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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:

e Definir qué es el modelo Seis Sigma.

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

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

e Elaborar una propuesta para la aplicacién del modelo Seis Sigma en
el proceso de inscripcion antes mencionado.

e 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 cuando una empresa “X” tiene ventajas bien
marcadas frente a una empresa “Y” 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 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 griega“s” 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 término “Seis Sigma” hace referencia al objetivo de reducir los defectos
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:

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

e 6 sigma= 3,4 DPMO = 99,99966% de eficiencia
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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
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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
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. (Summers, Madrigal Mufiz, & Nunez

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.
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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 en cinco fases practicos: “definir, medir, analizar,
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

18



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. MISION

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.

e Registro de alumnos.

e Promocion de alumnos.

e Inscripcién de alumnos.

e Ingreso de notas.

¢ Ingreso de asistencias.

e Ingreso de horarios de clases.

e Programacion académica.
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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

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

SEMESTRE
APROBACI(?N VOLVER A
DE ADMISION APLICAR

l

APROBADO

Sl

PROMOCION

A LA CARRERA |

EXAMEN DE
ADMISION

\ 4

APROBACION
DE BIENESTAR
ESTUDIANTIL

v

CANCELAR LA
MATRICULA

v

ENTREGA DE
RECIBO DE PAGO

v

INGRESO DE LA
FICHA TECNICA

v

REGISTRO DE }

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 -
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800 -
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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 A-B

25,00% -

20,00% -

15,00% -

10,00% -

A
0,00% T T

AB BA A-B -A  A-Bf B-A \A- BA - BA AB BA — B-A A B-A - B-A A-B
-5,00% 4 04 04/05 05 05 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

periodos “A” y “B” de la carrera.

A continuacion se comparan todos los periodos “A” y “B” desde el afio

2004 hasta el afo 2014.

3000% 1 % de Variacion Periodos A
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llustracién 6: Porcentaje de variacién - Periodo A: 2004-2014
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez.
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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 - @ 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 CONTROLAR

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:

e Definir el problema.
e Determinar el alcance.

e 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:

e 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.

e 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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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 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.

3.1.3.DETERMINAR LOS CTQ’S DEL PROYECTO

El término CTQ es un término conocido en inglés como “Critical to Quality®,
lo que en espaniol se traduce como “Critico para la calidad”. Esto se refiere a
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.

30



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:

e Entrevistas.
e Matriz de causa y efecto.

e 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:

e Seguridad
e Calidad
e Costo
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e Entrega

¢ 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:

e Incapacidad para escoger las materias deseadas para la formacion

en el semestre.

e Colapso del servidor.

Estos problemas se acogen a posibles soluciones como:

e Acercarse a ventanilla y escoger materias faltantes.
e 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).

35



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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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 Satisfaccion
del cliente.

Caracteristicas
innovadoras

Necesidades del cliente/

iENCANTADORES!

No se
hace o
se hace

mal.

N~ —

Requisitos
principales para la
competitividad

llustracion 16: Anéalisis Kano

Se hace

/—\ muy bien.

Requisitos basicos
insatisfactores.

Baja Satisfaccién
del cliente.

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

e Insatisfactor: Requerimiento basico.

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

requisitos, mas alta o baja seréa su valoracion por parte del cliente.

e 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.

No se

ALTA Satisfaccion

del cliente.

Encantadores: Kiosko
electrénico, Mayor
numero de
servidores.

N —

Satisfactores:
Inscripcion del
ler semestre.

hace o
se
hace.

Se hace

muy
bien.

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

Baja Satisfaccién

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 CONTROLAR

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:

e Determinar todo lo que cause variaciones en el proceso.

e 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).

48



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 CONTROLAR

llustracién 20: Fases de Seis Sigma — 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.

51



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 — carrera de Administracion de Empresas
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llustracién 22: Diagrama de Pareto — 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
Ndmero de T Limite Marcade | . | Frecuencia | Frecuencia relativa Méaximo 30
Intervalo | Limite Superior clase relativa acumulada lad Recorrido 10
inferior (LI) (LS) acumulada 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 22,60 22,00 12 12% 35 35% Ireco”"lj" 1(2)
ntervalos
4 22,60 23,80 23,20 6 6% 41 41% Amplitud 1.2
5 23,80 25,00 24,40 16 16% 57 57% Primer LI 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% NMedidas contrales
8 27,40 28,60 28,00 9 9% 91 91% Media 24,31
9 28,60 29,80 29,20 3 3% 94 94% me:'a“a ij
oda
10 29,80 31,00 30,40 6 6% 100 100%

Tabla 8: Tabla de frecuencia

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Medidas de dispersion

Varianza

9,04434343

Desviacidn

3,00738149

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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35,00 120

30,00 100

25,00
80

20,00
60 ™ Marca de clase

15,00 == Frecuencia acumulada

40
10,00

20
5,00

0,00

19,60 20,80 22,00 23,20 24,40 25,60 26,80 28,00 29,20 30,40

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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35,00

30,00
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20,00

15,00

10,00

5,00

0,00

19,60

20,80

22,00

23,20

24,40

25,60

26,80

28,00

29,20

30,40

18

16

14

12

10

8

I Marca de clase

== Frecuencia

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).

Dratos PEFSOHE'

afuivocados

Formala
incomplelos
Falla parsonal

Informes Chentos

Fuentes

insuficientes
Bases "

de dalos

Empleados
Mo entregan
dalos

Retrasos
en la
entrega de
Informes.

Falta formacian

v

Demasiado
Mo aista papelec

Graupwarg

Sdlo un
N by Informe al afio
wirk oy Protocols

Ma hay
sEguimiento

Mo 58

Automatizacién| cumple |Procedimientos|

llustraciéon 26: Grafico causa-efecto o Espina de pescado

Fuente: (Lopez Trujillo & Correa Ospina, 2007).
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ESPINSA DE PESCADO DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Programacion Clientes
Requerimientos:
Horarios Pre programados = Cupos = Falta de cupos
No hay una relacion de los alumnos aptos Tiempo= Demora de 2-3 dias
con el numero de cupos '
/‘ Faltan servidores /
Falta de charlas para la
/ identificacion de necesidades
Segmentacion por ciclos /

Falta de medicidon de nivel de
satisfaccion al cliente
peridodicamente.

Kiosko virtual para subprocesos
de inscripcion

Automatizacién Actividades

llustracién 27: Espina de pescado de la carrera de Administracion de Empresas
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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

59

Desorden, y
demora en
el proceso
de
inscripcion



3.4.2.4. DIAGRAMA DE RELACIONES

Con este diagrama ayuda al equipo a identificar las causas de un

problema complejo, Para realizar este diagrama se hace una tormenta de

ideas ordenando y priorizando una lista para la identificacion de causas,

Se escribe notas y se selecciona dos factores necesarios. Cabe recalcar

qgue el proceso se repite y finalmente se tabula los resultados. (Pande,

Neuman, & Roland, 2004).

CARENCIA DE
OBJETIVOS

| DINAMICA DE | RENCIA
GRUPOS | DIRECCION
| —

| EELE{:(:IQN
| FORMACION
I DEL EQUIFO

INTERFERENCIA|
OBJETIVOS
FUNCIONALFS

L——--—""":‘-‘—'—‘I-_l

EFICACIA DE
GRUPOS

FALTA DE COHE-

llustracién 28: Diagrama de relaciones

Fuente: (Vilar Barrio, 1997).
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DIAGRAMA DE RELACIONES DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION PROCESO DE INSCRIPCION

No se conoce las necesidades
de los estudiantes en el proceso
de inscripcion

Proceso de Inscripcidon demora
2-3 dias con irregularidades

/

No hay evaluacidn periddica de
la satisfaccidn periddica de los
estudiantes en el proceso de
inscriocion

\

Estudiantes insatisfechos

Falta mas servidores, falta
cupos de inscripcion en relacion
a los estudiantes aptos por
materia, Falta relacién de
horarios preprogramados con
alumnos aptos por materia

Falta de charlas, conversatorios,
coaching.

Incidentes en el proceso de
inscripcion

llustracion 29: Diagrama de relaciones de la carrera de Administracion de Empresas

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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



3.4.25. DIAGRAMA DE DISPERSION O DIAGRAMA DE

CORRELACION

Ayuda a identificar una posible relacion o correlacion entre dos factores o
variables para eso se necesita elaborar una hoja de toma de datos de
manera pareada, se dibuja los ejes (X, y) y se incluye los datos en el

diagrama para su final interpretacion.(Pande, Neuman, & Roland, 2004).

