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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal el desarrollar un modelo basado en Six
Sigma que mejore el proceso de la gestion de incidencias administrativas en el drea de registros
académicos de una universidad privada. El tipo de investigacion es aplicada y de tipo pre
experimental. Los instrumentos seleccionados para realizar la recoleccién de datos fueron el
cuestionario el cual presenté un modelo de Likert con el propésito de brindar a los encuestados
la simplicidad de poder graduar su opinién ante afirmaciones complejas y la ficha de
observacion, en cuanto a la muestra poblacional estuvo conformada por 30 incidencias
administrativas y 30 usuarios. En los resultados se encontr6 que al implementar un modelo
basado en Six Sigma se increment6 el porcentaje de incidencias administrativas atendidas, se
redujo el tiempo de atencidn, se redujo el costo de las atenciones y se incremento el porcentaje
de satisfaccion de los usuarios de registros académicos de dicha universidad privada. Como
conclusion se logré desarrollar un modelo basado en Six Sigma que mejor6 el proceso de la
gestion de incidencias administrativas en el drea de registros académicos de una universidad
privada obteniendo resultados favorables para le institucion y los usuarios.

Palabras clave: Six sigma, incidencias, procesos, modelo, gestion
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ABSTRACT

The main objective of this research was to develop a model based on Six Sigma that improves
the process of managing administrative incidents in academic records of a private university.
The type of research is applied, experimental design of pre-experimental type. The instruments
selected to carry out the data collection were the questionnaire which presented a Likert model
with the purpose of providing respondents with the simplicity of being able to grade their
opinion in the face of complex statements and the observation sheet, in terms of the population
sample was made up of 30 administrative incidents and 30 users. In the results, it was found
that by implementing a model based on Six Sigma, the percentage of administrative incidents
attended to increased, the attention time was reduced, the cost of attention was reduced and the
percentage of user satisfaction in academic records of a private university. As a conclusion, it
was possible to develop a model based on Six Sigma that improved the process of managing
administrative incidents in academic records of a private university, obtaining favorable results
for the institution and users.

Keywords: Six Sigma, incidents, processes, model, management
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L. INTRODUCCION

En muchas ocasiones las organizaciones se conforman con los procesos que tienen
establecidos por permanecer en su zona de confort; sin embargo, deberian tener en cuenta que
los usuarios cada vez se vuelven més exigentes, los cambios del entorno cada vez suceden mds
réapidos y un incremento de la competencia conlleva a que los directivos busquen una mejora
continua en todo lo que realizan, sin lugar a duda ello se logrard con la suma de esfuerzos de
un trabajo en equipo y contar con los recursos necesarios. En ese sentido es crucial que las
organizaciones contemplen, busquen y logren una mejora de procesos porque les permitird
reducir tiempos, evitar duplicidad de actividades, optimizar recursos e incrementar la

satisfaccion de los usuarios.

En la actualidad existen diversas metodologias, métodos, técnicas y herramientas que
pueden ser aplicadas para mejorar los procesos de una organizacion; no obstante, no existe una
metodologia que sea moderna, holistica y sistémica en donde se contemple el modelo de
negocio de la organizacién como punto de partida para elaborar el diagndstico preliminar a la
mejora de los procesos, en respuesta a esta carencia se propone desarrollar una nueva

metodologia.

El tipo de investigacion es aplicada con un enfoque cuantitativo y disefio experimental.
Como resultado se desarrolld y aplic6 una nueva metodologia basada en Six Sigma que mejora

los procesos en el drea de registros académicos de una universidad privada.

En cuanto a las conclusiones se logré desarrollar un modelo basado en Six Sigma que
mejord el proceso de la gestion de incidencias administrativas en el drea de registros
académicos de una universidad privada obteniendo resultados favorables para la institucion y

los usuarios.
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1.1. Planteamiento del Problema

En todo el mundo las entidades buscan transformarse a través de la mejora de sus
procesos, con el fin de hacer frente a los diversos cambios que se vienen dando de manera
répida. En ese sentido (Matthews y Marzec, 2017) la definieron como el esfuerzo que realizan
las organizaciones para utilizar sus recursos de forma eficiente. Por ello es importante tener
presente a los objetivos planteados, evaluar si se cuenta con los recursos necesarios y saber
gestionarlos de manera adecuada. (Vitharanage et al., 2019). Al respecto (N4poles-Ndpoles et
al., 2016) también hacen referencia a los diversos cambios que se estdn dando en la actualidad,
los cuales han ocasionado que las exigencias de los clientes se incrementen respecto a la calidad
del servicio en todas las organizaciones, por lo cual muestran mayor interés en los procesos
que tienen y evaldan si realmente son eficientes. Asi mismo mencionan que también deben
prestar atencion a los clientes internos porque son ellos quienes realizan los procesos y brindan
el servicio a los usuarios. En ese sentido (Serra, 2017) plantea que el triunfo de un proyecto
estd sujeto a dos condiciones: creacion del valor empresarial y el desempefio de la gestion. El
primero se obtiene siempre y cuando los logros estén alineados al corazén del negocio y el

segundo considera a los objetivos establecidos desde el inicio hasta el final.

