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RESUMEN 

 

En este trabajo de titulación se propone un método de mejora continua basado 

en la metodología Seis Sigma para reducir los errores en los procesos de la 

carrera de Administración de Empresas, para así ofrecer un servicio de 

excelente calidad a sus alumnos.  

Posteriormente, se trabajará en la medición de los requerimientos y nivel de 

satisfacción del estudiante, mediante técnicas cualitativas y cuantitativas, luego 

se propondrá herramientas adecuadas para la definición, medición, análisis, 

mejora y control del proceso de inscripción. 

 

ABSTRACT 

 

In this paper its propose a method of continuous improvement based on the Six 

Sigma methodology to reduce errors in processes in the Career Business 

Administration, this providing a high quality service to its students is proposed. 

Subsequently, we will work on the measurement of the requirements and level 

of student satisfaction through qualitative and quantitative techniques, then right 

tools for the definition, measurement, analysis, improvement and control of the 

registration process will be proposed. 
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INTRODUCCIÓN 
 

En nuestro país, la calidad en los productos ha venido mejorando poco a 

poco con los años. Aun así, obtener un producto de calidad total o un 

producto casi perfecto en el mercado, no es tan sencillo. Algunas empresas 

emplean sistemas de mejoramiento de calidad pero no es suficiente para 

satisfacer las necesidades del cliente. 

Seis Sigma es una estrategia de mejora continua que se basa en reducir los 

errores en los procesos para así ofrecer un producto o servicio de excelente 

calidad, satisfaciendo las necesidades del mercado. 

Desde hace algunos años, en empresas multinacionales y transnacionales 

se ha otorgado oportunidades para integrar métodos de mejora continua con 

el fin de obtener eficiencia y eficacia en sus procesos, para así otorgar un 

producto o servicio de calidad, satisfaciendo las necesidades del cliente 

interno y externo. 

Esta metodología ayuda a resolver los principales problemas en las 

organizaciones, ya sea por el personal de la compañía, tomas 

administrativas de la directiva, jefes encargados o la mala ejecución en los 

procesos, pero puede haber empresas en perfecto funcionamiento y que sus 

procesos sean los adecuados, es decir, allí el enfoque de Seis Sigma en las 

organizaciones es la de obtención de oportunidades en la cuota de mercado. 
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Otro problema que se puede dar es la no orientación de los requerimientos 

de los clientes con su evaluación periódica con métodos cualitativos y 

cuantitativos. 

Hoy en día, la carrera de Administración de Empresas de la Universidad 

Católica de Santiago de Guayaquil (UCSG) tiene muchas oportunidades 

para satisfacer a sus clientes, tal es el caso de sus procesos en los que 

ayudan a cumplir los requerimientos de los estudiantes. En este trabajo de 

titulación se propone un proceso de mejora continua al procedimiento de 

inscripción de la carrera porque es uno de los puntos esenciales y de mayor 

interés tanto en primer semestre como a partir del segundo semestre.  
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JUSTIFICACIÓN 

 

Para este trabajo de titulación, se escogió hacer una propuesta en base a la 

metodología Seis Sigma debido a que su objetivo consiste en ofrecer calidad 

total en los productos o servicios mediante la reducción de defectos para así 

mejorar los procesos de la carrera. 

La metodología Seis Sigma ayudará a la mejora de la calidad en el proceso 

de inscripción de la carrera de administración de empresas de la Universidad 

Católica de Santiago de Guayaquil, con el fin de ofrecer un excelente 

servicio a los estudiantes cumpliendo con sus expectativas. Éste es uno de 

los puntos más importantes de la carrera, ya que se debe tomar en cuenta 

para la medición de la satisfacción que tengan los clientes, es decir,  los 

estudiantes. 
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PROBLEMA A RESOLVER 
 

El problema a resolver en este trabajo de titulación es la mejora continua del 

procedimiento de inscripción de la carrera de administración de empresas de 

la Universidad Católica Santiago de Guayaquil, con base a la propuesta de 

la metodología Seis Sigma con la medición de la variabilidad del proceso.  

OBJETIVO GENERAL 

 

Proponer la metodología Seis Sigma al proceso de inscripción de la carrera 

de administración de Empresas de la Universidad Católica de Santiago de 

Guayaquil, para alcanzar su mejora continua. 

OBJETIVO ESPECÍFICOS: 
 

¶ Definir qué es el modelo Seis Sigma. 

¶ Realizar un análisis situacional de la carrera de administración de 

empresas de la Universidad Católica de Santiago de Guayaquil. 

¶ Desarrollar la metodología del Seis Sigma aplicada al proceso de 

inscripción. 

¶ Elaborar una propuesta para la aplicación del modelo Seis Sigma en 

el proceso de inscripción antes mencionado. 

¶ Realizar una propuesta de seguimiento y control de la propuesta. 
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MARCO CONCEPTUAL 

CONTROL DE CALIDAD 

Se refiere a llevar la calidad de un producto al más alto nivel, detectando los 

defectos en un proceso implementando herramientas adecuadas para la 

organización. 

VARIABILIDAD EN UN PROCESO 

La variabilidad se da cuando los elementos de un proceso no están en el 

rango adecuado y esa variabilidad trae defectos en los productos o servicios 

que ofrece la organización. 

CUOTA DE MERCADO 

Es un porcentaje del total del mercado en objeto que adquiere y consume los 

productos elaborados o servicios prestados por parte de una organización en 

concreto. 

ORIENTACIÓN AL CLIENTE 

Toda organización debe conocer las necesidades o deseos de sus clientes 

con el objetivo de satisfacerlas, El crecimiento de la organización, la 

obtención de cuota de mercado y la obtención de rentabilidad vienen por la 

añadidura de la satisfacción de los clientes. 
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VENTAJA COMPETITIVA 

La ventaja competitiva se da cuando una empresa ñXò tiene ventajas bien 

marcadas frente a una empresa ñYò operando en el mismo sector ambas 

empresas. 

PROCESO 

Es una cadena de actividades que se ejecuta en un periodo de tiempo con 

un objetivo que es la transformación de un producto o la prestación de un 

servicio. 

CALIDAD TOTAL 

Para ofrecer un producto o servicio de calidad es necesario que todas las 

partes estén involucradas integralmente en sus diferentes fases y procesos 

de la organización con el fin de obtener la calidad total. 

La calidad, definida por el cliente, es el juicio que éste tiene acerca de un 

producto o servicio, resultado del grado con el cual un conjunto de 

características inherentes al producto cumple con sus requerimientos 

(Pulidor Gutiérrez & Roma de la Vara Salazar, 2009). 

SERVIDOR DE INTERNET 

Es la maquina principal de la red. Se encarga de administrar los recursos de 

esta y el flujo de la información.  
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ALCANCES Y LIMITACIONES 

 

ALCANCE 

Éste trabajo de titulación abarcará específicamente el proceso de inscripción 

de la carrera de Administración de Empresas de la Facultad Ciencias 

Económicas y Administrativas de la Universidad Católica de Santiago de 

Guayaquil, lo cual se expresa en el objetivo general y en los objetivos 

específicos. 