Diagrama de Dispersion

g5 F T T T T T T T T T T T T T SEXO
[ . % x . 1 = chicas
85 F o « * .« 4 = chicos
O 75t x ‘;, X g )
ﬂ ":-c:-:sl"x:“z KI :H * 1
D— 65 _ H . : :al " ) : :.:E ]
55 - T l:l:-.i:xu * ]
T . we, ]
45 |, . = . . . B
150 160 170 180 180 200
ESTATURA

llustracion 30: Diagrama de dispersion

Fuente: (Romero Villafranca & Zunica Ramajo, 2005).
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3.4.26. DIAGRAMA DE FLUJO O MAPAS DE PROCESO

DETALLADOS

El diagrama de flujo es una representacion grafica de la secuencia de
etapas, operaciones, decisiones, movimientos que ocurren en un proceso,
esta representacion se efectla a través de formas y simbolos que llevan un
significado para la direccion de las operaciones (Verdoy, Mahiques, Pellicer,

& Prades, 2006).

Moo i gl s
| [nrcooion w"u”hF Blatriculacxones ﬁ
H £ 3
a5 gnature -
Y |"’ 1.2
Cambios e Solicit
i i = i e = ™ .
1.1 | AR i expediente
Solicirwd |oe Matricularse en académicn
malrscula LNE o varias
pxuepaional L asignaturas
Maueva I-‘ 1.4 R
inskancin

Cambaar
matricula de
asipnaturas

L

Instancias

Canber e
mualricula

Intorme de expedinte acaubimien

Mein
i e R i

T[ASLELL F] A LIS W T

i
b}

1.3 Solicitud de
- . subvencen pendicme 8 .
M va sinbvencaiam Solicitar Fanxliante |
subvencion gSalwitod de subvencion
o

llustracién 31: Diagrama de flujo o mapa de procesos detallados

Fuente: (Fernandez Alarcén, 2006).
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.5. DEFINICION DEL PROBLEMA

Definir el nivel de insatisfaccion del estudiante en el proceso de inscripcion a
las carreras de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la
U.C.S.G. a partir de segundo semestre con el fin de determinar cuales son
los problemas con los que se encuentran y proponer el proceso de mejora

continua adecuado a partir de la metodologia Seis Sigma.

3.6. OBJETIVOS

e Definir el tiempo se han demorado los estudiantes en inscribirse en todas
sus materias.

e Determinar el nimero de materias que los estudiantes escogen por
periodo.

e Establecer la prioridad que tienen los estudiantes al momento de
inscribirse.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de acuerdo al
proceso de inscripcion.

e Establecer el grado de apoyo o respuesta por parte de la carrera para
solucién de problemas.

3.7. HIPOTESIS

Si se implementa la metodologia de estrategia de mejora continua Seis
Sigma al proceso de inscripcion de la carrera de administracion de
empresas, se asegura un mejoramiento continuo en los procesos criticos

reduciendo la variacion de defectos en el mismo.
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3.8. TECNICAS DE INVESTIGACION

A continuacién se detallara las dos técnicas de investigaciones existentes:
técnica cualitativa y cuantitativa con el fin de profundizar en las experiencias

y verdaderas necesidades del estudiante.

3.8.1. TECNICA CUALITATIVA

Con el término “investigacion cualitativa” entendemos cualquier tipo de
investigacion que produce hallazgos a los que no se llega por medio de
procedimientos estadisticos u otros medios de cuantificacion. (Anselm L.

Strauss; Juliet M. Corbin, 2002).

Esta técnica esta enfocada en profundizar al detalle las situaciones,
acciones o eventos de las personas refiriéndose a sus experiencias,
creencias o pensamientos. Se ha considerado como un grupo focal
empleado o efectuado en el curso de “Comercio Electrénico” de la carrera de
Administracion de Empresas impartido por el docente Eco. Ernesto Rangel,

en un salén con 35 estudiantes presentes.

Patton (1990), investigador de evaluacién cualitativa hizo el siguiente
comentario “La investigacion de evaluacion cualitativa se basa tanto en el

pensamiento creativo, algo que todo analista debe tener en cuenta.
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3.8.1.1. GRUPO FOCAL

Luego de realizar el grupo focal a los estudiantes de la carrera de

administracion se presenta el siguiente resumen ejecutivo.

Se realiz6 un grupo focal para la obtencion de informacién cualitativa con
respecto al proceso de inscripcion de la carrera de Administracion de

Empresas de la Universidad Catodlica Santiago de Guayaquil.

El grupo focal se lo realizé con algunos estudiantes de Administracion de
empresas del sexto ciclo, con el criterio de su formacién y conocimiento del

proceso de inscripciéon durante sus periodos de estudios.

Los puntos tratados fueron los pros del proceso de inscripcion, las contras y
los medios concretos para determinar las posibles soluciones viables en

base a la propuesta de mejora continua Seis Sigma.

Antes de continuar con el resumen ejecutivo, se recalca que existen 2
procesos diferentes de inscripcion, la de primer ciclo y la que es a partir de

segundo ciclo en adelante.

Durante el grupo focal se dieron a conocer los siguientes beneficios o pros

del proceso de inscripcion actual:

e En el proceso de inscripcion de ler ciclo hay horarios establecidos por
la carrera. El estudiante se inscribe segun el paralelo disponible y que

desee.
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e A partir del 2do ciclo en adelante se arman los horarios segun la
disponibilidad o gusto del estudiante.

e La no asistencia de los estudiantes durante los dias de inscripcion en
linea

e La separacion por fechas de inscripcion segun por facultades.

Después algunos estudiantes que participaron del grupo focal dieron a

conocer las contras del proceso de inscripcion:

e La no disponibilidad de horarios deseados

e Horarios no programados a tiempo

e Cruce de horas segun materias escogidas

¢ No hay horarios con la proporcion adecuada de alumnos

e No hay conversatorios para ver las necesidades del estudiante

e Demora de subprocesos como tramites o pago de matricula demoran
el proceso de inscripcion

e Poca reverencia en la atencioén al cliente

Al finalizar el grupo focal los estudiantes de administracion del 6to ciclo

plantearon algunos medios concretos como:

e Hacer inscripciones por carrera para que no se sature el sistema
e Optar por programas diferentes, mas servidores
e Inscripciones con prioridad a mejores promedios y | estudiante que

lleva la secuencia en su malla
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e Realizar conexiones con las carreras de la facultad para inscripcion
del estudiante en una materia en comun que tengan las carreras
e Obtener Certificados que se realizan antes del proceso de inscripcion

via internet u otro medio con accesibilidad y rapidez.

3.8.2. TECNICA CUANTITATIVA

Esta técnica es un conjunto de técnicas que se utiliza para estudiar las
variables de interés de una determinada poblacién. Se suelen utilizar
técnicas de recoleccion cuantitativas (como las encuestas) y técnicas de
andlisis cuantitativo (estadistica descriptiva e inferencial). (Andrés Hueso;

Maria Josep Cascant, 2012)

En este trabajo se utilizé la técnica de recolecciéon “encuesta” y se la realiz6
en la facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas a los estudiantes de
segundo, tercero, séptimo y octavo ciclo de la carrera de Administracion de

Empresas de la Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil

En la investigacion cuantitativa o descriptiva la recoleccion de datos
primarios se hace por encuesta. La mayoria de los estudios de actitudes,
imagen de marca, test de productos, etc. Se llevan a cabo con esta

metodologia. (Pere Soler, 2001)
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3.8.2.1.ENCUESTAS

Con el objeto de proponer la aplicacion de la Metodologia Seis Sigma
al proceso de inscripcion de la Carrera de Administracion de Empresas
de la Universidad Catolica Santiago de Guayaquil, se realizé un total
de 410 encuestas a los alumnos de 2do, 3ero, 7mo, 8vo semestre
conociendo previamente los defectos del proceso de inscripcion

mediante el grupo focal detallado anteriormente.

% Sexo
% Sexo
HM M 184 44,88%
EF F 226 55,12%
% Ciclo
% Ciclo
2 2d 2do | 111 27,07%
o
3ero | 117 28,54%
H 3ero 7mo | 84 | 20,49%
i 7mo 8vo 98 23,90%
M 8vo

En estas dos graficas se muestra tanto el porcentaje del sexo de los
alumnos vy el porcentaje perteneciente de los alumnos a cada ciclo que se

realiz6 las encuestas.
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PREGUNTA 1:

¢ CUANTO TIEMPO SE HA DEMORADO EN INSCRIBIRSE EN PRIMER

SEMESTRE?
Pregunta 1
6,34%-L 7% - m 1-2 horas
m 1 dia
m 2-3 dias
W 4-7 dias

llustracion 32: Encuesta - Pregunta 1

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Cabe recalcar que hay dos procesos de inscripcién una que se hace en el
ler semestre de manera presencial y la otra que se realiza a partir del
2do semestre en delante de manera online. Estas dos preguntas nos
ayudan a la medicién del porcentaje en relacibn a la demora de

inscripcion.

