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RESUMEN

En este trabajo de titulacion se propone un método de mejora continua basado
en la metodologia Seis Sigma para reducir los errores en los procesos de la
carrera de Administracion de Empresas, para asi ofrecer un servicio de

excelente calidad a sus alumnos.

Posteriormente, se trabajard en la medicion de los requerimientos y nivel de
satisfaccion del estudiante, mediante técnicas cualitativas y cuantitativas, luego
se propondra herramientas adecuadas para la definicién, medicién, analisis,

mejora y control del proceso de inscripcion.

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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INTRODUCCION

En nuestro pais, la calidad en los productos ha venido mejorando poco a
poco con los afios. Aun asi, 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 asi ofrecer un producto o servicio de excelente

calidad, satisfaciendo las necesidades del mercado.

Desde hace algunos afios, 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 asi otorgar un
producto o servicio de calidad, satisfaciendo las necesidades del cliente

interno y externo.

Esta metodologia ayuda a resolver los principales problemas en las
organizaciones, ya sea por el personal de la compafiia, tomas
administrativas de la directiva, jefes encargados o la mala ejecucion en los
procesos, pero puede haber empresas en perfecto funcionamiento y que sus
procesos sean los adecuados, es decir, alli el enfoque de Seis Sigma en las

organizaciones es la de obtenciéon de oportunidades en la cuota de mercado.



Otro problema que se puede dar es la no orientacion de los requerimientos
de los clientes con su evaluacion periodica con meétodos cualitativos y

cuantitativos.

Hoy en dia, la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad
Catdlica 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
titulacion se propone un proceso de mejora continua al procedimiento de
inscripcién de la carrera porque es uno de los puntos esenciales y de mayor

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



JUSTIFICACION

Para este trabajo de titulacion, se escogié hacer una propuesta en base a la
metodologia Seis Sigma debido a que su objetivo consiste en ofrecer calidad
total en los productos o servicios mediante la reduccion de defectos para asi

mejorar los procesos de la carrera.

La metodologia Seis Sigma ayudara a la mejora de la calidad en el proceso
de inscripcién de la carrera de administracion de empresas de la Universidad
Catodlica de Santiago de Guayaquil, con el fin de ofrecer un excelente
servicio a los estudiantes cumpliendo con sus expectativas. Este es uno de
los puntos mas importantes de la carrera, ya que se debe tomar en cuenta
para la medicion de la satisfaccion que tengan los clientes, es decir, los

estudiantes.



PROBLEMA A RESOLVER

El problema a resolver en este trabajo de titulacion es la mejora continua del
procedimiento de inscripcion de la carrera de administracion de empresas de
la Universidad Catodlica Santiago de Guayaquil, con base a la propuesta de

la metodologia Seis Sigma con la medicion de la variabilidad del proceso.

OBJETIVO GENERAL

Proponer la metodologia Seis Sigma al proceso de inscripcion de la carrera
de administracion de Empresas de la Universidad Catdlica de Santiago de

Guayaquil, para alcanzar su mejora continua.

OBJETIVO ESPECIFICOS:

=

Definir qué es el modelo Seis Sigma.

1 Realizar un analisis situacional de la carrera de administracion de
empresas de la Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil.

1 Desarrollar la metodologia del Seis Sigma aplicada al proceso de
inscripcion.

1 Elaborar una propuesta para la aplicaciéon del modelo Seis Sigma en

el proceso de inscripcion antes mencionado.

1 Realizar una propuesta de seguimiento y control de la propuesta.



MARCO CONCEPTUAL

CONTROL DE CALIDAD

Se refiere a llevar la calidad de un producto al mas alto nivel, detectando los
defectos en un proceso implementando herramientas adecuadas para la

organizacion.

VARIABILIDAD EN UN PROCESO

La variabilidad se da cuando los elementos de un proceso no estan en el
rango adecuado y esa variabilidad trae defectos en los productos o servicios

que ofrece la organizacion.

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 organizacion en

concreto.

ORIENTACION AL CLIENTE

Toda organizacion debe conocer las necesidades o deseos de sus clientes
con el objetivo de satisfacerlas, El crecimiento de la organizacién, la
obtencion de cuota de mercado y la obtencion de rentabilidad vienen por la

afladidura de la satisfaccion de los clientes.



VENTAJA COMPETITIVA

La ventaja competitiva se da cuandounaempr esa @A X0 tiene Vel

marcadas frente a una empresa AnNYO oper a

empresas.

PROCESO

Es una cadena de actividades que se ejecuta en un periodo de tiempo con
un objetivo que es la transformacion de un producto o la prestacion 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 organizacion 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
caracteristicas 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 informacién.



ALCANCES Y LIMITACIONES

ALCANCE

Este trabajo de titulacion abarcara especificamente el proceso de inscripcion
de la carrera de Administracion de Empresas de la Facultad Ciencias
Econdmicas y Administrativas de la Universidad Catélica de Santiago de
Guayaquil, lo cual se expresa en el objetivo general y en los objetivos

especificos.

LIMITACIONES

Este trabajo de titulacibn no abarcara ningun proceso de las carreras de
Contaduria Publica, Economia, Gestion Empresarial Internacional y de
Ingenieria de Empresas Modalidad Dual de la Facultad de Ciencias
Econdémicas y Administrativas de la Universidad Catdlica de Santiago de

Guayaquil.



METODOLOGIA

Esta propuesta se iniciara efectuando un analisis situacional de la carrera de
administracion de empresas, dando a conocer su historia, su vision, mision,

ademas de sus objetivos y flujogramas de los procesos existentes.

Posteriormente se conocera a fondo la estrategia de mejora continua,
abarcando origen, definicién, principios para la comprension y analisis de la
misma, ademas de proponer las herramientas necesarias para la obtencion
de resultados cualitativos y cuantitativos que intervendran en el proceso de

inscripcion existente en la carrera.

Luego de haber recopilado y adjuntado toda la informacion de la carrera, se
realizar4d un analisis 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 ayudara tanto al equipo de la carrera como al
estudiante, para el conocimiento de la metodologia y el compromiso de
todos los involucrados en el proceso de inscripcion de la carrera de

Administracion de Empresas.