 

LIMITACIONES 

Este trabajo de titulación no abarcará ningún proceso de las carreras de 

Contaduría Pública, Economía, Gestión Empresarial Internacional y de 

Ingeniería de Empresas Modalidad Dual de la Facultad de Ciencias 

Económicas y Administrativas de la Universidad Católica de Santiago de 

Guayaquil. 
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METODOLOGÍA 
 

Ésta propuesta se iniciará efectuando un análisis situacional de la carrera de 

administración de empresas, dando a conocer su historia, su visión, misión, 

además de sus objetivos y flujogramas de los procesos existentes. 

Posteriormente se conocerá a fondo la estrategia de mejora continua, 

abarcando origen, definición, principios para la comprensión y análisis de la 

misma, además de proponer las herramientas necesarias para la obtención 

de resultados cualitativos y cuantitativos que intervendrán en el proceso de 

inscripción existente en la carrera. 

Luego de haber recopilado y adjuntado toda la información de la carrera, se 

realizará un análisis de los resultados de manera cuantitativa a través de 

encuestas realizadas con el fin de conocer las expectativas y verdaderas 

necesidades del cliente, en este caso los estudiantes. 

Finalmente esta propuesta ayudará tanto al equipo de la carrera como al 

estudiante, para el conocimiento de la metodología y el compromiso de 

todos los involucrados en el proceso de inscripción de la carrera de 

Administración de Empresas. 
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CAPÍTULO I 
 

En este primer capítulo se dará a conocer la metodología de la estrategia de 

mejora continua Seis Sigma como su definición, origen, estructura, 

características o principios además de los diferentes enfoques que tiene la 

misma. 

SEIS SIGMA 

 

 

1.1. DEFINICIÓN DE SEIS SIGMA 

Antes de definir Seis Sigma debemos saber su etimología, es decir de dónde 

viene la letra sigma y su significado en sí. Sigma es una letra griegañsò que 

en el lenguaje estadístico significa la desviación estándar poblacional. En 

ella se haya elementos y cuando hay una variación en esos elementos el 

proceso puede realizarse inadecuadamente porque el fin es la reducción de 

la variación en los elementos para un proceso adecuado dentro de una 

organización. 

Seis Sigma es una metodología de mejora de procesos, centrada en la 

reducción de la variabilidad de los mismo que persigue reducir o eliminar los 

defectos en la entrega de un producto o servicio al cliente (María Pérez 

Marqués, 2010). 
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El t®rmino ñSeis Sigmaò hace referencia al objetivo de reducir los defectos 

hasta casi cero. El propósito de estrategia de mejora continua es reducir la 

variación para conseguir desviaciones estándar muy pequeñas, de manera 

que prácticamente la totalidad de sus productos o servicios cumplan, o 

excedan, las expectativas de los clientes. (Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

Esta metodología presenta la importancia de reducir la variación, los 

defectos y los errores en todos los procesos a través de una organización 

para así lograr aumentar la cuota de mercado, minimizar los costos e 

incrementar los márgenes de ganancia(Fermín Gómez Fraile, José 

Francisco Vilar Barrio, Miguel Tejero Monzón, 2003). 

Se puede clasificar la eficiencia de un proceso con base en su nivel de 

sigma: 

¶ 1 sigma= 690.000 DPMO = 31% de eficiencia 

¶ 2 sigma= 308.538 DPMO = 69% de eficiencia 

¶ 3 sigma= 66.807 DPMO = 93,3% de eficiencia 

¶ 4 sigma= 6.210 DPMO = 99,38% de eficiencia 

¶ 5 sigma= 233 DPMO = 99,977% de eficiencia 

¶ 6 sigma= 3,4 DPMO = 99,99966% de eficiencia 
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Ilustración 1: Nivel de Seis Sigma 

Fuente: (Almudéver Marí). 

Dentro de los beneficios que se obtiene del Seis Sigma está la mejora de la 

rentabilidad y la productividad. Una diferencia importante con relación a otras 

metodologías es su orientación al cliente. 

1.2. ORÍGEN DEL SEIS SIGMA 

El concepto Seis Sigma fue concebido por Bill Smith, un ingeniero dedicado 

al análisis de confiabilidad en Motorola Corporation. Su investigación le 

condujo a considerar que la cada vez más grande complejidad de los 

sistemas y productos utilizados por los consumidores había dado lugar a 

tasas de defectos de sistema más altas de lo deseable. Sus estudios sobre 

confiabilidad demostraron que, para incrementar la confiabilidad de los 

sistemas y reducir las tasas defectos, es preciso que las tasas de error de 
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cada uno de los componentes empleados en sistemas y productos 

complejos sea cada vez menor. Con esto en mente, Smith y su equipo 

desarrollaron entonces la Estrategia de Ruptura Seis Sigma, la cual es 

básicamente un sistema muy enfocado a la resolución de problemas. La 

meta de Seis Sigma es alcanzar, en el largo plazo, un nivel de 3,4 defectos 

por cada millón de oportunidades. (Summers, Madrigal Mu¶iz, & N¼nez 

Ramos, 2006). 

Esta metodología permitió a esta firma obtener importantes reducciones de 

costes así como unos significativos incrementos de valor hacia el cliente, ya 

que estudia un problema real apoyándose en estudios estadísticos para 

identificar las fuentes de variabilidad, se identifican las variables que tienen 

más influencia y los núcleos en que el desempeño es óptimo tomando 

entonces las acciones oportunas. (García, 2006). 

 

1.3. ESTRUCTURA DE SEIS SIGMA 

En esta propuesta se ha considerado los siguientes pasos para lograr el 

objetivo de esta estrategia de mejora continua ya que no sólo se necesitan 

herramientas estadísticas o hallar la variación de los defectos y los errores 

en todos los procesos. Además de ello, se necesita de una estructura 

organizacional en la cual se les otorga responsabilidad y una función 

específica a cada miembro en los diferentes roles existentes de la empresa. 
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Las funciones a desarrollar son: 

1. El consejo directivo 

2. Los patrocinadores  

3. El tutor de Seis Sigma  

4. El responsable del equipo  

5. El gestor 

 

1.3.1. EL CONSEJO DIRECTIVO 

Éste se encarga de poner en marcha el plan de implementación Seis Sigma, 

además de fijar la dirección y exigir el esfuerzo necesario que debe aportar 

cada miembro involucrado. 

1.3.2. LOS PATROCINADORES 

Son los directivos de alto mando encargados de analizar, seleccionar, 

implementar, supervisar, controlar y alinear los proyectos Seis Sigma con la 

estrategia del negocio según sus objetivos.  

