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Resumen

Esta investigacién tiene como objetivo demostrar como la Aplicacion de la
Metodologia DMAIC basada en el Six Sigma, para Incrementar la Satisfaccién
al Cliente en la Empresa Gruas América S.A.C. Santa Anita, 2017, El objetivo
principal de la investigacion se dio inicio en una secuencia de actividades, esto
como respuesta al problema: ¢De qué manera la Aplicacion de la Metodologia
DMAIC basada en el Six Sigma, para Incrementar la Satisfaccion al Cliente en la
Empresa Gruas América S.A.C. Santa Anita, 20177

La presente investigacion es aplicada, tiene un disefio de investigacién cuasi
experimental. La poblacion estuvo conformada por los clientes, cuya informacion
en la parte del analisis el cual sera realizada en la hoja de recoleccion de datos las
cuales seran tomadas diariamente y seran consolidadas semanalmente por el
periodo de 24 semanas en un pre-test y un post test.

Se aplico la técnica de observacion de campo, se tuvo acceso a toda la informacion
necesaria de la base de datos de la empresa, cuya labor hizo mas confiable la
recoleccion de datos cuya finalidad es el llenado de las hojas de registros de datos,
se realizo el analisis y procesamiento de datos con la ayuda del software SPSS

version 22.

Palabras Claves: Six Sigma, Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar;

Satisfaccioén al Cliente, Transaccién, PosTransaccion.



Abstract

The objective of this research is to demonstrate how the application of the DMAIC
methodology based on the Six Sigma, to increase customer satisfaction in the
company Grlas América S.A.C. Santa Anita, 2017, The main objective of the
research began in a sequence of activities, this as an answer to the problem: How
the Application of the DMAIC Methodology based on Six Sigma, to Increase
Customer Satisfaction in the Company Grias América SAC Santa Anita, 20177?
The present research is applied, has a Cuasi experimental research design. The
population was formed by the clients, whose information in the part of the analysis
which will be made in the data collection sheet which will be taken daily and will be
consolidated weekly for the period of 24 weeks in a pre-test and a post test.

The field observation technique was applied, all the necessary information was
accessed from the company's database, whose work made data collection more
reliable, the purpose of which is to fill out the data record sheets. The analysis and

processing of data with the help of SPSS software version 22.

Keywords: Six Sigma, Define, Measure, Analyze, Improve, Control; Customer

Satisfaction, Transaction, PosTransaction
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l. INTRODUCCION



1.1

Realidad Problematica

1.1.1. A nivel internacional

La metodologia de Six Sigma es una ciencia que empezo en la época
de los 80 segun el marketing y la mejoria de la calidad en la compafiia
Motorola, la finalidad en la estructura; la valoracién y el estudio de la
variabilidad del desarrollo de Motorola.

La calidad adentro de las empresas es un elemento muy valioso, que
incrementa la competitividad de la misma frente a otras empresas
mediante la mejoria constante de la calidad de sus desarrollos y el
producto terminado por lo tanto se usa el método Six Sigma.

George Eckes (2004), manifiesta: “Basicamente el Six Sigma le
ensefa ala mayoria a ser eficientes y eficaces, desafortunadamente,
la gran cantidad de organizaciones son sumamente ineficientes e
ineficaces, por ello tiene clientes descontentos y que pierden dinero

por que los procesos no operan en condiciones Optimas” (p. 11).

La eficiencia y la eficacia son factores que muchas empresas no
toman en cuenta ya que muchas de ellas solo centran sus recursos
en la produccién en masa, mas no en el proceso que influye para
lograr un resultado de calidad y de competencia en el mercado local

y universal.

1.1.2. A nivel nacional

La demanda de gruas en nuestro pais sigue en crecimiento por lo
gue ha motivado a empresas extranjeras a ingresar al Peru con
equipos modernos y de gran tonelaje dejando en segundo plano a
las pequefias empresas porque sus gruas son de menor tonelaje y

son muy antiguas.

El Peru se ha visto afectado por grandes cambios politicos que ha

ocurrido, existe un gobierno que no protege al mercado nacional, es



por ello que grandes empresas de gruas de otros paises han
ingresado con facilidad, haciendo caer a los empresarios peruanos
debido a esta competencia, ya que las grandes de otros paises
ofrecen grias de mayor capacidad y menos afios de antigliedad, es
por ello muchas empresas se ven afectados debido a este hecho.

1.1.3. A nivel local

La compafiia Graas América S.A.C tiene como posicionamiento en el
mercado, mas de 10 afios de antigiiedad, empefiada a la prestacion
de arriendo de gruas telescopicas de tipo AT (Todo terreno) y de tipo
RT (Terreno dificil) y otros equipos de diversas capacidades de
tonelajes y alcances, que ponen a disposicion de sus clientes por
horas, dias, semanas o meses, dentro del sector, mineria,
construccion, etc. El objetivo de satisfacer a sus clientelas en cuanto
a la necesidad de manipuleo, elevacion de cargas y traslado a nivel

nacional.

El gerente de la empresa manifiesta lo siguiente: La alta calidad y
experiencia de nuestros operadores, asi como el excelente estado
de operatividad de nuestros equipos, unidos al total compromiso de

Gruas América.

En la actualidad la compafiia Gruas América S.A.C no cuenta con un
buen manejo de sistema logistica, cada dia las compafias se ponen
a la vanguardia gracias a la tecnologia. Realmente lo que se esta
buscando es dar una buena prestacion a la clientela de tal manera
ayude a brindar aseguramiento de calidad. Por lo tanto, la compafiia

Gruas América S.A.C.

Se busca aplicar el método Six Sigma, la cual apoyara en el area de
logistica, incrementando el agrado de las clientelas, para la
preparacion del proyecto se procede ir detallando paso a paso los
métodos estadisticos que se incluyen en los diversos periodos del

método six sigma. Asi, entre otras actividades la direccion logistica



se puede caracterizar por las siguientes lineas de trabajo en una

empresa.

o El desarrollo de adaptacion en lineas de produccion.
e Laalta produccion en la operatividad.
e La politica de disminucion de inventarios o stocks.

o El desarrollo de una gestion exhaustiva, de una informacién
de sistemas

e La mejoria o crecimiento de la competitividad y rentabilidad

Diagrama De Ishikawa

Segun Bernal (2010), respecto al diagrama de Ishikawa, manifiesta
que: “Es una grafica que representa los miembros de un equipo, los
cuales categorizan y evaltan los posibles motivos de un resultado o

reaccion, es expresado como un problema para resolver” (p.198).

Definir a cada autor responsable de las tareas que originan valor
dentro de la estructuracién es muy importante, ya que, al tener las
funciones definidas, se pueden tomar acciones de mejora, o reforzar
las actividades, con el fin de generar mucho mas valor agregado a la
organizacion haciéndola de beneficio mutuo, tanto para el

colaborador como para la empresa en el entorno empresatrial.

El diagrama de Ishikawa sera una herramienta muy util para generar
la separacion de roles importantes dentro de la organizacion, al
separar las actividades y darle el valor de importancia dentro de la
organizacion se podra realizar las mejoras correspondientes,
designando a los actores principales por cada actividad especifica,
logrando los objetivos principales, como serian, la mejora de un
proceso especifico, la variacién en la organizacion de la planta o

modificacion segun planta de procesos.

El poder realizar la separacion o disgregacion adecuada de cada



proceso es muy importante y el hacerlo de la manera mas ordenada
posible, es la clave para poder hallar alguna falla o deficiencia en el
proceso, por ello es que se tiene que hacer participe a cada
colaborador involucrado en dichas etapas, para realizar el andlisis
més profundo sobre las actividades realizadas.

Aplicando las 6 M en el diagrama de Ishikawa, cuyo objetivo
primordial trata de descubrir las razones posibles en cada uno de sus
campos, considerandose como problematica en la satisfaccion al
cliente, de las cuales se identifican dos de las principales causas que
aguejan a la compafia Gruas América S.A.C., también de observar
las diferentes casuisticas encontradas las cual seran mostradas en

la siguiente figura.

Figura 1: Diagrama de Ishikawa de la Empresa Grias América S.A.C.
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Fuente: ELABORACION PROPIA



Diagrama de Pareto.

Segun Bernal (2010), menciona que el diagrama de Pareto “es una técnica
para estudiar las fuentes de los problemas y las prioridades relativas de las
causas, es una herramienta utilizada frecuentemente para evaluar causas

de problemas de calidad” (p.198).

El diagrama de Pareto es un instrumento provechoso, el cual nos apoya a
priorizar las problematicas que suelen ocurrir dentro de una empresa, ya
gue al identificar los principales problemas podemos atacarlos de tal forma
gue se pueden solucionar de una manera mas eficiente. Pero no solo eso,
sino que al solucionar estos, podemos resolver la mayor cantidad de

probleméticas de la organizacion.

El estudio de Pareto es un método que tiene como finalidad primordial es

encontrar los problemas vitales, asi como sus motivos mas primordiales.