Indudablemente en los tiempos actuales las instituciones le dan un valor especial a la
calidad del servicio, porque son conscientes que si logran convertirla en una ventaja
competitiva garantizard su posicionamiento en el mercado. Es decir, la satisfaccion del usuario
es un gran indicador para medir la eficiencia de los procesos, recordando siempre que el cliente
es larazon principal por la cual una organizacidn elabora los productos para venderlos o brindar
un servicio. (Salazar y Cabrera-Vallejo, 2016). Las universidades no son ajenas a los cambios
y exigencias que existen en el mundo, porque su objetivo también estd enfocado en alcanzar
una excelencia en sus procesos, optimizandolos y garantizando su eficiencia, es decir, las

acciones del presente permitirdn planificar un futuro en donde la calidad de atencién asegurara
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la fidelizacion de los usuarios y con ello la permanencia de las instituciones en el mercado
(Salazar y Cabrera-Vallejo, 2016). Para (Gonzales, s.f.) la universidad es una institucién que
brinda educacion del nivel superior. Por otro lado (Cobos et al., 2016) mencionan que la
universidad estd conformada por un conjunto de docentes y estudiantes en donde aprenden y
al final de su carrera se les concede el titulo, siempre y cuando, se cumplan los requisitos
establecidos. Es decir, las universidades son instituciones educativas que brindan un servicio a
los estudiantes, en donde el sistema académico es muy importante porque en el se almacena
toda la informacién académica (c6digos, notas, planes de estudios entre otros) siendo uno de
los pilares de la institucién. Por tal motivo se requiere una 4gil gestion de todos los datos que
se tengan, garantizar una calidad en el servicio que se brinde y con ello lograr que el usuario

se sienta satisfecho (Palilingan y Batmetan, s.f.)

En la Universidad Tecnolégica de Queensland (QUT) de Australia tomaron la decisiéon
de realizar una transformacion, por lo cual se enfocaron en lograr una mejora de procesos de
manera holistica, buscando lograr brindar un servicio de calidad y eficaz siendo necesario un
andlisis para reconocer a los procesos que generaban demoras en el tiempo, insatisfaccion de
los usuarios, incremento de costos, tareas duplicadas entre otros con el propdsito de alcanzar
los objetivos planteados mediante estrategias que vayan de acorde. Asimismo, tomaron en
cuenta a los diversos grupos de interés que participan en cada uno de los procesos (Vitharanage
et al., 2019). Por otro lado, en una investigacion realizada en Colombia, se consider6 a tres
Universidades como parte de la poblacién y se encontré que el proceso de gestion de
incidencias no estaba normalizado, por lo tanto, las soluciones que se daban no correspondian
a un estandar, no existia una planificacién y solo se buscaba salir del paso resultando necesario
que se analice la situacion con el fin de establecer un buen procedimiento para resolver las

incidencias. (Redine, 2019)
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Por lo tanto las organizaciones que ofrecen algin tipo de servicio tienen a las personas
como parte de su estructura y en algin momento pueden tener algin inconveniente con la
atencion al cliente, ausencia de recursos y un plan de accién para poder encontrar una solucién
al problema identificado conduciendo a incidencias. En ese sentido es muy importante que se
eviten y en caso no se logre tratar en lo posible de encontrar una solucién en el menor tiempo
posible y en la calidad de servicio que se otorga a los clientes (Ocrospoma y Romero, 2021).
Siendo la incidencia una detencidn inesperada referente a la calidad del servicio (Bon, 2008) y
es por ello que la gestiéon de incidencias es muy importante porque se encarga de buscar una
solucién cuando se presenta una detencién de un servicio. Para ello es crucial que participen
las personas involucradas. Ademads la gestiéon de incidencias tiene como propdsito que los
procesos continuen con normalidad en el menor tiempo posible, con ello reducen los efectos

negativos en el core del negocio (Torres et al., 2021).

1.2.Descripcion del Problema

El 4drea de registros académicos de la universidad es un drea de apoyo clave a la gestion
académica porque ejecutan procesos académicos importantes que acreditan los estudios
realizados por los estudiantes, teniendo como principales procesos la emisién de boleta de
notas, constancias, certificados; procesamiento de convalidaciones internas y externas, apertura
y cierre del semestre académico, generacion de cuadro de méritos, elaboracién de reportes para

las dreas que los requieran entre otros.

Durante el afno existen temporadas (inicio y cierre del semestre) en donde la demanda
de usuarios (docentes, los estudiantes, egresados y personal administativo) se incrementa,
ocasionando la demora en la atencidn, insatisfaccion de los usuarios internos y externos
presentdndose incidencias. En ese sentido la falta de capacidad de respuesta que se presentan
pueden ser simples o complejos, desde problemas de duplicidad de actividades, gestiéon de

recursos, ausencia de procesos estdndares para resolver las incidencias causando efectos
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negativos en el rendimiento de las actividades que realizan los colaboradores y usuarios
externos. Asi mismo no se ha establecido un periodo de tiempo para un incidente reportado
perjudicando la credibilidad de un servicio de calidad. Por lo tanto el problema identificado es
la deficiente gestion de incidencias administrativas en el drea de registros académicos de una

universidad privada de Lima.

Tabla 1

Indicadores
Indicadores Valores Promedio
Porcentaje de incidencias administrativas atendidas por dia 48.61%
Costos de atencion de incidencias administrativas atendidas por dia S/ 125.01
Tiempo de incidencias administrativas atendidas por dia 540 min
Porcentaje de satisfaccion de usuarios 74.50%

1.3.Formulacion del Problema

1.3.1 Problema general
(En qué medida el desarrollo de un modelo en Six sigma mejora el proceso de la gestion

de incidencias administrativas en registros académicos de una universidad privada?

1.3.2 Problemas especificos

a) (En qué medida al aplicar un modelo basado en Six Sigma incrementa el porcentaje de
incidencias administrativas atendidas en registros académicos de una universidad privada?

b) ¢(En qué medida al aplicar un modelo basado en Six Sigma reduce el costo de atencién de
incidencias administrativas en registros académicos de una universidad privada?

¢) ¢(En qué medida al aplicar un modelo basado en Six Sigma reduce el tiempo de atencién de
incidencias administrativas en registros académicos de una universidad privada?

d) ;En qué medida al aplicar un modelo basado en Six Sigma incrementa el porcentaje de

satisfaccion de los usuarios en registros académicos de una universidad privada?
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1.4.Antecedentes
1.4.1 Antecedentes Internacionales

Segin Pérez (2016) tuvo como proposito el elaborar un procedimiento que al ser
aplicado por las organizaciones logre realizar un monitoreo constante de los procesos que se
ejecutan para ser mejorados. En ese sentido plante un conjunto de técnicas cuantitativas y
cualitativas, para ser utilizadas segin lo crean conveniente las personas que tengan como
responsabilidad aplicar el procedimiento y también tomar en cuenta la situacion real. Para ello
se pretende identificar a los procesos que requieren mejoras, analizar que corresponde hacer y

lograr la mejora continua.

