta
atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta las pausas,
tono y ritmo de la conversacién. X 0%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar informacion. X 5% 15%
Se establece un orden de preguntas. X 5%
Se poneen el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 0%
Identifica las diferentes necesidades del interlocutor. X 5%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. X 7%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X 0%
Aplica el lenguaje no verbal. X 0% 1%
Identifica el tipo de cliente. X 0%
Incluye expresiones de sintonfa. X 0%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 7%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. X 2%
Identifica correctamente el momento idéneo del cierrey usa las formulas
correctas. X 2%
Utiliza técnicas de cierre. X 2%
Se cerciora de la satisfaccion del cliente. X 2%
Se despide cortésmente. X 2%
El cliente percibe que se estd a su disposicion. X 2% 1
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 0%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacion no verbal. X 0%
Remarca los beneficios para el cliente. X 0%
Resuelve eficazmente Ias objeciones. X 2%
% CALIDAD DE SERVICIO 45%

Fuente: ANEXO A3-TABLA 11

La Escuela de Contabilidad obtuvo como calificacion en la dimension “Acogida”,

un 2%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un 15%, en

“Presentacion de la oferta y argumentacion”; un 14% y “en Cierre

y despedida”, 14%. Obteniendo un puntaje total de desempefio en

calidad de servicio de 45%.
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TABLA 12: Resultados de Observacién Directa — Escuela de Administracion

ACOGIDA CUMPLE | NOCUMPLE [ PUNTAIE TOTAL
Saluda cordialmente. X 2%
Se presenta X 0% 4%
Establece un clima de cordialidad X 2%
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 5%
Usa correctamente |a escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
esta atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta
las pausas, tono y ritmo de la conversacion. X 5%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 30%
informacion. X 5%
Se establece un orden de preguntas. X 5%
Se pone en el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 5%
Identifica las diferentes necesidades del interlocutor. X 5%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. 7%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X 7%
Aplica el lenguaje no verbal. X 0% 35%
Identifica el tipo de cliente. X 7%
Incluye expresiones de sintonia. X 7%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 7%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. X 2%
Identifica correctamente el momento idéneo del cierrey usa las
formulas correctas. X 2%
Utiliza técnicas de cierre. X 0%
Se cerciora de la satisfaccion del cliente. X 2%
Se despide cortésmente. X 2%
El cliente percibe que se estd a su disposicion. X 2% 18%
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 2%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacion no verbal. X 2%
Remarca los beneficios para el cliente. X 2%
Resuelve eficazmente las objeciones. X 2%
% CALIDAD DE SERVICIO 87%
Fuente: ANEXO A3 -TABLA 11
La Escuela de Administracion obtuvo como calificacion en la dimension

“Acogida”, un 4%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un

30%, en “Presentacion de la oferta y argumentacion”; un 35% y

“en Cierre y despedida”, 18%. Obteniendo un puntaje total de

desempefio en calidad de servicio de 87%.
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TABLA 13: Resultados de Observacion Directa — Escuela de Arquitectura

ACOGIDA CUMPLE | NOCUMPLE [ PUNTAIJE TOTAL
Saluda cordialmente. X 2%
Se presenta X 0% 4%
Establece un clima de cordialidad X 2%
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 5%
Usa correctamente la escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
esta atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta
las pausas, tono y ritmo de la conversacion. X 0%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 25%
informacion. X 5%
Se establece un orden de preguntas. X 5%
Se pone en el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 5%
Identifica las diferentes necesidades del interlocutor. X 5%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. X 7%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X 7%
Apllc.a .eI Ieng.uaje no Yerbal. X 7% 35%
Identifica el tipo de cliente. X 7%
Incluye expresiones de sintonia. X 0%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 7%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. X 2%
Identifica correctamente el momento idéneo del cierrey usa las
férmulas correctas. X 2%
Utiliza técnicas decierre. X 0%
Se cerciora de |a satisfaccién del cliente. X 0%
Se despide cortésmente. X 2% 1%
El cliente percibe que se estd a su disposicion. X 0%
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 2%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacién no verbal. X 2%
Remarca los beneficios para el cliente. X 2%
Resuelve eficazmente las objeciones. X 2%
% CALIDAD DE SERVICIO 78%

Fuente: ANEXO A3-TABLA 11

La Escuela de Arquitectura obtuvo como calificacion en la dimension “Acogida”,

un 4%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un 25%, en

“Presentacion de la oferta y argumentacion”; un 35% y “en Cierre

y despedida”, 14%. Obteniendo un puntaje total de desempefio en

calidad de servicio de 78%.
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TABLA 14: Resultados de Observacion Directa — Escuela de Ingenieria Industrial

ACOGIDA CUMPLE || NOCUMPLE [ PUNTAIE TOTAL
Saluda cordialmente. X 2%
Se presenta X 0% 4%
Establece un clima de cordialidad X 2%
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 5%
Usa correctamente la escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
esta atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta
las pausas, tono y ritmo de la conversacion. X 5%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 15%
informacion. X 0%
Se establece un orden de preguntas. X 0%
Se pone en el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 5%
Identifica las diferentes necesidades del interlocutor. X 0%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. X 0%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X 7%
Aplica el lenguaje no verbal. X 0% 21%
Identifica el tipo de cliente. X 7%
Incluye expresiones de sintonia. X 0%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 7%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. X 2%
Identifica correctamente el momento iddneo del cierrey usa las
férmulas correctas. X 0%
Utiliza técnicas decierre. X 0%
Se cerciora de la satisfaccion del cliente. X 0%
Se despide cortésmente. X 2% -
El cliente percibe que se esta a su disposicidn. X 0%
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 2%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacidn no verbal. X 0%
Remarca los beneficios para el cliente. X 0%
Resuelve eficazmente las objeciones. X 2%
% CALIDAD DE SERVICIO 48%

Fuente: ANEXO A3 -TABLA 11

La Escuela de Ingenieria Industrial obtuvo como calificacién en la dimensién

“Acogida”, un 4%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un

15%, en “Presentacion de la oferta y argumentacion”; un 21% y

“en Cierre y despedida”, 8%. Obteniendo un puntaje total de

desempefio en calidad de servicio de 48%.
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TABLA 15: Resultados de Observacion Directa — Escuela de Ingenieria Civil

ACOGIDA CUMPLE | NOCUMPLE [ PUNTAIE TOTAL
Saluda cordialmente. X 2%
Sepresenta X 0% 2%
Establece un clima de cordialidad X 0%
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 5%
Usa correctamente la escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
esta atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta
las pausas, tono y ritmo de la conversacion. X 0%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 20%
informacién. X 5%
Se establece un orden de preguntas. X 0%
Se poneen el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 5%
|dentifica las diferentes necesidades del interlocutor. X 5%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. X 0%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X 0%
Aplica el lenguaje no verbal. X 7% 21%
Identifica el tipo de cliente. X 0%
Incluye expresiones de sintonia. X 7%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 7%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. X 0%
Identifica correctamente el momento idéneo del cierrey usa las
férmulas correctas. X 0%
Utiliza técnicas de cierre. X 0%
Se cerciora de la satisfaccion del cliente. X 2%
Se despide cortésmente. X 2% 1%
El cliente percibe que se estd a su disposicion. X 2%
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 0%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacidn no verbal. X 2%
Remarca los beneficios para el cliente. X 2%
Resuelve eficazmente las objeciones. X 2%
% CALIDAD DE SERVICIO 55%

Fuente: ANEXO A3 -TABLA 11

La Escuela de Ingenieria Civil obtuvo como calificacion en la dimensién

“Acogida”, un 2%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un

20%, en “Presentacion de la oferta y argumentacion”; un 21% y

“en Cierre y despedida”, 12%. Obteniendo un puntaje total de

desempefio en calidad de servicio de 55%.
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TABLA 16: Resultados de Observacién Directa — Escuela de Ingenieria

de

Sistemas
ACOGIDA CUMPLE || NOCUMPLE | PUNTAIJE TOTAL
Saluda cordialmente. X 2%
Se presenta X 0% 4%
Establece un clima de cordialidad X 2%
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 5%
Usa correctamente la escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
esta atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta
las pausas, tono y ritmo de la conversacion. X 0%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 15%
informacion. X 0%
Se establece un orden de preguntas. X 0%
Se pone en el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 5%
Identifica las diferentes necesidades del interlocutor. X 5%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. X 0%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X 7%
Aplica el lenguaje no verbal. X 0% 14%
Identifica el tipo de cliente. X 7%
Incluye expresiones de sintonia. X 0%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 0%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. X 2%
Identifica correctamente el momento iddneo del cierrey usa las
férmulas correctas. X 0%
Utiliza técnicas de cierre. X 0%
Se cerciora dela satisfaccion del cliente. X 0%
Se despide cortésmente. X 2% 10%
El cliente percibe que se esta a su disposicion. X 2%
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 2%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacion no verbal. X 0%
Remarca los beneficios para el cliente. X 0%
Resuelve eficazmente las objeciones. X 2%
% CALIDAD DE SERVICIO 43%

Fuente: ANEXO A3-TABLA 11

La Escuela de Ingenieria de Sistemas obtuvo como calificacion en la dimensién

“Acogida”, un 4%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un

15%, en “Presentacion de la oferta y argumentacion”; un 14% y

“en Cierre y despedida”, 10%. Obteniendo un puntaje total de

desempefio en calidad de servicio de 43%.
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TABLA 17: Resultados de Observacion Directa — Area de Registros Académicos

ACOGIDA CUMPLE | NOCUMPLE | PUNTAIJE TOTAL
Saluda cordialmente. X 2%
Se presenta X 0% 2%
Establece un clima de cordialidad X 0%
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 5%
Usa correctamente la escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
estd atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta
las pausas, tono y ritmo de la conversacion. X 0%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 15%
informacion. X 5%
Se establece un orden de preguntas. X 0%
Se poneen el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 0%
|dentifica las diferentes necesidades del interlocutor. X 5%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. X 0%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X 7%
Aplica el lenguaje no verbal. X 0% 21%
Identifica el tipo de cliente. X 7%
Incluye expresiones de sintonia. X 7%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 0%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. X 2%
Identifica correctamente el momento iddneo del cierrey usa las
férmulas correctas. X 2%
Utiliza técnicas de cierre. X 0%
Se cerciora de la satisfaccion del cliente. X 0%
Se despide cortésmente. X 2% .
El cliente percibe que se esta a su disposicion. X 2% 12%
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 2%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacion no verbal. X 0%
Remarca los beneficios para el cliente. X 0%
Resuelve eficazmente las objeciones. X 2%
% CALIDAD DE SERVICIO 50%

Fuente: ANEXO A3-TABLA 11

El Area de Registros Académicos obtuvo como calificacion en la dimension

“Acogida”, un 2%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un

15%, en “Presentacion de la oferta y argumentacion”; un 21% y

“en Cierre y despedida”, 12%. Obteniendo un puntaje total de

desempefio en calidad de servicio de 50%.
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TABLA 18: Resultados de Observacion Directa — Area de Bienestar Universitario