1.3.3. EL TUTOR DE SEIS SIGMA 

Es la persona que con liderazgo se encarga de ejecutar el plan estratégico 

Seis Sigma aportado por el alto mando, además de mantener la cultura de 

calidad dentro de la organización. Actúa como líder y entrenador los 

empleados. 
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1.3.4. EL RESPONSABLE DEL EQUIPO  

Ésta persona se encarga de dirigir equipos de trabajo para la mejora en 

diseño y procesos Seis Sigma, además de enseñar las diferentes 

herramientas estadísticas a utilizar al resto de miembros del equipo. 

1.3.5. EL GESTOR 

Es un empleado de la organización que lidera proyectos de mejora pero a 

nivel departamental. Este se encarga de mejorar la productividad atacando 

problemas que afecten las diferentes áreas de trabajo.(Pulidor Gutiérrez & 

Roma de la Vara Salazar, 2009) 

1.4. PRINCIPIOS DE SEIS SIGMA 

Además de los roles que se otorgan en los procesos críticos, existen 

también características o principios que cada uno de los involucrados debe 

poseer para generar un producto casi perfecto u ofrecer un servicio de 

excelente calidad. 

Entre éstas características o principios se encuentran: 

1.4.1. LIDERAZGO COMPROMETIDO DE ARRIBA HACIA ABAJO. 

Ésta característica se refiere al apoyo y compromiso de los altos mandos de 

la empresa, además de un cambio en la forma de ejecutar las operaciones y 

en tomar las  decisiones.  
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1.4.2. ENTRENAMIENTO. 

Es muy importante que a todo integrante involucrado en esta metodología se 

le otorgue capacitación amplia con respecto a cada rol a ejecutar.  

Este entrenamiento está enfocado en liderar proyectos, conocer 

herramientas estadísticas y el soporte metodológico de la estrategia de 

mejora continua. 

A continuación se detallará el entrenamiento de la estructura directiva: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 2: Estructura Seis Sigma 

Fuente: (Pulidor Gutiérrez & Roma de la Vara Salazar, 2009). 
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1.4.3. ORIENTADA AL CLIENTE Y ENFOCADA A LOS PROCESOS. 

Esta característica se refiere a conocer a fondo las necesidades del cliente 

mediante el cumplimiento de los procesos, con el fin de obtener calidad y 

desempeño en los procesos. 

1.4.4. DIRIGIDA CON DATOS 

Los datos que se generan son muy importantes para determinar las 

variables de calidad, los procesos y por supuesto de las áreas que tienen 

que ser rediseñadas o mejoradas. 

1.4.5. SE APOYA EN UNA METODOLOGÍA ROBUSTA 

Es necesaria una metodología debido a que los datos obtenidos no logran 

resolver por sí mismos los problemas o no logran satisfacer las necesidades 

del cliente, a través del análisis y tratamiento de los datos obtenidos. 

1.4.6. EL TRABAJO SE RECONOCE 

Esta característica se refiere a otorgar el reconocimiento a aquellos 

miembros en el programa de Seis Sigma con el fin de estimular el trabajo 

individual y grupal y generar un mejor ambiente y clima laboral. 
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1.4.7. SEIS SIGMA SE COMUNICA 

Los programas de Seis Sigma se basan en una política intensa de 

comunicación entre todos los miembros y departamentos de una 

organización, y fuera de la organización. (Pulidor Gutiérrez & Roma de la 

Vara Salazar, 2009). 

1.5. ENFOQUE SEIS SIGMA 

En esta aplicación existen dos enfoques, el tradicional y el enfoque orientado 

a la cuota de mercado. Estos dos enfoques son necesarios para la dirección 

que se le quiera dar a la empresa cuando se le vaya a realizar el Seis 

Sigma. 

1.5.1. ENFOQUE TRADICIONAL 

Este enfoque se realiza en cinco fases pr§cticos: ñdefinir, medir, analizar, 

mejorar y controlar más adelante se desarrollará el significado de estas cinco 

fases. Este enfoque ayuda hacer énfasis en los procesos críticos para la 

mejora de calidad en los productos o servicios para así no hacer gastos no 

necesarios por medio de los desperdicios.  

1.5.2. ENFOQUE CUOTA DE MERCADO 

Este enfoque nos ayuda a hacer énfasis no solo en disminuir errores sino de 

encontrar oportunidades, como la obtención de cuota de mercado deseado, 

la introducción de los productos o servicios de la organización. 
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CAPITULO II 
 

En éste capítulo se realizará un análisis situacional de la carrera de 

Administración de Empresas además de dar a conocer su misión, visión, 

objetivos y los procesos que existen en la misma, haciendo énfasis al 

proceso de inscripción. 

ANÁLISIS SITUACIONAL DE LA CARRERA DE ADMINISTRACIÓN DE 

EMPRESAS CON SU PROCESO DE INSCRIPCIÓN 

2.1. HISTORIA DE LA CARRERA DE ADMINISTRACIÓN 

El 12 de enero de 1966, siendo Decano el Dr. Teodoro Arízaga Vega, se 

creó, en la Facultad de Economía, la especialización de Administración de 

Negocios.  A la fecha, factores tecnológicos han  invertido el enfoque de la 

demanda y oferta clásicas, priorizando al consumidor, creando nuevos y 

distintos escenarios. 

El marketing  y sus teorías han innovado el esquema tradicional de la 

administración, por uno nuevo de tipo globalizado.  El desarrollo y 

crecimiento económico, la infraestructura del aparato productivo, y la 

generación de externalidades negativas debidas al  mal uso de la  de 

energía, son  razones adicionales por las que el administrador  debe 

replantear  el análisis sobre las empresas. 

Actualmente, toda actividad vincula el comportamiento empresarial  con el 

tiempo, buscando no sólo la eficiencia, sino la eficacia. Indicadores como la 
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productividad multifactorial, la ruta óptima para entrega de mercadería,  la 

técnica de justo a tiempo  y comercio electrónico inducen hacia la formación 

integral de nuevo profesional, que cuida no sólo los  estados financieros sino 

el entorno ecológico. 

El laboratorio de simulación, optimiza  todos las variables de interés en 

el  largo plazo, estimula la investigación, crea  profesionales con alto nivel de 

responsabilidad social,  proclives a mejorar la calidad  de vida, que 

garanticen  el Plan del Buen Vivir. (Universidad Católica de Santiago de 

Guayaquil, 2014). 