Para Proafio et al. (2017) plantearon como propodsito el implantar cinco fases para
alcanzar la mejora continua. Es decir, la metodologia consta de fases en donde se considera el
indagar las razones que ocasionan el problema, luego contintian con el planteamiento de una
propuesta y un plan de mejora, seguido de la implantacion, monitoreo y seguimiento continuo
con el propdsito de lograr un incremento en la productividad, aminorar los costes, una mejora

en la calidad, el cliente se sienta satisfecho y una mayor sinergia entre los trabajadores.

Segtin Medina et al. (2019) tuvieron como objetivo disefiar un conjunto de actividades
orientados a lograr la mejora de procesos considerando también al cliente y al core del negocio
de la organizacion. Por lo cual fue necesario tomar en cuenta a: el involucramiento del personal,
a la realizaciéon de un trabajo colaborativo y cooperativo, aportes con ideas creativas e
innovadoras. Las fases son: organizar, identificar a los procesos que van a ser mejorados,

representa al proceso, establecer la mejora y controlar los cambios establecidos.

1.4.2 Antecedentes Nacionales
Para Alarcén (2017) tuvo como objetivo establecer el nivel de incidencia del modelo

de mejora continua el cual se fundamenta en el proceso que considera a la calidad del servicio
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que se brinda a los clientes de la empresa donde se desarroll6 la investigacién. Como resultado
se observo que existe una diferencia entre los datos tomados al inicio y al finalizar la aplicacion
del modelo de mejora continua, concluyendo que dicho modelo basado en procesos si incide
de manera positiva en el nivel de la calidad del servicio por parte de la percepcién los clientes

de la empresa.

Segin Delgado (2021), plante6 la creaciéon de una metodologia denominada MP-
ISOWO, la cual es el resultado de la fusién de tres metodologias Lean Six Sigma, Kaizen y
BPM, que abarca las fases planificacion, ejecucion, seguimiento y control. El objetivo de su
investigacion fue buscar una mejora en el proceso de gestion de las incidencias en la empresa.
Como resultado se obtuvo el incremento de los indices de KPIs llegando a la conclusion de que
el aplicar las herramientas estadisticas para analizar los datos fue muy importante para lograr

la mejora del proceso de gestién de incidencias.

1.5.Justificacion de la Investigacion
1.5.1. Justificacion Teorica

Indudablemente las tecnologias de informacién juegan un papel crucial en cualquier
instituciéon porque se puede acceder a diversos recursos que contribuyan a la toma de
decisiones. Para ello es necesario aplicar metodologias, modelos o herramientas, las cuales
permiten mejorar los procesos operativos de las organizaciones. En ese sentido esta
investigacion permitié conocer y analizar los conocimientos ya existentes de Six Sigma, con el
proposito de crear un nuevo modelo, la cual surgié como resultado del andlisis, eleccion,
inclusion, adaptacion de algunas etapas y/o fases de las herramientas mencionadas. De esta
forma también se contribuye a la creacion de conocimiento teniendo como pilares las teorias

que ya existen.
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1.5.2. Justificacion Prdctica

Registros académicos es un area de la universidad en donde se realizan diversos
procesos académicos de los estudiantes, docentes y personal administratvo, siendo muy
importante porque validan los estudios realizados por los estudiantes de pregrado, posgrado,
cursos extracurriculares, diplomados, seminarios, cursos de extension y otros, teniendo como
principales procesos: emision de boleta de notas, constancias, certificados, procesamiento de
convalidaciones internas y externas, apertura y cierre del semestre académico, generacion del
cuadro de méritos, elaboracion de reportes para las areas e instituciones que los requieran. Sin
embargo, esta drea no es ajena a la presencia de incidencias, por lo que, con la creacién de un
modelo de mejora de procesos basado en Six Sigma se buscé incrementar el nimero de
incidencias atendidas por dia, reducir el tiempo de atencidén de incidencias atendidas por dia,
reducir los costos de atencion de incidencias por dia e incrementar de la satisfaccion de los
usuarios en el drea de registros académico. Tal como lo mencionan (Jaramillo y Morocho,
2016) hoy en dia las organizaciones, finalmente, estin entendiendo que no es suficiente el
brindar un servicio, sino que se debe encontrar y mantener en el tiempo una ventaja competitiva
frente a los competidores. Por tal motivo es conveniente alcanzar la satisfaccion de los usuarios
internos y externos con la finalidad de que perciban un buen servicio sin reportar incidencias

administrativas.

1.6.Limitaciones de la Investigacion

La gran mayoria de las personas piensan que el mencionar las limitaciones de la
investigacién disminuyen su relevancia. Sin embargo, el reconocer las restricciones conlleva a
tener mds rigurosidad y validez porque se ha realizado un andlisis minucioso internamente y

externamente. (Avello et al., 2019).

Desde el afio 2020 vivimos golpeados por la pandemia del coronavirus, situacion que

aun esta presente en nuestro pais y en el mundo. Este hecho ha ocasionado que las personas y
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empresas cambien de manera radical, en algunos casos, el como realizar las actividades y esto
sin lugar a duda demuestra que tenemos la capacidad de adaptarnos para lograrlo. Por ello
algunas instituciones han implementado el trabajo remoto, lo que involucrd para esta
investigacion el acceso pleno a la informacién requerida; sin embargo, se pudo recurrir a
reuniones virtuales, cuestionarios virtuales u otras herramientas que permitieron obtener los

datos requeridos.