En el primer semestre con un porcentaje maximo del 64,63% los alumnos
se demoran en inscribirse en un rango que comprende de 1-2 horas.
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PREGUNTA 2:

¢ CUANTO TIEMPO SE HA DEMORADO EN INSCRIBIRSE A PARTIR

DE SEGUNDO SEMESTRE? (ONLINE)

Pregunta 2

1,22% 3,66%

m 1-2 horas

m 1dia

m 2-3 dias

W 4-7 dias

B mas de 1sem

llustraciéon 33: Encuesta - Pregunta 2

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

A partir del segundo semestre con un porcentaje maximo del 48,29% se

demoran en inscribirse en un rango que comprende de 2-3 dias.

1-2 horas 1,22%
1dia 3,66%

2-3 dias 48,29%

4-7 dias 30,24%

mas de 1 semana 15,85%
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PREGUNTA 3:

SELECCIONE EL RANGO PROMEDIO DE MATERIAS QUE ESCOGE

POR PERIODO

Pregunta 3
4,15%

® 1-3 materias

M 4-5 materias

M 6-8 materias

llustracién 34: Encuesta - Pregunta 3

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

1-3 materias 4,15%

4-5 materias 15,37%

6-8 materias 80,49%

Esta pregunta se refiere a la seleccion de materias por parte de los
alumnos que nos ayuda a comprender la influencia en el proceso de
inscripcion con el porcentaje maximo del 80,49% correspondiente al

rango que comprende de 6-8 materias.
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PREGUNTA 4:

¢COMO CREE USTED QUE DEBERIA SER EL PROCESO DE

INSCRIPCION? (PUEDE MARCAR MAS DE UNA OPCION)

Pregunta 4
® Por carreras

1,22%

M Por ciclo
m Por alto
Promedio
académico
M Por turno
llustracién 35: Encuesta - Pregunta 4
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez
Por carreras 21,71%
Por ciclo 68,78%
Por alto Promedio
académico 7,80%
Por turno 1,22%

La pregunta 4 se basa en la preferencia de los alumnos para agilitar el

proceso de inscripcién con un porcentaje maximo del 68,78%.
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PREGUNTA 5:

¢, CUAL ES SU PRIORIDAD AL MOMENTO DE INSCRIBIRSE? (PUEDE

MARCAR MAS DE UNA OPCION)

Pregunta 5

H Disponibilidad
de tiempo

M Secuencia de
malla

= Profesor

8,54%

Pregunta

5

B Preparacion
B Experiencia
i Facilidad

M Pedagogia

B Empatia

Disponibilidad de

tiempo 31,71%
Secuencia de malla | 68,54%
Profesor 91,22%
Preparacioén | 14,15%
Experiencia |18,29%
Profesor| cacilidad | 9,02%
Pedagogia [41,22%

Empatia 8,54%

llustracién 36: Encuesta - Pregunta 5

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Estas gréficas nos muestra la prioridad que tienen los alumnos de la

carrera de administracion de empresas al escoger las materias en el

proceso de inscripcidn con un porcentaje maximo del 91,22% escogen por

el profesor y dentro del porqué escogen al profesor con un porcentaje

maximo del 41,22% escogen por su pedagogia.
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PREGUNTA 6:
¢, COMO CALIFICARIA USTED EL PROCESO DE INSCRIPCION EN

PRIMER SEMESTRE?

Pregunta 6

4,88%

M Excelente
B Muy bueno
M Bueno

M Ni bueno/ Ni malo

® Malo
llustracién 37: Encuesta - Pregunta 6
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez
Excelente 13,66%
Muy bueno 26,83%
Bueno 34,88%
Ni bueno/ Ni
malo 20,24%
Malo 4,88%

De acuerdo a la ilustracién 37, se nota la satisfaccion considerable por
parte del estudiante que ingresara a primer semestre en la carrera de

Administracion de Empresas
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PREGUNTA 7:
¢, COMO CALIFICARIA USTED EL PROCESO DE INSCRIPCION A

PARTIR DE SEGUNDO SEMESTRE?

1,22%_ Pregunta 7
0,24% 0,73% M Excelente

B Muy bueno

m Bueno

m Ni bueno/ Ni malo
= Malo

® Muy Malo

I Pésimo

llustracién 38: Encuesta - Pregunta 7

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

El objeto de esta pregunta es obtener un resultado cuantitativo a nivel de
valoracion que tienen los alumnos en el proceso de inscripcion tanto del
primer semestre como del segundo semestre en adelante. El porcentaje
méaximo de la valoracion del proceso de inscripcion del primer semestre
fue del 34,88% correspondiente a bueno y el porcentaje maximo de la
valoracion del proceso de inscripcion a partir del segundo semestre en

adelante fue del 39,02% correspondiente a muy malo.
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PREGUNTA 8
¢ CUANTO TIEMPO CONSIDERA USTED PRUDENTE INSCRIBIRSE

EN TODAS SUS MATERIAS?

Pregunta 8
7,07%

® 30 min
m 1 hora
™ 2 horas

llustracién 39: Encuesta - Pregunta 8

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Esta pregunta ayuda a ver la prioridad de los estudiantes con relacién al
tiempo de inscripcion con un porcentaje maximo del 77,32%

correspondiente a 30 minutos,

30 min 77,32%
1 hora 15,85%
2 horas 7,07%

77



PREGUNTA 9
¢ CUAL CREE USTED QUE ES LA CAUSA QUE SE DEMORAN LAS

INSCRIPCIONES? (PUEDE MARCAR MAS DE UNA OPCION)

Pregunta 9
m El servidor

5,37%

m Solicitudes Varias

= Falta de Cupos

= No disponibilidad de

horarios

= Falta de pago

llustraciéon 40: Encuesta - Pregunta 9

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Esta pregunta ayuda a identificar la posible causa de la demora en el

proceso de inscripcién con un porcentaje maximo del 79,02%.

El servidor 79,02%
Solicitudes Varias 14,15%
Falta de Cupos 55,61%
No disponibilidad de

horarios 39,02%
Falta de pago 5,37%
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PREGUNTA 10

CUANDO HAY UN INCIDENTE EN TU INSCRIPCION, ¢RECIBES

ALGUN APOYO POR PARTE DE LA CARRERA?

Pregunta 10
1,46%

1,95%

® Nunca

B Muy poco

m Ni poco/ Ni mucho

® Mucho

B Siempre

llustraciéon 41: Encuesta - Pregunta 10

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Esta pregunta se enfoca en las necesidades de
los estudiantes, con respecto al apoyo ante un
incidente que tienen los alumnos el maximo
porcentaje fue del 53,41% correspondiente a

nunca.
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Nunca 53,41%
Muy poco 28,29%
Ni poco/ Ni

mucho 15,37%
Mucho 1,95%
Siempre 1,46%




PREGUNTA 11

DURANTE SU PERIODO ACADEMICO ¢(LA CARRERA LES HA
OFRECIDO CONVERSATORIOS PARA CONOCER SUS

NECESIDADES, QUEJAS O INQUIETUDES?

Pregunta 11

0,24%

0,73%

B Nunca
B Muy poco
m Ni poco/ Ni mucho

B Mucho
B Siempre
llustracion 42: Encuesta - Pregunta 11
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez
Nunca 70,24%
Muy poco 20,73%
Esta pregunta se refiere a los conversatorios para |Njpoco/ Ni
| idades del al | (i mucho 8,54%
conocer las necesidades del alumno el porcentaje 0,24%
maximo fue del 70,24% correspondiente a nunca.  LSiempre 0,73%
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PREGUNTA 12
INDIQUE SU NIVEL DE SATISFACCION EN EL PROCESO DE

INSCRIPCION EN PRIMER SEMESTRE

Pregunta 12
6,10%_ 1,95% B Muy satisfecho
| Satisfecho
m Normal
M Insatisfecho

B Muy
insatisfecho

llustracién 43: Encuesta - Pregunta 12

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

En esta grafica se muestra el nivel de satisfaccion de los alumnos de la
carrera de administracion en relacion a la inscripcion del primer semestre.
El porcentaje maximo de satisfaccién del proceso de primer semestre es

del 43,90%.