ACOGIDA CUMPLE | NOCUMPLE | PUNTAIE TOTAL
Saluda cordialmente. X 0%
Se presenta X 0% 2%
Establece un clima de cordialidad X 2%
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 5%
Usa correctamente |a escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
esta atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta
las pausas, tono y ritmo de la conversacion. X 0%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 20%
informacion. X 5%
Se establece un orden de preguntas. X 5%
Seponeen el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 0%
Identifica las diferentes necesidades del interlocutor. X 5%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. X 0%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X 7%
Aplica el lenguaje no verbal. X 0% 10%
Identifica el tipo de cliente. X 7%
Incluye expresiones de sintonia. X 0%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 0%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales de cierre. X 0%
Identifica correctamente el momento idoneo del cierrey usa las
férmulas correctas. X 0%
Utiliza técnicas decierre. X 0%
Se cerciora de la satisfaccion del cliente. X 0%
Se despide cortésmente, X 2% 8%
El cliente percibe que se esta a su disposicion. X 2%
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 2%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacion no verbal. X 0%
Remarca los beneficios para el cliente. X 2%
Resuelve eficazmente las objeciones. X 0%
% CALIDAD DE SERVICIO 44%

Fuente: ANEXO A3-TABLA 11

El Area de Bienestar Universitario obtuvo como calificacion en la dimension

“Acogida”, un 2%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un

20%, en “Presentacion de la oferta y argumentacion™; un 14% y

“en Cierre y despedida”, 8%. Obteniendo un puntaje total de

desempefio en calidad de servicio de 44%.
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TABLA 19: Resultados de Observacion Directa — Area de Bolsa de Trabajo

ACOGIDA CUMPLE | NOCUMPLE | PUNTAIJE TOTAL
Saluda cordialmente. X 0%
Sepresenta X 0% 2%
Establece un clima de cordialidad X 2%
DETECCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE TOTAL
Explira las motivaciones y necesidades del cliente. X 0%
Usa correctamente la escucha activa: no interrumpe, evita distraersey
estd atento, toma notas, reflexiona lo que escuche y reformula, adapta
las pausas, tono y ritmo de la conversacion. X 5%
Utiliza los diversos tipos de preguntas para obtener y ratificar 10%
informacion. X 5%
Se establece un orden de preguntas. X 0%
Se poneen el lugar del usuario para entender sus motivaciones. X 0%
Identifica las diferentes necesidades del interlocutor. X 0%
PRESENTACION DE LA OFERTA Y ARGUMENTACION TOTAL
Presenta de forma atractiva el argumento. X 0%
Usa el lenguaje comercial: atractivo, preciso y sugerente. X %
Aplica el lenguaje no verbal. X 0% 79%
Identifica el tipo de cliente. X 0%
Incluye expresiones de sintonia. X 0%
Presenta alternativas sugerentes a las necesidades manifestadas. X 0%
CIERRE Y DESPEDIDA TOTAL
Aprovecha las sefiales decierre. X 0%
Identifica correctamente el momento idoneo del cierrey usa las
férmulas correctas. X 2%
Utiliza técnicas de cierre. X 2%
Se cerciora de la satisfaccion del cliente. X 2%
Se despide cortésmente. X 2%
El cliente percibe que se estd a su disposicion. X 0% 16%
Empresa frases cortas, atractivas y comerciales. X 2%
Toma notas. X 0%
Utiliza adecuadamente la comunicacion no verbal. X 2%
Remarca los beneficios para el cliente. X 2%
Resuelve eficazmente las objeciones. X 2%
% CALIDAD DE SERVICIO 35%

Fuente: ANEXO A3 -TABLA 11

El Area de Bolsa de Trabajo obtuvo como calificacion en la dimensién “Acogida”,

un 2%; en “Deteccion de necesidades del cliente”; un 10%, en

“Presentacion de la oferta y argumentacion”; un 7% y “en Cierre

y despedida”, 16%. Obteniendo un puntaje total de desempefio en

calidad de servicio de 35%.
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TABLA 20: Resultados de Observacion Directa — Comparativa de todas las Areas

DETECCION DE LAS |PRESENTACION DE LA GERREY lcaupaD pelcaupan b
PROCESOS ADMINISTRATIVOS [ACOGIDA| NECESIDADES DEL OFERTAY ) oespepibal servicio | servicio
CLIENTE ARGUMENTACION
Bolsa de Trabajo 2% 10% 7% 16% 35% 0.35
Centro de Informacion 4% 25% 35% 14% 78% 0.78
Formacién General 6% 25% 35% 16% 82% 0.82
Bienestar Universitario 2% 20% 14% 8% 44% 0.44
Registros Académicos 2% 15% 21% 12% 50% 0.50
Aprendizaje - Ensefianza
(Escuela de Derecho) 4% 25% 28% 16% 3% 0.73
Aprendizaje - Ensefianza
(Escuela de CC.CC.) 4% 20% 35% 10% 69% 0.69
Aprendizaje - Ensefianza
(Escuela de Psicologia) 4% 20% 28% 16% 68% 0.68
Aprendizaje - Ensefianza
(Escuela de Contabilidad) 2% 15% 14% 14% 45% 0.45
Aprendizaje - Ensefianza
(Escuela de Administracion) 4% 30% 35% 18% 87% 0.87
Aprendizaje - Ensefianza
(Escuela de Arquitectura) 4% 25% 35% 14% 78% 0.78
Aprendizaje - Ensefianza
(Escuela de Ing. Industrial) 4% 15% 21% 8% 48% 0.48
Aprendizaje - Ensefianza
(Escuela de Ing. Civil) 2% 20% 21% 12% 55% 0.55
(Escuela de Ingenieria de
Sistemas) 4% 15% 14% 10% 43% 0.43

Fuente: TABLA 6 A 17
El area con menor puntaje en cuestion de Calidad de Servicio, es el Area de Bolsa

de Trabajo, obteniendo 35% de desempefio.
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Figura 1: Diagrama de Barras — Procesos Administrativos
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Fuente: TABLA 20 - Minitab
El area con menor puntaje en cuestion de Calidad de Servicio,
representada graficamente, es el Area de Bolsa de

Trabajo: obteniendo 35% de desemperio.
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ANEXO A4: Cuestionario — Calidad de Servicio

CUESTIONARIO - CALIDAD DE SERVICIO Version: 1.0

?!‘!Xf?ﬁﬂfﬁﬂ de los procesos administrativos de la Universidad César Vallejo | Pagina: 1/2

R
W UCV Objetivo: Recolectar datos sobre la calidad de servicio actual | Fecha: DIM/A

— Sede Chimbote.

INSTRUCCIONES: Como cliente del servicio recibido en los procesos administrativos de la UCV, indique

¢hasta qué punto considera que cumple con cada caracteristica descrita? Marque con una “X”.

10.

11.

Elementos Tangibles

El personal que lleva a cabo este proceso administrativo cuenta con equipos modernos:
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
Las instalaciones en donde labora el personal de este proceso administrativo, son visualmente
atractivas:
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
El personal que lleva a cabo este proceso administrativo, tiene buena apariencia:
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
Los materiales que utiliza el personal administrativo de este proceso son visualmente atractivos:
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
Fiabilidad
Cuando el personal administrativo de este proceso promete hacer algo en cierto plazo, ¢lo cumple?
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
Cuando un cliente tiene un problema, ¢el personal administrativo de este proceso muestra un sincero
interés en solucionarlo?
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
El personal administrativo de este proceso realiza bien el trabajo a la primera vez.
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
El personal administrativo de este proceso concluye el servicio en el tiempo prometido.
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
El personal administrativo de este proceso dispone de registros exentos de errores.
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
Capacidad de respuesta
El personal administrativo de este proceso comunica cudndo concluird la realizacidn del servicio.
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
El personal administrativo de este proceso ofrece un servicio rapido a sus clientes.

() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
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CUESTIONARIO - CALIDAD DE SERVICIO

N Versién: 1.0
Objetivo: Recolectar datos sobre el nivel de calidad de
Fecha: D/M/A

UNIVERSIDAD servicio actual en los procesos administrativos de la )
Pagina: 2/2

CESAR VALLEJO
Universidad César Vallejo — Sede Chimbote.

12. El personal administrativo de este proceso siempre esta dispuesto a ayudar a sus clientes.

() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo

13. El personal administrativo de este proceso nunca esta demasiado ocupado para responder a las
preguntas de sus clientes.
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo

Seguridad

14. El comportamiento del personal administrativo de este proceso transmite confianza a sus clientes.

() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
15. Los clientes se sienten seguros en su relacion con el personal administrativo de este proceso.

() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
16. El personal administrativo de este proceso es siempre amable con sus clientes.

() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
17. El personal administrativo de este proceso cuenta con conocimientos suficientes para responder a las

preguntas de sus clientes.

() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
Empatia
18. El personal administrativo de este proceso da a sus clientes una atencién individualizada,
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
19. El personal administrativo de este proceso tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes.
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
20. El personal administrativo de este proceso ofrece una atencion personalizada a sus clientes.
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo
21. El personal administrativo de este proceso se preocupa por los interesas y necesidades de sus
clientes.
() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo

22. El personal administrativo de este proceso comprende las necesidades especificas de sus clientes.

() Excelente () Bueno () Regular () Malo () Muy malo

Fuente: Galindo y Vasquez
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TABLA 22: Resultados de Cuestionario — Calidad de Servicio (Area de Bolsa de

Trabajo)