Otra de las limitaciones es haber encontrado escaso nimero de estudios previos en
referencia a un modelo de mejora de procesos con el propdsito de analizar el alcance de las

investigaciones realizadas.

1.7.0bjetivos de la Investigacion
1.7.1 Objetivo General
Desarrollar un modelo basado en Six Sigma que mejora el proceso de la gestién de

incidencias administrativas en registros académicos de una universidad privada.

1.7.2 Objetivos Especificos

a) Incrementar el porcentaje de incidencias administrativas atendidas en registros
académicos de una universidad privada, aplicando un modelo basado en Six Sigma.

b) Reducir el costo de atencién de incidencias administrativas en registros académicos de
una universidad privada, aplicando un modelo basado en Six Sigma.

¢) Reducir el tiempo de atencion de incidencias administrativas en registros académicos de
una universidad privada, aplicando un modelo basado en Six Sigma.

d) Incrementar el porcentaje de satisfaccion de los usuarios en registros académicos de una

universidad privada aplicando un modelo basado en Six Sigma.
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1.8.Hipotesis
1.8.1 Hipétesis General
Un modelo basado en Six Sigma mejora el proceso de la gestion de incidencias

administrativas en registros académicos de una universidad privada.

1.8.2 Hipétesis Especificas

a) La aplicacién de un modelo basado en Six Sigma incrementa el porcentaje de incidencias
administrativas atendidas en registros académicos de una universidad privada.

b) La aplicaciéon de un modelo basado en Six Sigma reduce el costo de atencion de
incidencias administrativas en registros académicos de una universidad privada.

c¢) La aplicacion de un modelo basado en Six Sigma reduce el tiempo de atencién de
incidencias administrativas en registros académicos de una universidad privada.

d) Laaplicacion de un modelo basado en Six Sigma incrementa el porcentaje de satisfaccion

de los usuarios en registros académicos de una universidad privada.
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II. MARCO TEORICO
2.1 Bases tedricas
2.1.1 Definicion de proceso

Segtn Carrasco (2011) el proceso es un conjunto de actividades que se realizan en una
organizacion con el proposito de alcanzar sus objetivos para ofrecerle al cliente lo que necesita.

Para Beltrdn (2009) son las actividades que desarrollan de manera coordinada para
convertir los insumos en salidas. Asimismo, Beltrdn (2009) puntualiza que en la realizacién de
los procesos se debe dar importancia a los resultados que se obtienen luego de convertir los
insumos en salidas. Para lograrlo es necesario que exista control desde el punto de inicio hasta
el final con el objetivo de garantizar que las entradas cumplan con los estdndares establecidos,
se midan tiempos y finalmente el uso adecuadamente los recursos.

Por otro lado, Maldonado (2018) también menciona que un proceso se compone de
actividades las cuales interactian unas con otras. Las entradas (datos o materiales) se
transforman en salidas agregando valor para satisfacer las expectativas de los clientes que
pagan por un producto o un servicio. Es por lo que es posible utilizar técnicas para gestionar
mejores resultados.

Finalmente, para Bravo (2013) el proceso involucra la realizacién de diversas
actividades de forma ordenada en donde se efectie la transformacién de los insumos en salidas

y para lograrlo se requieren recursos como trabajadores, maquinas entre otros.

2.1.2 Tipos de procesos:
Segtin Maldonado (2018) los procesos de una organizacion se pueden agrupar en tres
tipos:
- Procesos estratégicos: son aquellos que permiten establecer los objetivos y determinar
las estrategias para alcanzarlos. Estos procesos determinan el avance de la organizacién

y por ello es muy importante que la organizacion los identifique tomando en cuenta su
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corazén del negocio. Asimismo, estos procesos son los encargados de recabar y analizar
la informacién referente a las expectativas de las personas, comportamiento de los
competidores y todo lo que se considere relevante para el negocio porque de ello
dependerd la toma de decisiones. Estos procesos estratégicos tienen injerencia en el
planteamiento de la visiéon de una organizacién. Para ello es indispensable que se
considere cual es el giro de negocio, conocer los objetivos y estrategias.

- Procesos operativos: tienen que ver directamente con la razon de ser de la organizacién
referente al producto o servicio que le ofrecen al cliente, es decir estos procesos se
relacionan estrechamente con lo plasmado en la misién y que conducen a alcanzar la
vision en el horizonte de tiempo establecido. Para lograrlo requieren recursos los cuales
son proporcionados por las dreas de apoyo. También se les conoce como procesos clave.

- Procesos de apoyo o soporte: en ellos cae la responsabilidad de brindar los recursos
necesarios a toda la organizacion referente a equipos, personas e insumos con la finalidad
de poder agregar valor al producto o servicio y que es muy esperado por los clientes. No
tienen relacion directa con la produccion, pero si son necesarios para su realizacion.

2.1.3 La mejora de los procesos

Para Maldonado (2018) el referirse a la mejora continua es cuando las organizaciones
pretenden perfeccionar sus procesos sin perder la calidad de estos y obtener un valor agregado

a las salidas para ser apreciados por los clientes.

Segtn Beltran et al. (2009) toda la informacién que concierne a los procesos debe ser

conocida con el propdsito de analizarlos. A continuacién, se mencionan algunos puntos:

- Aquellos procesos que no obtienen las salidas esperadas.

- Todo lo que pueda ser mejorado

En el caso que algin proceso no logre sus propdsitos se debe analizar cudles han sido

las causas para tomar medidas correctivas con el fin de garantizar que los resultados sean los
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esperados. Por lo tanto, es importante que se presente cada una de las actividades para poder
tomar decisiones en caso se requiera.

Por otro lado, lo que también puede suceder es que un proceso si cumpla con los
objetivos esperados, pero atin puede mejorarse porque es posible identificar oportunidades que
permitan lograr un valor agregado en el producto y/o servicio.