CAPITULO |

En este primer capitulo se dara a conocer la metodologia de la estrategia de
mejora continua Seis Sigma como su definicion, origen, estructura,
caracteristicas o principios ademas de los diferentes enfoques que tiene la

misma.

SEIS SIGMA

1.1. DEFINICION DE SEIS SIGMA

Antes de definir Seis Sigma debemos saber su etimologia, es decir de dénde
viene la letra sigma y su significado en si. Sigma es una letra griegarso que
en el lenguaje estadistico significa la desviacion estandar poblacional. En
ella se haya elementos y cuando hay una variacién en esos elementos el
proceso puede realizarse inadecuadamente porque el fin es la reduccion de
la variacién en los elementos para un proceso adecuado dentro de una

organizacion.

Seis Sigma es una metodologia de mejora de procesos, centrada en la
reduccién de la variabilidad de los mismo que persigue reducir o eliminar los
defectos en la entrega de un producto o servicio al cliente (Maria Pérez

Marqués, 2010).



El t ®r mino ASeis Sigmao hace referenci

hasta casi cero. El propésito de estrategia de mejora continua es reducir la
variacion para conseguir desviaciones estandar muy pequefias, de manera
que practicamente la totalidad de sus productos o servicios cumplan, o

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

Esta metodologia presenta la importancia de reducir la variacion, los
defectos y los errores en todos los procesos a través de una organizacion
para asi lograr aumentar la cuota de mercado, minimizar los costos e
incrementar los margenes de ganancia(Fermin Gbémez Fraile, José

Francisco Vilar Barrio, Miguel Tejero Monzén, 2003).

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

sigma:

1 1 sigma=690.000 DPMO = 31% de eficiencia
1 2 sigma= 308.538 DPMO = 69% de eficiencia
1 3 sigma=66.807 DPMO = 93,3% de eficiencia
1 4 sigma=6.210 DPMO = 99,38% de eficiencia
1 5 sigma= 233 DPMO = 99,977% de eficiencia

1 6 sigma= 3,4 DPMO = 99,99966% de eficiencia
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LOWER UPPER
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cra 2 /
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.

N\

N\

5.3 sigma 4 sigma

llustracion 1: Nivel de Seis Sigma

Fuente: (Almudéver Mari).

Dentro de los beneficios que se obtiene del Seis Sigma esta la mejora de la
rentabilidad y la productividad. Una diferencia importante con relacion a otras

metodologias es su orientacion al cliente.
1.2. ORIGEN DEL SEIS SIGMA

El concepto Seis Sigma fue concebido por Bill Smith, un ingeniero dedicado
al andlisis de confiabilidad en Motorola Corporation. Su investigacion le
condujo a considerar que la cada vez mas grande complejidad de los
sistemas y productos utilizados por los consumidores habia dado lugar a
tasas de defectos de sistema mas 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

11



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
basicamente un sistema muy enfocado a la resolucién de problemas. La
meta de Seis Sigma es alcanzar, en el largo plazo, un nivel de 3,4 defectos
por cada millon de oportunidades. ( Summer s, Madr i gal

Ramos, 2006).

Esta metodologia permitio a esta firma obtener importantes reducciones de
costes asi como unos significativos incrementos de valor hacia el cliente, ya
que estudia un problema real apoyandose en estudios estadisticos para
identificar las fuentes de variabilidad, se identifican las variables que tienen
mas influencia y los nucleos en que el desempefio es éptimo tomando

entonces las acciones oportunas. (Garcia, 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 sélo se necesitan
herramientas estadisticas o hallar la variacion de los defectos y los errores
en todos los procesos. Ademas de ello, se necesita de una estructura
organizacional en la cual se les otorga responsabilidad y una funcién

especifica a cada miembro en los diferentes roles existentes de la empresa.

12
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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

Este se encarga de poner en marcha el plan de implementacion Seis Sigma,
ademas de fijar la direccion 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 segun 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, ademas de mantener la cultura de
calidad dentro de la organizacién. Actla como lider y entrenador los

empleados.
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1.3.4. EL RESPONSABLE DEL EQUIPO

Esta persona se encarga de dirigir equipos de trabajo para la mejora en
disefio y procesos Seis Sigma, ademas de ensefiar las diferentes

herramientas estadisticas a utilizar al resto de miembros del equipo.
1.3.5. EL GESTOR

Es un empleado de la organizacién que lidera proyectos de mejora pero a
nivel departamental. Este se encarga de mejorar la productividad atacando
problemas que afecten las diferentes areas de trabajo.(Pulidor Gutiérrez &

Roma de la Vara Salazar, 2009)
1.4. PRINCIPIOS DE SEIS SIGMA

Ademas de los roles que se otorgan en los procesos criticos, existen
también caracteristicas 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 caracteristicas o principios se encuentran:

1.4.1. LIDERAZGO COMPROMETIDO DE ARRIBA HACIA ABAJO.

Esta caracteristica se refiere al apoyo y compromiso de los altos mandos de
la empresa, ademas 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 metodologia se

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

Este entrenamiento estd enfocado en

liderar

proyectos,

conocer

herramientas estadisticas y el soporte metodolégico de la estrategia de

mejora continua.

A continuacion se detallara el entrenamiento de la estructura directiva:

/ -Lideran y \

asesoran
proyectos

-Tienen soporte
metodolégico
en investigacion

-Conoce
DMAIC

-Conoce
herramientas

-Auspiciar proyectos
-Controla proyectos

-Conoce Seis Sigma

T

[ Patrocinadores J

Tutor de Seis
Sigma

Consejo directivo

Responsable
de eauino

I

Gestor 1

)

A 4

-Adquisicion de datos
-Control en los procesos

-Blusqueda de causas y
soluciones

llustracion 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 caracteristica se refiere a conocer a fondo las necesidades del cliente
mediante el cumplimiento de los procesos, con el fin de obtener calidad y

desempeiio 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 areas que tienen

que ser redisefiadas o mejoradas.

1.4.5. SE APOYA EN UNA METODOLOGIA ROBUSTA

Es necesaria una metodologia debido a que los datos obtenidos no logran
resolver por si mismos los problemas o no logran satisfacer las necesidades

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

1.4.6. EL TRABAJO SE RECONOCE

Esta caracteristica 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 politica intensa de
comunicaciéon entre todos los miembros y departamentos de una
organizacion, y fuera de la organizacion. (Pulidor Gutiérrez & Roma de la
Vara Salazar, 2009).