ELEMENTOS TANGIBLES EXCELENTE BUENO | REGULAR | MALO | MUYMALO TOTAL
1. El personal que Ileva a cabo este proceso administrativo cuenta con equipos modernos. 49 200 125 33 7 414
2. las instalaciones en donde labora el personal de este proceso administrativo, son visualmente
atractivas. 39 190 131 46 8 414
3.El personal que lleva a cabo este proceso administrativo, tiene buena apariencia. 40 212 129 32 1 414
4.las materiales que utiliza el personal administrativo de este proceso, son visualmente atractivas. 24 193 164 31 2 44
FIABILIDAD
5. Cuando el personal administrativo de este proceso promete hacer algo en cierto plazo, élo cumple? 29 135 191 54 5 414
6. Cuando un cliente tiene un problema, ¢el personal administrativo de este proceso muestra un
sincero interés en solucionarlo? 26 101 210 67 10 414
7.El personal administrativo de este poroceso realiza bien el trabajo a la primera vez. 18 144 183 69 414
8. El personal administrativo de este proceso concluye el servicio en el tiempo prometido. 1 131 216 51 5 414
9. El proceso administrativo de est proceso dispone de registros exentos de errores. 12 122 207 67 6 44
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10. El personal administrativo de este proceso comunica cuando concluird Ia realizacion del servicio. 23 148 147 83 13 414
11. El proceso administrativo de este proceso ofrece un servicio rapido a sus clientes. 18 126 185 71 14 414
12. £l personal administrativo de este proceso siempre estd dispuesto a ayudar a sus clientes. 46 1m 130 54 13 414
13. El personal administrativo de este proceso nunca esta demasiado ocupado para responder a las
preguntas de sus clientes. 35 154 168 48 9 414
SEGURIDAD
14. El comportamiento del personal administrativo de este proceso transmite confianza a sus clientes. 38 195 142 38 1 414
15. Los clientes se sienten seguros en su relacién con el personal administrativo de este proceso. 30 171 179 3 1 414
16. El personal administrativo de este proceso es seimpre amable con sus clientes. 27 182 160 83 2 414
17.El personal administrativo de este proceso cuenta con conocimientos suficientes para responder a
las preguntas de sus clientes. 32 188 152 40 2 414
EMPATIA
18. El personal administrativo de este proceso da a sus clientes una atencion individualizada. 23 157 154 65 15 414
19. £l personal administrativo de este proceso tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes. 25 169 151 53 16 414
20. El personal administrativo de este proceso ofrece una atencion personalizada a sus clientes. 17 144 165 n 16 414
21. El personal administrativo de este proceso se preocupa por los intereses y necesidades de sus
clientes. 21 143 172 3 5 414
22. £l personal administrativo de este proceso comprende las necesidades especificas de sus clientes. 23 157 160 68 6 414
EXCELENTE BUENO | REGULAR | MALO | MUYMALO
PUNTAIJE POR ESCALA 5 4 3 ) 1
80-100 60-80 40-60 20-40 0-20

Fuente: ANEXO 4

Percepcion del cliente acerca de la calidad de servicio brindada en el Area de Bolsa de

Trabajo.
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TABLA 23: Célculo de la muestra para la aplicacion del Cuestionario — Calidad de
Servicio

B NxZ2xpxq
~ e2x(N — 1) + Z2xpxq

n

Donde:

: Tamano de la muestra

S

: Tamafio de la poblacion
- Nivel de significancia
: Probabilidad de éxito

Q" N =

: Probabilidad de fracaso
e : Error muestral

Calculo:

B 4988x(3,40)?x(0,5)x(0,5)
~(0,08)2x(4988 — 1) + (3,40)2x(0,5)x(0,5)

n

1441532
"= 3192+ 289

16892,05

"= "3481

n = 414 alumnos

Fuente: Ingenieria Industrial Online
Se tomé como poblacién a todos los alumnos de la Universidad César Vallejo — Sede
Chimbote pertenecientes a pregrado (4988). Se obtuvo una muestra de 414 alumnos.
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TABLA 24: indice de Calidad de Servicio (ICS) — Area de Bolsa de Trabajo

CALIDAD DE SERVICIO

ELEMENTOS TANGIBLES

3.61

3.50

3.62

3.50

3.56

FIABILIDAD

3.31

3.16

3.27

3.22

3.16

3.22

CAPACIDAD DE RESPUESTA

3.21

3.15

3.44

3.38

3.30

SEGURIDAD

3.56

3.47

3.46

3.50

3.50

EMPATIA

3.26

3.32

3.18

3.25

3.30

3.26

PROMEDIO

3.37

62,47%

Fuente: Tabla 22

El indice de Calidad de Servicio actual en el Area de Bolsa de Trabajo es de

62,47%.
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TABLA 26: Resumen de resultados de Cuestionario por dimension — Calidad de
Servicio (Area de Bolsa de Trabajo)

DIMENSION EXCELENTE (%) BUENO (%)|REGULAR (%) |MALO (%)|MUY MALO (%)| TOTAL
ELEMENTOS TANGIBLES 9.18% 48.01% 33.15% 8.57% 1.09% 100%
FIABILIDAD 4.64% 30.58% 48.65% 14.88% 1.26% 100%
CAPACIDAD DE RESPUESTA 6.70% 34.60% 41.67% 14.49% 2.54% 100%
SEGURIDAD 7.67% 44.44% 38.22% 9.30% 0.36% 100%
EMPATIA 5.27% 37.20% 38.74% 15.99% 2.80% 100%

Fuente: Tabla 22

Las dimensiones con menor grado de satisfaccién por parte del cliente son:
Fiabilidad con un 48,65%; Capacidad de Respuesta, con 41,67% y Empatia, con

38,74%.
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ANEXO A5: Carta del Proyecto — Area de Bolsa de Trabajo

PROJECT CHARTER - ESTATUTO - ACTA DE CONSTITUCION

(Gerencia o Area de Mejora

Bolsa de Trabajo

Nombre del Proyecto

Aplicacion de la Metodologia Seis Sigma, paramejorar la calidad del servicio de los procesos administrativos, Universidad César Vallejo

Fecha de revision

17/04/2018

Lider del Proyecto

Padilla Bernal Stefany - Vasquez Trejo Andrea

Aprobado por (Patrocinador)

Fuente: Rocio Romani

ANTECEDENTES - CASO DEL PROYECTO

ALCANCE DEL PROYECTO

Con laidea de perseguir el crecimiento de la Universidad Cesar Vallejo- Sede
Chimbote, construimos este proyecto de mejora en los procesos administrativos . El
proyecto se realiza con el fin de tener como resultado una organizacion mas

firea de bolsa de Trabajo - Proceso administrativo mds deficiente.

ENTREGABLES

OBJETIVO GENERAL

Mejora del proceso del Area de Bolsa de Trabajo, para satisfacer al dliente en un
grado mayor con una dptima calidad de servicio.

* Mejorar [ calidad de servicio de los procesos administrativos mediante la aplicacion
de la metodologfa Six Sigma en la Universidad César Vallejo - Sede Chimbote.

STAKEHOLDERS O GRUPOS DE INTERES

+ Universidad Cesar Vallejo como Empresa prestadora de servicios
+ Clientes de la Universidad Cesar Vallejo - Sede Chimbote

OBJETIVO ESPECIFICO
+ Aplicacion de la metodologia Seis Sigma bajo el esquema DMAIC (Definir, mejorar, EUED RN —
. . N ! Nombre Celular Dedicacion esperada
analizar, mejorar, controlar), al proceso administrativo con mayor ocurrencia de
errores, previamente identificado, de la Universidad César Vallejo - Sede Chimbote;
para analizar las altemativas de mejora y reducir la variabilidad del proceso. i
Padilla Bernal Stefany 943282072 50%
Vasquez Trejo Andrea 937274487 50%
PLAN DE PROYECTO
Fechade | Fecha programada
ETAPAS DELPROYECTO . P ,g Finreal
inicio Fin
Definir Supuestos y Limitaciones del
15/04/a0m8 8| /042018 proyecto Horarios de clientes y trabajadores administrativos
Medir 30/04/2018 10/05/2018 10/05/2018
Analizar 11/05/2018 |  20/05/2018 | 20/05/2018
Mejorar 21/05/2018 06/06/2018 | 06/06/2018

Fuente: Rocio Romani
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ANEXO A6: Diagrama SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs,
Customers).
Proveedores Entradas Procesos Salidas Clientes
Recepcidnde
Convocatorias || convocatorias .
Candidatos )
Empresas u ofertas laboralesde reseleccionados Estudiantes
laborales parte de las P
empresas

reclutadoras.

A 4

Difusiéndela
Convocatoria a
través de la
Plataforma
Virtual de la

!

Recibe y revisa
documentacion
de candidatos

I

Notifica a las
empresas, los
candidatos
preselecciona
dos.

Fuente: Rocio Romani
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ANEXO A7: Hoja de Caminata del Proceso

HOJA DE CAMINATA DEL PROCESO Versién: 1.0

N —
'UCV Objetivo: Levantamiento de informacién para Fechar FYNA

UNIVERSIDA . Péagina: 1/2
usvauen | clarificar cada uno de los elementos del proceso y

su desarrollo.

PREGUNTAS:

1. ¢Qué esta haciendo ahora?

(’ " L - p o / -
L i Cin dde e ZEr [ﬁ.\q'u/’M Aot JOBT itan s O f/f;; 1 k'ﬂu’f/ & ot el Frg~
7

2. ¢ Qué informacién se le proporciona para realizar su trabajo?

F i 7
W ',II Y1ELABPT f\imww’/ / /Hf!’ /7 L /r/“ra ?'/j/ @7 M /\f{/ / ﬂ-ﬁ(—fﬁ/ﬁ ﬁ
73 ]

'.“ V3
Vel e e Lo /z w82 (PO, fepuly pid ot M"‘ ]

3. ¢Queé mformac;on se crea debido a su pr ceso?

{ " 7 i f (
bva 210t ole / :«75‘///;/5*’19 Yoy // &V JNJ 2nm g:ji ;;-:r;-,xur'«." élﬁ’u‘ c-t.fu, y r‘&/ﬁu tAuy Cu
T rd

<

(e COAC oo~ .
4. ¢ Coémo esta funcionando actualmente el proceso?

/ eluif L L @11%) ot alimmet foair  pvs LA & n dn Lyapoie g L (i ¢ I e
7 7 ? 7 4

&

5. ¢Hay algun proceso establecido, documentado y estandar para realizar
esta tarea o actividad?

A y i ’ ; o
i/‘ (S el dpon ole plawdam idy >
Vi 4 7

6. ,Qué grado de comprensién del estandar tienen quienes estan
realizando el trabajo? 4 Es visual? ¢ Esta documentado?

i f T
e Abgiusidadls

7. ¢ Se esta realizando el proceso de acuerdo con el estandar?

A,

&,
J -

Fuente: Personal de Area de Bolsa de Trabajo
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HOJA DE CAMINATA DEL PROCESO Versién: 1.0
j UCV | Objetivo: Levantamiento de informacion para racha: DINA

!

UNIVERSIDAD | . Pégina: 2/2
cseven | clarificar cada uno de los elementos del

proceso y su desarrollo.

8. Si no se esta siguiendo el proceso segun el estandar, ja qué se debe?

9. ¢ Cuales son las barreras u obstaculos?

;;.u‘n\ })’%’A /Mﬂm,f/f_.# fi(j»w-"j)‘- 5,,/,@;,7} /fu Mgf/dzuom );/ ahbiminen Vd,{wﬂ » Hdods l/g,
prr Gorpanias i w? """ U.Lf“ Lo  Drdts JLLJ ' frifim won PUL o -

10. (,Con quién habla cuando algo sale mg 7,

'3 P, - % o= u - 7
LE g,l‘ 242 lirtido O LeaTin i e
[V L9

11. ¢ Se estan cumpliendo los niveles de calidad de servicio esperados?

P o/ : ; e g y 4 : . IS
e i WA o Yud Aen e At i -l Jep- I tita
Ld

’&i M' u\i-’_'«(:,{ "
12. C{:ai es su tiempo de procesamiento tipico?

¢ mintales @ J AR

13. ¢Cuantos clientes estan actualmente esperando a ser atendidos?