Es decir, siempre va a existir la oportunidad de que un proceso pueda ser mejorado
porque se pretende reducir tiempos y costos, cumplir objetivos, eliminar duplicidad de
actividades y con ello incrementar la eficacia y eficiencia (Beltran et al. 2009)

Para Bravo (2009) el lograr el perfeccionamiento en los procesos es posible. Sin
embargo, uno de los aspectos importantes para lograrlo es el involucramiento de los
colaboradores de la organizacion

Otro punto importante para considerar es el copiar las buenas practicas si es una buena
idea porque una organizacién inteligente es capaz de aprender de otras. En ese sentido el
benchmarking es muy utilizado hoy en dia, para ello se debe analizar que implica modificar los
procesos para mejorarlos tomando como referencia los modelos exitosos que existen en el
entorno. Por lo cual el pensar en la mejora continua de los procesos conlleva a analizar cada
actividad.

A continuacidén, se mencionan las caracteristicas de la mejora de procesos:

Optimizar las actividades del proceso.

Considerar a los colaboradores.

Analizar todo lo relacionado con el proceso para saber que mejorar.

Convocar a reuniones con las personas involucradas con los procesos (Bravo, 2009)
Antes de considerar en mejorar un proceso se debe conocerlo desde el inicio hasta el
final:

1) Reducir tiempos viendo la manera de optimizarlos.
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2) Analizar las entradas y salidas para determinar si no existen actividades que perjudican
los tiempos, costos entre otros. (Bravo, 2009).
Maldonado (2018) sostuvo que los componentes de un proceso son:
- Un input: son las entradas de un proceso.
- La secuencia de actividades: el orden en el que se desarrolla cada actividad.
- Un output: son las salidas de los procesos y que deben cumplir con los estdndares
establecidos para poder llegar al cliente.
2.1.4 Importancia del mejoramiento continuo
El objetivo principal de una organizacion es la rentabilidad y para lograrlo es necesario
que continuamente se busque lograr una mejora continua en los procesos. Es decir, se
debe analizar al detalle cada una de las actividades para determinar donde se pueden
realizar modificaciones y alcanzar una ventaja competitiva que garantice su
permanencia en el mercado. (Maldonado, 2018)
2.1.5 Ventajas y desventajas del mejoramiento Continuo

Ventajas:

Se enfoca en las organizaciones.

- Los resultados pueden obtenerse en un plazo corto, mediano o largo plazo.
- Incrementar la eficiencia y eficacia.

- Brinda la oportunidad a las organizaciones de ser competitivos.

- Apoya en el proceso de adaptacion a los diversos cambios tecnoldgicos.

Elimina a los procesos que se duplican.

Desventajas:

- En ocasiones las organizaciones se enfocan en un solo proceso, dejando de lado a los demés.
- Si solo existe una participacién parcial de los colaboradores no es suficiente para lograr las

mejoras.
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- A veces las mejoras toman su tiempo y mds atin cuando los directivos no estdn muy
convencidos.

- Se requiere, por lo general, hacer inversiones. (Maldonado, 2018)

2.1.6 Seis sigma

Definicion:

Luna (2015) mencion6 que el Seis sigma considera a la estadistica para analizar el
desempefio de los procesos que existen en una organizacion. Asi mismo brinda la oportunidad
de que se alcancen los objetivos planificados.

En cuanto a su simbolo (o) es la desviaciéon estdndar, haciendo referencia a la manera
estadistica de representar los cambios en los datos. Ello se cred con el propdsito de poder
realizar una comparacion entre los procesos y pensar en lo que el cliente espera.

Para Herrera y Fontalvo (2012) el Seis Sigma combina a la estadistica con la forma de
gestionar a la calidad para lograr una mejora continua de los procesos que existen en una
organizacion. Es decir, considera que es muy importante tener en cuenta cuales son las
expectativas de los clientes.

Por otro lado, Herrera y Fontalvo (2012) indicaron que al Seis Sigma se le conoce como
DMAMC, cuyas bases las encontramos en el ciclo de calidad.

Segun Herrera y Fontalvo (2012) SEIS SIGMA tiene como base al ciclo PDCA; donde

considera a:

Establecer el proyecto.

- Cuantificar a los datos obtenidos del proceso y de los clientes internos.

- Utilizar a las formas de estadisticas existentes para revisar la informacion.
- Plantear alternativas de solucidn segun la situacion.

- Monitorear los cambios que se proponen en el proceso.

Para lograr tener €xito en la aplicacion del DMAMC se debe tener en cuenta:
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- Tomar en consideracion a las expectativas de los clientes.
- Reconocer cuales son los motivos que originan la presencia de los problemas que colocan
en riesgo la calidad esperada tanto de los servicios como de los productos.
- Analizar cada uno de los elementos que forman parte de los procesos, asi mismo las
actividades criticas que se presentan para poder tener conocimiento.
- Aplicar a la estadistica buscando resultados 6ptimos.
- El monitoreo que garanticen la realizacion exitosa de las actividades planificadas.
2.1.7 Seis principios de Seis sigma
Luna (2015) mencioné que se debe de tener en consideracion:
- Mirada en el cliente, se pretende analizar y comparar el nivel de agrado de los clientes.
- Toma decisiones, se identifican a los factores que afectan al proceso para poder saber
qué hacer con ellas.
- Conocer cada actividad de los procesos.
- Establecer metas que permitan enfocarse en lo que se quiere lograr.
- Fomentar que los colaboradores trabajen de manera conjunta.
- Buisqueda de lograr la perfeccion.
2.1.8 Estructura del Seis sigma
El pensar en la implementacion del Seis Sigma es buscar la perfeccion de lo que se realiza
en una organizacién mediante cambios justificados. Para ello se proponen cinco pasos:
- Identificar cual es el proceso que se debe mejorar valorando la opinién de los clientes.
- Analizar las actividades que no estdn cumpliendo sus objetivos.
- Aplicar las herramientas estadisticas segtn el problema identificado.
- Realizar cambios a todo lo relacionado al proceso que tiene problemas, para ello se deben
tomar decisiones basadas en la informacion obtenida.