Resolviendo las el 20% de las problematicas estaremos atacando el 80%

de las causas, lo cual es beneficioso para la organizacion, como un factor

de mejora.
Tabla 1: Cuadro del detalle de la problemética
1 | FALTA DE HERRAMIENTAS 320 42.38% | 42.38x | 80%
2 |REPUESTOS DEFECTUOSOS 284 37.62% | 80.00x | 80%
3 |FALTACOMPRA DE MATERIALES 87 1527 9152% | 80%
4 |FALTA DE INVERSION 10 132% 92.85% | 80%
5 [COMUNICACION DEFICIENTE 8 1.06% 93.91% | 80%
6 | MANO DE OBRA NO CALIFICADA 8 1.06% 94.97% | 80
7 |FALTA DE MANTENIMIENTO EN EL EQUIPO 8 1.06% 96.03% | 80%
8 |LAS CONDICIONES DE LABORALES INADECUADA 6 0.79% 96.82% | 80%
9 |FALTA DE CONSERVACION AL MEDIO AMBIENTE 6 0.79% 97.62% | 80%
10 | NO HAY BUENA DISPOSICION DE PLANTA 5 0.66% 98.28% | 80%
11 |FALTA DE CONSERVACION AL MEDIO AMBIENTE 5 0.66% 98.94% | 80%
12 [CAPACITACION DEL OPERADOR 3 0.40% 99.34x% | 80x%
13 | MALA PRAXIS{NEGLIGENCIA) 3 0.40% 99.74% | 80%
14 |APRECIACION DEFICIENTE 2 0.26% 100.005
55

|

Fuente: Elaboracién propia.



Figura 2: Diagrama de Pareto de las principales causas del problema
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1.2.

1.2.1.

1.2.2.

1.3.

Formulaciéon del Problema

Problema General

¢De qué manera, la aplicacion de la metodologia DMAIC basada en el Six
Sigma se incrementa con la satisfaccion al cliente en la empresa Gruas
América S.A.C., Santa Anita?

Problemas Especificos

¢,De qué manera la aplicacion de la metodologia DMAIC basada en el Six
Sigma, incrementa la transaccion en la empresa Graas América S.A.C.,
Santa Anita - 20177

¢,De qué manera la aplicacion de la metodologia DMAIC basada en Six
Sigma, incrementa post - transaccion en la empresa Gruas América S.A.C.,
Santa Anita - 20177

Justificacion Del Estudio.

Para Arbaiza (2014), “Una investigacion ademas de un propésito claro y
significativo debe lograr un impacto social. No solo ha de estar bien
ejecutada y ser ética y confiable, es esencial que sea conveniente,

beneficiosa o util para el campo de estudio, la ciencia y las personas”
(p.72).

En este trabajo de estudio se justifica por la necesidad que aqueja la
empresa va a contribuir con la aplicacion de los instrumentos y

metodologia de mejora.



1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

1.3.4.

Justificacién de Conveniencia

La aplicacion de este método basado en el Six Sigma en la compafiia
Gruas América S.A.C. nos permite la mejoria de los desarrollos a través
de la institucion de procedimientos, incrementar la satisfaccion al cliente y
con la porcion inferior de bienes ocupados para poder ocasionar mayor

valor agregado.

Justificacion social

Para Bernal (2010), “Cuando el propdsito del estudio es generar reflexion
y debate académico sobre el conocimiento existente, contrastar resultados

o hacer epistemologia del conocimiento existente” (p.106).

Contar en la compafia Grias América S.A.C, un método como el Six
Sigma, por medio de sus instrumentos permite hallar la deficiencia y los
procedimientos poder progresar, asi mismo, podriamos alcanzar provecho

por lo tanto poder minimizar los muros que delimitan el equipo de trabajo.

Justificacion de practica.

Para Bernal (2010) se considera una justificacion practica, “Cuando su
desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone

estrategias que al aplicarse contribuirian a resolverlo” (p.106).

La intencidn de este proyecto consiste en realizar un analisis dentro de la
empresa para poder realizar el DMAIC basado en el Six Sigma, utiliza

varios instrumentos y metodologias para llevar a cabo su aplicacion.

Justificacién econdmica.

Segun Castrillon (2009), “Es el enunciado de las relaciones uniformes

entre fendmenos econdmicos. Sefala que ante un determinado fenébmeno



1.4

1.4.1.

1.4.2.

1.5.

1.5.1.

1.5.2.

(causa), se desencadena otro (efecto)” (p.6).

Hipoétesis
Hipotesis General

La aplicacion de la metodologia DMAIC basada en el Six Sigma,
incrementa la satisfacciéon al cliente la empresa Griuas América S.A.C.,
Santa Anita — 2017.

Hipo6tesis Especificos

La aplicacion de la metodologia DMAIC basada en el Six Sigma,
incrementa transaccion en La empresa Gruas Ameérica S.A.C., Santa Anita
—2017.

La aplicacion de la metodologia DMAIC basada en el Six Sigma,
incrementa post transaccion en la empresa Gruas América S.A.C., Santa
Anita — 2017

Objetivo

Objetivo General

Determinar en qué medida la aplicacion de la metodologia DMAIC basada
en el Six Sigma para la satisfaccion al cliente en la empresa Gruas América
S.A.C., Santa Anita - 2017.

Objetivos Especificos

Determinar de qué manera la aplicacion de la metodologia DMAIC basada
en el Six Sigma, incrementa la transaccion en la empresa Grluas América
S.A.C., Santa Anita — 2017.
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Determinar de qué manera la aplicacion de la metodologia DMAIC basada
en el Six Sigma, incrementa post - transaccion en la empresa Gruas
América S.A.C., Santa Anita — 2017.
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2.1

Trabajos previos.

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Segun Garcia la tesis (2014) “Aplicacion de la Metodologia Six Sigma para el
mejoramiento de la calidad de las reparaciones, en la Agencia SASA Villa
Clara”, la finalidad general: “aplicar la “Metodologia Six Sigma” en la compaifiia
SASA, después de su conformidad a las propiedades peculiares del desarrollo
gue se efectian en si. Finalmente concluye que se tuvo una adecuada
Metodologia Six Sigma para estructuraciones que ofrecen prestaciones de
reparacion automotriz, pero con métodos dentro e instrumentos en cada uno de
estos periodos. Teniendo parecidos periodos de labor reflejados en la

literatura.

Segln Gelsi y Alvarez (2012) en la tesis: “Satisfaccién de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados
gubernamentales”, la finalidad determinar el grado de satisfaccion a la
clientela, con relacion a la condicidn de la prestacion brindada, en una cadena
de supermercado de la gobernacion. Teniendo como resultado en esta
investigacion se estimo la calidad de la prestacion ofrecido en una cadena de
supermercado, PDVAL, la cual se dispuso en la actualidad 142 instituciones
para la division directa, por lo tanto 10 se hallan en la capital. La cadena tiene
una media anual de 1.817.154 comprador/consumidores siendo la muestra
utilizadas 839 clientelas de las instituciones tipo Il Y 1l de la capital,

presentando un 22.23% de los beneficiados que van a diario a este territorio.

Segun Caceres (2015) la tesis de “Modelo operacional basado en metodologia
Six Sigma para mejorar procesos de servicios logisticos”. Tiene como finalidad
general, disefiar un modelo de operacional basado en metodologia Six Sigma
para mejorar procesos de servicios logisticos. Aplicando un método de estudio
en este proyecto sera de tipo cuantitativa, descriptivo — exploratorio, en

conclusién, el método DMAIC como instrumento de calidad permite determinar



las dificultades que existen en el procedimiento logistico de abasto y mediante

sus instrumentos estadisticos

Segun Reyes (2013) en su tesis de “Reduccion en los tiempos de operacion
en el proceso de armado de la fabrica reyes mejia & cia. Ltda. De la ciudad de
barranquilla mediante la metodologia de Lean Seis Sigmas” tiene como
objetivo alcanzar un descuento sustancial en la época de proceso para afiadir
la capacidad del procedimiento mediante una formacién que subestima el
tiempo en el area de armado con base en la metodologia LEAN SIX SIGMA.
Finalmente se concluye Con los resultados obtenidos se logrd caracterizar
cada una de las operaciones y elaborar e implementar una serie de formatos
donde se documentan los procesos en cada area productiva para el proceso
en estudio, con esto se crea una mayor eficacia y rendimiento con relacion a
los trabajos que se investigaron y en las cuales los momentos se hicieron

optimos.

Segun Nieto (2014) En su tesis “Implementacion de la metodologia six sigma
para el mejoramiento continuo del proceso de venta de servicio tecnologicos y
comunicacionales en ecuador Telecom S.A” Tiene como finalidad reconocer
una filosofia de trabajo del equipo de ventas directas que permite el incremento
continuo de los procedimientos bajo normas de ética y politica
organizacionales establecidas. Proveer un modelo de seis sigmas para la
gestion de ventas de prestaciones de tecnologia y telecomunicaciones de la
de las fuerzas de ventas directas de Ecuador TELECOM S.A. En conclusion,
el dato esta ahi, nunca esta en proceso para examinar bajo el método Six
Sigma, es primordial hacer un pre estudio de los datos; asi mismo es muy
probable proveer la metodologia en sectores comerciales de ventas y

marketing ya que se somete a grandes oportunidades de desarrollo.



2.1.2. Antecedentes Nacionales.

Segun Moreno (2012) en la tesis “Medicion de la satisfaccion del cliente en
el restaurante la cabana de don parce”. Tiene como objetivo general Conocer
cualitativamente los aspectos positivos y negativos del restaurante en opinion
del colaborar que brinda la prestacion , dichos puntos de vista son otorgados
por el colaborador de la compafia pero desde una perspectiva de
consumidor, ello con el fin de sacar conclusiones tedricas luego de realizar la
encuesta de satisfaccion de la clientela, teniendo como conclusion que los
consumidores del restaurante estan agradecidos con el servicio prestado por
este, esto conviene en que la media de las dimensiones de la calidad es de
4.017 y la media obtenida en la pregunta de satisfaccion general es de 4.44,
puntajes que dentro del baremo de medicidon se ubican en el rango “alta

calidad”.