1.5. ENFOQUE SEIS SIGMA

En esta aplicacion existen dos enfoques, el tradicional y el enfoque orientado
a la cuota de mercado. Estos dos enfoques son necesarios para la direccion
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 encincof ases pr 8cti co,sanalizérdef i ni
mejorar y controlar mas adelante se desarrollara el significado de estas cinco
fases. Este enfoque ayuda hacer énfasis en los procesos criticos para la
mejora de calidad en los productos o servicios para asi 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 obtencion de cuota de mercado deseado,

la introduccion de los productos o servicios de la organizacion.
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CAPITULO II

En éste capitulo se realizara un analisis situacional de la carrera de
Administracion de Empresas ademas de dar a conocer su mision, vision,
objetivos y los procesos que existen en la misma, haciendo énfasis al

proceso de inscripcion.

ANALISIS SITUACIONAL DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS CON SU PROCESO DE INSCRIPCION

2.1. HISTORIA DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION

El 12 de enero de 1966, siendo Decano el Dr. Teodoro Arizaga Vega, se
creo, en la Facultad de Economia, la especializacion de Administracion de
Negocios. A la fecha, factores tecnolégicos han invertido el enfoque de la
demanda y oferta clasicas, priorizando al consumidor, creando nuevos y

distintos escenarios.

El marketing y sus teorias han innovado el esquema tradicional de la
administracion, por uno nuevo de tipo globalizado. EI desarrollo y
crecimiento economico, la infraestructura del aparato productivo, y la
generacion de externalidades negativas debidas al mal uso de la de
energia, son razones adicionales por las que el administrador debe

replantear el andlisis sobre las empresas.

Actualmente, toda actividad vincula el comportamiento empresarial con el

tiempo, buscando no sélo la eficiencia, sino la eficacia. Indicadores como la
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productividad multifactorial, la ruta Optima para entrega de mercaderia, la
técnica de justo a tiempo y comercio electronico inducen hacia la formacion
integral de nuevo profesional, que cuida no solo los estados financieros sino

el entorno ecoldgico.

El laboratorio de simulacion, optimiza todos las variables de interés en
el largo plazo, estimula la investigacion, crea profesionales con alto nivel de
responsabilidad social, proclives a mejorar la calidad de vida, que
garanticen el Plan del Buen Vivir. (Universidad Catolica de Santiago de

Guayaquil, 2014).

2.2.  MISI

Formar Ingenieros Comerciales competentes, innovadores y con
pensamiento estratégico a través del estudio e investigacion de las Ciencias
Administrativas, Tecnolégicas, Econdémicas, y del Comportamiento Humano;
con capacidad de liderazgo y cultura empresarial y; con clara orientacion,
conocimiento y experticia en los Procesos: Administrativos, Financieros, de
Mercadeo, de Negocios, del Talento Humano y, Productivos. Que tributen a
la formacién integral académica con solidaridad social y cristiana; que se
preocupen por el crecimiento y desarrollo econémico de su entorno social y;
que en el ejercicio de sus funciones profesionales en organizaciones
publicas o privadas, predomine el compromiso de un emprendedor de

negocios que vele por la conservacion del medio ambiente.
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2.3.  VISION

Ser la carrera de Administracion de Empresas mas prestigiosa del pais, con
reconocimiento Internacional en la formacion de lideres profesionales y
empresariales, solidarios y emprendedores. (Universidad Catdlica de

Santiago de Guayaquil, 2014).

2.4. OBJETIVO

Formar profesionales acordes con la misiéon de la U.C.S.G., dotados
de conocimientos cientificos, metodologicos y técnicos, y ademas del
profesionalismo, que lo faculten para desempefarse de forma eficiente y
eficaz en el mundo empresarial y de los negocios. Dentro del amplio
conjunto de actividades econdémicas productoras de bienes materiales y de
servicios, se forma un profesional investigador, dinAmico, capaz, honesto,
proactivo en el trabajo en equipo, de mentalidad abierta, con espiritu de
servicio a sus semejantes y preocupado y respetuoso del entorno ambiental.

(Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, 2014).
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2.5. ORGANIGRAMA DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE

EMPRESAS

[ Director de Carrera ]

Coordinador de w
Unidad de J<

Titulacion

A 4 A 4 A 4

[ Asistente 1 ] [ Asistente 2 ] [ Asistente 3 ]

llustracion 3: Organigrama de la carrera de Administracion de
Empresas

2.6. PROCESOS DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

A continuacién se detallaran los procesos que realiza el equipo de la

carrera de Administracion de Empresas.

Registro de alumnos.
Promocion de alumnos.
Inscripcién de alumnos.
Ingreso de notas.
Ingreso de asistencias.

Ingreso de horarios de clases.

=4 =2 =4 A4 4 A -

Programacion académica.
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= =4 =4 4 A4 -4 4 -2

2.7.

Ingreso de horario de examenes.
Ingreso de homologacion.
Reasignacion de malla.
Reingreso de estudiantes.
Sustitucion de docentes.
Disponibilidad de docentes.
Registro de alumnos.

Registro de alumnos de otras carreras.

PROCESO DE INSCRIPCION DE LA CARRERA DE

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

La siguiente informacion ha sido recabada del proceso actual de

inscripcién

=4 =4 4 A -4 -

Aprobacién de admision.

Promocion a la carrera con la respectiva entrega de documentos.
Aprobacién de bienestar estudiantil para la ubicacion de pensiones.
Entrega del pagaré (24 horas después).

Cancelar la matricula en el banco.

Pago de la matricula 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.