- Monitorear a la secuencia del proceso para evitar problemas.
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2.1.9 Etapas del Seis sigma

Herrera y Fontalvo (2012) sostuvieron:
Definicion

El punto de partida para poder pensar en aplicar el Seis Sigma es conocer cudles son
los puntos criticos a los que se les atribuyen como los causantes de que el proceso no
proporcione los resultados esperados. En ese sentido también es importante tomar en cuenta
cuales son los requerimientos del cliente.
Medicion

Para poder tomar decisiones se necesita tener la informacién en el momento oportuno
y ello se logra midiendo lo que sucede en la realizacién de los procesos. Por tal motivo, es
fundamental que se apliquen las diversas herramientas estadisticas que permitan analizar los
datos de una forma cuantitativa.
Mejoramiento

El hablar de eficiencia y eficacia permite conocer que se estan cumpliendo los objetivos
utilizando la menor cantidad de recursos significando ello una mejora continua optimizando
los procesos. Sin lugar a duda, la organizacién debe colocar mayor interés en saber lo que
sucede en el entorno y analizar cudl es el comportamiento de los clientes para poder tomar
decisiones frente a sus competidores y posibles nuevos entrantes.
Analisis

Existen diversas técnicas estadisticas que se pueden aplicar; sin embargo, es importante
saber elegir considerando los datos brindados por el proceso. En ese sentido esta decision se

debe tomar de forma pausada con el propdsito de garantizar los resultados esperados.
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Control
Para poder controlar es necesario tener indicadores con los cuales se pueden comparar
el rendimiento que obtiene la organizacion y poder analizar si las actividades se van ejecutando

segtn lo planificado o es necesario realizar algunos ajustes durante el desarrollo del proceso.

2.1.10 Limites y criticas del modelo

Hoy en dia se considera al Seis Sigma como una metodologia porque al aplicarla en las
organizaciones ha obtenido muy buenos resultados. Sin embargo, tiene algunos limites
(Alanya, 2016).

A continuacién, se mencionan algunos puntos para tener en cuenta en el proceso de
implementacion de Seis Sigma:
e [a calidad no solo se puede basar en la estadistica.
e [areduccién de costos solo es una parte del proceso.
e Sino existe un compromiso de los equipos de trabajo puede ser un gran problema.
e FEl Seis Signa es una mejora dentro de la continuidad.
2.1.11 Gestion de incidencias

Dominguez (2014) refiri6 que comprende la busqueda de una solucion frente a los
diversos problemas que pueden presentarse en una organizacion. Asimismo, es importante
mencionar el tiempo de respuesta que se dé en donde la rapidez con que se resuelva es decisiva
para que la incidencia sea atendida.

Por otro lado, Bon (2014) menciond que la gestion de incidencia logra resolver a la
incidencia que ocasiona la suspension del servicio y con ello disminuye el efecto que pueda
ocasionar en la organizacion. Los problemas pueden presentarse en el drea de TI o en las dreas
administrativas, en cualquiera de los casos debe llevarse un control de registro y clasificacion

para tener un orden de atencion.
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En el caso que exista una incorrecta gestion de las incidencias ocasionard el retraso en
los tiempos, interrupcidn de las actividades y con ello salidas no esperadas. (Suing, 2015)
2.1.12 Beneficios de la gestion de incidencias
Se pueden lograr varias cosas positivas con una adecuada gestion de incidencias. Si se
tiene un control a partir del momento en el que se reportan las incidencias serd posible llevar una
trazabilidad de cada una de ellas y saber en qué momento son resueltas. Ademds, si se canaliza
con el drea correspondiente se garantizard que el efecto serd menor porque se atenderd
rapidamente de esta manera el cliente sentird satisfaccion. Por otro lado, al llevar un registro se
podrd tener conocimiento de la manera como se resolvié la incidencia y tener lecciones
aprendidas que puedan ser consultadas més adelante en el caso de situaciones similares.(Gomez
,2014)
2.1.13 Proceso de incidencia
Segtn Soto y Valdivieso (2016) mencionaron que es importante el tiempo que se tome
para resolverla una vez que ha sido identificada.
2.1.14 Dimensiones de la gestion de incidencias administrativas
e Porcentaje de incidencias administrativas atendidas por dia.
El cliente o usuario es quien reporta la incidencia una vez que advierte su presencia.
(Dominguez, 2014).
e Costos de atencion de incidencias administrativas por dia.
El costo es el valor asumido en un determinado tiempo para la elaboracién de un producto o
servicio (Vallejos y Chiliquinga, 2017)
e Tiempo de atencién de incidencias administrativas por dia.
La gestion de incidencias involucra en hacer lo posible para prevenir una incidencia y si a
pesar de ello sucede corresponde analizarla para poder encontrar una solucién en el menor

tiempo posible (Baud, 2015)
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e Porcentaje de satisfaccion de usuarios por dia.
La satisfacciéon es cuando el usuario queda contento con el servicio brindado y lo

recomienda a otras personas (Parra et al., 2018)

2.2 Estado del arte

La revision sistematica es un tipo de estudio que consiste en la bisqueda y recopilacién de
estudios ya desarrollados, los cuales responden al objetivo de la investigacién que se va a
desarrollar (Moreno et al., 2018).

Por otro lado, Kitchenham (2004) afirmé que es una forma de analizar a los estudios que se
han realizado y que se relacionan con el tema que se estd investigando. Asimismo, establece a
tres procesos:

e Planificacién de la investigacion.

e Desarrollo de la busqueda de informacion.

e Resultados encontrados.

Planificacion de la investigacion.

Se elaboraron las siguientes preguntas de investigacion:

P1: ;Cuantas investigaciones se realizaron por afios?