Segun Barahona y Navarro (2013) en la tesis “mejora del proceso de
galvanizado en una empresa manufacturera de alambres de acero aplicando
la metodologia lean Six Sigma” desarrollada en la pontifica universidad
catélica del Peru, facultad de ciencias e ingenieria tiene como finalidad
disminuir el alto consumo de zinc y reducir las devoluciones de productos
fuera de especificacion y con defectos. Teniendo como conclusién es
imprescindible que los directivos, jefes y trabajadores cooperen con el nuevo
método a implementar para que se alcance las finalidades deseadas en el
tiempo acordado y con el presupuesto planeado. En la fase de definicion se
localiza el problema principal del area de galvanizado a través de una matriz
de enfrentamiento que considera los factores de frecuencia, pérdidas
mensuales y facilidad de implementacion para cada uno de los problemas
localizados. Asimismo, aspira estandarizar sus procedimientos de este modo
disminuir los defectos de los productos y minimizar los reclamos de los

colaboradores por productos disconformes.
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Segun Vela y Zavaleta (2011) en la tesis “influencia de la calidad del servicio
al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro Tottus - mall, de
la ciudad de Trujillo 2014” Tiene como finalidad general decretar el dominio
gue existe entre la calidad de la prestacion y el nivel de ventas en tiendas de
cadenas ClaroTottus - Mall de la ciudad de Trujillo.

Teniendo como conclusion la calidad de prestacion brindada en la cadena de
Tiendas Claro- Tottus tiene influencia de manera directa en el nivel de ventas
lo cual implica que si existe una buena calidad de prestacion esto afecta en

el aumento del nivel de ventas.

Segun Abuhadba y Tarek (2016) en su tesis de “Aplicacion de la metodologia
Six Sigma en una empresa de maquinaria pesada y servicio de movimiento
de tierras”. Tiene como objetivo aplicar el instrumento de calidad Six Sigma
en la compafia, para disminuir los defectos encontrados en la prestacion de
movimiento de tierras. Aplicando un tipo de estudio descriptivo y correlacional
con un disefio no experimental. Se concluye el método Six Sigma, apoyo en
incrementar los beneficios econOmicos a en cuanto a evitar paradas de
maquinas, compras dobles e inventario inmovilizado, por un valor de S/. 5,
745 enun mesy S/. 68, 940 anual.

Segun Bernardo y Paredes en la tesis (2014) “Aplicacién de la metodologia
Six Sigma para mejorar el proceso de registro de matricula, en la universidad
auténoma del Peru”. Tuvo como obijetivo aplicar el método Six Sigma, para la

mejoria el procedimiento de Registro de Matricula.

Teniendo como conclusion se logra demostrar a través una simulacién que al
aplicar la metodologia Six Sigma incrementa el porcentaje de registros de
matricula por la via web, asi como la mejoria del descargo del procedimiento
del antes versus el después ya que el valor sigma inicial fue de 0,5sigmas y el

nuevo valor del procedimiento moderado seria 1.8 sigmas.
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2.2. Teorias Relacionadas

2.2.1. SIXSIGMA

Esta metodologia, ademas de calcular el esfuerzo de alguna actividad,
procedimiento del personal, también tiene la finalidad de mejorarla,
centrdndose en la reduccién de la variabilidad, ésea disminuir la ratio de
defectos que afectan a los productos finales o servicios prestados.

Las fases se definen de la siguiente manera:

2.2.1.1. Fases de DMAIC
2.2.1.1.1. Fase Definir (D)

Aca se va a definir los requerimientos que son necesarios para el cliente
y asi poder entender aquellos procesos de mayor importancia que pueden
ser afectados. Estas exigencias del cliente con puntos Criticos de Calidad.
En esta etapa se definira quien es el cliente, asi como sus necesidades
mas resaltantes e importantes, cada uno acorde a la calidad y su servicio
requerido. De igual manera se va a fijar alcanzar el proyecto: delimitando
el principio y la terminacion del desarrollo de la basqueda de la mejoria,

elaborando un mapa de flujo del proceso.

e Precisar a la clientela y sus pedidos
e Organizar el personal

e Determinar el problema (linea de base, y potencialidad) objetivos y
finalidades, seguimientos, bienes recibidos, servicios ansiados
personal involucrados, aceptacion del plan y duracién tasado.

e Formar un plano del desarrollo del alto nivel.
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2.2.1.1.2. Fase Medir (M)

En esta etapa se medird y controlard la funcion actual del procedimiento
gue requiere la mejoria. Para ello de utilizaran los indicadores, con el fin de
determinar los tipos de defectos que se observaran a lo largo del desarrollo
del proyecto. Post - evaluacion, se disefiard un plan para el levantamiento
de la informacién e identificacién, para llevar la éptima recolecta de datos
se elegiran varias fuentes, organizando las hipétesis causa — efecto, donde
se realizara una semejanza de los efectos actuales con las exigencias de

la clientela determinara la magnitud de la mejoria requerida.

Elaborar un plano especificado del desarrollo.
Reconocer ingresos y partidas.
Estimar el plan de medida.

2.2.1.1.3. Fase Analizar (A)

Se Ejecuta la investigacion y detalles primordiales de la investigacion que
fue acumulada para poder establecer el origen de los defectos y hallar
ocasiones para la mejoria continua. Siguiendo con el proceso se realizara
un filtro de las posibles mejoras que se pueden hacer, todo sera acorde a
la relevancia que tenga para los clientes o usuarios finales, validando sus

causas de desviacion respectos del patron original establecido.

Reconocer ingresos y partidas.
Estimar el método de medida.

2.2.1.1.4. Fase Mejorar (I)

En esta etapa se realizaran los redisefios necesarios para brindar las

soluciones que impacten directamente a los problemas en cuestion
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hallando la causa de estos, donde posteriormente se dirijan los resultados
hacia lo esperado por el cliente. En este punto se desarrollan los planes

para su implementacion.

Optimar los ingresos criticos.

Originar y tantear resultados probables.
Elegir el mejor resultado.

Crear un proyecto de implementacion.

Comprobar la capacidad final del desarrollo.

2.2.1.1.5. Fase Controlar (C)

En esta fase implementa la inspeccion que asegure que el procedimiento
gue mantiene un nuevo camino, el cual va a prevenir que la solucion sea
temporal, se documentan los nuevos procesos con su respectivo plan de

monitoreo.

Crear un proyecto de inspeccion y monitorizar.
Lograr la aceptacion-recibo del propietario del desarrollo.
Preparar el reporte final/lecciones estudiadas.

Mejoramiento continuo.

Segun Magnusson, Kroslid, Bergman y Barbama (2000), manifiestan: “Al
principio la iniciativa Seis Sigmas, las mejoras continuas mediante la
mejora de procesos se enfocan por lo general en un area limitada de la
empresa, lo mas comun en el taller de una empresa de produccion y en la
principal unidad de operaciones de una empresa de servicios. (p.33).
Furtener define DMAIC como: “DMAIC is an acronym of the steps of the
methodology: Define, Measure, Analyze, Improve and Control. It is a tool of
the methodology focused on the incremental improvement of existing

processes. The tool is a quality strategy based on statistics, which gives
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great importance to the collection of information and the veracity of the data
as a basis for improvement. Each step in the methodology focuses on
obtaining the best possible results to minimize the possibility of error” (2009,
p.18).

2.2.2. SATISFACCION AL CLIENTE

Segun Ballou (2004), manifiesta: “Es una variable fundamental el servicio al
cliente, cuando se utiliza de forma efectiva que puede tener un impacto
importante sobre la creacion de la demanda y para mantener la lealtad del
cliente”. p.92

Se definen:

Elementos transaccion: son el cual dan por consecuencia directo la
entrega del articulo a la clientela.

Elementos Post - transaccion: (...) Estas prestaciones se presentan
posterior a la venta del producto, pero deben planificarse en los

periodos de pretransicion y de transaccion.

Segun AEC (2003) manifiesta: “Directamente la satisfacciéon depende del nivel
de resultado o prestaciones del servicio/producto que percibe el cliente. La
satisfaccion del cliente es funcion de salidas, obtenidos y sus experiencias con
nosotros o con empresas de la competencia, por ello debemos tener en cuenta

siempre que:

e |dénticos grados de prestacion del servicio producen distintos
grados de satisfaccion en funcion de las expectativas previas de los
clientes.

e La acumulacién de experiencias nuevas mas positivas inducira
cambios en la satisfaccidon, que provoca cambios en el nivel de las

expectativas” (p.12).
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El poder definir las exigencias o preferencias de los clientes, ayuda a tener un
alcance claro de lo que la empresa debe ofrecerle para poder fidelizarlo ya que
la cualidad de la produccion o prestacion sera la carta de presentacion antes
el cliente final u otros consumidores potenciales que se encuentren

interesados en el producto final.

Segun Cabral (2007) manifiesta: “Estas metodologias tiene su propia
caracteristica, asi como ventajas e inconvenientes tenemos la mas adecuada
para escoger, también debemos tener en cuenta quienes son los clientes y

cémo podemos caracterizarlos. P6.

El tener clientes fidelizados que siempre nos busquen, porgque se les otorga
un buen producto o servicio de calidad, es sinébnimo de rentabilidad a la
empresa, ya que es un cliente que siempre vendra a consumir mas seguido o
en cantidad por eso es importante mantener una calidad acorde a las

exigencias del cliente.

La mejor manera de ser competitivos es siempre estar innovando en la calidad
de los insumos Yy las prestaciones, ya que esto genera que nuestros clientes
satisfechos tengas buenos comentarios de la organizacion de las brindan, esto

es como generar marketing, por medio de los clientes recurrentes.

Las organizaciones deben estar al pendiente en los cambios de gustos de los
clientes, ya que la finalidad organizacional es crecer, econdémica Yy
competitivamente frente a otras empresas, y asi mantener la fidelidad de los

clientes hacia la misma compainia.
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2.2.2.1.