Eleccion de materias requeridas por el estudiante mediante el

modelo de paralelo.
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2.8. FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE INSCRIPCION DE PRIMER
SEMESTRE Y APARTIR DE SEGUNDO SEMESTRE

FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE
INSCRIPCION EN PRIMER

l

APROBADO

Sl

SEMESTRE
APROBACION VOLVER A
DE ADMISION APLICAR

PROMOCION

EXAMEN DE
ADMISION

A LA CARRER

\ 4

APROBACION
DE BIENESTA
ESTUDIANTIL

v

CANCELAR L/
MATRCULA

v

ENTREGA DE
RECIBO DE PAG

v

INGRESO DE L
FICHA TECNIC

v

|

REGISTRO D
MATERIAS

FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE
INSCRIPCION A PARTIR DE SEGUNDO
SEMESTRE
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2.9. ANALISIS DE CURVA EN RELACION DEL NUMERO DE ESTUDIANTES INSCRITOS POR PERIODO

1000 -
867
900 - 819 848 g2 811
800 -
683
700 -
600 -
486 489 ,gq
500 {431 47 a28 453
400 -
300 -
y = 7ED5% - 0,003% - 0,0216% + 2,0759% - 24,893% + 100,89x + 339,34
200 - R2 = 0,9701
100 -
0 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1
A B A B A B A B A B A B A B A B A B A B A B
2004 2004 2005 2005 2006 2006 2007 2007 2008 2008 2009 2009 2010 2010 2011 2011 2012 2012 2013 2013 2014 2014

llustraciéon 4: Comportamiento del ingreso de estudiantes por periodo Ay B, afios 2004 al 2014
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

En la ilustracion 4, se expresa claramente como ha sido el variacion del numero de estudiantes por periodo a partir del

afio 2004 con 431 alumnos y teniendo como maximo en el periodo A 2013 con 867 estudiantes.

Cabe recalcar que la gréafica incluye una linea de tendencia polindbmica de grado 6 debido a la aproximacion con la curva

de estudiantes por periodo.
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2.10. VARIACION DE NUMERO DE ESTUDIANTES DE LOS PERIODOS A Y B ENTRE LOS ANOS 2004-2014

A continuacion se dara a conocer la variacion del nimero de estudiantes entre los periodos A y B de cada afio, partiendo

del 2004 hasta el afio 2014.

% de Variacion Periodos-B

25,00% -
20,00% -
15,00% -
10,00% -
A
0,00% T T

AB BA A-B \B- -B/ B-A \A- - B BA AB BA - BAMBA -B B-A AB
-5,00% - 04 04/05 05 05 0g' 06/07 07/08 08/09 09 09/10 10 10/11 11/12 12 12/13 13 13/14 14
-10,00% -
-15,00% -

llustraciéon 5: Porcentaje de variacién de periodos A-B: 2004-2014
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

De acuerdo a la grafica se puede observar un considerable porcentaje de variacion entre los periodos A y B., teniendo

como pico maximo en el periodo B del afio 2007.
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Dado que el comportamiento de alumnos inscritos varia dependiendo del
periodo, se presenta a continuacion un analisis por separado de los

per 2oApsiBo de | a carrera.

A continuacion se comparan todos los periodos fAoy  fidBsale el afio

2004 hasta el afo 2014.

3000%, 9 de Variacion Periodos A
25,00% -
20,00% -
15,00% -
10,00% -
5,00% -
0,00%
-5,00%-5\\88§§SQ§
S 8 8 5 8 3 S g N Q
1000%4 & & 2 2 < < < < <
-15,00% -
llustracién 6: Porcentaje de variacién - Periodo A: 2004-2014
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez.
% de Variacion Periodos B
30,00% -
20,00% -
10,00% - \
0,00%
0 O o] (@] o — N <t
o 9 1 < Q d d d o hy
-10,00%- S 85888:32
m m m m m m m m
-20,00% -

llustracién 7: Porcentaje de variacion - Periodo B: 2004-2014

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez.
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2.11. DIAGRAMA DE DISPERSION DE NUMEROS DE

ESTUDIANTES POR PERIODO

1000 ; e Cantidad

900 -

800 -

700 -

600 -

500 -

400 -

300 -

200 -

100 -

llustracién 8: Diagrama de dispersion de numeros de estudiantes por

periodo

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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

En la ilustracién 8, se expresa el nUmero de estudiantes por periodo para

poder establecer en cuales se estuvo bajo y sobre la media del periodo.
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CAPITULO 1lI

En este capitulo se desarrollara la metodologia de estrategia, proponiendo
sus fases y las herramientas necesarias para definir y analizar los
procedimientos existentes. Posteriormente se detallard la metodologia de
investigacién con sus obijetivos, técnicas de investigacién y finalmente la
obtencién de resultados cualitativos y cuantitativos (grupo focal y encuestas

respectivamente) para la medicidn del nivel de satisfaccion.

METODOLOGIA DE SEIS SIGMA

3.1. FASE DEFINIR:

En esta primera fase, se tiene como finalidad encontrar o detectar cual es el
problema que se desea resolver, determinar los objetivos, ademas de
identificar a los diferentes tipos de clientes y sus requisiciones o
necesidades.

DEFINIR MEDIR ANALIZAR MEJORAR = CONTROLAI

llustracion 9: Fases de Seis Sigma - Definir
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Fuente: (Pulidor Gutiérrez & Roma de la Vara Salazar, 2009).
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3.1.1.0BJETIVOS

Los objetivos establecidos para esta fase son los siguientes:

1 Definir el problema.
9 Determinar el alcance.

9 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 estan 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

administracion ademas de las secretarias.

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

se le ofrece el producto o servicio. Asi mismo, se puede clasificar a
este tipo de personas en: Usuarios finales, intermediarios y grupos
impactados.

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

familia, publico en general.
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0 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 asi este tipo de cliente no se
encuentra dentro del rango de la Universidad Catdélica de
Santiago de Guayaquil.

o GRUPOS IMPACTADOS
Esta clase de publico, no adquiere ni opta por usar el producto
0 servicio pero aun asi se sienten impactados por el mismo.
Por ejemplo: gobierno, padres de familia, comunidad en

general.

3.13.DETERMI NAR L OBELER@E&EO

E t®r mino CTQ es un t®r mino Qi do en
loqueenespa¢ ol se traduce como ACr2tico par
las caracteristicas de calidad de un producto o servicio que es esencial para

el usuario final.