P2: ;Cuales son los idiomas por fuente?

P3: ;Cuales son los paises donde se han desarrollado las investigaciones?

P4: ;Cual ha sido el proceso de validacion de las metodologias?

P5: (Cuales son las metodologias mas utilizadas?

P6: ;Cual es el sector donde se aplica las metodologias?

P7: ;Cuales son los objetivos de las metodologias?

P8: ;Cuales son las limitaciones de una metodologia de mejora de procesos?
Para realizar la busqueda se utilizaron bases de datos y recopiladores tales como: Ebsco,

Scopus, Taylor y Francis, IEEE Xplore Digital Library, Scholar Google y Proquest.
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En cuanto a las ecuaciones de bisquedas se muestran en la tabla:

Tabla 2

Ecuaciones de biisqueda genéricas por fuente

NO
Fuente Ecuaciones de busquedas genéricas

1 Scopus (TITLE-ABS-KEY (methodology) AND TITLE-ABS-KEY

("process improvement"))

2 Ebsco methodology AND "process improvement"

3
Taylorh Y [All: methodology and] AND [All: "process improvement"]
Francis

4 IEEE Xplore ("All Metadata": methodology) AND ("All Metadata": "process

improvement")

5 Scholar Google "Metodologia"y "Mejora de procesos"
6 Proquest
Methodology AND "process improvement"

A continuacion, se mencionan los criterios de exclusion considerados para seleccionar
los documentos:
CE1: Los documentos no tienen una antigiiledad mayor a 4 afios.
CE2: Los documentos no estan escritos en idioma inglés o espafiol.
CE3: Los documentos no se publicaron en Libros, Revistas o Tesis.
CE4: Los documentos no tienen acceso abierto.
CES: Los documentos no son de texto completo.
CE6: Los documentos no mencionan a metodologias de mejora de procesos.

Es importante establecer métricas para poder analizar cuantitativamente los datos y
poder realizar comparaciones. Ver tabla 3.

Tabla 3

Métricas

Indicadores

Porcentaje de incidencias administrativas atendidas por dia
Costos de atencion de incidencias administrativas atendidas por dia

Tiempo de incidencias administrativas atendidas por dia
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Porcentaje de satisfaccidn de usuarios por dia

Desarrollo de la bisqueda de informacion.

En la figura 1 se muestra como se aplicaron los criterios de exclusion por fuente.
Figura 1

Proceso y desarrollo de buisqueda por fuente

IEEE Xplore

Scopus Taylor y Francis Google Scholar
n=2692 n=122,454 n=3,372 n=378 n=584
| N=175,734 | | |
\4
| N=40,518 |
+ | N=9,566 |
Idioma inglés o espafiol
Texto completo
N=36,705
* | N=819 |
Libros, revistas o tesis +
No mencionan a una metodologia
para mejorar procesos
| N=5,306 |
l Total N=29

En la tabla 4 se detallan por cada criterio de exclusion aplicado el nimero de

documentos que son excluidos, de un total de 175,734 y se eligieron a 29 articulos.

Tabla 4
Matriz consolidada del niimero de resultados al aplicar criterios
Estudios Porcentaje
Estudios
potencialmente CE1 CE2 CE3 CE4 CE5 CEé6 %0
Fuente principales
elegibles
Scopus 2692 600 592 422 130 130 13 13 45%
Ebsco 122,454 25,238 21,477 6,731 4375 280 5 5 17%
Taylor y
Francis 3,372 701 701 701 96 82 3 3 10%
IEEE

Xplore 378 47 47 8 8 8 1 1 3%
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Google

Scholar 584 338 338 104 104 4 4 4 14%
Proquest 46,254 13,594 13,550 5,306 4,853 315 3 3 10%
Total 175,734 40,518 36,705 13,272 9,566 819 29 29 100%

Resultados encontrados
a. Resultados encontrados que hacen referencia a la P1:
. Cuantas investigaciones se realizaron por afos?
Se encontr6 13 articulos publicados en el afio 2019, 8 publicados en el afio 2020, 7 en el afio

2021 y 1 en el afio 2018. Ver tabla 5.

Tabla 5

Resultados de biisqueda por afios

Fuente 2018 2019 2020 2021
Ebsco 4 1

IEEE Xplore 1

Proquest 1 2

Scholar Google 2 1 1
Scopus 4 4 5
Taylor y 2 1
Francis

Total general 1 13 8 7

b. Resultados encontrados que hacen referencia a la P2:

¢ Cuadles son los idiomas por fuente?
En esta seccion se muestra el nimero de investigaciones realizadas por idioma y fuente, en
donde se encontraron 25 articulos en inglés de los cuales 13 son de Scopus y 4 en espafiol,

evidencidndose que la mayoria de las publicaciones se realizan en inglés. Ver tabla 6.



Tabla 6

Resultados de biisqueda por idioma

Fuente Espaiiol Inglés
Ebsco 5
Google Scholar 4

IEEE Xplore 1
Proquest 3
Scopus 13
Taylor y 3
Francis

Total 4 25

c. Resultados encontrados que hacen referencia a la P3:

. Cuadles son los paises donde se han desarrollado las investigaciones?

34

Los paises que tienen mayor nimero de publicaciones son India, Malasia, Paises Bajos y Peru

con 3 en cada uno. Con ello se demuestra que la mejora de procesos es un tema importante y

que se realiza en distintos continentes. Ver tabla 7

Tabla 7

Resultados de biisqueda por paises

articulos

N° Pais N° de
1 Alemania 1
2 Australia 1
3 Colombia 1
4 Croacia 1
5 Ecuador 1
6 Emiratos Arabes Unidos 1
7 Estados Unidos 2
8 Etiopia 1
9 India 3

[a—
()

Inglaterra 1
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11 Irlanda 1
12 Malasia 3
13 México 1
14 Paises bajos 3
15 Peru 3
16 Polonia 1
17 Reino Unido 1
18 Rumania 1
19 Sudafrica 1
Total 29

d. Resultados encontrados que hacen referencia a la P4:

. Cual ha sido el proceso de validacion de las metodologias?
El modelo empirico es el método de validacion més utilizado en los articulos encontrados con
9, seguido estd el estudio de caso con 8, juicio de expertos con 5 y otros. Es decir, es importante
que las metodologias creadas sean implementadas para comprobar su validez. Ver tabla 8.