81



PREGUNTA 13
INDICA TU NIVEL DE SATISFACCION EN EL PROCESO DE

INSCRIPCION A PARTIR DE SEGUNDO SEMESTRE (ONLINE)

Pregunta 13
0,49% 0,49%

B Muy satisfecho
| Satisfecho

= Normal

M Insatisfecho

B Muy
insatisfecho

llustracién 44: Encuesta - Pregunta 13

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

En esta gréfica también se muestra el nivel de satisfaccion de los alumnos
de la carrera de administracion en relacion a la inscripcion a partir del
segundo semestre en adelante. El porcentaje maximo de satisfaccion del
proceso a partir del segundo semestre en adelante es del 56, 34%

correspondiente a insatisfecho.
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PREGUNTA 14:

INDIQUE SU NIVEL DE SATISFACCION, COMPRENDIENDO 5 COMO

LA MAYOR CANTIDAD Y 1 COMO LA MENOR

En esta pregunta se realizé una escala de nivel de satisfaccion con siete

variables importantes:

e Disponibilidad de horarios con un porcentaje maximo del 44,39%
correspondiente a insatisfecho

e Disponibilidad de cupos en los paralelos con un porcentaje maximo
del 43,41% correspondiente a muy insatisfecho

e Apoyo ante un incidente en la inscripcion con un porcentaje
méaximo del 44,88% correspondiente a insatisfecho

e Tiempo de inscripcion con un porcentaje maximo del 46,34%
correspondiente a insatisfecho

e Conversatorios-Charlas para conocer las necesidades del alumno
con un porcentaje maximo del 45,61% correspondiente a muy
insatisfecho

e Atencion en ventanilla con un porcentaje maximo del 41,46%
correspondiente normal, solucién de problemas con un porcentaje

maximo del 48,78% correspondiente a Insatisfecho.
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De acuerdo a lo mencionado, se representa las variables mediante las

siguientes graficas.

Disponibilidad de horarios

0,73% 0,24%

B Muy insatisfecho
(1)

M Insatisfecho (2)

= Normal (3)

M Satisfecho (4)

llustracién 45: Encuesta - Pregunta 14: Disponibilidad de horarios

Disponibilidad de cupos en los paralelos
1,95% 0,98%

B Muy insatisfecho
(1)

M Insatisfecho (2)

= Normal (3)

m Satisfecho (4)

llustracién 46: Encuesta - Pregunta 14: Disponibilidad de cupos

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez
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Apoyo ante un incidente en la inscripcion

2,20%_ _0,49%

B Muy insatisfecho (1)
M Insatisfecho (2)

= Normal (3)

m Satisfecho (4)

® Muy Satisfecho (5)

llustraciéon 47: Encuesta - Pregunta 14: Apoyo al estudiante en el
proceso de inscripcion

Tiempo de inscripcion
0,98%__0,73%
B Muy insatisfecho (1)

B Insatisfecho (2)
= Normal (3)
m Satisfecho (4)

B Muy Satisfecho (5)

llustraciéon 48: Encuesta - Pregunta 14: Tiempo de inscripcion

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez
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Atencion en ventanilla

4,88%_ 1,71%

B Muy insatisfecho (1)
M Insatisfecho (2)

= Normal (3)

m Satisfecho (4)

= Muy Satisfecho (5)

llustracién 49: Encuesta - Pregunta 14: Atencion en ventanilla

Solucion de problemas
1,22% 0,24%
B Muy insatisfecho (1)

M Insatisfecho (2)
= Normal (3)
m Satisfecho (4)

B Muy Satisfecho (5)

llustracién 50: Encuesta - Pregunta 14: Solucién de problemas
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Conversatorio/ charlas para conocer sus
necesidades

8 05% 0,98% 0’98% B Muy insatisfecho (1)
M Insatisfecho (2)
= Normal (3)

W Satisfecho (4)

B Muy Satisfecho (5)

llustracién 51: Encuesta - Pregunta 14: Conversatorio/charlas

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE MEJORA

En este capitulo se desarrollara la propuesta de mejora para este trabajo
de titulacion en el cual comprendera todas las herramientas para llevar a
cabo este mejoramiento del proceso con el fin de cumplir con los

estudiantes ofreciéndoles un servicio de calidad.

4.1. FASE DE MEJORA

Luego de determinar el desempefio de los procesos y todas las

oportunidades existentes que deben ser mejoradas,

DEFINIR MEDIR ANALIZAR MEJORAR CONTROL

llustraciéon 52: Fases de Seis Sigma — Mejorar
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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

4.2. OBJETIVO

El objetivo es determinar esencialmente cémo el proceso establecido
tiene que ser mejorado, recociendo las herramientas de mejora

necesarias.
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4.3. HERRAMIENTAS DE MEJORA

Antes de ver las herramientas viables que ayudaran en la solucion de
problemas se genera ideas creativas en comparacion con las ideas
anteriores que se han utilizado en el proceso de inscripcion de la carrera
de Administracién de la Universidad Catélica Santiago de Guayaquil, para

esto es necesario la sinergia y corresponsabilidad de todo el equipo.

4.3.1. TECNICAS DE CREATIVIDAD

Las técnicas de creatividad ayudan a obtener lluvia de ideas creativas que
seran ordenadas por criterios que seran mencionados y profundizados a

continuacion.

4.3.1.1. CANALES

Hace énfasis en la generacion de ideas pero diversificandolas, los canales
son diferentes criterios para generar ideas lo que ayuda a ver las

soluciones mas viables para el proceso que se va a mejorar.

Primero se identifica entre tres y siete canales, elaborando una lista de
categorias, se realiza lluvia de ideas, se utiliza diagrama de causa y
efecto para los canales dénde la causa son las ideas para conseguir el
efecto que se desea. Luego se aumenta el rango Yy la profundidad con
ideas creativas es decir que haya un incremento de ideas en los

canales.(Pande, Neuman, & Roland, 2004)

89



Técnicas de Creatividad Avanzadas

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.

C

anales

Orden

Innovacioén

Establecer horarios en relacion al
namero de estudiantes aptos para

escoger las materias.

Proponer un kiosko electrénico para la
solucién de demora de subprocesos

que interrumpe el proceso de

inscripcion.

Inscripcién por ciclos designados

para cada dia

Aumentar los servidores

Conexion entre carreras para que
el estudiante elija materias en
comdn que existan entre las

carreras

Cultura

Generar una cultura de conversatorios

0 coaching identificando las

Automatizacién y sistematizacion
de

estudiantes aptos a escogerla y

registro de materias para

hacer una relacién con el nimero
de cupos de los estudiantes y

horarios disponibles de clases

necesidades de los estudiantes

Velar por los incidentes de los

estudiantes con la cultura de la

reverencia en ventanilla

Tabla 9: Técnicas de Creatividad

Avanzadas - Canales

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004)
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4.3.1.2. ANTI SOLUCION

La anti solucion es ver las cosas de manera distinta y tener en cuenta las

ideas u objetivo de las ideas que no nos llevaran a la solucién del

problema.

Se define el objetivo de la lluvia de ideas, y luego se define el anti objetivo
para realizar lluvia de ideas, se van descartando todo lo negativo y se

trabaja en las ideas positivas.(Pande, Neuman, & Roland, 2004)

Técnicas de Creatividad Avanzadas

Propuesta para la aplicacion de un proceso
de mejora a partir de Seis Sigma para el
Titulo de la propuesta: |proceso de inscripcion de la carrera de
Administracion de la Facultad de Ciencias

Econdmicas y Administrativa de la U.C.S.G.

Antisolucién

Inscripcidn en ventanilla es decir manual no online en todos los semestre

Paralelos de los Horarios ya asignados a los alumnos listo para su

preinscripcion por la Carrera de Administracion

Tabla 10: Técnicas de Creatividad Avanzadas - Antisolucidon
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez
Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004)
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4.3.1.3. ANALOGIA

La Analogia ayuda a ver la realidad con un ejemplo o idea creativa en
base a la comparacion sin perder el sentido de lo que se quiere decir,

definir o solucionar.

Resolver problema por analogia consiste en hacer uso de la solucion

dada a un problema previo para resolver un nuevo problema.

Técnicas de Creatividad Avanzadas

Propuesta para la aplicacion de un proceso de
mejora a partir de Seis Sigma para el proceso
Titulo de la propuesta: |de inscripcidn de la carrera de Administracion
de la Facultad de Ciencias EcondOmicas Yy

Administrativa de la U.C.S.G.