Conocer lo que piensa, necesita o desea el cliente siempre sera clave para
toda organizacion porque solo asi sabra lo que realmente el usuario final

esta demandando.
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Para determinar estas caracteristicas o criticos para la calidad es
fundamental conocer tanto la voz del cliente interno como externo, ya que

solo asi podremos conocer el grado de satisfaccion que éstos tienen.
Las herramientas para determinar estos criticos para la calidad tenemos:

1 Entrevistas.
1 Matriz de causa y efecto.

i Encuestas

Posteriormente se detallard las técnicas cualitativas y cuantitativas
desarrolladas para demostrar el nivel de satisfaccion o las experiencias
de cada estudiante al que se le ha ofrecido el servicio de atencion y
solucion de incidentes, ademas de su criterio u opinion acerca del
proceso de inscripcidbn en primer semestre y a partir de segundo

semestre de la carrera de Administracion de Empresas.
3.1.4.SELECCION DEL PROBLEMA

Existen muchos factores por los que pueden surgir problemas. Estos podrian
estar relacionados con el mal servicio al cliente (estudiante, docente, padres
de familia, publico en general) o entregas tardias de tramites varios

solicitados a la carrera.
Para la seleccion del problema, se debe tomar en cuenta criterios como:

1 Seguridad
M Calidad
i1 Costo
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1 Entrega

1 Nivel de servicio
Todo problema puede ser ocasionado tanto por factores internos, externos,
politicos, economicos, 0 tecnologicos. Es fundamental al momento de
reconocer el problema, expresar previamente los antecedentes, importancia

y prioridad del mismo.

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

genera el proceso de inscripcion en linea a partir de segundo semestre.

El estudiante, luego de habilitarse la inscripcién de materias via electronica,

presenta insatisfaccion debido razones principales como:

1 Incapacidad para escoger las materias deseadas para la formacion

en el semestre.

1 Colapso del servidor.

Estos problemas se acogen a posibles soluciones como:

1 Acercarse a ventanilla y escoger materias faltantes.
1 Definir materias deseadas y solicitar una plaza extra, en caso de que

el paralelo esté completo.

Pero aun asi estas soluciones generan inconvenientes y por ende la
insatisfaccion 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 insatisfaccion.
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3.2. HERRAMIENTAS PARA DEFINIR

A continuacion se desarrollaran las herramientas necesarias para definir el

origen de cada problema en el servicio de inscripcion.

3.2.1.HOJA DE TRABAJO PARA CUADRO DE PROYECTO
DMAMC

Esta hoja ayuda para el entendimiento y obtencién de informacion deseada
en relacién al objetivo a conseguir dentro de un proceso de la organizacion.

Hoja de trabajo para el cuadro de proyecto DMAMC
Titulo del proyecto:

Jefe de proyecto: Miembros de equipo:

Caso de negocio:

Declaracion del problema/oportunidad: Declaracion del objetivo:

Alcance del proyecto: ~Partes interesadas»:

PLANIFICACION PRELIMINAR Fecha obijetivo

Fecha real

Fecha de comienzo:

DEFINIR

MEDIR

ANALIZAR

MEJORAR

CONTROLAR
- = 2ox

Fecha de finalizacion: |

llustracion 10: Hoja de trabajo para cuadro de proyecto
DMAMC

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004).
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Hoja de trabajo para el cuadro de propuesta DMAMC

Titulo de la
propuesta:

Propuesta para la aplicacion de un método de mejora a
partir de Seis Sigma para el proceso de inscripcion de la
carrera de Administracion de
Econdmicas y Administrativa de la U.C.S.G.

la Facultad de Ciencias

Responsables

dela Alberto Goya y Miembros del equipo:
propuesta: Carlos Sanchez

Decana y Director de Carrera
Caso d.e. Asistente Administrativa 1
Negocio:

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

Asistente Administrativa 2

Asistente Administrativa 3

Declaracion del Problema/
Oportunidad:

Variabilidad en los procesos y nivel
de insatisfaccion de los
estudiantes justificados en los
analisis realizados provenientes de
los  estudios cualitativos vy
cuantitativos.

Declaracion del objetivo

Reducir la variabilidad del proceso
(malos servicios) y mejorar el nivel de
satisfaccion de los estudiantes haciendo

énfasis en la propuesta para el
mejoramiento del procedimiento de
inscripcion.

Alcance de la propuesta:

Esta propuesta se la implementara
s6lo con la aprobacién de los
directivos principales de la carrera
de administracién de empresas de
la universidad, y teniendo en
cuenta el compromiso de sus
miembros.

Partes Interesadas

Los estudiantes de la carrera de
administracion de empresas y los que
conforman el equipo de la U.C.S.G.

Tabla 1: Hoja de trabajo para el cuadro de propuesta DMAMC

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004).
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3.2.2.HOJA DE TRABAJO PARA LA DECLARACION DEL
PROBLEMA U OPORTUNIDAD

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

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

prioridades y objetivos, y qué consecuencias traeria esta metodologia de

mejora Seis Sigma.

Hoja de trabajo para la declaracion del problema/oportunidad

Titulo del proyecto:

¢ Cual es el problema? ¢Qué fue lo que hizo que se centrara en él la atencion de la empresa?

¢ Qué impacto ha tenido ya el problema? ;De qué evidencias dispone para afirmar que es realmeni=
un problema digno de atencién?

¢ Qué consecuencias puede tener que la empresa no solucione este problema?

Resuma la informacion anterior en un parrafo breve.

llustracién 11: Hoja de trabajo para la declaracion del
problema/oportunidad

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004).
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Hoja de trabajo para la declaracion del problema/ oportunidad

Propuesta para la aplicacion de un método de
mejora a partir de Seis Sigma para el proceso de
Titulo de la propuesta: inscripcion de la carrera de Administracion de la
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativa
de la U.C.S.G.

¢, Cual es el problema? ¢Y por qué se centra en el proceso que escogi6?

El problema se da en el nivel de insatisfaccion de los estudiantes frente al servicio
gue brinda la Carrera de Administracion en la inscripcion. La propuesta se centrara
en mejorar este proceso porque es un punto critico que brinda la oportunidad de
incrementar el nivel de satisfaccion de los estudiantes en base a la metodologia 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 (inscripcién) que se justifica en la
demora de inscripcién a partir del segundo semestre en adelante con porcentajes
del 48,29% y del 30,24% correspondiente a los rangos de 2-3 dias y de 4-7 dias,
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 funcion 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 insatisfaccion en una organizacion que ofrece servicios es
maximo de un 10%, si no se soluciona el problema el nivel de insatisfaccion ira
incrementando y los estudiantes tendran un rechazo frente al proceso de
inscripcion y optaran por una institucion educativa con procesos que satisfagan

sus necesidades.