2.2. MISIÓN 

Formar Ingenieros Comerciales competentes, innovadores y con 

pensamiento estratégico a través del estudio e investigación de las Ciencias 

Administrativas, Tecnológicas, Económicas, y del Comportamiento Humano; 

con capacidad de liderazgo y cultura empresarial y; con clara orientación, 

conocimiento y experticia en los Procesos: Administrativos, Financieros, de 

Mercadeo, de Negocios, del Talento Humano y, Productivos. Que tributen a 

la formación integral académica con solidaridad social y cristiana; que se 

preocupen por el crecimiento y desarrollo económico de su entorno social y; 

que en el ejercicio de sus funciones profesionales en organizaciones 

públicas o privadas, predomine el compromiso de un emprendedor de 

negocios que vele por la conservación del medio ambiente. 
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2.3. VISIÓN 

Ser la carrera de Administración de Empresas más prestigiosa del país, con 

reconocimiento Internacional en la formación de líderes profesionales y 

empresariales, solidarios y emprendedores. (Universidad Católica de 

Santiago de Guayaquil, 2014). 

 

2.4. OBJETIVO  

Formar  profesionales acordes con la misión de la U.C.S.G., dotados 

de  conocimientos científicos, metodológicos y técnicos, y además del 

profesionalismo, que lo faculten para desempeñarse de forma eficiente y 

eficaz en el mundo empresarial y de los negocios.  Dentro del amplio 

conjunto de actividades económicas productoras de bienes materiales y de 

servicios, se forma un profesional investigador, dinámico, capaz, honesto, 

proactivo en el trabajo en equipo, de mentalidad abierta, con espíritu de 

servicio a sus semejantes y preocupado y respetuoso del entorno ambiental. 

(Universidad Católica de Santiago de Guayaquil, 2014). 
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2.5. ORGANIGRAMA DE LA CARRERA DE ADMINISTRACIÓN DE 

EMPRESAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 3: Organigrama de la carrera de Administración de 
Empresas 

 

2.6. PROCESOS DE LA CARRERA DE ADMINISTRACIÓN DE 

EMPRESAS 

 

A continuación se detallarán los procesos que realiza el equipo de la 

carrera de Administración de Empresas. 

¶ Registro de alumnos. 

¶ Promoción de alumnos. 

¶ Inscripción de alumnos. 

¶ Ingreso de notas. 

¶ Ingreso de asistencias. 

¶ Ingreso de horarios de clases. 

¶ Programación académica. 
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Titulación 
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¶ Ingreso de horario de exámenes. 

¶ Ingreso de homologación. 

¶ Reasignación de malla. 

¶ Reingreso de estudiantes. 

¶ Sustitución de docentes. 

¶ Disponibilidad de docentes. 

¶ Registro de alumnos. 

¶ Registro de alumnos de otras carreras. 

 

2.7. PROCESO DE INSCRIPCIÓN DE LA CARRERA DE 

ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

La siguiente información ha sido recabada del proceso actual de 

inscripción 

¶ Aprobación de admisión. 

¶ Promoción a la carrera con la respectiva entrega de documentos. 

¶ Aprobación de bienestar estudiantil para la ubicación de pensiones. 

¶ Entrega del pagaré  (24 horas después). 

¶ Cancelar la matrícula en el banco. 

¶ Pago de la matrícula junto al pagare firmado y adjunto copias de 

cedulas del estudiante y garante. 

¶ El estudiante debe ingresar con su usuario y clave los datos de la 

ficha técnica. 

¶ Esperar 24 horas se acredite el valor cancelado para registrar las 

materias con su respectivo horario.  

¶ Elección de materias requeridas por el estudiante mediante el 

modelo de paralelo. 
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2.8. FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE INSCRIPCIÓN DE PRIMER 

SEMESTRE Y APARTIR DE SEGUNDO SEMESTRE 
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2.9. ANÁLISIS DE CURVA EN RELACIÓN DEL NÚMERO DE ESTUDIANTES INSCRITOS POR PERÍODO 

 

Ilustración 4: Comportamiento del ingreso de estudiantes por período A y B, años 2004 al 2014 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

En la ilustración 4, se expresa claramente como ha sido el variación del número de estudiantes por período a partir del 

año 2004 con 431 alumnos y teniendo como máximo en el período A 2013 con 867 estudiantes. 

Cabe recalcar que la gráfica incluye una línea de tendencia polinómica de grado 6 debido a la aproximación con la curva 

de estudiantes por período. 
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2.10. VARIACIÓN DE NÚMERO DE ESTUDIANTES DE LOS PERÍODOS A Y B ENTRE LOS AÑOS 2004-2014 

A continuación se dará a conocer la variación del número de estudiantes entre los períodos A y B de cada año, partiendo 

del 2004 hasta el año 2014. 

 

Ilustración 5: Porcentaje de variación de períodos A-B: 2004-2014 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

De acuerdo a la gráfica se puede observar un considerable porcentaje de variación entre los períodos A y B., teniendo 

como pico máximo en el período B del año 2007. 
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Dado que el comportamiento de alumnos inscritos varía dependiendo del 

período, se presenta a continuación un análisis por separado de los 

per²odos ñAò y ñBò de la carrera.  

A continuación se comparan todos los períodos ñAò y ñBò desde el año 

2004 hasta el año 2014. 

 

Ilustración 6: Porcentaje de variación - Período A: 2004-2014 
Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez. 

 

Ilustración 7: Porcentaje de variación - Período B: 2004-2014 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez. 
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2.11.  DIAGRAMA DE DISPERSIÓN DE NÚMEROS DE 

ESTUDIANTES POR PERÍODO  

 

Ilustración 8: Diagrama de dispersión de números de estudiantes por 

período 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

 

En la ilustración 8, se expresa el número de estudiantes por período para 

poder establecer en cuales se estuvo bajo y sobre la media del período.
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CAPÍTULO III 
 

En este capítulo se desarrollará la metodología de estrategia, proponiendo 

sus fases y las herramientas necesarias para definir y analizar los 

procedimientos existentes. Posteriormente se detallará la metodología de 

investigación con sus objetivos, técnicas de investigación y  finalmente la 

obtención de resultados cualitativos y cuantitativos (grupo focal y encuestas 

respectivamente) para la medición del nivel de satisfacción. 

 

METODOLOGÍA DE SEIS SIGMA 
 

3.1. FASE DEFINIR: 

En esta primera fase, se tiene como finalidad encontrar o detectar cuál es el 

problema que se desea resolver, determinar los objetivos, además de 

identificar a los diferentes tipos de clientes y sus requisiciones o 

necesidades. 

 

 

 

Ilustración 9: Fases de Seis Sigma - Definir 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

Fuente: (Pulidor Gutiérrez & Roma de la Vara Salazar, 2009). 

 

 

 

DEFINIR MEDIR ANALIZAR MEJORAR CONTROLAR 
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3.1.1. OBJETIVOS 

Los objetivos establecidos para esta fase son los siguientes: 

¶ Definir el problema. 

¶ Determinar el alcance. 

¶ Uso adecuado de las herramientas. 

En esta fase existen las siguientes etapas: 

3.1.2. RECONOCER A LOS CLIENTES INTERNOS Y CLIENTES 

EXTERNOS 

En esta etapa es necesario reconocer a los clientes que están involucrados 

con el proceso. Existen dos tipos de clientes: 

¶ CLIENTE INTERNO: Se refiere al personal interno involucrado 

directamente con el producto o servicio que se ofrece. 