Z bio Lo
4

14. ;Qué causa retrasos o problemas?

o o i o . / ® g
Udlaé fpﬂfii’q/ﬁ;. f ?:?e.q ncitratn @ ARV U > ém g Azl fa‘
[ ! "

15. Si pudiera recomendar cambios, ¢/ cuales serian?

W ppiilan mew fbpaepies o / fo Yoy ofo-rbODA
g [ &

Fuente: Personal de Area de Bolsa de Trabajo
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ANEXO A8: Matriz VOC’s — CTQ’s (Voz del Cliente — Criticos para la
Calidad)

VOZ DEL CLIENTE REQUERIMIENTO CALIFICACION OBJETIVOS

No cumple conlos plazos determinados al prestar el servicio | No muy importante Prestacion de servicio atiempo

Nomuestra nterés al solucionar el problema del cliente. (ritico Muestrainterés en darle soluciones al cliente
Fiabilidad No realiza un trabajo bien hecho la primera vez Critico Eficiencia al realizar el trabajo por primera vez

No concluye el servicio en el tiempo pactado Importante Finaliza el servicio en el tiempo establecido

No maneja registros exentos de errores Importante Cuenta con registros confiables

No comunica cuando se concluird el servicio Nomuyimportante | Comunica el termino del servicio en cada atencion

Capciad derespuet Lentitud en el tiempo de servicio No muy importante Rapidez al prestar el sevrvicio

No muestra disposicion para ayudar al cliente (ritico Alta disposicion para ayudar al liente

Poca disposicion para atender al cliente Critico Alta disposicion para atender al cliente

No existe una atencion individualizada Importante Atencionindividualizada

Nohay horarios de trabajo convenientes Importante Horarios convenientes para cada tipo de cliente
Empatia No existe una atencion personalizada Importante Atencion personalizada

No se preocupa por los intereses y necesidades. Critico Se preocupa por os intereses y necesidades del cliente

No comprende las necesidades especfficas. Critico Comprension clara y precisa de las necesidades del cliente

Fuente: Tabla 22
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ANEXO A9: Hoja de Verificacion - Antes

HOJA DE VERIFICACION

Proceso: Area de Bolsa de Trabajo Inspector(es): Padilla B. Stefany - Vasquez T. Andrea

Fecha: mayo 2018

Voz del - - :
; Requisitos Criticos para la Calidad
Cliente (R's) (CTQ’s) Cumple | No cumple
(VOC’s)
No cum.ple con los plazos . Prestacion de servicio a
determinados al prestar el servicio | .. .
tiempo
No muestra interés al solucionar el | Muestra interés en darle
problema del cliente. soluciones al cliente &
FIABILIDAD | No realiza un trabajo bien hecho la | Eficiencia al realizar el
primera vez trabajo por primera vez *
No concluye el servicio en el Finaliza el servicio en el
tiempo pactado tiempo establecido kd
No maneja registros exentos de Cuenta con registros
errores confiables *
No comunica cuando se concluird Comunica el término del
el servicio servicio en cada atencion b
CAPACIDAD | Lentitud en el tiempo de servicio Rapidez al prestar el servicio *
DE No muestra disposicion para Alta disposicién para ayudar
RESPUESTA ayudar al cliente al cliente *
Poca disposicion para atender al Alta disposicién para
cliente atender al cliente *
No existe una atencidn
individualizada Atencidn individualizada *
No hay horarios de trabajo Horarios convenientes para
convenientes cada tipo de cliente *
No existe una atencidn
. ersonalizada Atencion personalizada *
EMPATIA P P
. Se preocupa por los
No se preocupa por los interesesy | . .
. . intereses y necesidades del
necesidades del cliente .
cliente *
. Comprension clara y precisa
No comprende las necesidades g . b
re: de las necesidades del
especificas. .
cliente *
TOTAL 8 6
TOTAL % 57.14% 42.86%

Fuente: Tabla 24 - Anexo A8
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ANEXO A10: Férmulas de Nivel Sigma y DPMO (Defectos por millon de
oportunidades).

DPMO (Defectos por millon de oportunidades):

D
DPMO = ——x1
0 UxOx 000000

Donde:

DPMO: defectos por millon de o portunidades
D:defectos

U:unidades

O: oportunidades

Nivel Sigma:

DPO = —

Yield = (1 — DP0)x100

Donde:
DPO:defectos por oportunidades

Yield: rendimiento

Fuente: Ingenieria Industrial Online Web Site
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ANEXO Al1l: Lluvia de Ideas de Causas y Subcausas

GENERACION DE IDEAS (Causa raiz)

CAUSAS IDENTIFICADAS

SUBCAUSAS IDENTIFICADAS

No muestra interés al solucionar el problema del

cliente

Falta de eficiencia en atencion al cliente

Falta de compromiso con la cultura organizacional.

Falta de identificacion con su centro laboral.

Problemas ajenos a la actividad laboral.

Errores en el proceso de reclutamiento de personal que tiene contacto

directo con los clientes.

No concluye el servicio en el tiempo pactado

Estrés o cansancio laboral.

No comunica cuando se concluird el servicio

No existe un protocolo de atencion al cliente.

Lentitud en el servicio

No existe un procedimiento establecido para el tiempo de servicio.

No se preocupa por los intereses y necesidades

del cliente

No tiene desarrollado la actitud de servicio.

Falta de capacitacion de la empresa hacia la Bolsa de Trabajo en temas de

Calidad de Servicio.

No existe un proceso de seguimiento de las quejas y reclamos de los
clientes

No existe un sistema consistente de supervision y control del personal

No comprende las necesidades del cliente.

No existe un estudio de los requerimientos del cliente.

No se lleva a cabo las Buenas Practicas de Calidad de Servicio.

Fuente: Tabla 26
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TABLA 28: Resultados de Cuestionario por dimension — Calidad de Servicio %

(Area de Bolsa de Trabajo)

ELEMENTOS TANGIBLES EXCELENTE (%) BUENO (%) REGULAR (%) MALO (%) MUYMALO (%)  TOTAL
1. El personal que lleva a cabo este proceso administrativo cuenta con equipos modernos. 11.84% 48.31% 30.19% 1.97% 1.69% 100%
2. Las instalaciones en donde labora el personal de este proceso administrativo, son visualmente
atractivas. 9.42% 45.89% 31.64% 11.11% 1.93% 100%
3. El personal que lleva a cabo este proceso administrativo, tiene buena apariencia. 9.66% 51.21% 31.16% 1.73% 0.24% 100%
4. Las materiales que utiliza el personal administrativo de este proceso, son visualmente atractivas. 5.80% 46.62% 39.61% 7.49% 0.48% 100%

FIABILIDAD
5. Cuando el personal administrativo de este proceso promete hacer algo en cierto plazo, élo cumple? 7.00% 32.61% 46.14% 13.04% 1.21% 100%
6. Cuando un cliente tiene un problema, ¢el personal administrativo de este proceso muestra un
sincero interés en solucionarlo? 6.28% 24.40% 50.72% 16.18% 2.42% 100%
7. El personal administrativo de este poroceso realiza bien el trabajo a la primera vez. 4.35% 34.78% 44.20% 16.67% 0.00% 100%
8. El personal administrativo de este proceso concluye el servicio en el tiempo prometido. 2.66% 31.64% 52.17% 12.32% 1.21% 100%
9. El proceso administrativo de est proceso dispone de registros exentos de errores. 2.90% 29.47% 50.00% 16.18% 1.45% 100%
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10. El personal administrativo de este proceso comunica cuando concluira la realizacion del servicio. 2.90% 29.47% 50.00% 16.18% 1.45% 100%
11. El proces administrativo de est proceso ofrece un servicio rapido a sus clientes. 4.35% 30.43% 44.69% 17.15% 3.38% 100%
12. Bl personal administrativo de este proceso siempre esta dispuesto a ayudar a sus clientes. 11.11% 41.30% 31.40% 13.04% 3.14% 100%
13. El personal administrativo de este proceso nunca esta demasiado ocupado para responder a las
preguntas de sus clientes. 8.45% 37.20% 40.58% 11.59% 2.17% 100%
SEGURIDAD
14. El comportamiento del personal administrativo de este proceso transmite confianza a sus clientes. 9.18% 47.10% 34.30% 9.18% 0.24% 100%
15. Los clientes se sienten seguros en su relacién con el personal administrativo de este proceso. 7.25% 41.30% 43.24% 1.97% 0.24% 100%
16. El personal administrativo de este proceso es seimpre amable con sus clientes. 6.52% 43.96% 38.65% 10.39% 0.48% 100%
17.El personal administrativo de este proceso cuenta con conocimientos suficientes para responder a
las preguntas de sus clientes. 1.73% 45.41% 36.71% 9.66% 0.48% 100%
EMPATIA

18.El personal administrativo de este proceso da a sus clientes una atencién individualizada. 5.56% 37.92% 37.20% 15.70% 3.62% 100%
19. El personal administrativo de este proceso tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes. 6.04% 40.82% 36.47% 12.80% 3.86% 100%
20. El personal administrativo de este proceso ofrece una atencién personalizada a sus clientes. 4.11% 34.78% 39.86% 17.39% 3.86% 100%
21. El personal administrativo de este proceso se preocupa por los intereses y necesidades de sus
clientes. 5.07% 34.54% 41.55% 17.63% 1.21% 100%
22. I personal administrativo de este proceso comprende las necesidades especificas de sus clientes. 5.56% 37.92% 38.65% 16.43% 1.45% 100%

Fuente: Anexo 4

Las dimensiones con menor grado de satisfaccion por parte del cliente son: Fiabilidad

con un 48,65%; Capacidad de Respuesta, con 41,67% y Empatia, con

38,74%.
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ANEXO A12: AMEF (Analisis del Modo y Efecto de Fallas)

SUBCAUSAS
IDENTIFICADAS

SEVERIDAD

OCURRENCIA | CRITICIDAD | DETECCION

S1

Falta de
eficiencia en
atencion al cliente

N° DE
PRIORIDAD DE
RIESGO (RPN)

S2

Falta de
compromiso con la
cultura
organizacional.

81

27

81

S3

Falta de
identificacidon con su
centro laboral.

81

S4

Problemas
ajenos a la actividad
laboral.

27

S5

Errores en el
proceso de
reclutamiento de
personal que tiene
contacto directo con
los clientes.

243

S6

Estrés o
cansancio laboral.

27

81

S7

No existe un
protocolo de
atencion al cliente.

S8

No existe wun
procedimiento
establecido para el
tiempo de servicio.

81

S9

No tiene
desarrollado la
actitud de servicio.

243

S10

Falta de
capacitacién de la
empresa hacia la
Bolsa de Trabajo en
temas de Calidad de
Servicio.

S11

No existe un
proceso de
seguimiento de las
qguejas y reclamos de

81

27
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los clientes

S12

No existe un
sistema consistente
de supervision vy
control del personal

S13

No existe un
estudio de los
requerimientos del
cliente.