Analogia

La siguiente Analogia ayudara a entender y a tener en cuenta un enfoque
de cuales seran las soluciones que ayudaran a la mejora del proceso de
inscripcion. Analogia: En el caso de la Estiba de banano la gestion del
tiempo es importante debido a que el zarpe del buque esta previamente
programado y las cajas de banano deben estar embarcadas ya sean a
granel o en pallets segun los requerimientos, y en esto hay dos cosas

claves tanto el compromiso del personal como el manejo de la gestion del

tiempo para que no haya retraso en los procesos.

Tabla 11: Técnicas de Creatividad Avanzadas - Analogia
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004)
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4.3.1.4. TECNICA ROMPE REGLAS

Ayudan a que las ideas erradas o no viables para la solucion sean

desechadas o darle la vuelta y mejorar la idea que se propuso, para eso

se necesita diversidad de criterios con personas que sean objetivas y un

arbitro que sea parcial para el descarte y apoyo de una u otras ideas.

Suposiciones

Dele Ia vuelta

¢ No podemos.
¢ Nunca lo compraran.

¢ Siempre lo hemos hecho asi.

& Nunca lo he visto.
¢ No funcionard.

¢ §0lo de pensar en ello me pongo a sudar.

o Podriamos.
* Podemos convencerles.

* Tal vez sea el momento de cambiar nuestra
forma de trabajar.
° Puedo imaginarlo.

o Puede funcionar.

Sélo de pensar en ello me invade una gran
paz interior.

llustracién 53: Técnica rompe reglas

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

Técnicas de Creatividad Avanzadas

Titulo de la propuesta:

Propuesta para la aplicacibn 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.

Técnica

Rompe Regla

Suposiciones

Dale la vuelta

No se puede invertir en un kiosko
electronico para tramites varios por
no contar con el recurso monetario
necesario.

Este Kiosko ayuda a facilitar los tramites
varios y asi no haya retraso en los
subprocesos del proceso de inscripcion.

Se ha priorizado dar horarios
acorde a la disponibilidad del
estudiantes segun sus

necesidades.

Se puede mejorar programando los
horarios en relacion al numero de
estudiantes por ciclo y por materias aptas
para escoger.

Tabla 12: Técnicas de Creatividad Avanzadas - Rompe regla

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004)
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4.3.1.5. DIAGRAMA DE ARBOL PARA EL DESARROLLO
DE SOLUCIONES

El diagrama de arbol tiene ventaja de mostrar visualmente todas las

soluciones de un problema, nos ayuda a la identificacion de estrategias

para llegar a la solucion. (Jimenez, y otros, 2006).

Se escribe uno de los objetivos necesarios para solucionar el problema y
esto se coloca en el diagrama, luego se hace una lluvia de ideas y se
ordena de manera jerarquica, luego se coloca estrategias generales en el
diagrama en el primer nivel, luego se pone las tacticas que ayuda a
desarrollar esas estrategias planteadas esto va en el segundo nivel del
diagrama, y finalmente se asigna responsabilidades para que las acciones

se puedan cumplir.(Pande, Neuman, & Roland, 2004).
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Tabla 13: Diagrama de arbol para el desarrollo de soluciones en la carrera

Tacticas

Acciones

Realizar Grafico de variacion
en relacién al nimero de
estudiantes de la carrera de
administracion por periodos.

Estrategias

Involucrar al
personal
administrativo
para el desarrollo
del andlisis
situacional.

Velar por la satisfaccion del
estudiante y atendiendo con
reverencia los incidentes que
generan insatisfaccion.

Objetivo

Realizar un andlisis
situacional de la
carrera de
administracién de
empresas de la
U.C.S.G.

Involucrar a los
estudiantes para
la recoleccion de

datos.

Analizar e Involucrar al
personal para que velen por
la satisfaccion del estudiante
y atendiendo con reverencia
los incidentes que generan
insatisfaccion.

Mejorar el proceso
de inscripcidon de la
carrera en relacion a
la rapidez y facilidad

Identificar las
necesidades de los
clientes, es decir
los estudiantes.

Programacion de
Reunidn, Grupo
focal y realizacién
de preguntas para

Medir cuantitativamente y
cualitativamente el nivel de
satisfaccion e insatisfaccion
del estudiante.

para los estudiantes. encuestas.
Identificar
., herramientas que Categorizar criterios
Presentacién de . -,
ayuden ala necesarios en relacién a las
una propuesta de . . .
. mejora del herramientas para la mejora
mejora y control. . L
proceso de en el proceso de inscripcion.
inscripcion.

Programaciony
esquema de
herramientas de
definir, medir,
analizar, mejorar,
controlar.

Proponer herramientas para
la identificacién de

necesidades de los clientes e
identificacion del problema.

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004).
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4.3.1.6. MATRIZ DE IMPACTO/ESFUERZO

Esta matriz ayuda a poner que recursos economicos, el tiempo a emplear

y que talento humano se necesita para cada solucion planteada, Se mide

el impacto y el esfuerzo bajo la discusion del equipo de trabajo.

Matriz de impacto/esfuerzo

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.

IMPACTO

-Coaching, Charlas, para ver los
requerimientos del estudiante

-Disponibilidad de cupos en

relacion a

la proporcién de

numeros de estudiantes.

-Evaluar periddicamente el nivel

de satisfaccion

encuestas.

mediante

-Programacion de horarios en
relacion a la inscripcién por ciclo
y numero de estudiantes aptos
por materia.

-Kiosko electrénico para apurar
los subprocesos de inscripcion
-Realizar un seguimiento del
servicio que se ofrece mediante
el comportamiento de los
estudiantes y control de las
actividades.

-Modificar los subprocesos de

inscripcion como los tramites|*Inscripcion manual en la
varios de manual a online o de | Universidad.
manual a un kiosko electrénico.
0 1 2 3 4 5
ESFUERZO

Tabla 14: Matriz de impacto/esfuerzo

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004)
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4.3.1.7. MATRIZ DE CRITERIOS

La matriz de criterios nos ayuda a la toma de decisiones, el equipo de
trabajo debe de ser prudente a la hora de elegir, ordenando prioridades y

teniendo los criterios necesarios para la seleccion de entre todas las

soluciones la mejor.

Obijetivo:

Criterios

;  Alternativas

Objetivo:
- Alternativa A Alternativa B Alternativa C
Criterio Valor
Puntuacion Puntuacién Puntuaci¢
Total Total Total ‘

llustracion 54: Matriz de criterios

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004)
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En funcion de la carrera se define la matriz de criterios de la siguiente

manera:

Matriz de criterios

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

Titulo de la propuesta:

Objetivo: Proponer un mejoramiento para el proceso de Inscripcion de la carrera

Criterios
Alternativas Tiempo Orden Realizable Innovacion
Inscripcién por ciclos @] @] (0]

Automatizacion y
sistematizacion en los
horarios en dependencia @] (0]
a los alumnos aptos a
ver la materia

Evaluar periddicamente
el nivel de satisfaccion e
insatisfaccion del
estudiante

Kiosko electrénico para
los subprocesos del O @] @]
proceso de inscripcion

Dar conversatorios y
coaching a los
estudiantes para @] (@)
identificar y analizar sus
necesidades

Tabla 15: Matriz de criterio de la carrera de Administracion
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004)
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Matriz de criterios

Titulo de la propuesta:

Propuesta para la aplicacion de un proceso de mejora a partir de seis sigma para el proceso de inscripcién de la carrera de Administracién de la Facultad de

Ciencias Econdmicas y Administrativa de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil

Objetivo: Proponer un mejoramiento para el proceso de Inscripcidén de la carrera

Automatizaciony

. . Evaluacién
N sistematizacion o1 . .
N Inscripcién por ‘s . .. periddica .. Kiosko .. Conversatorios, ‘2
Criterio Valor X Puntuacion horarios en Puntuacion . Puntuacion L. Puntuacion . Puntuacion
ciclos .. nivel de electrénico charlas, Coaching
relacion alumnos . .,
satisfaccion
aptos
Tiempo , .
. ., 10 1 semana max. 8 80 1 mes max. 8 80 | 7 dias max. 9 90 2 semanas 8,6 | 86 7 dias max. 8,6 | 86
implementacion
Segmentacién Cupos vs Alumnos medicion del automatizacion Identificacion
Orden 10 gme 85 | 85 | ~P 51 95| 95 | nivelde |87 | 87 en los 88 | 88 . 87 | 87
Ciclo. Aptos por materia. . s necesidades
satisfaccion subprocesos
Realizable 10 Si 9 90 Si 85| 85 Si 92| 92 Si 85| 85 Si 85 | 85
Carrera Automatizacion y | Gestion del Acompafnamiento
o I, o . N Evaluacion i i
Innovacién 10 | Administracién | 6 | 60 |sistematizaciéondel| 8 | 80 d(\all suerv;cio 6 | 60 tiempopre- | 82 | 82 mtegral al 8 | 80
segmentar/ciclo proceso inscripcion estudiante
T=| 315 T=| 340 T| 329 T=| 341 T=| 338

Tabla 16: Matriz de criterio de la carrera de Administracion

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez
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4.4. METRICA DE SEIS SIGMA EN PROCESO DE SERVICIO DE LA

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

En la carrera de administracion de empresas se organizan los horarios de
acuerdo a la disponibilidad de los profesores. Cada curso para cada materia
en especifico cuenta con un cupo limitado de 25-30 estudiantes como

maximo. Esto genera problema e inconformidad con el estudiante.