Entendiéndose como personal interno al director de la carrera de 

administración además de las secretarias. 

¶ CLIENTE EXTERNO: Se refiere a toda aquella persona a la que 

se le ofrece el producto o servicio. Así mismo, se puede clasificar a 

este tipo de personas en: Usuarios finales, intermediarios y grupos 

impactados. 

El cliente externo conformaría a los estudiantes, docentes, padres de 

familia, público en general. 

 



 

  30 
 

o USUARIOS FINALES 

Optan por adquirir o usar el producto o servicio. 

o INTERMEDIARIOS 

Adquieren el producto o servicio con el fin de modificarlo o 

revenderlo en el mercado. Aun así este tipo de cliente no se 

encuentra dentro del rango de la Universidad Católica de 

Santiago de Guayaquil. 

o GRUPOS IMPACTADOS 

Ésta clase de público, no adquiere ni opta por usar el producto 

o servicio pero aun así se sienten impactados por el mismo. 

Por ejemplo: gobierno, padres de familia, comunidad en 

general. 

3.1.3. DETERMINAR LOS CTQôS  DEL PROYECTO  

El t®rmino CTQ es un t®rmino conocido en ingl®s como ñCritical to Qualityñ, 

lo que en espa¶ol se traduce como ñCr²tico para la calidadò. Esto se refiere a 

las características de calidad de un producto o servicio que es esencial para 

el usuario final. 

Conocer lo que piensa, necesita o desea el cliente siempre será clave para 

toda organización porque solo así sabrá lo que realmente el usuario final 

está demandando.  
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Para determinar estas características o críticos para la calidad es 

fundamental conocer tanto la voz del cliente interno como externo, ya que 

solo así podremos conocer el grado de satisfacción que éstos tienen. 

Las herramientas para determinar estos críticos para la calidad tenemos: 

¶ Entrevistas. 

¶ Matriz de causa y efecto. 

¶ Encuestas 

Posteriormente se detallará las técnicas cualitativas y cuantitativas 

desarrolladas para demostrar el nivel de satisfacción o las experiencias 

de cada estudiante al que se le ha ofrecido el servicio de atención y 

solución de incidentes, además de su criterio u opinión acerca del 

proceso de inscripción en primer semestre y a partir de segundo 

semestre de la carrera de Administración de Empresas. 

3.1.4. SELECCIÓN DEL PROBLEMA 

Existen muchos factores por los que pueden surgir problemas. Éstos podrían 

estar relacionados con el mal servicio al cliente (estudiante, docente, padres 

de familia, público en general) o entregas tardías de trámites varios 

solicitados a la carrera. 

Para la selección del problema,  se debe tomar en cuenta criterios como: 

¶ Seguridad 

¶ Calidad 

¶ Costo 
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¶ Entrega 

¶ Nivel de servicio 

Todo problema puede ser ocasionado tanto por factores internos, externos, 

políticos, económicos, o tecnológicos. Es fundamental al momento de 

reconocer el problema, expresar previamente los antecedentes, importancia 

y prioridad del mismo.  

De acuerdo a la selección del problema, se refiere a los inconvenientes que 

genera el proceso de inscripción en línea a partir de segundo semestre.  

El estudiante, luego de habilitarse la inscripción de materias vía electrónica, 

presenta insatisfacción debido razones principales como: 

¶ Incapacidad para escoger las materias deseadas para la formación 

en el semestre. 

¶ Colapso del servidor. 

Estos problemas se acogen a posibles soluciones como: 

¶ Acercarse a ventanilla y escoger materias faltantes. 

¶ Definir materias deseadas y solicitar una plaza extra, en caso de que 

el paralelo esté completo. 

Pero aun así estas soluciones generan inconvenientes y por ende la 

insatisfacción en el estudiante aumenta considerablemente, debido a esto, 

se propone esta estrategia de mejora continua Seis Sigma con el fin de 

hallar las causas de los incidentes y disminuir el nivel de insatisfacción.
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3.2. HERRAMIENTAS PARA DEFINIR 

A continuación se desarrollarán las herramientas necesarias para definir el 

origen de cada problema en el servicio de inscripción. 

3.2.1. HOJA DE TRABAJO PARA CUADRO DE PROYECTO 

DMAMC 

Esta hoja ayuda para el entendimiento y obtención de información deseada 

en relación al objetivo a conseguir dentro de un proceso de la organización. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

Ilustración 10: Hoja de trabajo para cuadro de proyecto 
DMAMC 
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Tabla 1: Hoja de trabajo para el cuadro de propuesta DMAMC 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

 

Hoja de trabajo para el cuadro de propuesta DMAMC 

Título de la 
propuesta: 

Propuesta para la aplicación de un método de mejora a 
partir de Seis Sigma para el proceso de inscripción de la 
carrera de Administración de la Facultad de Ciencias 
Económicas y Administrativa de la U.C.S.G. 

Responsables 
de la 
propuesta: 

 
Alberto Goya y  
Carlos Sánchez 

Miembros del equipo: 
 

    
 

Decana y Director de Carrera  

Caso de 
Negocio: 

    
 

Asistente Administrativa 1 
 

Es un negocio educativo dónde se 
brinda el servicio de preparar a los 
estudiantes como profesionales. 
 

 
Asistente Administrativa 2 

 

Asistente Administrativa 3 
 

Declaración del Problema/ 
Oportunidad: 
 

Declaración del objetivo 
 
 

Variabilidad en los procesos y nivel 
de insatisfacción de los 
estudiantes justificados en los 
análisis realizados provenientes de 
los estudios cualitativos y 
cuantitativos. 
 

Reducir la variabilidad del proceso 
(malos servicios) y mejorar el nivel de 
satisfacción de los estudiantes haciendo 
énfasis en la propuesta para el 
mejoramiento del procedimiento de 
inscripción. 
 

 
Alcance de la propuesta: 
 

Partes Interesadas 
 

Ésta propuesta se la implementará 
sólo con la aprobación de los 
directivos principales de la carrera 
de administración de empresas de 
la universidad, y teniendo en 
cuenta el compromiso de sus 
miembros. 

Los estudiantes de la carrera de 
administración de empresas y los que 
conforman el equipo  de la U.C.S.G. 
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3.2.2. HOJA DE TRABAJO PARA LA DECLARACIÓN DEL 

PROBLEMA U OPORTUNIDAD 

En una hoja de trabajo se hace un análisis detallando el problema y la 

oportunidad que se puede mejorar del proceso crítico. Para eso se define las 

prioridades y objetivos, y qué consecuencias traería esta metodología de 

mejora  Seis Sigma. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

Ilustración 11: Hoja de trabajo para la declaración del 
problema/oportunidad 
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 Hoja de trabajo para la declaración del problema/ oportunidad 

Título de la propuesta: 

Propuesta para la aplicación de un método de 

mejora a partir de Seis Sigma para el proceso de 

inscripción de la carrera de Administración de la 

Facultad de Ciencias Económicas y Administrativa 

de la U.C.S.G. 