27

S14

No se lleva a
cabo las Buenas
Practicas de Calidad

243

de Servicio.

27

Fuente: Anexo All

TABLA 29: Criterios para el Analisis del Modo y Efecto de Fallas (AMEF).

Escala Severidad
1 Cuando se presenta, impacta poco en el problema.
3 Cuando se presenta, impacta en forma media en el
problema.
9 Cuando se presenta, impacta mucho en el problema.
Escala Ocurrencia
1 Se presenta pocas veces.
3 Se presenta varias veces.
9 Se presenta permanentemente.
Valor
Criticidad Severidad x Ocurrencia
Media 27
EE :
Escala Deteccion
1 El defecto es una caracteristica funcionalmente obvia.
3 El defecto es una caracteristica facilmente identificable.
9 La caracteristica no se puede detectar facilmente en el
proceso.

Fuente: Anexo Al12
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ANEXO A13: Plan de Validacion de Causas Priorizadas

SUBCAUSAS
IDENTIFICADAS

VARIABLE A
MEDIR

HIPOTESIS

HERRAMIENTA DE
VERIFICACION

Falta de eficiencia en
atencion al cliente

Cualitativa

Ho: La falta de eficiencia en la atencion
al cliente no influye en la Fiabilidad del
servicio.

Ha: La falta de eficiencia en la atencion
al cliente si influye en la Fiabilidad del
servicio.

Encuesta y Prueba
de proporciones

Falta de compromiso
con la cultura
organizacional.

Cualitativa

Ho: La falta de compromiso con la
cultura organizacional no influye en la
Fiabilidad del servicio.

Ha: La falta de compromiso con la
cultura organizacional si influye en Ia
Fiabilidad del servicio.

Encuesta y Prueba
de proporciones

Falta de identificacion
con su centro laboral.

Cualitativa

Ho: La falta de identificacién con su
centro laboral no influye en la
Fiabilidad del servicio.

Ha: La falta de identificacion con su
centro laboral si influye en la Fiabilidad
del servicio.

Encuesta y Prueba
de proporciones

Problemas ajenos a la
actividad laboral.

Cualitativa

Ho: Los problemas ajenos a la actividad
laboral no influyen en la Fiabilidad del
servicio.

Ha: Los problemas ajenos a la actividad
laboral si influyen en la Fiabilidad del
servicio.

Encuesta y Prueba
de proporciones

Estrés o cansancio
laboral.

Cualitativa

Ho: El estrés o cansancio laboral no
influye en la Fiabilidad del servicio.
Ha: El estrés o cansancio laboral si

influye en la Fiabilidad del servicio.

Encuesta y Prueba
de proporciones

No existe un
protocolo de atencién
al cliente.

Cualitativa

Ho: La inexistencia de un protocolo de
atencion al cliente no influye en la
Capacidad de respuesta del servicio.
Ha: La inexistencia de un protocolo de
atencidn al cliente si influye en la
Capacidad de respuesta del servicio.

Encuesta y Prueba
de proporciones

No existe un
procedimiento
establecido para el
tiempo de servicio.

Cualitativa

Ho: La inexistencia de un
procedimiento establecido para el
tiempo de servicio no influye en la
Capacidad de respuesta del servicio.
Ha: La inexistencia de un
procedimiento establecido para el
tiempo de servicio si influye en la
Capacidad de respuesta del servicio

Encuesta y Prueba
de proporciones
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Falta de capacitacion
de la empresa hacia la

Ho: La falta de capacitacién a Bolsa de
Trabajo en temas de Calidad de
Servicio no influye en la Empraria del
personal.

Encuesta y Prueba

Bolsa de Tral?ajo en Cualitativa Ha: La falta de capacitacidon a Bolsa de | de proporciones
temas de C'Za_lldad de Trabajo en temas de Calidad de
Servicio. Servicio si influye en la Empatia del
personal.
Ho: La inexistencia de estudios de los
No existe un estudio requerimientos del cliente no influye
. I en la Empatia del personal. Encuesta y Prueba
de los requerimientos | Cualitativa

del cliente.

Ha: La inexistencia de estudios de los
requerimientos del cliente si influye en
la Empatia del servicio.

de proporciones

Fuente: Anexo 12
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ANEXO Al4: Cuestionario de Causas Priorizadas — Bolsa de Trabajo

Cuestionario de Causas Priorizadas - Bolsa de Trabajo

Version: 1.0
Fecha: D/M/A
jspy | OPietivo: Conocer y medir el grado de satisfaccion de los Pagina: 1/1
clientes respecto a las causas que se encuentran afectando el
CESAR VALLELD A -
proceso en el Area de Bolsa de Trabajo
PREGUNTAS PREGUNTAS NO | SI | TOTAL

Falta de eficiencia en

Cuando fue atendido, ¢considera
usted que el personal fue

atencién al cliente eficiente en relacion a la calidad
del servicio brindado?
Durante la atencion, ¢percibié
5 Falta de compromiso con | que existe compromiso con la
la cultura organizacional. | cultura organizacional de parte
del personal del &rea?
e, Durante | ncion, ¢nota
Falta de identificacién con | - & te la ate cion, ¢ th que
3 sU centro laboral el personal se siente identificado
' con su centro laboral?
Mientras fue atendido, ¢percibio
. que el personal no muestra
Problemas ajenos a la S . .
4 L interés en la calidad de servicio
actividad laboral. . i
brindada, debido a problemas no
laborales?
Mientras fue atendido, ¢percibio
5 Estrés o cansancio laboral. | estrés o cansancio en el
trabajador?
. ¢La atencion se llevé a cabo
No existe un protocolode |*.—".
6 atencion al cliente siguiendo un protocolo de
' atencion al cliente?
No existe un ¢La atencion se llevo a cabo
7 procedimiento establecido | siguiendo un procedimiento de
para el tiempo de servicio. | servicio establecido?
Falta de capacitacion de la .
pa ¢Cree usted que ha sido
empresa hacia la Bolsa de .
8 ; atendido por un personal
Trabajo en temas de competente y capacitado?
Calidad de Servicio. y '
. . ;Cree usted que el &rea conoce
No existe un estudio de ¢ree usted qu y
. estudia minuciosamente los
9 los requerimientos del

cliente.

requerimientos y expectativas
de cada cliente?

Fuente: Anexo A13
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TABLA 31: Célculo de la muestra para la aplicacion del Cuestionario de Causas

Priorizadas — Bolsa de Trabajo

B NxZ?xpxq
n= e?x(N — 1) + Z?xpxq
Donde:
n : Tamafio de la muestra
N : Tamafio de la poblacién
Z : Nivel de significancia
p : Probabilidad de éxito
q : Probabilidad de fracaso
e : Error muestral
Célculo:
B 414x(3,40)2x(0,5)x(0,5)
= (0,08)2x(414 — 1) + (3,40)2x(0,5)x(0,5)
_ 1196,46
" 264+ 2,89
_ 1196,46
"= 7553

n = 216 alumnos

Fuente: Ingenieria Industrial Online
Se tomo6 como poblacidn a los 414 alumnos de la Universidad César Vallejo — Sede

Chimbote encuestados la primera vez. Se obtuvo una muestra de 216 alumnos.
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TABLA 32: Resultados del Cuestionario de Causas Priorizadas — Bolsa de Trabajo

de cada cliente?

N° PREGUNTAS NO| SI TOTAL %
Cuando fue atentido, ¢considera usted que el

1 [personal fue eficiente en relacién a la calidad del ~ |155( 61 216 72%
servicio brindado?
Durante la atencidn, épercibid que existe

2 |compromiso con la cultura organizacional departe [123] 93 216 57%
del personal del drea?

3 -Duraht.e la atencidn, énotd que el personal se siente 147| 74 216 66%
identificado con su centro laboral?
Mientras fue atendido, épercibié que el personal no

4 |mostrd interés en la calidad de servicio brindada, |165]| 51 216 24%
debido a problemas no laborales?

5 Mientras fl.Je atentido, épercibid estrés o cansancio 40 |176 216 81%
en el trabajador?

6 éla atenFilén se I!evc') a cabo siguiendo un protocolo 188| 28 216 87%
de atencidn al cliente?

7 éla ate'nci.c'm sellevd a.c.abo siguier?do un 162 54 216 75%
procedimiento de servicio establecido?

8 éCree usted que ha s.ido atendido por un personal 90 |126 216 12%
competente y capacitado?
¢Cree usted que el drea conoce vy estudia

9 |minuciosamente los requerimientos y expectativas (203 13 216 94%

Fuente: Anexo Al4

Entre las causas que mas se encuentran afectando la calidad de servicio del proceso,

confirmando su efecto negativo, son: el personal no conoce los requerimientos y

expectativas del cliente, no cuentan con un protocolo establecido de atencion al

cliente y se percibio estrés o cansancio en el personal.
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Tabla 34: Prueba e IC — Causa 1

Prueba e IC para dos proporciones

Muestra X N Muestra p
1 155 214 0.717593
2 61 214 0.282407

Diferencia = p (1) - p (2)
Estimacién de la diferencia: 0.435185
IC de 95% para la diferencia: (0.350284

. 20088)
Pruska para la diferencia =0 wa. £ 0: Z

0.5
= 10.05 Valeor p = 0.000

Prueba exacta de Fisher: Valor p = 0.000

Fuente: Anexo Al13 - Minitab

- IC de 95%: Los resultados nos permiten inferir que la diferencia entre ambas

poblaciones analizadas oscila entre (35% y 52%).
- P wvalor: Los resultados (Valor P: 0.000) muestran que existen diferencias

significativas entre las poblaciones evaluadas.
La falta de eficiencia en la atencion al cliente si influye en la Fiabilidad del servicio.

Tabla 35: Prueba e IC — Causa 2

Prueba e IC para dos proporciones

Muestra 4 N Muestra p
1 123 216 0.569444
2 93 218 0.430554

Diferencia = p (1) - p (2}

Egtimacién de la diferencia: 0.138889

IC de 953% para la diferencia: {0.0455040, 0.23
Prueba para la diferencia = 0 vs. # 0: Z = 2.9

274)
Valer p = 0.004

-
£
-
£

Erueba exacta de Fisher: Valor p = 0.005

Fuente: Anexo Al3 - Minitab

- IC de 95%: Los resultados nos permiten inferir que la diferencia entre ambas
poblaciones analizadas oscila entre (4% y 23%).

- P wvalor: Los resultados (Valor P: 0.005) muestran que existen diferencias
significativas entre las poblaciones evaluadas.