Caracteristicas del servicio al cliente

En relacion con este punto, Serna (2006), afirma que entre las
caracteristicas mas comunes se encuentran las siguientes:
e Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.

e Es Perecedero, Se produce y consume instantdneamente.
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METODOLOGIA
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3.1. Tipoy disefo de Investigacion

El estudio es de tipo experimental porque se va a dirigir la constante
independiente (basada en el Six Sigma) para examinar las conclusiones que
el manejo tiene sobre la constante dependiente (Satisfaccién al cliente) en la

compainia.

f (ausa * tfecto
(variable independiente) (vaniable dependiente)

X ® /

Fuente: Roberto Hernandez Sampier], (2014). “Metodologia de la Investigacion”.

3.1.1. Investigacion Cientifica

Segun Abello (como se citdé en Arbaiza, 2014, p. 28, parr. 1), “los criterios
exigidos por la comunidad cientifica para usar el método cientifico son la

objetividad, la rigurosidad, y la precision”.

La presente investigacion es elaborada a través de un método cientifico, cuyo
entendimiento seran las diferentes fichas de registro y observacion que

facilitaran la demostracion de un problema.
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3.2.

3.2.1.

3.2.2.

Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Six Sigma

La metodologia DMAIC basada en el Six sigma trata en los siguientes pasos:
Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar. Estos son evaluados a través de
los indicadores tales como: % De repuestos defectuosos, % De veces que
ocurrio, %causa raiz, % de capacitacion, % De controlar las condiciones

inspeccion.

Los indicadores mencionados podran medir eficientemente la variable Six
Sigma, de tal manera que nos de los resultados numéricos y poder demostrar
el impacto que tiene este sobre la otra variable.

Variable Dependiente: Satisfaccion al cliente.

La satisfaccion de la clientela es fundamental dentro del crecimiento de una
empresa u organizacion ya que, si el cliente se siente satisfecho, podremos
tener un consumo constante, ya sea del servicio o del producto que se
ofrezca y este se traduce en utilidad a futuro, al generar el valor de la

satisfaccion hacia nuevos consumidores.

La medida de la satisfaccion a la clientela se hara mediante de los datos
obtenidos de la observacién directa, con respecto a sus indicadores (% De
entregas,

%Reclamos).
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Tabla 2: Matriz de operacionalizacion de variables - variable independiente

2.2.1. Variable Independiente (V1): Metodologia DMAIC basada en el Six Sigma.

APLICACION DE LA METODOLOGIA DMAIC BASADA EN EL SIX SIGMA PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION AL

CLIENTE EN LA EMPRESA GRUAS AMERICA S.A.C. Santa Anita - 2017.

Escala de

Definicio Defimicio . Unidad o .
Variables " m_:mn Dimensiones| Indicadores los Tecnica Instrumento " N = Formula
conceptual operacional indicad medida
. . AP . n® de repuesios
La mesodoiogia Diesinir % De repusstos Razdn Observacion /| Ficha de registro de = — defecnsos/n® tota)
defectuosos Registro repussto .
CMAIC basadaen rapuestos solicitsdos
El DMAICEasads| =l Sixsigmase
en &l Six Sigma basa en los
regresenia una | siguientes pasos: n® servicios
n?etri::al Hna DE.ﬁn"' Mefjlr' edir e Mepssque Razon Dhs.en.r..mun f| Fien= de rgg.lﬁtru d= Pomceniaje defectuose/n® total de
Filzsefia de | Analizar, Mejorar, acurria Fegistra SEMicio o
) SEMVICio
trabajo como Controlar. las
métrica, Seis | MSMEs QUe S8rEn
Metodologia Sigma evaluadas a Obserscion | neprincipal de causs
Dmaic basada| representa una | traves de los Analizar %Causa raiz Razdn Registro Ficha del protlama Forcantaje raizin*total de causa
en el Six | mansra de medir| indicadorzs tales raiz
Sigmaa |eldesempenode| como: i De
un process en regusstos
cuanic asunivell defectucsos, % -
' AT . n® frabajadores
de productos o D veces que . | . , Ob=eriacion /| Ficha de registro de . - C.
cervicios fuera d| ocumid, "causa [=jorar % De capacitacion Razon Registro capacitacin Forcenizje -:af;:c;?js:rl;ﬁde
espacificacian. raiz, % de '
Segin capacitacian, %
E=calzniz De controlar l3s
[2013).p.22 qnndicinple5 % Dre controlar lzs ob isn ? | Fioha & —— n® de control
inspeccion Controlar | condiciones de Razdn seruacion | ficha ge registro Forcentzje | conformesin® tatsl de
. e Registro| contrzl
inspeccian conirol

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 3: Matriz de operacionalizacion de variables - variable dependiente

2.2.1. Variable Dependiente (VD): Satisfaccion al cliente.

bl
APLICACION DE LAMETODOLOGIA DMAIC BASADA EN EL SIX SIGMAPARA INCREMENTAR LA SATISFACCION AL CLIENTEEN LA
EMPRESA GRUAS AMERICA S.A.C,SANTAANITA-2017.
. Definicion Definicion L ) Escala de los _ Unidad de .
Variables T T Dimensiones | Indicadores - eadaree Tecnica Ingtrumento medida Formula
s una variable
fundamental _—y
. icha de P
EHZ;:'“;E;HLD Lamediciéndela g o DEC:N DE ENTREGA
: L o ey
so utilizs de | S20fccOn &l | Transaccin |% Deentregas|  RAZON Dh;m.mjm entrega | Porariaie CUMFLIDASIN® DE
f e clienteseharia FHER ralizades oor ENTREGA
OME ERCINE | vds de los P ROGRANADAS 100
quepuedatener . semana
. datosobienidos
Satisfaceional | unimpacio N
. . de lachsenvacian
cliente  |importante sobre firecta. con
lacreacionde a :
demanda y para .relspem-:-asus .
mantener la ndicadores (s De regi::lr-:.ad:lus N HECLAMUS
entregas’y, De o : NI/ TR
ealtad del Reclamos) Pos |% DeReclamos| RAZON Db;”:gi::: Drocesoscon | Porsentsje ATENDIDDS/N® TUTAL
Clientz. Seqln fransacoion B arTores por DE RECLAMO3
Ballou semana REGISTRADOS™ID
(2004).p.92

Fuente: Elaboracion Pro pia.
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3.3.

Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacién

“La poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
una serie de especificaciones, una vez que se ha definido cuél seré la
unidad de muestreo/andlisis, se procede a delimitar la poblacién que
va a ser estudiada”. (Lepkowski, 2008b, citado en Hernandez,

Roberto. p.174)

La poblacion en el conjunto total, el todo que va a ser afectado por el
estudio e investigacion realizados, pero para poder ejecutarlo se
requiere una pequefia muestra donde podamos realizar las pruebas
necesarias y luego dar veracidad de los resultados, indicando que son
funcionales y aplicables para el presente estudio.

En el estudio la poblacion serd 12 semanas antes y 12 semanas
después en la compafia Gruas América S.A.C, concluir que la
aplicacién del método DMAIC basada en el six sigma en incrementar la

satisfaccion al cliente.

3.3.2. Muestra

“La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se
recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano
con precisibn, ademas de que debe ser representativo de la
poblacién”. (Hernandez Roberto. p.173),

N: 12

La muestra considerada es del mismo tamafio que la poblacion, por la
misma naturaleza del tipo de investigacion, donde se va a atribuir al
método Six Sigma, para resolver la problemética puntual dentro de la

organizacion.
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3.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

3.4.1. Técnicas

Las herramientas comprendidas dentro de la investigacion estan
elaboradas para realizar una Operacionalizacion de las variables
efectiva, también se ejecutaran la verificacion de base de datos y la
observacion directa de los sucesos, en la compafiia, y en el registro
organizado de la adaptacién de los colaboradores teniendo en cuenta
los datos confiables de la compafiia.

Los instrumentos para utilizarse estaran configurados en formatos o
modelos de fichas para la recolecta de informacion donde se acepte
la observacion continua de las actividades, midiendo el desarrollo, de
tal manera que se tenga todos los datos relevantes de las areas a

trabajar a fin de considerar las mejores decisiones.

3.4.2. Instrumento.

Segun Hernandez et al. (2014) “Un instrumento de medicion adecuado
es aquel que registra datos observables que representan
sinceramente los conceptos o las variables que el investigador tiene
en mente” (Grinnell, Williams y Unrau, 2009) (p. 199).

En este proyecto ya con la informacion detallada y exacta se realizaran
las mediciones de los indicadores gracias al uso de las tarjetas de

registro de informacion.

3.4.3. Validez

La validez de las variables y sus indicadores es muy importante de
realizar ya que nos indica si la investigacion esta siguiendo el curso
Optimo para que se obtenga los resultados que puedan ayudar a

resolver la problematica en cuestion, ordenando las ideas principales
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y analizando cada fase del proyecto, buscando el mejor resultado.

La validez se relata a la calificacion o conclusion alcanzada donde se
aplicara el instrumento, midiendo las caracteristicas relevantes que se
debe calcular, en este caso, las fichas de recolecta de informacion y
la verificacién de informacién correspondiente a las herramientas en
medicion, esta comprobacion de la herramienta ser4 mediante el juicio

de tres (03) expertos, Los que validaron son:
Mg. Ing. Luz Graciela Sanchez Ramirez.(Metoddlogo)
Mg. Ing. Marco Meza Velasquez. (Metodblogo)

Dr. Ing. Martel Javier Edwin. (Metoddlogo)

3.4.4. Confiabilidad

La presente investigacion, aquella informacion obtenida a traves las
fichas de registro de informacion, se deben de dar una solucion de
mejora, con aquellos resultados obtenidos que son similares durante
el periodo de estudio, donde se analizaron sin ninguna modificacion
en el proceso, ya que esto permitird que la informacioén sea la mas
certera y clara posible. Con ello se puede demostrar que ambas
variables guardan una correlacién, y por ende se allega a aceptar la
hipotesis de las relaciones indicadas las cuales han logrado ser

significativas, mediante el estudio propuesto mediante los objetivos.
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Figura 3: Interpretacion coeficiente de confiabilidad

Figura 2: Interpretacién de un coeficiente de confiabilidad

Nula Muy baja Ba Requlal Areglable Elevada Total o perfela

k4

0 1

0% de 1004 de confizhibdad
confizbilidad (na hay exor)

en la medicion

{sld contaminada

de arior)

Fuente: Roberto Hernandez Sampieri, (2014).
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V.