Entre esos problemas tenemos:

e Falta de servidores para una respuesta inmediata y eficiente del

sistema.
e No disponibilidad de cupos.

¢ No disponibilidad de horarios (diurno, vespertino y nocturno).

Esto quiere decir que existen tres oportunidades de error para mejorar.
Entonces si existen 683 alumnos entre 2do y 8avo ciclo y estos se inscriben

2 veces al afio, el nUmero de inscripciones por cada afo seria:

Numero de inscripciones por afio: 2x683 = 1.366

Si al afo los estudiantes presentan 300 reclamos:

DPU: 300/1.366 = 0.2196 errores/inscripcion.
219.619 errores/millén de inscripciones.

Se entiende que las oportunidades que existen para cada error son 3,

entonces las oportunidades totales son:
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Oportunidad de error: 3x2x 683 = 4098 oportunidades.
Entonces:
DPO: 300/4098 = 0,07320 errores/oportunidad.
DPMO: 102 la 6 = 73.206 errores/millon de oportunidades.

Debido a que los errores que se han detallado en periodo anual, se

considera la posible mejora pero a largo plazo.

De acuerdo a la tabla #1 se determiné que el nivel de sigma para el proceso

de inscripcién es de 3,0.

—Curva
normal

— |

—1Ls

AN

Aun asi luego de especificar el nivel de sigma del proceso, que pasaria si

aumentan los errores de manera hipotética.

Oportunidad de error: 30 x 2 x 600 = 36.000 oportunidades.

Entonces:

DPO: 300/36.000 = 0,008333 errores/oportunidad

DPMO: 102 la 6 = 8.333 errores/millébn de oportunidades

De acuerdo a la tabla conversion de fracciones defectuosas a nivel sigma
(Anexo 1), se determin6 que el nivel de sigma para el “nuevo” proceso de
inscripcion es de 3,9. Esto quiere decir que aun asi las tendencias son mas

importantes que las cifras que se han especificado.
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4.5. IMPORTANCIA DE LA APLICACION DE LA PROPUESTA

La Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil comprende la
responsabilidad de ofrecer un buen servicio a los estudiantes, tanto en
catedra impartida por parte de los docentes, formacion religiosa e integral, y

la atencién en ventanilla o servicio online.

Debido a esto, es primordial la aplicacion de la propuesta Seis Sigma ya que
ésta se basa o esta enfocada en el cliente, en este caso, en el estudiante,
buscando su satisfaccién. Ademas con esta estrategia de mejora continua se
busca el desarrollo de liderazgo por la calidad, varia la forma en el que se

efectlan los procesos o cambia el modo en el que opera la direccion.

4.6. ROLES NECESARIOS PARA LA APLICACION DE LA

PROPUESTA

De acuerdo a la investigacion realizada, la carrera consta actualmente con
683 alumnos de primer a octavo ciclo, por ende se ha escogido de la

estructura de Seis Sigma, los siguientes roles:

e 1 Tutor de Seis Sigma.
e 1 Responsable del equipo.

e 1 El gestor.

Debido a esto se ha establecido que se debe capacitar al equipo de trabajo

para que cada miembro adopte una de las funciones establecidas.
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4.7. PERIODO ESTIMADO PARA LA APLICACION DE LA

PROPUESTA

Para la implementacion de la propuesta se propone un tiempo aproximado
para cada una de las fases de la metodologia de Seis Sigma, con el fin de

ejecutar las tareas en un orden adecuado.

Tiempo Fases
lera Semana 10 horas Definir
= 2da Semana 10 horas Medir
2
3era Semana 20 horas .
Analizar
4ta Semana 20 horas
lera Semana 20 horas .
Mejorar
% 2da Semana 20 horas
S
3era Semana 20 horas
Controlar
4ta Semana 20 horas
Total de horas 140 horas

Tabla 17: Periodo estimado para implementacién de la propuesta
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CAPITULO V

SEGUIMIENTO Y CONTROL

En este capitulo se desarrollard la propuesta de seguimiento y control con
todo lo que comprende ésta fase. La finalidad de esta etapa sera prevenir
que los problemas existentes en el proceso anterior d inscripcion, no se
vuelvan a repetir y esto genere problematica en la carrera o continda la
insatisfaccion en los estudiantes, conservando el desempefio y evitando que

se pierda el conocimiento adquirido.

5.1. FASE DE CONTROL

Posteriormente a la implementacién de las mejoras en el proceso, finalmente
se encuentra etapa de mantener el control o asegurar que las restricciones o
limitaciones del nuevo proceso estén documentadas ademas del monitoreo

estadistico con los respectivos métodos de control del proceso.(L6pez).

DEFINIR MEDIR ANALIZA MEJORAR CONTROLAR

llustracion 55: Fases de Seis Sigma — Controlar
Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Fuente: (Pulidor Gutiérrez & Roma de la Vara Salazar, 2009).
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5.2. OBJETIVOS DE LA FASE

Los objetivos de esta fase son los siguientes:

e Prever que los problemas existentes en el proceso anterior, no se
vuelvan a repetir.

e Evitar que todo el conocimiento adquirido se olvide.

e Conservar el desempefio alcanzado.

e Influir para mantener la mejora continua.

5.3. HERRAMIENTAS DE CONTROL

El Control depende del grado de compromiso que tenga la organizacion para
mantener un nivel alto de satisfaccion de sus clientes. Las herramientas de
control ayudan a ver el grado de satisfaccion del cliente y poder controlar
cada accion de la empresa.

Como herramientas para el seguimiento y control tenemos las siguientes:
5.3.1.GRAFICOS DE CONTROL

Los gréficos de control ayudan a velar para que no haya unidades o un
servicio con defectos que afecten al cliente, en esté grafico se muestra el
proceso seleccionado y nos muestra si varia 0 no de manera positiva en su
comportamiento a lo largo del tiempo. (Verdoy, Mahiques, Pellicer, & Prades,
2006).

Charting vari.varZ.vard,vard,vars
(X TE-4)

52

. /
1 Al
\'i A
IN L~ .
WA SN A A
YA 4 \'\.\ A, \~ :.,v\\‘ 1.008E 4
L. S * . o
5 i 15 20 25
subgroup

llustracion 56: Grafico de control

Fuente: (Verdoy, Mahiques, Pellicer, & Prades, 2006).
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Con respecto a la propuesta, se fijo la satisfaccion del cliente con un nivel
maximo de insatisfaccion aceptable del 10%. De acuerdo a esto, la grafica

seria la siguiente:

Periodo Valores | LSC | LIC VE
Semanal
- 1 0,12 01| O 0,05
0,08 01| O 0,05
3 0,05 01| O 0,05
CEMESTRES — 4 0,03 01| O 0,05
PROYECTADOS > 0,05 01 | 0 0,05
6 0,03 01| O 0,05
7 0,04 01| O 0,05
- 8 0,02 01| O 0,05

Tabla 18: Tabla de gréafico de control de semestres proyectados

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

0,14 -
0,12 -
0,1 -
a==m\/3lores
0,08 - c— S C
0,06 - LIC
ammm»\/E
0,04 -
0,02 -
0,03 0,03 0,02
0 .

llustracion 57: Grafico de control con nivel maximo de insatisfaccion
aceptable

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004).
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5.3.2.CUADRO DE GESTION POR PROCESOS

Se monitoriza un proceso critico de la organizacion, Se elabora un mapa de
procesos para controlar, Se elabora un plan de monitorizacion para cada una
de las etapas criticas del proceso, y finalmente se desarrollara un plan de

respuesta para cada accion.(Pande, Neuman, & Roland, 2004).

y

¥ 4
el

B

llustracién 58: Cuadro de gestion por procesos

Fuente:(Pande, Neuman, & Roland, 2004).
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5.3.3.CUADROS DE MANDO DE PROCESO

Ayuda a la obtencion de informacion cuantitativa mediante indicadores de
calidad dentro de un proceso, en sus entradas, y sus salidas y asi ver el
porcentaje de rendimiento y los limites de aceptacion de la satisfaccion del
cliente con objeto de controlar y gestionar el proceso creando y manteniendo

un cuadro de mando. (Pande, Neuman, & Roland, 2004).