Tabla 2: Hoja de trabajo para la declaracion de problema/oportunidad
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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

del objetivo planteado.

Hoja de trabajo para la planificacién del proyecto DMAMC

Titulo del proyecto:

Jefe de proyecto:

Miembro Fecha objetivo Fecha
Accion/hito de equipo para su reai de
responsable finalizacién finalizacion
Definir:
Definir:
Definir:
Definir:

Definir:

llustracién 12: Hoja de trabajo para la planificacion del
proyecto

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004).
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Hoja de trabajo para la planificacion del proyecto

Propuesta para la aplicacion de un método de
mejora a partir de seis sigma para el proceso
Titulo de la propuesta: |de inscripcion de la carrera de Administracion
de la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Administrativa de la U.C.S.G.

Alberto Goya

Jefes de la propuesta:

Carlos Sanchez

Tiempo
Accién / Hito Miembro de objetivo Tiempo real de
equipo para su finalizacién
responsable | inalizacion

Definir:  Actividades en
funcion a la gestion del
tiempo que se IIe,vara .a Alberto
cabo la metodologia Seis Goya 2 semanas | 2 semanas 3
Sigma en el proceso de dias
inscripcion con un

Diagrama de Gantt.

Definir: Hoja de trabajo
. - Carlos . .
para identificar los , 2 dias 3 dias
- : Sanchez
requisitos del cliente.

Definir: Prioridades en

relacion a los

requerimientos de  los Alberto

clientes. Para esto 1 semana 1 semana
posteriormente se realizara Goya

haciendo un analisis Kano.

Definir un Mapa SIPOC con

su analisis respectivo. Szigﬁ:z 1 semana 1 semana

Tabla 3: Hoja de trabajo para la planificacion del proyecto
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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

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

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

actividades.
Semanas

Tareas 7/07 14/07 21/07 28/07 4/08
Revisar el cuadro de proyecto, establecer | memmsmmmwem
las reglas basicas y asignar tareas. e
Identificar los requisitos de cliente.

PR SR VTR SIS A
Documentar el proceso. .

RN s

Elaborar la planificacion de Medir; revisar VIR
la fase actual para obtener la aprobacion. e T—

Revisar los datos obtenidos; identificar la

necesidad de nuevos datos. —u-nurunmmu

llustracién 13: Diagrama de Gantt

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

Cada tarea se figura mediante un bloque rectangular que de acuerdo a su
extension representa la duracion de la misma. Ademéas se desarrolla un
camino critico que se refiere a la serie de actividades que deben ser
ejecutadas en orden preciso o exacto. Esta ruta critica define el tiempo de

duracion de la propuesta o proyecto (Diaz, 2005).

Jue 03 Ene Vie 04 Ene Séb0S Ene Dom06 Ene L 07 Ene
18] 0[6[12[18|0[612[186}/0[6[12[18[ 06 [12[18| 0] 6 [12]18

|}

) i

' ! i
i

: |W&quidu,d4dew6

llustracion 14: Diagrama de Gantt vinculado
Fuente: (Daburon, 2012).
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p?déhj P wlaemdalmmlmas1lmszlm1 Iﬁernanaz Isenmaa Iw-ﬂ- Imﬁ Imﬂﬁ ISE!'I'IE'IB? ISEI'I'EI'EB ISE'I'IH'IEB

Mombre FE"*‘E' de ini Fecha de fin] -4 444 TEI-TE 214 15H24 Zor12va4 oM SIS 12M1MS 15T IEOIMS s oM 1EM2S
Andlisis Situacional de | B/M12014 19712014
= Definir hojas de trab... BM2014 1201214 | ——
=  Conocmiento Orga._ 152084 1612014 [y
= Procesos T2 18,1214 (i}
& Graficos n. de estudi... 19012014 19012014 ]
Requerimientos de los . SA01AS 160115 P——
= Esguema grnupo focal 580115 SO1/M15 .
=  Grupo focal B85 &01/15 (™
= Estructura preguntas 70115 1200115 —
= Realizacion de Enc... 1301715 1500115 [y
& Realizacion y Andlis... 1801715 180115 0—
=  Benchmarking 1WDIMS 1900115 -
Hermramientas Definir 2NOAMS OIS pr—
= Definir hoja de traba._ . 200715 DS 0y
& Definir hoja declara... 2101115 ZUOME [}
= Definir hoja de traba._ . 2204015 FHOAME -
= Definir hoja de traba._ . 22001715 Z2OME Lk
=  Andlisis Kano 2D FIOME O
Hemramiomtas de Medir  2801/15 OS5 —
= Haoja de trabajo par__ 2801715 FEO1ME 0oy
& Factores de estratifi... 270115 IFONME L
= Hoja de trabajo par... 280115 FEO1ME [}
= Calculo de la propor.._ 28001715 F01ME Oy
= Calculo de los coste... 3ND1MS IND1ME 00—y
& Lista de comprobaci... 200215 OS5 ]
Hemamientas de Analizar 302015 1200215 pr—
= Grafico y Andlisis de... 30215 A2 | —Y
= Andlisis causs-efect._. S/O2M5 BOZMS —
= Diagrama de relacio... DM2ZMS 1D S —
= Diagrama de flujo o __ 110215 12/0215 =
Herramientas para Prop... 1IVD2015 OS5 P—
= Tecnicas de creativi... 1MOD2MS 110215  —
= Técnica rompe regla 120215 130215 ——
= Diagrama de drbol s... 180215 1702MS [
& Matriz de impacto-e..  12/02M15 180215 [
= Matriz de criterios 1WDZS pen el Fa |
Herramientas para prop... 1702015 24025 r—
® Diagrama de Control 170215 18/02M15
= Cuado de Gestion ... 100215 DM S ——
= Cuadros de mando ... 230215 24025 —

llustracién 15: Diagrama de Gantt - Actividades carrera de Administracion de Empresas

En la ilustracion 15, se muestra el diagrama de Gantt de la carrera de Administracion 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 DECLARACION 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 parala declaracion de requisitos

Titulo de la propuesta:

Propuesta para la aplicacion de un proceso de mejora a
partir de Seis Sigma para el proceso de inscripcion de la
carrera de Administracion de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Administrativa de la U.C.S.G.