¿Cuál es el problema? ¿Y por qué se centra en el proceso que escogió? 

El problema se da en el nivel de insatisfacción de los estudiantes frente al servicio 

que brinda la Carrera de Administración en la inscripción. La propuesta se centrará 

en mejorar este proceso porque es un punto crítico que brinda la oportunidad de 

incrementar el nivel de satisfacción de los estudiantes en base a la metodología de 

mejora Seis Sigma. 

¿Qué impacto ha tenido ya el problema? ¿De qué evidencia se dispone para 

afirmar el problema? 

Se ha generado un desorden en dicho proceso (inscripción) que se justifica en la 

demora de inscripción a partir del segundo semestre en adelante con porcentajes 

del 48,29% y del 30,24% correspondiente a los rangos de 2-3 días y de 4-7 días, 

entre otras causas como: no disponibilidad de horarios, falta de cupos, fallo de 

servidor. Lo importante es que en los estudios se dio a conocer posibles 

soluciones en función a sus necesidades, todo esto se detalla en el grupo focal y 

las encuestas realizadas. 

¿Qué consecuencias puede tener que la empresa no solucione este 

problema? 

El nivel aceptable de insatisfacción en una organización que ofrece servicios es 

máximo de un 10%, si no se soluciona el problema el nivel de insatisfacción irá 

incrementando  y los estudiantes tendrán un rechazo frente al proceso de 

inscripción y optarán por una institución educativa con procesos que satisfagan 

sus necesidades. 

 

Tabla 2: Hoja de trabajo para la declaración de problema/oportunidad 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 
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3.2.3. HOJA DE TRABAJO PARA LA PLANIFICACIÓN DEL 

PROYECTO DMAMC 

Se anota una serie de actividades a realizar asignando responsabilidades a 

miembros del equipo de trabajo, se organiza el tiempo de inicio y finalización 

del objetivo planteado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

Ilustración 12: Hoja de trabajo para la planificación del 
proyecto 
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Hoja de trabajo para la planificación del proyecto 

Título de la propuesta: 

Propuesta para la aplicación de un método de 

mejora a partir de seis sigma para el proceso 

de inscripción de la carrera de Administración 

de la Facultad de Ciencias Económicas y 

Administrativa de la U.C.S.G. 

Jefes de la propuesta: 
Alberto Goya 

 

Carlos Sánchez 

Acción / Hito 

 

 

Miembro de 

equipo 

responsable 

Tiempo 

objetivo 

para su 

finalización 

 

 

Tiempo real de 

finalización 

Definir: Actividades en 

función a la gestión del 

tiempo que se llevará a 

cabo la metodología Seis 

Sigma en el proceso de 

inscripción con un 

Diagrama de Gantt. 

Alberto  

Goya 
 2 semanas 2 semanas 3 

días 

 

  

Definir: Hoja de trabajo 

para identificar los 

requisitos del cliente. 

Carlos 

Sánchez 
2 días  

 

3 días 

  

Definir: Prioridades en 

relación a los 

requerimientos de los 

clientes. Para esto 

posteriormente se realizará 

haciendo un análisis Kano. 

 

Alberto 

Goya 
 1 semana 

 

 

 1 semana 

 

 

Definir un Mapa SIPOC con 

su análisis respectivo. 
Carlos 

Sánchez 
1 semana 

 

1 semana 

 

 

Tabla 3: Hoja de trabajo para la planificación del proyecto 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 
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3.2.4. DIAGRAMA DE GANTT 

Es un gráfico representativo de todas las actividades de un proyecto en 

dependencia al tiempo que se va a realizar y finalización de dichas 

actividades. 

 

 

 

 

 

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

Cada tarea se figura mediante un bloque rectangular que de acuerdo a su 

extensión representa la duración de la misma. Además se desarrolla un 

camino crítico que se refiere a la serie de actividades que deben ser 

ejecutadas en orden preciso o exacto. Ésta ruta crítica define el tiempo de 

duración de la propuesta o proyecto (Díaz, 2005). 

 

 

 

 

 

Ilustración 14: Diagrama de Gantt vinculado 

Fuente: (Daburon, 2012). 

Ilustración 13: Diagrama de Gantt 
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Ilustración 15: Diagrama de Gantt - Actividades carrera de Administración de Empresas 

En la ilustración 15, se muestra el diagrama de Gantt de la carrera de Administración de Empresas. En éste se detalla 

todas las tareas que se deben realizar en el departamento de acuerdo a la propuesta. 
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3.2.5. HOJA DE TRABAJO PARA LA DECLARACIÓN  DE REQUISITOS 

El fin es identificar la importancia que tienen los clientes frente al servicio 

que se les brinda, para eso es necesario el comentario de ellos, estar 

atentos a sus necesidades y se redacta los requisitos para el futuro 

cumplimiento de sus necesidades. 

Hoja de trabajo para la declaración de requisitos 

Título de la propuesta: 

Propuesta para la aplicación de un proceso de mejora a 
partir de Seis Sigma para el proceso de inscripción de la 
carrera de Administración de la Facultad de Ciencias 
Económicas y Administrativa de la U.C.S.G. 
 

Comentario del cliente Imagen o aspecto clave Requisito 

 
No disponibilidad de 
horarios u horarios no 
programados a tiempo. 

Orden 

Horarios pre establecidos 
en relación a estudiantes 
que puedan ver la materia 
a escoger. 

 
No hay horarios con la 
proporción adecuada de 
alumnos. 

Unidad 

Conexiones con otras 
carreras de la facultad para 
elección de materias en 
común. 
 

 
No hay conversatorios o 
charlas para la 
identificación de las 
necesidades por parte de la 
carrera de Administración. 

Coherencia 

 
Conversatorios, coaching, 
charlas. 

 
Demora de subprocesos 
como trámites varios. 

Automatización 

 
Kiosko electrónico para 
facilitar trámites. 

Tabla 4: Hoja de trabajo para la declaración de requisitos 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 
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3.2.6. ANÁLISIS KANO 

Es un modelo que concretamente ayuda a entender las preferencias del 

cliente, viendo el nivel de satisfacción por cada característica de un producto 

o servicio (Majid Iqbal, Michael Nieves, 2009). 

 

 

Ilustración 16: Análisis Kano 

Fuente: (Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

 

 

 

Baja Satisfacción 
del cliente. 

Requisitos básicos 
insatisfactores. 

Se hace 
muy bien. 

No se 
hace o 
se hace 

mal. 