RESULTADOS
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4.1. Diagnostico e implementacion de la mejora

4.1.1. Diagnostico

El desarrollo del estudio esta comprendido del mes de abril a

Setiembre del 2017, haciendo un total de 24 semanas, cuya

informacion recopilada y evaluacion realizada se dio 12 semanas

anteriores (Pre-Test) y 12 semanas posteriores (Post-Test). Voy a

manipular la variable independiente.

En el siguiente cuadro se puede visualizar el avance que se tuvo a la

largo de las 12 primeras semanas de estudio, donde se pudo

recopilar informacién relevante que servirdn como punto de partida y

comparacion para la investigacion.

Figura 4: Cronograma de actividades

65

s B'S o's 108 11°5 125

METODOLOGIA DMAIC s | s | 35 | 45 | 5%
Deefinir los problemas
DEFINIR =
Definir las repuestos defectuosos y
herramientas faltantes
reunirse para la fase medir
MEDIR
Verificar el servicio defectuoso
Identificar causas-raiz
ANALIZAR . .
Analizar para priorizar los factores que
causan los problemas
abastecernos de hemrasmientas de mejor|
calidad
MEIORAR
Establecer a solucldn de mejora
Controlar bos requerimientos
CONTROLAR —
Hacer seguimientos del problema
identificado

Fuente: Elaboracion propia.

Mostramos en la figura anterior el progreso de los trabajos a realizar

de los métodos de 5 pasos, donde en la etapa definir se las
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expectativas del cliente definiendo los alcances del proyecto,
seguidamente se mediran el desempefio de la atenciéon actual a los
clientes de acuerdo con sus necesidades.

En este punto la atencion de los clientes es el factor clave el cual se
va a medir teniendo en cuenta la etapa mencionada, cabe mencionar
gue se recabara los datos necesarios para obtener un resultado

representativo.

4.1.2. Diagndstico de la situacion actual
El procedimiento buscara el uso del instrumento del Six Sigma en el
método DMAIC para mejora de la satisfaccion del Cliente.

Six Sigma, como herramienta importante en el presente estudio sera
de ayuda para evaluar y poder calcular el agrado que siente la
clientela a fin de generar una antes y un después de la misma,

procediendo a ser evaluada y utilizada para fines académicos.

En la actualidad el sector de logistica de la compaiia Grdas América
S.A.C tiene un alto indice de reclamos por parte de los clientes
potenciales, puesto que no se Cumplen con las tareas programadas

y coordinadas en las entregas pactadas con los clientes.

41.2.1. Presentacion de la situacion actual

En la actualidad el sector de logistica de la compariia Graas América
S.A.C tiene un alto indice de reclamos por parte de los clientes
potenciales, puesto que no se cumplen con las tareas
programadas y coordinadas en las entregas pactadas con los

clientes por ella hay baja satisfaccion del cliente.

Las molestias causadas a los clientes seran reflejadas en los
reclamos que estos generen, el cual es un indicador que algo se

estd haciendo mal dentro de la organizacion, y para aliviar dicha



molestia se realizara el presente estudio a fin de hallar la causa y

darle solucién a la misma.

4.1.3. Etapa Definir

Es la primera fase del método DMAIC, que identificamos los

problemas principales como repuestos defectuosos y no pueden

realizar los servicios pactados en la hora y por este motivo se va a

definir los procesos que estan afectando en el cumplimiento de

entregas de trabajo a los clientes y se definira que es lo que se

realizara para mejorarlos.

Tabla 4: Registro de repuestos

) Documento: GA SAC-2-
Registro de
GRUAS 07-17
AMERICA repuestos
Pagina: 1 de 1
Responsable del area Firma
SEMANA: Area LOGISTICA
ITEM NOMBRES DE LOS REPUESTO S MODEL O/MARCAS HUBO DEFECTOS RESPONSABLE
1 FILTROS DE PETROLEQ I-TORK
2 ENFRIADOR DE ACEITE PRO-CONTROL

CAUCHOS INDUSTRIALES

INDELAC CONTROLS

4/Valvula De bola LADISH
5/ Valvula de Compuerta LADISH
6| Valvula de Compuerta LADISH

7

Valvula Chuck

ACEVALVES

8

valvula Mariposa

CWT VALVE

g

Valvula De tapon balanceado

PERAR

o
=

WValvula criogénicas

INDELAC CONTROLS

=y
jry

Marranos de diametro dual

LADISH

a
)

Marmranos articulados

LADISH

Esferas

ACEVALVES

Fuente: Griuas AMERICA
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4.1.4. Etapa Medir

Se va a medir los causales de las problematicas principales que

aguejan una mala atencion al cliente por lo cual los repuestos con falla

cuantas son las cantidades que llegan.

Se van a definir aquellos puntos que se consideran de importancia
para el cliente y a su vez el responsable de la actividad, haciendo un
estudio real de las condiciones de servicio que se ofrece a nuestros

clientes y cdmo impacta esto en su satisfaccién para ser reconocida

como una empresa optima.

Tabla 5: Registro de servicio

Documento:
GASAC-2-07-

Registro del servicio| 17

Pagina: 1cde 1
Responsable del dres Firma
SEMANA: Area LCGISTIC
TERVICIO
ITEM ENTREGA DE SERVICIO nmouum.:l DEFECTRO 108
H NO
ENTREGA A Luis
TIEWPG
2 RIGGER CAFACITADD MIGUEL
k) FALLA Uz MAQUINA ARTENCIO
T FACATADE REPUESTC ARTENCIO
e FALTA DE MANTENINIENTO LU
€ BGGER CEMORA LU
T ENTREGAZ TARDIAR WIGUEL
H WIVELDE BERVIZIC ARTENCIO
¥ NEATIEFACCION DEL FERBONAL WiGUE
10 WASUINA PARADA LuIS
1 VAQUMWARIA PARADA l,'C._EL
12 WWEL OEL BERVICID ARTENCIO
13 ENTREGAS TARDIAR Luis
14 FALLA DE MAQUINA MIGUEL
1 FALTATE MIGUEL
REPUESTO
10 FALTA DE MANTENINMIENTO Lo
17 ¢ isse meaa MIGUEL
TSR IR0 A ARTENCIQ
19 sé:::'a::: BLSERICC AL s
20 ..‘SEQ\‘ CI0 ATIEMPO ARTENCIO

Fuente: Griuas AMERICA
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4.1.5. Etapa Analizar

4.1.5.1.

Determinacion de las causas potenciales

Diagrama de Ishikawa

Para reconocer las variables que afectan el agrado de la clientela,
se utilizé una de las herramientas de calidad Ishikawa y Pareto,
los cuales me permitiran identificar las causas potenciales con sus
problemas especificos mas representativos, esta herramienta de

Ishikawa.

Definido el mas representativo y repetitivo en el diagrama de Pareto
Esta herramienta permite identificar las dificultades y sus causas
mas resaltantes y repetitivas del area logistica cuya solucion se
dara en tanto el progreso del estudio con el objetivo de mejorar el
agrado de la clientela, generando mayores atenciones y mayor

utilidad que beneficiara a la compaifia.

Figura 5: Diagrama de Ishikawa

[ M.de obra ] [ Medio ] [ Métodos ]

Problema

por analizar

[ Magcuinas ] [ Medicion ] fiatenales

(Hemamienas)

Fuente: Elaboracién propia
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Lluviade ideas

Ya que es un instrumento fundamental que nos apoya en
identificar el problema. Por los repuestos que llegan con
defectos se atrasan los trabajos, entrega fuera de la hora eso
es la mayor parte del problema que se presenta en la compafiia
Gruas América S.A.C.

Figura 6: Diagrama de Pareto

PORCENTAJE DE INSATISFACCION AL CLIENTE

120.00%
50
— 100.00%

*98.01% 100.00%
86.38% 80.00%

200

60 .00%

200
60

35 20.00%
(- :
N 8 aA ”“
ENTREGA FUERADELAMORA  RUPTURA DE PAREDES O RIGGER NO CAPAQTADOS MAQUINAS PARADAS MAQUINAS EN MAL

VEREDAS FUNC ONAMIE NTO

BN (Frecuencia) =e—Acumulado

Fuente: Elaboracion Propia.

4.1.6. Etapa Mejorar - Propuesta de mejora

El estudio del método Six Sigma basada en el DMAIC, las mejoras
obtenidas y las conclusiones del proceso de la informacién de la
muestra, asi como el resultado de la estadistica descriptiva para
después poder contrastar las hipétesis y asi poder identificar el nivel
de significancia que obtuvo con la aplicacion en incrementar la
satisfaccion al cliente. Se le hara capacitaciones a los trabajadores

auditorias para que puedan revisas los repuestos con fallas, cuando
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llega al almacén antes que salga a realizar el servicio.