Comentario del cliente

Imagen o aspecto clave

Requisito

Horarios pre establecidos

No disponibilidad de en relacion a estudiantes

horarios u horarios no Orden que puedan ver la materia

programados a tiempo. a escoger.

No hay horarios con la Conexiones con otras

proporcion  adecuada de Unidad carreras de la facultad para

alumnos. eleccion de materias en
comun.

No hay conversatorios o Conversatorios, coaching,

charlas para la Coherencia charlas.

identificacion de las

necesidades por parte de la

carrera de Administracion.

Demora de subprocesos Kiosko electrénico para

como tramites varios.

Automatizacion

facilitar tramites.

Tabla 4: Hoja de trabajo para la declaracion de requisitos

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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

Es un modelo que concretamente ayuda a entender las preferencias del
cliente, viendo el nivel de satisfaccion por cada caracteristica de un producto

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

ALTA Satisfacmi
del cliente.

Necesidades del cliente/
Caracteisticas

innovadoras

Requisitos
iENCANTADORES

principales para la

competitividad
No se \/ P
hace o

se hace Se hace

mal. /_\ muy bien.

Requisitos Bsicos
insatisfactores

Baja Satisfacén
del cliente.

llustracion 16: Anéalisis Kano

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

Insatisfactor: Requerimiento basico.

1 Satisfactor: Cuanto mejor o peor sea su comportamiento en estos
requisitos, mas alta o baja seréa su valoracion por parte del cliente.

1 Encantador: Caracteristicas que van mas alla de lo que los clientes

desean.

Cabe recalcar que se debe fijar en los requerimientos basicos que se refiere
a las expectativas minimas del estudiante. Si no se cumplen estos
requerimientos no se podra identificar lo que mas contribuye a la satisfaccion

de los clientes.

ALTA Satisfacmi
delcliente.

Encantadores: Kioskd

electrénico, Mayor
ndimero de Satisfactores:
servidores. Inscripcon del
ler semestre
No se V

hace o Se hace

se muy
hace. bien.

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

Baja Satisfacan
del cliente.

llustracion 17: Analisis Kano de la Carrera de Administracion de Empresas
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004).
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3.2.7.MAPA Y ANALISIS SIPOC

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

Process-Output-Customer, que en idioma espafol 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 ademas de sus proveedores, entradas,

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

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

Proveedor(es)

Entradas/
Requisitos

PROCESO

Salida(s)/
Requisitos

Cliente(s)

«Facilitadores»

llustracién 18: Mapay Anélisis SIPOC

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004).
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3.3. FASE MEDICION

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

medidas, con sus respectivas herramientas de medicion.

DEFINIR MEDIR ANALIZAR MEJORAR CONTROLAF

llustracion 19: Fases de Seis Sigma - Medir
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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 precisién. Estos datos estan relacionados con las

necesidades del cliente y el desempefio actual del proceso.

3.3.1. OBJETIVOS DE ESTA FASE

En esta fase se detallan los siguientes objetivos:

1 Determinar todo lo que cause variaciones en el proceso.
1 Transformar los datos en numeros para asi 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 planificacion de las
medidas, factores de estratificacion, hoja de trabajo para el calculo,
instrucciones para el calculo de la proporcion, calculo de los costes de mala

calidad, lista de comprobacion de la etapa de medir.
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3.3.2. HERRAMIENTAS PARA MEDIR

En las herramientas de Medicion se va a proponer las que van a beneficiar a
los involucrados en el proceso de inscripcion tanto la direccidon 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 PLANIFICACION DE

LAS MEDIDAS

En esta herramienta se va a obtener datos significativos, dandole un sentido
a la propuesta de mejora planteada, el equipo involucrado de recoger los
datos debe estar atento para generar informacién que se necesite para esta

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

Hoja de trabajo para la formacion de las medidas

1. ;Qué sevaaevaluar?
El nivel de insatisfaccion de los estudiantes de la carrera de
Administraciéon de Empresas de la U.C.S.G. durante todo su proceso
de inscripcion.

2. ¢Qué vamos a contar o a medir?
El nivel de insatisfaccion de los estudiantes.

3. ¢Como se expresara la medida?

En porcentaje.
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4. ¢;Es lamedida continua o discreta?
La medida es continua.

5. ¢Cuél es la definicion operativa de la medida?
La definicion operativa se calcula dividiendo el nUmero de estudiantes
insatisfechos sobre el total te estudiantes inscritos en un periodo en
particular, expresada en porcentaje.

6. ¢Necesitara recoger nuevos datos para esta medida?

Si, cada periodo se debera recolectar nuevos datos y de esta manera

ir estableciendo el proceso de mejora continua.

7. ¢Como pretende utilizar/ mostrar los datos?

Los datos se mostraran con tablas que muestren la frecuencia relativa
y porcentual de cada uno de los indicadores que se proponen medir,

asi como, graficos de pastel que muestren los resultados obtenidos.

8. ¢CoOmo va a asegurar la precision, repetibilidad vy

reproducibilidad?

Precisién: se trabajard con un nivel de confianza del 95%, un error

maximo del 5% y una variabilidad maxima de datos es de 0.25.

Repetibilidad: se realizara el levantamiento de datos cada inicio de

semestre periodo Ay B.

Reproducibilidad: la informacion se entregard a la Decana, Director

de carrera y los miembros del equipo.

Tabla 5: Hoja de trabajo para la formacion de las medidas
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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

Con esta herramienta a proponer, ayudara 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
investigacion, también nos ayuda a ver cuales son los factores de
estratificacibn mas adecuados para contestar las preguntas que cooperaran
al problema a resolver, y luego nos ayudar4d a documentar decisiones.

(Pande, Neuman, & Roland, 2004).