Proceso
Wtama
- Errores internos del 2;;';:0——}—

] | |
£ Horas de trabajo

‘Entrada’ '\ Resultado

Satisfaccion
de cliente
Defectos totales,
Tiempo de ciclo,
Coste,
Beneficio

Tiempo
de entrega
Precision
Coste
\ Especificaciones
clave

Excepciones

llustracién 59: Cuadros de mando de procesos

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

Proceso

Entrada

Propuesta tiempo de inscripcién: Resultado

30 minutos
Reduccidén incidentes:
* Servidores.

* Falta de cupos de paralelos en
relacion a los alumnos aptos por
materia.

* demora solucién de incidentes.

satisfacciony
reducir la
insatisfaccién
a unrango de
lo aceptable O
- 10%.

Horarios
programados
en el sistema
con cupos
asignados en
relacién a los
alumnos aptos

Autores: Alberto Goya y Carlos Sanchez

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

Realizada la propuesta de mejora continua en base a la metodologia Seis

Sigma aplicada al proceso de inscripcion de la carrera de Administracion de

Empresas de la Universidad Catélica Santiago de Guayaquil se concluye

que:

Los niveles de insatisfaccion son altos detallado en el resultado y

analisis de las encuestas.

La prioridad de la carrera frente al proceso de inscripcion deberia ser

la reduccion del nivel de insatisfaccion al rango aceptable que

comprende de 0% al 10%.

No existe una identificacion clara de las necesidades de los

estudiantes de acorde al proceso de inscripcion.

Se necesita hacer una identificacion periddica de las necesidades de

los estudiantes mediante charlas, coaching, y métodos de evaluacion.

Es primordial colaboracién de un gestor, un tutor y responsable del

equipo para llevar los niveles de calidad en el servicio de inscripcion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda aplicar esta propuesta debido a se enfoca en reducir el nivel
de insatisfaccion de los estudiantes a partir de segundo semestre en el

proceso de inscripcion.

Se recomienda realizar un andlisis de costos para establecer el valor en el
presupuesto de la carrera de Administracion de Empresas y que quede

establecido dentro del proceso de mejora continua.

En este trabajo de titulacion no se han utilizado algunas herramientas
estadisticas debido a que el proceso de inscripcion por lo que no se puede
medir completamente el procedimiento, por lo que se recomienda realizarlas
tan pronto se inicie el siguiente proceso de inscripcion considerado como

semestre A 2015.

Se recomienda realizar un manual de instrucciones de la metodologia de
Seis Sigma, detallando su estructura, fases, procedimientos y controles para
que asi se trace la ruta para la aplicacion de la propuesta en caso de

implementarla.

Se recomienda que al momento de aplicar esta propuesta, se compruebe la
hipbtesis y se inicie el levantamiento de informacion para realizar todos los

andlisis estadisticos.

Cabe recalcar que este trabajo se una propuesta y no estamos en época de
inscripcion como para medir estadisticamente el proceso porque solo asi se

conocen los errores reales.
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ANEXO |

ENCUESTA PARA PROPUESTA DE ESTRATEGIA DE
MEJORA CONTINUA “SEIS SIGMA”

CARRERA: ADMINISTRACION DE EMPRESAS
GENERO: M F
CICLO:

CON EL OBJETO DE LA PROPUESTA DE MEJORA CONTINUA EN BASE A LA METODOLOGIA
SEIS SIGMA DEL PROCESO DE INSCRIPCION DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL, SE LE SOLICITA
CORDIALMENTE LA REALIZACION DE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS:

1 éCUANTO TIEMPO SE HA DEMORADO EN INSCRIBIRSE EN PRIMER SEMESTRE?
1-2horas [ | 1dia[ ] 2-3dias [ ] 4-7dias []
Mads de 1 semana |:|

2 ¢CUANTO TIEMPO SE HA DEMORADO EN INSCRIBIRSE A PARTIR DE SEGUNDO
SEMESTRE? (ONLINE)

1-2horas [ | 1dia[ | 2-3dias [ ] 4-7dias []
Mas de 1 semana |:|

3. SELECCIONE EL RANGO PROMEDIO DE MATERIAS QUE ESCOGE POR PERIODO

1- 3 materias |:| 4 — 5 materias |:| 6 — 8 materias |:|

4. ¢COMO CREE USTED QUE DEBERIA SER EL PROCESO DE INSCRIPCION? (PUEDE
MARCAR MAS DE UNA OPCION)

Por Carreras [ | PorCiclo [_] Poralto promedio académico [ ] Porturno [ |

Otro
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¢CUAL ES SU PRIORIDAD AL MOMENTO DE INSCRIBIRSE? (PUEDE MARCAR MAS DE
UNA OPCION)

Disponibilidad de tiempo [ ] Secuencia de Malla [ ]

Otro

Profesor:

Preparacién|:| Experiencia|:| Facilidad |:|Pedagog|'a |:|Empat|'a |:|

¢COMO CALIFICARIA USTED EL PROCESO DE INSCRIPCION EN PRIMER SEMESTRE?

Excelente [ |Muybueno [ |Bueno [ | nibueno/nimalo [ | Malo [ ]

¢COMO CALIFICARIA USTED EL PROCESO DE INSCRIPCION A PARTIR DE SEGUNDO
SEMESTRE?

Excelente [ ] Muybueno[ | Bueno [ ] Nibueno/nimalo [ | Malo [ ]
Muy malo |:| Pésimo |:|

¢éCUANTO TIEMPO CONSIDERA USTED PRUDENTE INSCRIBIRSE EN TODAS SUS
MATERIAS?

30minutos |:| 1 hora |:| 2 horas |:|

éCUAL CREE USTED QUE ES LA CAUSA QUE SE DEMORAN LAS INSCRIPCIONES?
(PUEDE MARCAR MAS DE UNA OPCION)

El Servidor [ ] Solicitudes varias || Falta de cupos [ |
No disponibilidad de horarios |:| Orden de pago |:|
Otro
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10. CUANDO HAY UN INCIDENTE EN TU INSCRIPCION,¢RECIBES ALGUN APOYO POR
PARTE DE LA CARRERA?

Nunca |:| Muy poco |:| Ni poco/ ni mucho |:| Mucho |:| Siempre |:|

11. DURANTE SU PERIODO ACADEMICO ¢LACARRERA LES HA OFRECIDO
CONVERSATORIOS PARA CONOCER SUS NECESIDADES, QUEJAS O INQUIETUDES?

Nunca [ |Muypoco [ | Nipoco/nimucho [ |Mucho [ ] Siempre [ ]

12. INDIQUE SU NIVEL DE SATISFACCION EN EL PROCESO DE MATRICULACION EN
PRIMER SEMESTRE

MuySatisfecho|:| Satisfecho |:| Normal |:|
Insatisfecho [ ] Muy insatisfecho [ ]

13. INDICA TU NIVEL DE SATISFACCION EN EL PROCESO DE MATRICULACION A PARTIR DE
SEGUNDO SEMESTRE (ONLINE)

MuySatisfechol:| Satisfecho |:| Normal |:|
Insatisfecho [ ] Muy insatisfecho [ |

14. INDIQUE SU NIVEL DE SATISFACCION, COMPRENDIENDO 5 COMO LA MAYOR
CANTIDAD Y 1 COMO LA MENOR.

Muy Satisfecho: 5 Satisfecho:4  Normal: 3 Insatisfecho: 2  Muy Insatisfecho: 1

1 2 3 4 5

Disponibilidad de Horarios

Disponibilidad de cupos en
los paralelos

Apoyo ante un incidente
en la Inscripcién

Tiempo de Inscripcion

Conversatorio / charlas
para conocer sus
necesidades

Atencidn en ventanilla

Solucion de problemas
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ANEXO Il