Tabla 6: Registro del programa de capacitaciones

GRUAS Documento: GASAC-1705.15
AMERICA Registro de capacitacion
Pagina: 1 de 1
Inspeccionado por: Firma Area
N® Semana Sem 1| Sem 2| Sem 3| Sem 4| Sem 5| Sem 6| Sem 7| Sem 8| Sem 9|{Sem10|Sem 11|Sem 12|
NUmerode
trabajadores 3 2 3 4 § 3 4 2 $ 3 - §
capacitados
f 1
Numen?tcta de 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
trabajadores
(N® de trabajadores
tados / N*®
°’°’:}::I ot 20,0% | 13,3%]| 20,0%|26.79% | 32.3% | 20,0% | 26,7% | 13,3%| 32.3% | 20,0% | 26,7%| 33.3%
trabajedores) x 100%

Se realiz6 un cronograma de actividades para las capacitaciones

respectivas a los trabajadores para evitar incidencias durante las

Fuente: Elaboracién Propia.

jornadas de labor en las prestaciones de servicios al cliente.
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Tabla 7: Formato de registro de capacitacion

GRUAS . Dacarared; GAIACALLNT
AMERICA REGISTRO DE CAPACITACION
Megina: 1 2a 1
CATOS GO DPLCACR:
Raabr & Caraniraciin Yericlia N do Trabajsdaran ar ol
& Asth
Seclt " (Oraceide, glarree, Sapamararss, prviegla) Siriiul Cadnin Corare Ladira!
Capaciatién Ot
[Maenrn Lertasce
Tona: Facha N lleran g Capagiagion
[ Frny 3 Finalk
Nambrs dol Capachadar e — — — =
Crarennder: Crme Lrpran
W hantees  Nerton: ¥ :':;':':' - Ay Peny Steamaeoan
.
\
i
L]
H
§
.
]
)
3
4
“
H
Boageraabo col Baglars
.
Apaligan y Nenbrm : ?:::;:“ " Cange Facha: Flema:
KeCrs 1nQ
LU TR O R ST Y
Nl S msaasion
Cupacrtucen del peracaul

Fuente: Griuas AMERICA




Tabla 8: Registro de la satisfaccion del cliente

VARIABLE DEPENDENTE
ANTES DESES
_— ]mmmﬂ"gsmmmﬂlw“wuﬁ SATSHOML ¢ oy rouves oiv posmuisicay T Ot1GeA @R SATEFACCONAL
Sekds  CLIENTE Sokidss  CLIENTE
1 50.00 41.10 ANl 55% i B30l 1610 101.70 84%
1 45.00 40.00 8300 53% l a00c 200 11000 82%
3 61.10 53.80 11440 | 53% 3 BB 182 107.10 83%
4 4210 41,70 §3.80 50% { B85 167 10620 84%
3 45.00 13.30 78.30 57% 3 Bo0c 200¢ 10000 80%
[ 5560 57.10 112.70 49% ] 944( 161( 11110 85%
1 55.00 62.50 11750 47% 1 a00c 167( 106.70 84%
8 4740 60.00 10740 44% 8 84.20 200¢ 10420 81%
t 40.00 4540 85.40 47% g 90.00 223 11220 80%
10 61.10 50.00 11110 55% 10 77.80 16.70 94 .50 82%
11 42.10 53.80 95.90 44% 11 84.20 16.70 10090 83%
12 35.00 50.00 85.00 41% 12 90.00 22.20 112.20 it

Fuente: Elaboracion Propia.

En el cuadro anterior podemos observar que incremento la satisfaccion al
cliente, esto se debe al compromiso, las capacitaciones constantes y el
seguimiento de las actividades operativas, ya que es indispensable disminuir
nuestras pérdidas de servicio y conseguir que nuestra empresa sea mas
competitiva brindando un mejor servicio y cumplimiento a los clientes con una

mejor calidad de trabajo.
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4.1.7. Etapa Controlar

Esta etapa se va a controlar mediante tarjetas de control inspecciones que
se van a realizar durante las prestaciones de servicio al cliente. Hay que
asegurar que este planteamiento sea sostenido y compartir las lecciones
aprendidas durante las capacitaciones, Adicionalmente permitir que se

distribuya los datos que pueda mejorar en sectores.

Se controlaran con las fichas de control de las acciones a tomar en cuanto a

los trabajos realizados en campo, para tomar acciones correctivas.
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u:uun-'m
REACCIONES DFE PERSONAS

Ropa [ codorlal pars mescls 2o lodow
Dotes de sepur

v’

Tabla 9: Fichas de control

Fuente: Elaboracion Propia.
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Se realizaréa el seguimiento de la mejora mediante los indicadores de

gestion que permitirdn tomar acciones inmediatas a fin de minimizar

las causas que generen problemas y como efecto crea una

insatisfaccion del cliente interno y externo

Tabla 10: Registro de inspecciones de control

Documenlo: GASAC-1703.13

GRUAS .
AMERICA Registro de control
Pagina: 1 de 1
Inspeccionado por Firma Arez
N® Semana Sem 1 Sem2 | Sem3 | Sem4d Sem5 | Sem#B | Sem7 Sem 8 Sem9 | Sem10| Sem 11| Sem12
numero de control . 5 . 3 3 .
conformes
nimero tolal de control 10 10 10 10 10 10 10 10 1 0 10 10
numera de control
conformelnimerototside | 50,0% 40,0% 50,0% | 40,0% 30,0% | 400% | 50,0% 0% | 50,0% | 40.0% 500% | 30.0%

control)x100%

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 11: Resultados de la dimension "DEFINIR"

Fuente: Elaboracion Propia

SEMANAS |ANTES DESPUES

Sem1 46,7 26,7
Sem2 346 15.4
Sem3 50 15
Sem4 30 13.3
Sem5S 346 231
Semé6 83,3 16,7
Sem7 30 20
Sems8 83,3 37,5
Sem9 75 33,3
Sem10 81,8 18.2
Semi1 92.3 15.4
Sem12 73,6 21.4
PROMEDIO| 76,6633333 21,3333333

Figura 7: Resultados porcentuales de la dimension "DEFINIR"

80
6

o

4
20

o

% DEREPUESTOSDEFECTUOSOS

Sem1 Sem2 Sem3 Semd Semb Semé Sem7 Sem8 Sem9Sem10Sem11Sem12

mANTES mDESPUES

Fuente: Elaboracion
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Tabla 12: Resultados porcentuales de la dimensién "MEDIR"

INTERPRETACION:

DIMENSION N°2

Tabla: Resultados porcentuales de la dimension “MEDIR”

3

SEMANAS | ANTES |[DESPUES
Sem1 25 10
Sem2 21,1 10,5
Sem3 389 278
Sem4 50 25
Sem5 333 16,7
Sem6 50 12,5
Sem7 26,7 6,7
Sem8 333 133
Sem9 412 176
Sem10 50 6,3
Sem11 20 20
Sem12 278 1.1
PROMEDIO 3478 14,79

=)

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 8: Resultados porcentuales de la dimensiéon "MEDIR"

% VECES QUE OCURRIO

20
ST
N I i

Seml Sem2 Sem3 Semd SemS Semb Sem/ SemB Sem9 Seml0 Semll Seml2

WANTES mDESPUES

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 13: Resultados porcentuales de la dimensiéon “ANALIZAR”

INTERPRETACION:
DIMENSION N°3 ANALIZAR
Tabla: Resultados porcentuales de la dimension “ANALIZAR”

SEMANAS |ANTES | DESPUES

Sem1 40 20
Sem?2 40 20
Sem3 25 25
Semé 25 25
Sem5 20 20
Semb 88,7 333
Sem7 25 25
Sem3d 40 20
Sem$ 25 25
Sem10 333 333
Sem11 50 25
Sem12 333 25
PROMEDIO 35,28 2472

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 9: Resultados porcentuales de la dimensién “ANALIZAR”

% CAUSARAIZ

80
70
60
50
40

3
2
o Al I
0

Sem1 Sem2 Sem3 Sem4 Sem5 Sem6 Sem7 Sem8 Sem9Sem10Sem11Sem12

o o

B ANTES mDESPUES

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 14: Resultados porcentuales de la dimension "MEJORAR"

INTERPRETACION:
DIMENSION N°4 MEJORAR

Tabla: Resultados porcentuales de la dimension “MEJORAR”

SEMANAS [ANTES  |DESPUES

Sem1 20 66.7
Sem2 133 733
Sem3 20 533
Semd 26,7 60
Sem5 333 86.71|
Semb 20 80
Sem7 26,7 733
Sems 133 66.7
Sema 333 733
Sem10 20 733
Sem11 26,7 66,7
Sem12 333 86,7
PROMEDIO 23,88 70,00

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 10: Resultados porcentuales de la dimensién "MEJORAR"

%DE CAPACITACION

100
90
80
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1

©C O 0 O C

MANTES mDESPUES

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 15: Resultados porcentuales de la dimensién "CONTROLAR"
INTERPRETACION:
DIMENSION N°5 CONTROLAR

Tabla: Resultados porcentuales de la dimensién “CONTROLAR”

SEMANAS | ANTES DESPUES
Sem1 50 80
Sem?2 40 g0
Sem3 50 80
Sem4 40 70
Sem5 30 60
Sem6 40 70
Sem7 50 90
Sem38 30 90
Sem9 50 60
Sem10 40 80
Sem11 50 70
Sem12 30 70
promedio 41,67 75,83

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 11: Resultados porcentuales de la dimensién "CONTROLAR"

100

4

(=]

2

(=]

0

%DE CONTROL DE LAS CONDICIONES DE
INSPECCION

Seml Sem2 Sem3 Semd4 SemS5 Semb6 Sem/ Sem8 Sem9 Seml0 Semll Seml2

EANTES ®mDESPUES

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 16: Resultados porcentuales de la dimension "TRANSACCION"

DIMENSION N°1 TRANSACCION

Tabla: Resultados porcentuales de la dimension “TRANSACCION”

SEMANAS [PRE TEST [POST TEST
Sem1 50 85
Sem?2 45 90
Sem3 61.1 88 9
Sem4 421 895
Sem5S 45 80
Sem6 55.6 94 4|
Sem7 55 90
Sem8 47 4 842
Sem9 40 90
Sem10 61.1 77.8
Sem11 421 842
Sem12 35 90
promedio 48.28 87.00

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 12: Resultados porcentuales de la dimension "TRANSACCION"

100
90

% ENTREGA

80
70
60
50
40
30
20
10

0

Sem1 Sem?2 Sem3 Semd Semb5 Sem6 Sem/ Sem8 Sem9 Sem10 Semll Semi2

W Series]l W Series?