Necesidades del cliente/ 
Características 
innovadoras 

¡ENCANTADORES! 
Requisitos 

principales para la 
competitividad 

SATISFACTORES 

ALTA Satisfacción 
del cliente. 
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Entiéndase:  

¶ Insatisfactor: Requerimiento básico. 

¶ Satisfactor: Cuanto mejor o peor sea su comportamiento en estos 

requisitos, más alta o baja será su valoración por parte del cliente. 

¶ Encantador: Características que van más allá de lo que los clientes 

desean. 

Cabe recalcar que se debe fijar en los requerimientos básicos que se refiere 

a las expectativas mínimas del estudiante. Si no se cumplen estos 

requerimientos no se podrá identificar lo que más contribuye a la satisfacción 

de los clientes. 

 

Ilustración 17: Análisis Kano de la Carrera de Administración de Empresas 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

Se hace 
muy 
bien. 

Baja Satisfacción 
del cliente. 

Insatisfactores: 
Conversatorios, Coaching, 
demora de Subprocesos 
ejemplo trámites varios. 

Encantadores: Kiosko 
electrónico, Mayor 

número de 
servidores. 

Satisfactores: 
Inscripción del 

1er semestre. 

No se 
hace o 

se 
hace. 
mal 

ALTA Satisfacción 
del cliente. 
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3.2.7. MAPA Y ANÁLISIS SIPOC 

El Análisis SIPOC recibe por las siglas en el idioma inglés, Supplier-Input-

Process-Output-Customer, que en idioma español significa, Proveedor-

Insumos-Proceso-Salidas-Cliente (Tovar & Mota, 2007). 

Esta herramienta ayuda a proporcionar una perspectiva de alto nivel de las 

principales etapas del proceso además de sus proveedores, entradas, 

salidas y clientes. Identifica límites del proceso, proveedores, entradas, 

proceso, salidas y clientes.(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

 

Ilustración 18: Mapa y Análisis SIPOC 
Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 
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3.3. FASE MEDICIÓN 

En esta etapa, se elige uno o más atributos del producto o servicio para ser 

medidas, con sus respectivas herramientas de medición.  

 

Ilustración 19: Fases de Seis Sigma - Medir 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

Fuente: (Pulidor Gutiérrez & Roma de la Vara Salazar, 2009). 

 

Es muy importante esta etapa debido a que define que los datos se 

muestren con claridad y precisión. Estos datos están relacionados con las 

necesidades del cliente y el desempeño actual del proceso. 

3.3.1.  OBJETIVOS DE ESTA FASE 

En esta fase se detallan los siguientes objetivos: 

¶ Determinar todo lo que cause variaciones en el proceso. 

¶ Transformar los datos en números para así diagnosticar su 

comportamiento. 

En esta fase también se determina el flujo de trabajo, decisiones, y por 

supuesto los detalles del funcionamiento del proceso. Las herramientas que 

se utilizan generalmente son: hoja de trabajo para la planificación de las 

medidas, factores de estratificación, hoja de trabajo para el cálculo, 

instrucciones para el cálculo de la proporción, cálculo de los costes de mala 

calidad, lista de comprobación de la etapa de medir. 

MEDIR DEFINIR ANALIZAR MEJORAR CONTROLAR 
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3.3.2.  HERRAMIENTAS PARA MEDIR 

En las herramientas de Medición se va a proponer las que van a beneficiar a 

los involucrados en el proceso de inscripción tanto la dirección Administrativa 

de la carrera como los estudiantes. 

Una de las herramientas que vamos a proponer es: 

3.3.2.1. HOJA DE TRABAJO PARA LA PLANIFICACIÓN DE 

LAS MEDIDAS 

En esta herramienta se va a obtener datos significativos, dándole un sentido 

a la propuesta de mejora planteada, el equipo involucrado de recoger los 

datos debe estar atento para generar información que se necesite para esta 

hoja de trabajo. (Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

 

 

1. ¿Qué se va a evaluar? 

El nivel de insatisfacción de  los estudiantes de la carrera de 

Administración de Empresas de la U.C.S.G. durante todo su proceso 

de inscripción. 

2. ¿Qué vamos a contar o a medir? 

El nivel de insatisfacción de los estudiantes. 

3. ¿Cómo se expresará la medida? 

En porcentaje. 

Hoja de trabajo para la formación de las medidas 
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4. ¿Es la medida continua o discreta? 

La medida es continua. 

5. ¿Cuál es la definición operativa de la medida? 

La definición operativa se calcula dividiendo el número de estudiantes 

insatisfechos sobre el total te estudiantes inscritos en un período en 

particular, expresada en porcentaje. 

6. ¿Necesitará recoger nuevos datos para esta medida? 

Si, cada período se deberá recolectar nuevos datos y de esta manera 

ir estableciendo el proceso de mejora continúa. 

7. ¿Cómo pretende utilizar/ mostrar los datos? 

Los datos se mostrarán con tablas que muestren la frecuencia relativa 

y porcentual de cada uno de los indicadores que se proponen medir, 

así como, gráficos de pastel que muestren los resultados obtenidos. 

8. ¿Cómo va a asegurar la precisión, repetibilidad y 

reproducibilidad? 

Precisión: se trabajará con un nivel de confianza del 95%, un error 

máximo del 5% y una variabilidad máxima de datos es de 0.25. 

Repetibilidad: se realizará el levantamiento de datos cada inicio de 

semestre período A y B. 

Reproducibilidad: la información se entregará a la Decana, Director 

de carrera y los miembros del equipo. 

Tabla 5: Hoja de trabajo para la formación de las medidas 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 
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3.3.2.2. FACTORES DE ESTRATIFICACIÓN 

Con esta herramienta a proponer, ayudará a revelar las causas de los 

problemas y el cuestionamiento del por qué de la variabilidad en el proceso.  

Esta herramienta nos ayuda a identificar diferentes cuestiones para la 

investigación, también nos ayuda a ver cuáles son los factores de 

estratificación más adecuados para contestar las preguntas que cooperaran 

al problema a resolver, y luego nos ayudará a documentar decisiones. 

(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

 

 

Estratificación de datos 
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Estudiante 

Tipo de cliente Cliente interno 

Tipo de 
reclamación 

Falta de cupos en paralelos 
que genera insatisfacción  

Período Semestral 

Localización 
específica  

Secretaría de la U.C.S.G. 

 

Tabla 6: Estratificación de datos de la carrera de Administración de 
Empresas 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 
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3.3.2.3. HOJA DE TRABAJO PARA EL CÁLCULO DE SEIS SIGMA 

Esta herramienta que vamos a proponer permite definir la capacidad Sigma 

de un proceso.  

Se determina la capacidad inicial del proceso, también permite evaluar 

cambios realizados en el proceso con el fin de determinar si hubo una 

mejoría. 

Primero se selecciona el proceso, después se define el defecto y el número 

de oportunidades del proceso, después se reúnen los datos calculando los 

DPMO y esto a su vez los DPMO se convierte en Sigma.(Pande, Neuman, & 

Roland, 2004). 