La falta de compromiso con la cultura organizacional si influye en la Fiabilidad del
servicio.
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Tabla 36: Prueba e IC — Causa 3

Prueba e IC para dos proporciones

fuestra X N Muestra p
L 142 21% 0.657407
2 74 218 0.342583
Diferencia = p (1) - p (2)

Estimacién de la diferencia: 0.314815
IC de 95% para la diferencia: (0.225311, 0.404319)
Frueba para la diferencia = 0 ws. # 0: Z = 6.8% Valor p = 0.000

Prueba exacta de Fisher: Valeor p = 0.000

Fuente: Anexo Al3 - Minitab

- IC de 95%: Los resultados nos permiten inferir que la diferencia entre ambas

poblaciones analizadas oscila entre (22% y 40%).

- P wvalor: Los resultados (Valor P: 0.000) muestran que existen diferencias

significativas entre las poblaciones evaluadas.

La falta de identificacion con su centro laboral si influye en la Fiabilidad del servicio.

Tabla 37: Prueba e IC — Causa 4

Prueba e IC para dos proporciones

Muestra X H Muestra p
1 165 214 0.763889
2 51 21s& 0.236111
Diferencia = p (1) - p (2)

Eatimacién de la diferencia: 0.5
IC de 95% para la diferencia: (0.4 f i1
Prueka para la diferencia = 0 vs. # 0: Z .91 Valeor p = 0.000

Prueba exacta de Fisher: Valor p = 0.000

Fuente: Anexo Al13 - Minitab

- IC de 95%: Los resultados nos permiten inferir que la diferencia entre ambas

poblaciones analizadas oscila entre (44% y 60%).

- P wvalor: Los resultados (Valor P: 0.000) muestran que existen diferencias

significativas entre las poblaciones evaluadas.

Los problemas ajenos a la actividad laboral si influyen en la Fiabilidad del servicio.
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Tabla 38: Prueba e IC — Causa 5

Prueba e IC para dos proporciones

Muestra X N Muestra p

1 40 21& 0.185185

2 176 216 0.814815

Diferencia = p (1) - p (2)

Estimacién de la diferencia: -0.629630

IC de 95% pares la diferencia: (-0.7028%0, -0.5563689)
Prusba para la diferencia = 0 wv3. # 0: £ = -16.84 Valeocr p = 0.000

Frueba exacta de Fisher; Valor p = 0,000

Fuente: Anexo Al3 - Minitab

- IC de 95%: Los resultados nos permiten inferir que la diferencia entre ambas
poblaciones analizadas oscila entre (70% y 55%).

- P wvalor: Los resultados (Valor P: 0.000) muestran que existen diferencias
significativas entre las poblaciones evaluadas.

El estrés o cansancio laboral si influye en la Fiabilidad del servicio.

Tabla 39: Prueba e IC — Causa 6

Prueba e IC para dos proporciones

Musstra X N Musstra p
1 188 2l& 0.870370
2 28 214 0.123630
Diferencia = p (1) - p (2}

Estimacién de la diferencia: 0.740741
IC de 95% para la diferencia: (0.6773%2, 0.
Pruekba para la diferencia = 0 vs. # 0: Z = Valer p = 0.000

Prueba exacta de Fisher: Valor p = 0.000

Fuente: Anexo Al3 - Minitab

- IC de 95%: Los resultados nos permiten inferir que la diferencia entre ambas
poblaciones analizadas oscila entre (67% y 80%).

- P wvalor: Los resultados (Valor P: 0.000) muestran que existen diferencias
significativas entre las poblaciones evaluadas.

La inexistencia de un protocolo de atencién al cliente si influye en la Capacidad de

respuesta del servicio.
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Tabla 40: Prueba e IC — Causa 7

Prueba e IC para dos proporciones

Muestra X N Muestra p

1 162 214 0.750000

2 54 214 0.250000

Diferencia = p (1) - p (2)

Estimacidn de la diferencia: 0.5

IC de 95% para la diferencia: {0.418335, 0.581lea5)

Prueba para la diferencia = 0 wv3. # 0: Z = 12.00 Valor p = 0.000

tE‘rueba exacta de Fisher: Valor p = 0.000

Fuente: Anexo Al3 - Minitab

- IC de 95%: Los resultados nos permiten inferir que la diferencia entre ambas
poblaciones analizadas oscila entre (41% y 58%).

- P wvalor: Los resultados (Valor P: 0.000) muestran que existen diferencias
significativas entre las poblaciones evaluadas.

La inexistencia de un procedimiento establecido para el tiempo de servicio si influye en

la Capacidad de respuesta del servicio.

Tabla 41: Prueba e IC — Causa 8

Prueba e IC para dos proporciones

Muestra X H Muestra p

1 a0 Zla 0.416667

2 126 21& 0.583333

Diferencia = p (1) - p (2}

Estimacién de la diferencia: -0.1le6667

IC de 95% para la diferencia: {-0.259647, -0.0736868)

Prueba para la diferencia = 0 ws. # 0: Z = -3.51 Valcocr p = 0.000

Prueba exacta de Fisher: Valor p = 0.001

Fuente: Anexo Al3 - Minitab

- IC de 95%: Los resultados nos permiten inferir que la diferencia entre ambas
poblaciones analizadas oscila entre (25% y 7%).

- P wvalor: Los resultados (Valor P: 0.000) muestran que existen diferencias
significativas entre las poblaciones evaluadas.

La falta de capacitacion a Bolsa de Trabajo en temas de Calidad de Servicio si influye

en la Empatia del personal.
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Tabla 42: Prueba e IC — Causa 9

Prueba e IC para dos proporciones

Muestra X N Muestra p
1 203 21& 0.939815
2 13 2016 0.006448
Diferencia = p (1) - p (2)

Eatimacién de la diferencia: 0.933366
IC de 95% para la diferencia: (0.901458, 0.965275)
Prueba para la diferencia = 0 w3. # 0: £Z = 57.33 Valeocr p = 0.000

Prueba exacta de Fisher: Valor p = 0.000

Fuente: Anexo Al3 - Minitab

- IC de 95%: Los resultados nos permiten inferir que la diferencia entre ambas

poblaciones analizadas oscila entre (90% y 97%).

- P wvalor: Los resultados (Valor P: 0.000) muestran que existen diferencias

significativas entre las poblaciones evaluadas.

La inexistencia de estudios de los requerimientos del cliente si influye en la Empatia del

servicio.
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ANEXO A15: Lluvia de Ideas (Mejoras)

GENERACION DE IDEAS (Mejoras)

1. Establecer un correcto procedimiento definiendo el tiempo de servicio.

2. Evaluacién de 360° de forma trimestral para la evaluacién de desempefio.

3. Realizar charlas de induccion acerca de la cultura organizacional.

4. Organizar actividades integradoras de personal.

5. Evaluacién mensual del perfil psicoldgico y seguimiento del personal.

6. Elaborar un protocolo de atencion al cliente.

7. Organizar actividades disergonomicas de parte del Area de Seguridad y Salud.

8. Capacitaciones y empoderamiento en temas de Calidad de Servicio.

9. Realizar estudios semestrales acerca de la Calidad de Servicio del area.

Fuente: Anexo All

ANEXO A16: Matriz de Priorizacion

Alternativa de Cl|C2|C3|C4|C5|C6 | CT|C8

C9
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Solucion TOTAL | PONDERADO
M1 1]0 ol 1o |01 3 0.09
M2 0 1 111 17]o 6 _
M3 0| 1 ol 1o ]o0ofo 3 0.09
M4 o[ 1] 1 1 of]o|ofo 3

M5 o[ 1] o0

M6 1| 1o

M7 0o 1]o0

M8 o 1]o0

M9 1 [ 1]o0

TOTAL 2 | 8] 2

Escala de calificacioén:

Criterio principal

0 Criterio secundario

Fuente: Anexo 11 — Anexo 15

ANEXO Al7: Hoja de Verificacion - Después

HOJA DE VERIFICACION
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Proceso: Area de Bolsa de Trabajo Inspector(es): Padilla B. Stefany - Vasquez T. Andrea

Fecha: mayo 2018

Voz del Cliente Requisitos ot ] 9
(VOC’s) (R's) Criticos para la Calidad (CTQ’s) Cumple | No cumple
No cumple con los plazos determinados
al prestar el servicio Prestacion de servicio a tiempo *
No muestra interés al solucionar el Muestra interés en darle soluciones al
problema del cliente. cliente *
FIABILIDAD | No realiza un trabajo bien hecho la Eficiencia al realizar el trabajo por
primera vez primera vez *
No concluye el servicio en el tiempo Finaliza el servicio en el tiempo
pactado establecido *
No maneja registros exentos de errores Cuenta con registros confiables *
No comunica cuando se concluira el Comunica el termino del servicio en
servicio cada atencion *
CAPAE\)CEI DAD | Lentitud en el tiempo de servicio Rapidez al prestar el sevrvicio *
RESPUESTA Np muestra disposicién para ayudar al _ o _ .
cliente Alta disposicidn para ayudar al cliente
Poca disposicion para atender al cliente | ota disposicion para atender al cliente *
No existe una atencion individualizada | Atencién individualizada *
No hay horarios de trabajo convenientes Hprarlos convenientes para cada tipo de *
cliente
EMPATIA No existe una atencion personalizada Atencién personalizada *
No se preocupa por los intereses y Se preocupa por los intereses y
necesidades del cliente necesidades del cliente *
No comprende las necesidades Comprensidn clara y precisa de las
especificas. necesidades del cliente *
TOTAL 13 1
TOTAL % 92.86% 7.14%

Fuente: Anexo A16

Elaboracion: Propia
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ANEXO A18: Plan de monitoreo y respuesta

éQué se
monitoreara? éComo? éCuando? éQuién? éDonde? Especificaciones éQué se hara?
Capacitacion al personal en
temas de Calidad de Verde: El personal siempre debe mostrar
Servicio. Cada 3 meses Area de RRHH interés al dar solucion al cliente. Sefial de una
Muestra Realizar estudios acerca de excelente prestacion de servicio.
interés en la Calidad de Servicio del Amarillo: Si el personal solo muestra interés
darle area. Cada 6 meses Area de Calidad ocasionalmente a los requerimientos del
soluciones al Evaluacion del perfil cliente, se debe supervisar al personal a fin de
cliente psicoldgico y seguimiento Area de Salud identificar las causas.
del personal. Cada 3 meses Ocupacional S 0 N Rojo: Si el personal nunca muestra interés en
Organizar actividades Frecuencia ayudar al cliente, se deben erradicar las causas
integradoras de personal. Mensual Area de RRHH emprendiendo medidas de prevencion
Verde: El personal siempre debe concluir la
prestacién del servicio en el tiempo
prometido. Sefial de buena calidad de servicio.
Conc.:IL.Jye el Evaluacion de 360 ° para la Bolsa de -:- Amarillo: Siel personal-cgncluye _
servicio en el . o ‘ . ocasionalmente el servicio en el tiempo
. evaluacion de desempefio Cada 3 meses Area de RRHH Trabajo .
tlempo' del personal. S 0 N pactado, se debe an.allzar las cau.sa'\s delnoa
prometido Frecuencia fin de mejorar la calidad del servicio.
Rojo: Si el personal nunca concluye el servicio
en el tiempo pactado, se deben erradicar las
causas y llevar a cabo medidas correctivas.
Verde: Se debe mantener un tiempo
prudencial de 2 - 7min, lo cual indica una
buena calidad de servicio.
Rapidez al Evaluacion de 360 ° para la -:- Amaril{lc?: Si e.I jciempo tarde de 8-15min, se
L o p deberad identificar los factores y causas que
prestar el evaluaciéon de desempeiio Cada 3 meses Area de RRHH .
servicio del personal. 2-7' 8-15’ 16- 25" afectan el servicio.