Estratificacion de datos

LéJ Tipo de cliente Cliente interno
pd .
(©) (<,E) Tipo de Falta de cupos en paralelos
2 clﬁ reclamacion gue genera insatisfaccion
P_: o Estudiante

o
0= Periodo Semestral
Z W
3
< Locahzggmn Secretaria de la U.C.S.G.

especifica

Tabla 6: Estratificacion de datos de la carrera de Administracién de
Empresas

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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

mejoria.

Primero se selecciona el proceso, después se define el defecto y el nUmero
de oportunidades del proceso, después se reunen los datos calculando los
DPMO vy esto a su vez los DPMO se convierte en Sigma.(Pande, Neuman, &

Roland, 2004).

Hoja de trabajo para el calculo de Sigma

1.- Seleccionar el proceso

Identifique el proceso a evaluar: __Proceso de inscripcién

¢, Qué es lo principal que ofrece el proceso? Seleccion de materias

¢, Cudles son los requisitos claves del cliente? Atencién al cliente

2.- definir los defectos y el nUmero de oportunidades

Defectos: Insatisfaccion, servidor de internet, proceso de inscripcion
demorado, sub procesos de tramites varios demorados, falta de cupo en los

paralelos, falta de horarios
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Numero de oportunidades: Reunién de datos del proceso y conversion

simplificada de defectos por millon de oportunidades en Sigma.
En el capitulo IV, se realizara el calculo de Sigma para el proceso de
inscripcion.

Tabla 7: Hoja de trabajo calculo de sigma
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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 analisis de los datos que se han

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

DEFINIR MEDIR ANALIZAR MEJORAR CONTROLAF

llustracién 20: Fases de Seis Sigma 1 Analizar
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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

Es fundamental reconocer todas las causas posibles, asi sea lo mas minimo
para posteriormente poder convalidar con los datos que se han obtenido en

la fase anterior. (Pulidor Gutiérrez & Roma de la Vara Salazar, 2009).
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3.4.1. OBJETIVO DE ESTA FASE:

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

actual, mediante herramientas determinar el mismo.

Entre las herramientas tenemos: gréfico de Pareto, grafico de tendencia con
interpretacion, histograma, andlisis causa efecto, diagrama de relaciones,
diagrama de dispersion, gréficos estratificados y finalmente el mapeo de

procesos de la organizacion o en este caso de la carrera en mencion.

3.4.2.HERRAMIENTAS PARA ANALIZAR

A continuacion se detallardn las diferentes herramientas para analizar el

proceso de inscripcion.

3.4.2.1. GRAFICO Y ANALISIS 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 seleccién de las
prioridades pocas vitales. En el grafico y analisis 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

categorias en el tiempo analizado dentro del periodo.
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Posteriormente, se realiza el calculo del porcentaje y se dibuja los ejes del
gréafico, se dibuja las barras de izquierda a derecha en orden descendente, y
de manera opcional para agregar valor se afiade una escala porcentual y se

utiliza un gréfico para la interpretacion (Pande, Neuman, & Roland, 2004).

s00 | N DEDEFECTOS

100

o ]

TI T T~

llustracion 21: Gréafico de Pareto

Fuente: (Galgano, 1995).
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Diagrama de Pareto i carrera de Administracion de Empresas
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llustracién 22: Diagrama de Pareto i carrera de Administracion de Empresas
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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

Ayuda a mostrar caracteristicas especificas de variacion que comprende
el rango y los patrones de un grupo de datos. Con el histograma se
recoge datos continuos y tabulelos, 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

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

'
T

Histograma de un conjunto de datos aproximadamente normal. Histograma de un conjunto de datos asimétrico por la izquienda.

T

Histograma de un conjunto de datos asimétrico por la derecha,

llustracion 23: Histograma o grafico de frecuencia

Fuente: (Ross, 2007).
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General

Tabla frecuencias Datos 100
Intervalo de clase Frecuencia Minimo 20
Numero de _ Limite Marca de .| Frecuencia | Frecuencia . Maximo 30
Limite ; Frecuencig . relativa :
Intervalo | -" Superior clase relativa | acumulada acumulada Recorrido 10
inferior (LI) (LS) umd Intervalos 7-8
1 19,00 20,20 19,60 11 11% 11 11% Tabia
2 20,20 21,40 20,80 12 12% 23 23% Nuevo
3 21,40 2260 22.00 12 12% 35 35% recorrido 12
. . Intervalos 10
4 22,60 23,80 23,20 6 6% 41 41% Amplitud 12
5 23,80 25,00 24,40 16 16% 57 57% PrimerLI 19
6 25,00 26,20 25,60 15 15% 72 72% Ultimo LS 31
7 26,20 27,40 26,80 10 10% 82 82% Medidas centrales
8 27,40 28,60 28,00 9% 91 91% Media 24,31
9 28.60 29.80 29.20 3% 94 94% Mediana 24
Moda 24
10 29,80 31,00 30,40 6% 100 100%

Tabla 8: Tabla de frecuencia

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Medidas dedispersion

Varianza

9,04434343

Desviacion

3,0073814¢

La tabla 8, se midi6 de acuerdo al niumero de defectos o incidentes en las inscripciones. Los datos se recolectaron a la

media, frecuencia y la media acumulada.
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35,00 -
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0,00

19,60 20,80 22,00 23,20 24,40 25,60

120

100

80

60 mmm Marca de clase

== Frecuencia acumuladal

40

20

llustraciéon 24: Gréafico de frecuencia acumulada

En la ilustracién 23, se definio la cantidad de defectos con la media de intervalo en relacién a la frecuencia y frecuencia

acumulada.
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llustracion 25: Gréafico de frecuencia
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3.4.2.3. ANALISIS CAUSA-EFECTO O ESPINA DE PESCADO

Con este analisis ayuda a la identificacion 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 consecucion
de algo deseado en un futuro. Se escribe un resumen el problema, se
determina las categorias mas apropiadas para agrupar las causas, Se
realiza una tormenta de ideas sobre las potenciales causas de cada
categoria, se identifica la relacién causa-efecto entre los factores de cada
categoria y finalmente se construye el diagrama de espina. (Pande,

Neuman, & Roland, 2004).

llustraciéon 26: Grafico causa-efecto o Espina de pescado

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