CONVERSION DE FRACCIONES DEFECTUOSAS A NIVEL SIGMA

2,0 45.500,124 308.770,206 0,954 0,691
21 35.728,715 274.412211 0,964 0,726
2,2 27.806,798 242.071,409 0,972 0,758
2,3 21.448,162 211.927,706 0,979 0,788
2,4 16.395,058 184.108,207 0,984 0,816
2,5 12.419,360 158.686,946 0,988 0,841
2,6 9.322,444 135.686,770 0,991 0,864
2,7 6.934,046 115.083,086 0,993 0,885
2,8 5.110,381 96.809,096 0,995 0,903
2,9 3.731,760 80.762,128 0,996 0,919
3,0 2.699,934 66.810,630 0,997 0,933
3,1 1.935,342 54.801,404 0,998 0,945
3,2 1.374,404 44.566,734 0,999 0,955
3,3 966,965 35.931,060 0,999 0,964
34 673,962 28.716,973 0,999 0,971
3,5 465,347 22.750,349 1,000 0,977
3,6 318,291 17.864,528 1,000 0,982
3,7 215,660 13.903,499 1,000 0,986
3,8 144745 10.724,139 1,000 0,989
3,9 96,231 8.197,562 1,000 0,992
4,0 63,372 6.209,699 1,000 0,994
4.1 41,337 4.661,233 1,000 0,995
4,2 26,708 3.467,029 1,000 0,997
43 17,092 2.555,194 1,000 0,997
4.4 10,834 1.865,882 1,000 0,998
4,5 6,802 1.349,968 1,000 0,999
4,6 4,229 967,672 1,000 0,999
4,7 2,605 687,202 1,000 0,999
4,8 1,589 483,483 1,000 1,000
49 0,960 336,981 1,000 1,000
5,0 0,574 232,673 1,000 1,000
5,1 0,340 159,146 1,000 1,000
5,2 0,200 107,830 1,000 1,000
5,3 0,116 72,372 1,000 1,000
54 0,067 48,116 1,000 1,000
5,5 0,038 31,686 1,000 1,000
5,6 0,021 20,669 1,000 1,000
5,7 0,012 13,354 1,000 1,000
5,8 0,007 8,546 1,000 1,000
5,9 0,004 5417 1,000 1,000
6,0 0,002 3,401 1,000 1,000
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ANEXO Il

TABLA DE TAREAS DE SEIS SIGMA PARA EL PROCESO DE INSCRPCION DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

Tarea

Nombre Fecha de inicio Fecha de fin

Andlisis Situacional de la U.C.S.G. 8/12/14 1911214
Definir hojas de trabajo 8/12/14 121214
Conocimiento Organizacional de la U.C.S.G. 15112114 16/12/14
Procesos 17112114 18/12/14
Graficos n. de estudiantes variacion 19112114 1911214

Requerimientos de los clientes 5/01/15 16/01/15
Esquema grupo focal 5/01/15 5/01/15
Grupo focal 6/01/15 6/01/15
Estructura preguntas 7/01/15 12/01/15
Realizacion de Encuestas 13/01/15 15/01/15
Realizacion y Analisis de Graficas 16/01/15 16/01/15
Benchmarking 19/01/15 19/01/15

Herramientas Definir 20/01115 23/01/15
Definir hoja de trabajo de propuesta 20/01/15 20/01/15
Definir hoja declaracion del problema/oportunidad 21/0115 21/01/15
Definir hoja de trabajo de planificacion del proyecto 22/01115 22/01/15
Definir hoja de trabajo para la declaracion de requisitos 22/01/115 22/01/15
Analisis Kano 23/0115 23/01/15

Herramientas de Medir 26/01/15 2/02/15
Hoja de trabajo para la planificacion de las medidas 26/0115 26/01/15
Factores de estratificacion 27/0115 27/01/15
Hoja de trabajo para el calculo 28/0115 28/01/15
Calculo de la proporcion 29/01/15 29/01/15
Calculo de los costes de mala Calidad 30/01/15 30/01/15

Lista de comprobacion de la etapa de medir 2/02/15 2/02/15



TABLA DE TAREAS DE SEIS SIGMA PARA EL PROCESO DE INSCRPCION DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

Tarea

Nombre Fecha de inicio Fecha de fin

Herramientas de Analizar 3/02/15 12/02/15
Grafico y Analisis de Pareto 3/02/15 4/02/15
Analisis causa-efecto o espina de pescado 5/02/15 6/02/15
Diagrama de relaciones 9/02/15 10/02/15
Diagrama de flujo o mapas de proceso detallados 11/02/15 12/02/15

Herramientas para Propuesta de Mejora 10/02/15 20/02/15
Tecnicas de creatividad avanzadas 10/02/15 11/02/15
Técnica rompe regla 12/02/15 13/02/15
Diagrama de arbol soluciones 16/02/15 17/02/15
Matriz de impacto-esfuerzo 18/02/15 18/02/15
Matriz de criterios 19/02/15 20/02/15

Herramientas para propuesto 17/02/15 24/02/15
Diagrama de Control 17/02/15 18/02/15
Cuadro de Gestion por proceso 19/02/15 20/02/15
Cuadros de mando de proceso 23/02/15 24/02/15
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ANEXO IV

CARTA DE APROBACION DEL TUTOR

Guayaquil 21 de Febrero de 2015.

Ingeniero

Dario Vergara Pereira Mgs
DIRECTOR CARRERA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
En su despacho.

De mis Consideraciones:

Economista ERNESTO WLADIMIR RANGEL LUZURIAGA, Docente de la Carrera
de Administracion, designado TUTOR del trabajo de titulacién de los alumnos.
ALBERTO ANDRES GOYA TRUJILLO Y CARLOS EDUARDO SANCHEZ
PAREDES, por el Honorable Consejo Directivo de la Facultad de Ciencias Econémicas y

Administrativas, cimpleme informar a usted, sefior Director, que una vez que se han

realizado las revisiones necesarias avalo el trabajo presentado por los estudiantes, titulado
“Propuesta para la Aplicacion de un Proceso de Mejora a partir de la Metodologia
Seis Sigma para el Proceso de Inscripcion la carrera de Administracion de Empresas
de la Facultad de Ciencias Econéomicas y Administrativas de la Universidad Catélica

de Santiago de Guayaquil” por haber cumplido en mi criterio con todas las formalidades.

Asf mismo se adjunta el informe de URKUND al documento general asi como un resumen con el
porcentaje maximo permitido (2%).

En consecuencia autorizo a las sefiores ALBERTO ANDRES GOYA TRUJILLO Y CARLOS
EDUARDO SANCHEZ PAREDES para que entregue el trabajo en formato digital en 4 CD’s y 3
empastados del mismo contenido.

Quiero dejar constancia de mi agradecimiento a los miembros del H. Consejo Directivo por la
confianza depositada y aprovecho la oportunidad para reiterar a cada uno de ellos mis sentimientos

de alta estima.

La calificacién final obtenida en el desarrollo del proyecto de titulacién fue de DIEZ (10/10)

Atentamente,

© e

ERN ESTO WLADIMIR G LUZURIAGA y
PROFESOR TUTOR-REVISOR TESIS DE GRADUACION

7~
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ANEXO V

INFORME DE URKUND
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UNVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAVAQUIL FACULTAD DE CIENCIAS ECONOIMICAS ¥ ADINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACHOM DE EMPRESAS

TTULO (DESCRIPC/ON DELTITULD DEL TRABA JO) AUTORES: GOYA TRUNILLO ALSERTO ANDRES 3ANCHEZ FAREDES
CARLOS EDUARDO

Trabajc de Titulacion
previo ala Ootencion del Tiuic de: INGENIERT COMERCIAL TUTOR: [Eco Emesto Ranged, 1gs.!

Guayaquil. Ezuacer 2015 UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGD DE GUAYAQUIL FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
¥ ADMINISTRATVAS CARRERA DE ADMN STRACION DE EMPRESAS

CERTIFICACION Cerficamos que &l presente traiajo fue reaizado en su totalicac por, Alberto Andres Goya Trujilio v
Carios Eduarde Sanchez Paredes, como requer avento parcial para la ootencion del Titwe

de Ingenieros Comerciales TUTOR (A

Eco. Ernesto Rangel, Mgs ) DIRECTOR DELA CARRERS
Mgz

Ing. Vergara Pacaiza, Dario Marcelo,

Guayaouil, a los idiaidel mes de lmes) de) 240 2015 UNVERSDAD CATOLICA DE SANTIAGC DE GUAYSQUIL FACULTAD

DE CIENCIAS ECONOMICAS ¥ ADMIMISTRATIVAS CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS DECLARACION DE
RESPONSAZILIDAD Nosatros, Alberte Andres Goya Trujilio y Carlos Eduarce Sanchez Paredes DECLARAMGS

QUE: £i Trabajo de Titwiacion {

Titule deiTrabajo |
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