 

1.- Seleccionar el proceso 

Identifique el proceso a evaluar:    Proceso de inscripción _      

¿Qué es lo principal que ofrece el proceso?   Selección de materias    

¿Cuáles son los requisitos claves del cliente? Atención al cliente  

2.- definir los defectos y el número de oportunidades 

Defectos: Insatisfacción, servidor de internet, proceso de inscripción 

demorado, sub procesos de trámites varios demorados, falta de cupo en los 

paralelos, falta de horarios  

Hoja de trabajo para el cálculo de Sigma 
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Número de oportunidades: Reunión de datos del proceso y conversión 

simplificada de defectos por millón de oportunidades en Sigma. 

En el capítulo IV, se realizará el cálculo de Sigma para el proceso de 

inscripción. 

Tabla 7: Hoja de trabajo cálculo de sigma 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

 

3.4. FASE ANALIZAR 

Lo fundamental en esta fase, es reconocer el origen de cada problema. 

Posteriormente se realiza el respectivo análisis de los datos que se han 

obtenido, con el fin de entender cómo y por qué se generan los defectos. 

 

 

Ilustración 20: Fases de Seis Sigma ï Analizar 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

Fuente: (Pulidor Gutiérrez & Roma de la Vara Salazar, 2009). 

 

Es fundamental reconocer todas las causas posibles, así sea lo más mínimo 

para posteriormente poder convalidar con los datos que se han obtenido en 

la fase anterior. (Pulidor Gutiérrez & Roma de la Vara Salazar, 2009). 

 

ANALIZAR DEFINIR MEDIR MEJORAR CONTROLAR 
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3.4.1. OBJETIVO DE ESTA FASE: 

El objetivo de esta fase es definir el desempeño que genera el proceso 

actual, mediante herramientas determinar el mismo.  

Entre las herramientas tenemos: gráfico de Pareto, gráfico de tendencia con 

interpretación, histograma, análisis causa efecto, diagrama de relaciones, 

diagrama de dispersión, gráficos estratificados y finalmente el mapeo de 

procesos de la organización o en este caso de la carrera en mención. 

 

3.4.2. HERRAMIENTAS PARA ANALIZAR 

A continuación se detallarán las diferentes herramientas para analizar el 

proceso de inscripción.  

 

3.4.2.1. GRÁFICO Y ANÁLISIS DE PARETO 

Esta herramienta nos ayuda a comparar la frecuencia y el impacto de los 

diferentes tipos de problema o de sus causas y ayuda a la selección de las 

prioridades pocas vitales. En el gráfico y análisis de Pareto  se identifican el 

proceso con los problemas y sus causas que van a ser medibles, luego se 

va a determinar la frecuencia necesaria y el método de recogida de datos 

apropiado, se recoge los datos y se agrupa, se calcula la sumatoria para las 

categorías en el tiempo analizado dentro del periodo. 
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Posteriormente, se realiza el cálculo del porcentaje y se dibuja los ejes del 

gráfico, se dibuja las barras de izquierda a derecha en orden descendente, y 

de manera opcional para agregar  valor se añade una escala porcentual y se 

utiliza un gráfico para la  interpretación (Pande, Neuman, & Roland, 2004). 

 

Ilustración 21: Gráfico de Pareto 

Fuente: (Galgano, 1995). 
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Diagrama de Pareto ï carrera de Administración de Empresas 

 

Ilustración 22: Diagrama de Pareto ï carrera de Administración de Empresas 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004). 
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3.4.2.2. HISTOGRAMA O GRÁFICO DE FRECUENCIA 

Ayuda a mostrar características específicas de variación que comprende 

el rango y los patrones de un grupo de datos. Con el histograma se 

recoge datos continuos y tabúlelos, se determina los incrementos 

apropiados para el conjunto de datos y se escribe las etiquetas en el eje 

x, finalmente se dibuja los valores de los datos sobre las etiquetas de las 

categorías situadas en el eje x. (Pande, Neuman, & Roland, 2004) 

 

 

 

 

 

Ilustración 23: Histograma o gráfico de frecuencia 

Fuente: (Ross, 2007). 
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Tabla 8: Tabla de frecuencia 

Autores: Alberto Goya y Carlos Sánchez 

 

La tabla 8, se midió de acuerdo al número de defectos o incidentes en las inscripciones. Los datos se recolectaron a la 

media, frecuencia y la media acumulada.

General 

Datos 100 

Mínimo 20 

Máximo 30 

Recorrido 10 

Intervalos 7-8 

  Tabla 

Nuevo 
recorrido 12 

Intervalos 10 

Amplitud 1,2 

Primer LI 19 

Último LS 31 

  Medidas centrales 

Media 24,31 

Mediana 24 

Moda 24 

  Medidas de dispersión 

Varianza 9,04434343 

Desviación 3,00738149 

Tabla frecuencias 

Número de 
Intervalo 

Intervalo de clase 
Marca de 

clase 
Frecuencia 

Frecuencia 
relativa 

Frecuencia 
acumulada 

Frecuencia 
relativa 

acumulada 
Límite 

inferior (LI) 

Límite 
Superior 

(LS) 

1 19,00 20,20 19,60 11 11% 11 11% 

2 20,20 21,40 20,80 12 12% 23 23% 

3 21,40 22,60 22,00 12 12% 35 35% 

4 22,60 23,80 23,20 6 6% 41 41% 

5 23,80 25,00 24,40 16 16% 57 57% 

6 25,00 26,20 25,60 15 15% 72 72% 

7 26,20 27,40 26,80 10 10% 82 82% 

8 27,40 28,60 28,00 9 9% 91 91% 

9 28,60 29,80 29,20 3 3% 94 94% 

10 29,80 31,00 30,40 6 6% 100 100% 
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Ilustración 24: Gráfico de frecuencia acumulada 

En la ilustración 23, se definió la cantidad de defectos con la media de intervalo en relación a la frecuencia y frecuencia 

acumulada. 
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Ilustración 25: Gráfico de frecuencia 
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3.4.2.3. ANÁLISIS CAUSA-EFECTO O ESPINA DE PESCADO 

Con este análisis ayuda a la identificación del problema, se realiza una 

tormenta estructurada de conocimientos del grupo de personas que 

influye dentro de un proceso, y ayuda a darle forma para la consecución 

de algo deseado en un futuro. Se escribe un resumen el problema, se 

determina las categorías más apropiadas para agrupar las causas, Se 

realiza una tormenta de ideas sobre las potenciales causas de cada 

categoría, se identifica la relación causa-efecto entre los factores de cada 

categoría y finalmente se construye el diagrama de espina. (Pande, 

Neuman, & Roland, 2004). 

 

Ilustración 26: Gráfico causa-efecto o Espina de pescado 

Fuente: (López Trujillo & Correa Ospina, 2007). 

 






























































































