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 17: Resultados porcentuales de la dimension "POST - TRANSACCION"

INTERPRETACION:

DIMENSION N°2 POSTRANSACCION

Tabla: Resultados porcentuales de la dimensién “POSTRANSACCION”

#]

Semanas |PRETEST |POST TEST
Sem 1 417 16.7
Sem 2 40 20
Sem 3 538 18.2
Sem 4 417 16.7
Sem 5 333 20
Sem 6 571 16.7]
Sem 7 62.5 16.7
Sem 8 60 20
Sem 9 455 222
Sem 10 50 16.7]
Sem 11 53.8 16.7
Sem 12 50

222

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 13: Resultados porcentuales de la dimension "POST - TRANSACCION"

70

60
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40
)
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®mPRETEST = POST TEST

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2. ANALISIS INFERENCIAL

4.2.1. Pruebade normalidad

Comparamos la hipétesis general, se decide si la informacién que
competen a las series de la satisfaccion al cliente anteriormente y
posteriormente tiene la division normal, con el fin y en vista que las
series de ambas informaciones son menores que 30 procede al

andlisis de normalidad a través del estadigrafo de ShapiroWilk.

Tabla 18: Resumen de procedimiento de casos para satisfaccion al cliente

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
SATISFACCIONALCLIENTE 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
_ANTES
SATISFACCIONALCLIENTE 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
_DESPUES

Fuente: Elaboracion propia

DETERMINACION DE DATOS PARAMETRICOS O NO PARAMETRICOS
SIG< 0.05 DATOS NO PARAMETRICOS
SIG=> 0.05 DATOS PARAMETRICOS

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19: Prueba de normalidad para satisfaccion al cliente

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
SATISFACCIONALCLIENTE_ANTES 953 12 680
SATISFACCIONALCLIENTE=DESPUES ,906 12 191

* Esto es un limite inferior de |a significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 20: Estadisticos descriptivo para satisfaccion al cliente

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacién Media de error
Media N estandar estandar
Par1 SATISFACCION_ANTES 49,2500 12 4,90130 1,41488
SATISFACCION_DESPUES 73,3333 12 475458 1,37253

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: Del cuadro N°3 se observa lo siguiente: la media de
la satisfaccion a la clientela anterior es 49.3 y promedio del agrado de la
clientela posterior es 78,33 lo que demuestra que la aplicacién del método
DMAIC basada en el six sigma incrementa el agrado a la clientela en la
compaiiia Gruas America S.A.C., SANTA ANITA - 2017., El estadigrafo
gue se utilizo fue T- STUDENT.
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Tabla 21: Estadisticas de prueba para satisfaccion al cliente

Prueba de muestras emparejadas

Sig. (bilateral)
Par 1 SATISFACCION_ANTES - ,000
SATISFACCION_DESPUES

Fuente: Elaboracién propia

INTERPRETACION: Del cuadro N°4 se puede concluir que se acepta
la hipotesis general alterna lo que demuestra que la aplicacion del
método DMAIC basada en el six sigma incrementa la satisfaccion al
cliente en la compafia Gruas Ameérica S.A.C., SANTA ANITA —
2017.por lo tanto se rechaza la hipotesis general nula, ya que Sig.

asintotica(bilateral)< 0.05.
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4.2.2. Analisis inferencial para TRANSACCION

Tabla 22: Resumen de procesamiento de casos para la TRANSACCION

'Prueba de normalidad '
Cuadro N°5: Resumen de procesamiento de casos para la TRANSACCION

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
TRANSACCION_ANTES 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%

TRANSACCION=DESPUES 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°6: Prueba de normalidad para la TRANSACCION

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
TRANSACCION ANTES 946 12 576
TRANSACCION_DESPUES 907 12 ,194

* Esto es un limite inferior de |2 significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

INTERPRETACION: De la tabla N°6 demostrado obtiene SIG
transaccion_ Anterior>0.05 y transaccion _posterior >0.05 por lo
tanto mis informaciones de satisfaccion al cliente tienen una
conducta no paramétrica, esto sobrelleva a usar estadigrafo

WILCONXON para la validacién de mi hipotesis especifico.
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4.3. Validacion de la hip6tesis general

Contrastacion de hipotesis general

Hipotesis general

Ho: La aplicacion de la metodologia DMAIC basada en el Six Sigma, no
incrementa transaccion en La empresa Grias América S.A.C., Santa Anita —
2017.

Ha: La aplicacion de la metodologia DMAIC basada en el Six Sigma, incrementa

transaccion en La empresa Gruas Ameérica S.A.C., Santa Anita — 2017.

Regla de decision:

Ho: Mpaz Mred
Ha: pEg<de

Tabla 23: Estadisticas de muestras emparejadas

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error

Media N estandar estandar
Par1 TRANSACCION ANTES 48,2833 12 §,38829 2,42149
TRANSACCION DESPUES 87,0000 12 4,80473 1,38701

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: De la tabla N°7 se verifica lo siguiente: el promedio de la
transaccion anterior era es 48.3 y el promedio de la transaccion posterior es de 87,0

lo que demuestra que la aplicaciéon del método DMAIC basada en el six sigma
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incrementa la satisfaccion al cliente en la compafia Grias América S.A.C., SANTA
ANITA — 2017, por lo tanto, se valida hipotesis especifica alterna, utilizando el
estadigrafo T-STUDENT

Tabla 24: Estadisticas de prueba para la transaccion

Prueba de muestras emparejadas

Sig. (bilateral)

Par 1 TRANSACCION_ANTES - ,000
TRANSACCION_DESPUES

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: Del cuadro N°8 se puede concluir que se
aprueba la hipotesis especifica lo que demuestra que la aplicacion de
la metodologia DMAIC basada en el Six sigma incrementa la
satisfaccion al cliente en la compafiia Gruas Ameérica S.A.C., SANTA
ANITA —2017.por lo tanto se rechaza la hipétesis general nula, ya que

Sig. asintotica(bilateral)<0.05.
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4.3.1. Analisis inferencial para POSTRANSACCION

Tabla 25: Resumen de procesamiento de casos para la POST- TRANSACCION

Resumen de procesamiento de casos

C 1806

V Allg0 Peraidos Twotal
N Porcentaje 5 Porcentaje 5 Porcentaje
POSTRANSACCION_ANTE 12 100,0% 2 0.0% 12 100.0%
s
POSTRANSACCION_DESP 12 100,0% o 0.0% 12 100.0%
UES
Tabla 26: Prueba de normalidad para la POST- TRANSACCION
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
POSTRANSACCION_ANTE 974 12 944
S
POSTRANSACCION_DESP 776 12 ,005
UES

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: De la tabla N°10 demostrado se obtuvo SIG post - transaccion_
Anterior<0.05 y post - transaccion_ posterior >0.05por lo tanto mis informaciones de
satisfaccion al cliente tienen una conducta no paramétrica, esto lleva a utilizar

estadigrafo WILCONXON para la validacién de mi hipotesis especifica.
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4.4. Validacion de la hip6tesis general

Contrastacion de hipotesis general

Ho: La aplicacion de la metodologia DMAIC basada en el Six Sigma,
no incrementa post - transaccion en La empresa Graas América
S.A.C., Santa Anita — 2017.

Ha: La aplicacion de la metodologia DMAIC basada en el Six Sigma,
incrementa transaccion en La empresa Gruas América S.A.C., Santa
Anita — 2017.

Regla de decision

Ho: HMpa= Mpd
Ha: Hepa <Hpd

Tabla 27: Estadisticos para la post- transaccion

Tabla N°11: Estadisticos descriptivos para la postransaccion
Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo
POSTRANSACCION_ANTE 12 49,1667 8,96289 33,00 63,00
S
F’OSTRANSACCION_DESP 12 18,6667 2,01509 17,00 22,00
UES

Fuente: Elaboracién propia

INTERPRETACION: De la tabla N°11 se lo siguiente: el promedio de la post -

transaccion antes era 50.5 y el promedio de la post - transaccion después es
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de 27.0, lo que demuestra que el método Six sigma incrementa la satisfaccion
al cliente en la compafiia Gruas América S.A.C., SANTA ANITA — 2017, por lo

tanto, se valida hipotesis especifica alterna.

Tabla 28: Estadisticos de prueba para la Post - transaccion
Estadisticos de prueba*

POSTRANSAC
CION_DESPUE
S -

POSTRANSAC

CION_ANTES
7 -3,062°
Sig. asintotica (bilateral) ,002
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positives.

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: Del cuadro N°12 se concluye que la metodologia DMAIC basada
en el six sigma incrementa la satisfaccion al cliente en la compaiiia Graas América
S.A.C., SANTA ANITA — 2017.por lo tanto se rechaza la hipotesis general nula, ya

gue Sig asintotica(bilateral)> 0.0
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V.

DISCUSION
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5.1.

Discusién de Hipdtesis General.