Minutos

Rojo: Si el tiempo excede de 16-25min, se
debe identificar las causas del exceso de la
demora en la atencioén, ya que esto conlleva a
una mala calidad de servicio.
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Se preocupa
por los
intereses y
necesidades
del cliente

Capacitacion al personal en
temas de Calidad de
Servicio.

Cada 3 meses

Area de RRHH

Evaluacidn del perfil
psicoldgico y seguimiento
del personal.

Cada 3 meses

Area de Salud
Ocupacional

Organizar actividades
integradoras de personal.

Mensual

Area de RRHH

Comprension
claray precisa
de las
necesidades
del cliente

Realizar estudios acerca de
la Calidad de Servicio del
area.

Cada 6 meses

Area de Calidad

S 0] N

Frecuencia
MB R
M
(5) (3) (1)
Puntaje

Verde: Si el personal siempre muestra
preocupacion por los intereses del cliente, es
sefial de un buen servicio.

Amarillo: Si el personal se preocupa
ocasionalmente por los intereses del cliente,
se debera supervisar al personal e identificar
las causas.

Rojo: Si el personal no muestra preocupacion
por los intereses del cliente, se debera tomar
medidas de prevencidn como capacitaciones,
actividades integradoras, entre otras.

Verde: La comprension de las necesidades del
cliente por parte del personal debe ser Muy
Buena (5). Sefial de buena calidad de servicio.
Amarillo: Si el cliente percibe que el personal
comprende sus necesidades de manera
Regular (3), se debera monitorear al personal y
el proceso para identificar los causales.

Rojo: Se debera identificar y erradicar las
causas que ocasionan la mala calidad de
servicio, tomando medidas de prevencion.

Fuente: Bernardo y Paredes
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ANEXO A19: Cuadro Comparativo — Consolidado de mejoras

“AREA BOLSA DE TRABAJO”

CALIDAD DE SERVICIO -
LINEA BASE

PROPUESTA DE MEJORA

POSIBLES LOGROS
(Calidad de Servicio — Final)

No concluye el servicio en el
tiempo pactado.

No muestra interés al solucionar el
problema del cliente.

No comunica cuando se concluira el
servicio.

Lentitud en el tiempo de servicio.

No se preocupa por los intereses y
necesidades del cliente.

No comprende las necesidades
especificas del cliente.

indice de Calidad de Servicio
Inicial: 62,47%

Grado de cumplimiento inicial de
CTQ’s: 57,14%

Nivel de Sigma Inicial: 1,68

Realizar estudios semestrales
acerca de la Calidad de
Servicio del area.

Organizar actividades

integradoras.

Evaluacion de 360° de forma
trimestral para la evaluacion
de desempefio.

Evaluacion mensual del perfil
psicoldgico y seguimiento de
la persona

Se mejord el grado de interés
en darle soluciones al cliente
por parte del personal.

Se concluy6 el servicio en el
tiempo pactado.

El personal actda con rapidez
en la prestacion del servicio.

El personal se preocupa por
los intereses y necesidades del
cliente.

El personal
necesidades
cliente.

comprende las
especificas del

De aplicarse nuevamente el
Cuestionario — Calidad de
Servicio, se evidenciaria un
incremento en el indice de
Calidad de Servicio. Siendo
recomendable, trazarse el
objetivo de alcanzar un indice
de Calidad de Servicio, de al
menos 85%.

Grado de cumplimiento final
de CTQ’s: 92,86%

Nivel de Sigma Final: 2,97

Fuente: Propia
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ANEXO D1: Validacion de la Guia de Entrevista

3]

UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Constancia de Validacion

- "']'}»'1-71 /},)
Yo, u(ero THitnan ULV con DNI N°
Yizior~ € v o o
oty . de profesion Tincptn¥ro o nete ?f”ﬂj/, ejerciendo actualmente
como 477/ aé« Leboaovion’
4
/

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento
(Formato de Entrevista), a los efectos de su aplicacion en la “Universidad César Vallejo —
Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de

/

, X
items.

Amplitud de
contenido.

Redaccion de
items.

Claridad y
precision.

Pertinencia N

En Chimbote, a los dias, del mes de 4 "“/’y"rt‘ del afio 2042,
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S

CESAR VALLEJO

Constancia de Validacion

3

Yo J/a'; vdio zfﬂié‘?‘m el //‘Q’ reolto

con DNI N°

\ 4 11 A A 7 . .
de profesién wa’z}nf»ﬁ» f‘f»j,’f/x/,'!.,éif/:?'}\ﬂ“~f, gjerciendo actualmente
J 7

como [laf ool éj ai

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacién el instrumento
(Formato de Entrevista) a ios efectos de su aplicacion en la “Universidad César Vallejo -
Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de N
items. V.
Amplitud de v
contenido. X
Redaccién de
items. \
Claridad y
precision. \
Pertinencia X
En Chimbote, alos __ /4 dias, del mes de * )o’f’:’-éb del afio 2018.
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Sy

CESAR VALLEJO

Constancia de Validacion

[ Y ) -’.:‘
Yo, U}\bm 51.1753"/1}3 me con DNl N
Yo {86124 de profesion ’E»'L) A’)’bi R, ?u ( , ejerciendo actualmente
como DG ﬂ“‘ ¢

Por medio del presente hago constar que he fevisado con fines de validacion el instrumento
(Formato de Entrevista) a los efectos de su apiicacién en la “Universidad César Vallejo -
Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de
items.
Amplitud de

contenido.

Redaccion de

items.

Claridad y

precision.

Pertinencia

Sl PSP

En Chimbote, a los dias, del mes de del afio 2018.

{
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ANEXO D2: Validacion de la Hoja de Caminata del Proceso

N/

UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO
Constancia de Validacién
Va h T
Yo, \/_AJLH//C dia’e Y 41 né v L /l (ViR con DNI N°
4431315 %) de profesion _Ingeptevo Jndink 6&/{, ejerciendo actualmente

como ¢ l’p e [ abovadones

¥
Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento
(Formato de Hoja de Caminata del Proceso) a los efectos de su aplicacion en la

“Universidad César Vallejo — Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de \
items. /
Amplitud de

E

contenido.

Redaccion de

items. '
Claridad y
precision. \/
Pertinencia X
En Chimbote, alos /< dias, del mes de el o del afio 204G.

146



UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Constancia de Validacion

) <57
L ”

]

___ con DNI N
; de profesion __J ignieit /14 o diolicdlejerciendo  actualmente
;7[ [ |oGe ' . ,
como LT LR

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
instrumento (Formato de Hoja de Caminata del Proceso) a los efectos de su aplicacion en
la “Universidad César Vallejo — Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de

items. e
Amplitud de ”
contenido. : )\/ |

Redaccion de

items.
Claridad y \{
precision. il
Pertinencia y
e
En Chimbote, a los ’6 dias, del mes de | enio del afio 2048.
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UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Constancia de Validacién

Yo, (}/! \50n Sn?h 406(}@ LO{’(’Z L con DNI N°
Y l% Li\o de profesion 30~. Alyrd /0 (/ J 501 f ejerciendo actualmente
o | -
como ___ DV (on.l(

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento
(Formato de Hoja de Caminata del Proceso), a los efectos de su aplicacion en la
“Universidad César Vallejo — Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de Lo
items. /Y
Amplitud de ;
contenido. &\

Redaccién de _
items. 5\/ '

Claridad y -
precision. %

Pertinencia ><

En Chimbote, alos __[Z dias, del mes de Lol 6 del afio 204C.

Fi LO
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ANEXO D3: Validacién de Hoja de Verificacion

N oY

CESAR VALLEJO

Constancia de Validacion

{ ( Hc"n 2 ) }ln (¢4 ’;(:,-ﬂ-fp [ﬁya /U
YO, AL Y2 FALaG ~ con DNI N°®
Yy 3 ;tf‘

de profesion Thgénlero Jids ~/Vf‘a-(, ejerciendo actualmente

como )f~/ﬂ (C /f( oY G jc?fc.)

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento
(Formato de Hoja de V@wﬁca cion ) a los efectos de su aplicacion en la
“Universidad César Vallejo — Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de

\‘\‘ /
items. /
Amplitud de -

: ¥
contenido. X
Redaccion de o
items. /
Claridad y \ -

d x
precision.
Pertinencia /i\/
En Chimbote, a los |7 dias, del mes de ma »,/{ff-' del afio 2048,

u/
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Yo,

UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Constancia de Validacion

P o
e wif L3
AU nL7 Zj ,S_Qiz‘ iy 4/ /7 "”r'ﬁ’-'ﬂ"’&’f?

con DNI N°

como

- de profesion }?mqf"}m‘/m /}}Tﬁ’/ﬂ@/é’ﬁ)@/ ejerciendo actualmente
/ N L5 ,‘ 7 ’ ;
/ u’/é-z&*/.: A ‘

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento

(Formato de Hoja de Verificacion — Voz del Cliente) a los efectos de su aplicacién en ia

“Universidad César Vallejo — Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de A
items. /(
Amplitud de - L &
contenido. A
Redaccion de
items. }(/
Claridad y
precisién. \5{/
Pertinencia /\/
En Chimbote, alos ___Z¢ _ dias, del mes de [0 del afio 20+3.

{oF

s

NI

FIRMAY SELLO

150



ST

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO
Constancia de Validacién
: i -
Yo, U)?,Bm Ss(‘qt?'i?,.) jyffb con DNl N°
UnlBu o de profesiénpﬁ(‘\-\]- /?}3(9 i m/ v, ﬁ( il ejerciendo actualmente

como____ Do Lom!fi

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacién el instrumento
(Formato de Hoja de Verificacion de la Voz del Cliente.), a los efectos de su aplicacién en
la “Universidad César Vallejo — Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de

\
items. /

Amplitud de
contenido. /
Redaccion de

items. o

Claridad y
precision.

Pertinencia

En Chimbote,alos /?  dias, del mes de ’fuj/«* del afio 2018.

&

/
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ANEXO D4: Validacion Cuadro Comparativo Consolidado de Mejoras

UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Constancia de Validacién

Yo, @,u/lﬂmﬂ Wi &'W con DNl N°

Y4313159 de profesion Ina;vn/am Indugimod ejerciendo actualmente
como_Jepe Ol (abopdones

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacién el instrumento
(Formato de Cuadro Comparativo — Consolidado de Mejoras) a los efectos de su aplicacion
en la “Universidad César Vallejo — Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de

items. >C

Amplitud de
contenido.