Las conclusiones obtenidas en la prueba de correlacion de la hipétesis
general logrando establecer que la Aplicacién de la metodologia
DMAIC basada en el Six Sigma incremento la Satisfaccién Del
Cliente con un nivel de significancia 0,00; también logrando un
aumento en el promedio de un 32.8% por la cual se concluyé el

rechazo de la hipétesis nula, aceptando la hipétesis alterna.

5.1.1. Discusion de Hipotesis Especifica 1

Las conclusiones obtenidas en nuestro indicador % de Entregas,
logrando la Aplicacion del método DMAIC basada en el Six Sigma
aumentando la transaccion con un nivel de significancia de 0,000;
consigue un aumento del promedio en un 38.7%por lo tanto se
concluyo el retroceso de la hipoétesis nula, aprobando la hipotesis

alterna.

Segun Bernardo y Paredes (2014) “Aplicacion de la metodologia Six
Sigma para mejorar el proceso de registro de matricula, en la
universidad autbnoma del Per(”. Teniendo como conclusion Se logro
demostrar mediante una simulacion que al aplicar la metodologia Six
Sigma aumento del 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 seria 1.8 sigmas.
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5.1.2. Discusion de Hipotesis Especifica 2

Las consecuencias logradas en el indicador % de Reclamos,
logrando gqela Aplicacion aumento la Post - transaccion con un nivel
de significancia de 0,002; consigue un aumento del promedio en un
30.5%, se concluy6 el retroceso de la premisa nula, afirmando la

hipbtesis alterna.

Moreno (2012) en la tesis: Medicion de la satisfaccion del cliente en
el restaurante la cabafa de don parce, teniendo como conclusion que
las clientelas del local estan satisfechas con el servicio prestado, esto
se evidencia en que el promedio de las dimensiones de la calidad es
de 4.017 y la media en la pregunta de satisfaccion general es de 4.44,
puntajes que dentro del baremo de medicion se ubican en el rango

“alta calidad”.
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VI.

CONCLUSIONES
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Conforme a las conclusiones obtenidas y las hipotesis que apoyan al
estudio, ademas de realizar el andlisis y los argumentos estadisticos
usando el software SPSS V22, se evidencia que las constantes en la
investigacion tienen idoneidad, por lo tanto, admitimos las premisas
de que todas las relaciones indicadas son significativas, Ya que se
logré asi las finalidades propuestas en el estudio, porque la empresa
Gruas América S.A.C. acepto lo propuesto, se concluye lo siguiente:

De acuerdo al problema general que la empresa estaba
atravesando resolver en qué forma el estudio del método
DMAIC fundamentada en el Six Sigma hacia la satisfaccion a
la clientela, demostrando estadisticamente que ambas
variables que son: transaccion y post - transaccion tienen una
correlacion, que es clave para la conclusion positiva para la
organizacion para este proyecto, con la aplicacion se logro un
aumento del promedio en un 29%.ver cuadro n°3 y 4 se

demuestran la significancia bilateral 0.000.

De acuerdo con la primera finalidad especifica 1, Resuelve de
gué modo la aplicacion del método DMAIC fundamentada en el
Six Sigma, incrementa la transaccién tiene como conclusion del
cumplimiento del objetivo con un 38.7%, tal como se muestra en

el cuadro n°7, con una significancia bilateral de 0.000.

De acuerdo con la primera finalidad especifica 2, Determina de
gué forma la aplicacion del método DMAIC fundamentada en el
Six Sigma, incrementa post - transaccién tiene como conclusion
del cumplimiento del objetivo con un 30.5%, tal como se
muestra en el cuadro n°11, con una significancia de 0.002, ver

cuadro n°12.

62



VII.

RECOMENDACIONES
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Respecto a la satisfaccion de la clientela algo importante que
recalcar y recomendar, contar con una metodologia DMAIC
basada en el Six Sigma, que ayude a la mejoria de nuestra
satisfaccion al cliente, incrementando la satisfaccion, cumplir con
actividades y programasque ayude a que la transaccion y post -

transaccion, incrementen asi la satisfaccion al cliente.

Con respecto a las Transacciones, es algo importante que
recalcar y recomendar, contar con una metodologia DMAIC
basada en el Six Sigma, de esta manera mejorando la entrega, por

ende, satisfacer a los clientes.

Con respecto a la Post - transaccion, es algo importante que
recalcar y recomendar, contar con una metodologia DMAIC
basada en el Six Sigma, asi cumplir metas planteadas por la

organizacion disminuyendo los reclamos de los clientes.
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Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla 29: Matriz de consistencia

APLICACION DE LA METODOLOGIA DMAIC BASADA EN EL SIX SIGMA PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION AL CLIENTE EN LAEMPRE SA GRUAS AMERICA

$.A.C,Santa Anita -2017.

del diente.Seglin
Ballou (2004).p.92

semana

) Definicién Definicién ) ) Escalade los ) Unidad de
Variables . Dimensiones Indicadores . Técnica Instrumento Férmula
conceptual operacional indicadores medida
% De repuestos . Observacion / Ficha de registro de repuesio N rf de repuestos defectuososinftotal
El DMAIC basadaen Definir ep Razén : gis =y Porcentie pu ct
el Six Sigma defectuosos Registo por semana repuesios solidtados
manifiesta: Seis La metodologia DMAIC basada
Sigmarepresentauna| enel Sixsigma se basaen los
manera de medir el siguientes pasos: Definir, Obs: on / Ficha de de sen - -
. & . p. K ! Medir % De Veces que ocumio Razin ar\.'acsnn cha de regstro. de senvich Porcentaie nPsenicos defeciuosoin®otal de senicio
desempefio de un Medir, Analizar, Mejorar, Registo por semana
roceso en cuantoa |Controlar. |as mismas que seran
Metodologia P . q
. su nivel de productos evaluadas a traves de los
Dmaic basada - _— . Observacion /
enel Sixsigma oservicios fuerade | indicadores tales como: % De Analizar %4Causa raiz Razin ot Ficha del problema por semana Porcentsie rPprincipal de causa rai/nPlotal de causa raiz,
especificacion repuestos defectuosos, % De
también representa | veces que ocurrio, %causa raiz,
una métrica una % de capacitacion, % De Obs: on / Ficha de registro de . . ]
§ | P ’ Mejorar % De capacitacion Razdn R:w:m 'c; . egsiro Porcentaje ntrabajadores capacitados/nde rabajadores|
filosofia de trabajo controlar las condiciones o capaciacion por semana
como métricaSegun inspeccion
Escalante (2013]p.32 % De controlar la Obs 6n/ |Fichade registro de control
€ contri S . ervacon (= € regetro de control por N
Controlar condiciones de inspeccién Razin Regsh ermana Porcentaje nPde control conformesinttotal de control
Es unavariable
fundamental el ) )
icio al dlient Obs: on / Ficha de registro de DEC=N'DE ENTREGA CUMPLDAS/ N° DE ENTREGA
servicio al diente, " . ervadon . ) =
L - . . Transaccién % De entregas Razon Registo entrega realizados por Porcentaje FROGRAMADAS*100
cuando se utilizade |Lamedicdn de lasatisfacdon al
semana
formaefedtivague | cliente se hardatravés de los
Satisfaccién al puede tenerun datos obtenidos de la
cliente impacto importante observacidn directa, con
sobre lacreacion de | respecto a susindicadores (%
Ficha de registro de los
la demanday para De entregas, %Reclamos) , o Do Rectarme . Observacion | g — NF FECLAMOS ATENDIDOS/ N° TOTAL DE
mantener|alealtad Postransaccion Registo procesos con emores por e RECLAMOS REGETRADOS*100

Fuente: Elaboracién propia
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

*Aplicacién de la Metodologia DMAIC basada en el Six Sigma para incrementar la satisfaccién 2l cliente en la empresa Grias América S.A.C, Santa Anita - 2017

" DIMENSIONES | items Pertinencia® [Relevanca? | Claridad® Sugerencias
VARASLE WOCPENDIENTE: WMetodciogia DMAIC basada en of SIx Sigma i
T | OWENSION 10wine Si | No | Si | No | S | No
08 Tepun GRRCLIE = Evbmag%_ 70 P v S
x - ————
7| DMENSION 2 Vs Si_ [ No | 1 | No | s | No
Fowcesqus oy = N Do spvccsdefoacen X100 o
N* Totsl & sanico -
3 | DWAENSION 3: Analar Si | No | St | No | Si | No
Weeacs = W edncesidecuuse s %300
N N‘TM:“MM / / "/
4 : t
% DE CAPACITACION N2 erabajadores capacitados  x 100 P P /
Lornl oe
3 SEoTeaT O tatapcores
T %0 Tas Ao Inapeceit ﬁ_.lﬂ” o0 P o e
ku"_m""mﬂ'
DWIENSICN 2 © Transeccion Si No Si No S No
% De entrogas = M Exmgaoumoides *100
"
2 R MEACC Si_ | No Si No Si No
% Da Ractamoes M reclamos atendidos | 100
N* totsl de reclamcs registracos
Observaciones (precisar si Myameﬂ: S.£35 Al AL
Opinién de aplicabllidad: Aaliabh después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. / I Mg: Z}N ness.... Bduyin,.... A ke RAAUIRIZ e
Especialidad del validador: ..... ey nmnuh Progacies. dr._’:(;vwi?rnh ks
e comsponde sl cncas et il Lima...2 0 de.. M2V, ... de1 2017
wemummmd ”
*Clarkdad: Se enfende sin GFcultsd shyens & smnciads del Reen, /
£3 Conois0, exacto y deecio /c

Notx: Sufidencia, oo dioe suidenca cuseds los Rams plnisados
500 RACHTRS Dera Mod 8 CIMansion Flrma del Informante.

Anexo 02: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfaccion del cliente en laempresa
gruas América S.A.C., Santa Anita -2017
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