Redaccion de

i
items. )[
X
o

Claridad y
precision.

Pertinencia

En Chimbote, alos | 2 dias, del mes de ' f's"”—*ﬂ;/ O del afio 2018.

\ WMA Y SELLO
itants
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5 Ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO
Constancia de Validacién
i p / /;) : e
iycden E£.891nA4 VCry R A0
Yo, Jivden COBd - [T con DNl N°
de profesion < pngenter < ,/-."&‘—n-'afzzaif"?i#-’if;-( ejerciendo actualmente
“’/ £ / [ ce
como Jrsdalry ™

Por medio dei presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento
(Formato de Cuadro Comparativo — Consolidado de Mejoras) a los efectos de su aplicacion
en la “Universidad César Vallejo — Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de \
\/
items. /
Amplitud de
contenido. \
Redaccion de _
items. /‘/
Claridad y '
precision. \/
Pertinencia \
En Chimbote, alos __ “¢  dias, del mes de [oniO del afio 2048,

A
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S

CESAR VALLEJO
Constancia de Validacion
( /7 B -
Yo, w*lm 5} mJ”%{ /> )/of'Q@ con DNl N°
C7 0 ]% b [ 30 de profesion 10) @&\( m\(‘ l/ vV \“_){ )q,( ejerciendo actualmente

como DD (0q f—?

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento
(Formato de Cuadro Comparativo — Consolidado de Mejoras) a los efectos de su aplicacion
en la “Universidad César Vallejo — Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de

items. K
Amplitud de //

contenido. \

Redaccion de

items. \(
Claridad y
precision. K
i/
Pertinencia }
En Chimbote, alos ‘2 dias, del mes de m a/ 4o del afio 2018.

/FIRMAY SELLO
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ANEXO D5: Validacion del Cuestionario de Causas Priorizadas — Bolsa de

Trabajo

UCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Constancia de Validacién

Yo, Q"Ul'//e*ymC H]mc”n ’C'/weo con DNl N°

LH (S ‘? de profesjén jt? ;{("m('-ﬂ: i ndse )fn(‘/ i ejerciendo actualmente
como Ji P-,lf de Labovetoaes"
T

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validaciéon el
instrumento (Cuestionario de Causas Priorizadas — Bolsa de Trabajo) a los efectos de su
aplicacion en la “Universidad César Vallejo — Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de

items. >(

Amplitud de
contenido.

Redaccion de

Claridad y
precision.

Pertinencia

X
items. X
%

En Chimbote, a los (2 dias, del mes de r“a:/ 2] del afio 2018.
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UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO
Constancia de Validacion
/ i 2 = ﬂ ]
Yo, /\-49’() ol (—I/S_‘;/U( \/@j PW@CL é€n con DNI N°

7 o= - R
de profesion __J ngenierce A&,rcmcwﬂm{ ejerciendo actualmente

como ?" ['f-)]llw(c‘lc"ﬂfk
C

J

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
instrumento (Cuestionario de Causas Priorizadas — Bolsa de Trabajo) a los efectos de su
aplicacion en la “Universidad César Vallejo — Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de
items.

Amplitud de
contenido.

Redaccién de
items.

Claridad y
precision.

Pertinencia

<P P <

En Chimbote, a los 6 dias, del mes de ()‘ on @ del afio 2018.
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UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Constancia de Validacion

. f/ P ar
Yo, L/Ui/ son O W\/mé@ 50/7@2’ con DNl N°
Y (86130 de profesion :Z’qu ﬁq)cuc&:%nq( , ejerciendo actualmente
como rDt»:cc;/q[Q it i

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento (Cuestionario de Causas Priorizadas — Bolsa de Trabajo) a los efectos de su
aplicacion en la “Universidad César Vallejo — Sede Chimbote”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de

items. )é

Amplitud de
contenido.

Redaccién de
items.

precision.

Pertinencia

>(
X
Claridad y \(
X

En Chimbote, a los (2 dias, del mes de mffjro del afio 2018.
/5712
E SELLO
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Cédpgo
UCV | avtorzacim oe pusucacion petests | vesin - o9
IS et EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV Fecha : 2306-2038
Chi Wil Flgra | l1del

: FOSPP-PRO2Q

YO PADILLA BERNAL, STEFANY GRBELLE idenlificods con ONI N* 48433815
egresodo ¢6 0 EBscuslo Profesonal de ingsnierdo Inclustiol de b Wnlveridad
César Vdlejo, autorzo | X} . No outorizo [ | ka dividgadén y comunicackn
pUblca de mi radgjo de nvestigacion Hhukads "PROFUESTA DE APLICACKIN DEL
METODO SIX SIGMA PARA MEJORAR LA CALOAD DE SERVICIO DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS EN UNA UNIVERSDAD" an &l Repositono rsfifucional dela LSV
(iR frepostono. uov.edu pef), sagin lo estipuado en ¢l Decate Legiskilive
B22. Ley wobre Devecho de Autor, Arl, 23y Art. 33

Fundamentacien en coso da No oulaizacian:

LRl L TR TR TS e e e TR T T T T

'l.. c‘: N
{g:u '?!j/
© U ERMA
DN- 43433815
FECHA: 03 da julo dal 2018
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AVIORZACION DE PUBLICACION DE TESIS | varin :
EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCY Fecha : 2308-2008

UCV I Cédiga ggo-nwmm
| Pdgno : 1de

s rrivinds
Ofian Balinn

YO VASQUEZ TREXD, ANDREA FERMANDA identficodo con DNI N* 74542248
egesodo da o Escuely Profeskonal de Ingeniena Industial de o Universidod
César Volejo, outehizo | X7 . No adorkzo | }lo diviigackdn v comunicocion
pUbica de mirabajo o vestigacion ftukodo “"PROPUESTA L€ APLCACION DEL
METCOO SIX SIGMA PARA MEJORAR LA CAUDAD DE SERVICIO DE LOS FROCESOS
ADMINETRATIVOS EN UNA UNIVERSIDAD” 2 of Repodtoio Irsftucionol de la ucy
(Mtp:mopo:imbuc’v.edupell. 25UN 16 esdpuiodo en of Decredo lagiklatvo
822, Ley wtxe Devecho de Autor, Arl. [y An 33

Fundamentocian en caso de no aulotzocion:

1) LR TR smeweny Thdibasmsnesnaria Rrrim LY -

Laa LR TS - R

vvvvv .- " R i

e - Al LTS aea T - " -

e e PEIRIRAN bt s

DL 76642248
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UCY ACTA OE APRCAACIGH DE Eﬁ :.;'ﬂ'*wwm

i OUIGMALIDAD DE TEHS fachg - 33<rR30MH
LU TEEST T .
Fagns IE- 0

ACTA N 130-0-2018-EN/UCW-CH

Yo Dhos Gutidmes Pesondes docenle de o Feculled da lnganera ¢ Bouela
Pedasana de Ingenierio Indurkial de o Universicod Césor Volejo fiol Chimbobs,
revhicd (o) de o ey fuoda *FROPUESTA DF APLICACION DEL METODO 31K
Sk PARA RENIRAR L& CALDAR DF SERVICND DF LOS PROCERDS
AORAIHETRAIVOE ER UHﬁUHIﬂHHE‘.ﬁ.D‘.dﬁ-{d:II:IIi:iI'Ln:Ii:IFI': FAALLA BERSIAL,
STEEANY GREELLE convloto qui I invaslipacssn fane un indice ge tmifhad de 5
% verlicokia en o eporie de anginal dod del prosgrarnc Tumitin,

Elo suscilo o) aralzd dlchd reodma ¢ oenciuyd s oon ynd da g
conciglarciat chaleshodas na Comitiuvan piada. A mil kel iy v anfander. la
Fesk cumpee oon bod o lar nermas pend 81 uso de Cilo yisfaiencins eshobieciicg
o I Univesicd e Cfsar Volslo,

Chimbabe. 00 o= ulio ded 3378,

DHI: 173301
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Céoigo | R&PP-PR0202

[
ACTA DE APROBACION DE Y LY
L g.%g ORIGINAUDAD DE TESIS porrl e S

Pogine : |ge)

ACTA N 139-0-2018-0I1/UCV.CH

Yo Bias Guiémez Pesonles docenta de la Fooutiod de Ingenieric v Escueic
Profesicnal de Ingerieria industiial de la Universided César Valelo fifol CHmbote,
ravisce o) de ka tesis fituloda “PROPUESTA Df APUICACION DEL METODO SiX
SIGMA PARA MEJCRAR LA CAUDAD DE SERVICID DE LOS PROCESOS
ADMNISTRATIVOS EN LINA UNIVERSIDAD", de! [cie 10} estudiante YASQUEI TREID.
ANDREA FERNANDA oonsteto que I nvestigocion Siene un indice de simiitud de
5% vedficabs en elreporta de odgraldad del programa Tumitin,

EWo suschite (o) ancizé dicho reporte ¥ Conchwld Que cade una de las
cainCidencias detectodas no constituyen plagio. A mi lecf sober y antendar, ko
tegs cumple Con lodas ios nomas poro & uo de citas ¥y réferencias estoniacicos
pof G Universidod Césor Valsjo.

Chirmbote, 03 de uio clel 20186,

Or. Skas Gutidere: Pesantas
DN 17943311
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE L VISTO BUEND QUE OTORGA EL ENCANGADO D INVESTIGAOION DE
ESCUELA PROFESICHAL DI INGINIERIA INDGUSTRIAL

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGAOON QUE MESINTA:
PADILLA BERNAL STEFANY GRISELLE

INFORME TITLLADRO:

FROPUESTA DE AMCACION DIL METODO SI% SIGMA PARA MEIORAR LA CALIDAD DF
SERVICID DE LOS PROCESDS ADMINITRATIVOS £N LINA USMERSIDAD

PARA DSTENER £ TITULD © GRADO DE
INGENIERD INDUSTIIAM

SUSTENTADOQ EN FECHA: 0307/ 2018
NOTAO NMENQOR 15

5. BUTH M, OUILICHE CASTELLEAES
EVCARMGADO0 OF prlSV0ALCM S ¢ F s re A e e
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA £L ENCARGADO DE INVESTIGACION DE
ESCUELA PROFESIONAL DE NGENIERIA INDUSTRIAL

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
VASQUEZ TREJO ANDREA FERNANDA

INFORME TITULADO:

PROPUESTA DE APLICACION DEL METODO SIX SIGMA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO DE LOS PROCESOS ADMINITRATIVAS EN UNA UNIVERSIDAD

PARA OBTENER EL TITULO O GRADC DE-
INGENIERO INDUSTRIAL

SUSTENTADO N FECHA: 03/07/2018
NOTA O MENCION: 16

2 )
(&

M5, RUTH M. QUILICHE CASTELLARES
FMCARGAD0 Of MYISTIGADCH DX 6.0, NG la ses s
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