Tabla 8

Resultados de biisqueda por tipo de validacion de la metodologia

Validacion de la metodologia N°
Andlisis de campo 1
Estudio de caso 8
Juicio de expertos 5
Meétodo de caso 1
Modelo empirico 9
Revision de la literatura 3
Revision de la literatura y Focus Group 1

Total 29
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e. Resultados encontrados que hacen referencia a la P5:

. Cuales son las metodologias mas utilizadas?
En esta seccién se muestra cudles son las metodologias mas utilizadas a la hora de pensar en
mejora de procesos teniendo a la metodologia Six sigma-DMAIC la que tiene mayor prioridad

por los resultados que se han obtenido a lo largo de los afios. Ver tabla 9.

Tabla 9

Resultados de metodologias de mejoras de procesos
Validacion de la metodologia N°

Six sigma-DMAIC 21

Lean 8

Kaizen 5

Lean six sigma 5

PDCA 3

Otras 15

f.Resultados encontrados que hacen referencia a la P6:

. Cuadl es el sector donde se aplica las metodologias?
También es importante analizar cudles son los sectores donde se aplican las metodologias de
procesos, se obtuvo que en el sector manufactura destaca con 14 articulos de investigaciones,
continua el sector manufacturero o servicio con 9 y finalmente el servicio con 6. Ver tabla 10.
Tabla 10

Resultados de biisqueda por sector
Sector N*
Servicio 6
Manufactura o servicio 9
Manufactura 14

Total 29
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g. Resultados encontrados que hacen referencia a la P7:

. Cuales son los objetivos de las metodologias?
Se analiz6 cada uno de los articulos para poder establecer cudl es el objetivo de cada
planteamiento de metodologias que buscan la mejora de procesos, teniendo a la mejora
continua de los procesos en primer lugar, continua la reduccién de tiempos en el servicio, la

reduccidn de costos, aumentar la satisfaccion del cliente y otros. Ver tabla 11

Tabla 11
Resultados de biisqueda de los objetivos de las metodologias
Objetivo de la metodologia N°
Mejora continua de los procesos 13
Reducir los tiempos en el servicio 3
Reduccién de costos 3
Aumentar la satisfaccion del cliente 2
Aumentar la calidad del producto/servicio 1
Estandarizacién de procesos y tiempos 1
Otros 6

h. Resultados encontrados que hacen referencia a la P8: ;Cuales son las limitaciones de
una metodologia de mejora de procesos?
En referencia a las limitaciones se encontré que la ausencia de informacién es la
limitacion de mds mencionada en las investigaciones dejando evidencia que muchas
instituciones no cuentan con la informacién de sus procesos y que conlleva a tener serios

problemas, también se evidencio la resistencia a enfrentar los cambios y otros. Ver tabla 12

Tabla 12

Resultados de biisqueda de las limitaciones de las metodologias
Limitaciones para implementar las metodologias N°
Ausencia de informacion 9

Resistencia de las empresas a hacer cambios 13
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Procesos no estandarizados 3
No se aplica para procesos complejos 1
Otros 3
Analisis

En la investigacion realizada por Aichouni, et al. (2021) analizan a las metodologias de
mejora de procesos tales como: PDCA, DMAIC, 5D y 4T en donde plantean un resumen con
criterios como alcance, objetivo, tiempo de implementacion, nivel de complejidad, que
personas deben intervenir en el proceso de mejora y finalmente los costos que esclarecen como
podemos saber a cudl de ellas elegir. Para ello es importantes saber que necesita la
organizacion, con que recursos cuenta y también a la cultura organizacional que tienen porque
la mejora de procesos implica realizar un trabajo en conjunto para alcanzar cambios
significativos en los procesos que conlleven a incrementar la satisfaccion del cliente, reducir
tiempo y costos. Asimismo, mencionaron que las metodologias deben ser potenciadas con otras
herramientas basicas de calidad, gestion y planificacidn para obtener buenos resultados.

Por otro lado, para Hlongwane, et al. (2019) plantean un marco de apoyo a la toma de
decisiones destinado a la mejora continua, su propuesta se basa en DMAIC y los instrumentos
de evaluacion de la calidad del servicio. Es decir, un enfoque sistemadtico integrado que ayude
a la direccién en la toma de decisiones para lograr una mejora continua de los procesos y
calidad de servicio. También elaboran un cuadro comparativo en donde mediante criterios
como: flexibilidad, adaptacién a problemas especificos, considera un enfoque sistematico para
desarrollar herramientas, promueve la mejora continua, incluye fase de validacion y si
contempla la mejora de la calidad. Concluyendo que Seis Sigma es la metodologia que cumple
con todos los criterios establecidos cuando se piensa en mejora de procesos.

Conclusion
En la actualidad existen diversas metodologias que pueden ayudar a mejorar los

procesos; sin embargo, se debe tener en cuenta que antes de tomar una decisién se debe
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identificar cual es la raiz del problema para poder tomar decisiones respecto a que se va a
realizar, ademds de ello un punto clave es el apoyo de los directivos de la organizacion,
involucramiento del personal y el tener los recursos necesarios para alcanzar los objetivos
trazados. En ese sentido Sandner (2020) menciona que existen diversos obstaculos que hoy
deben enfrentar las organizaciones con el propdsito de seguir siendo competitivas siendo uno
de los aspectos fundamentales el mejorar sus procesos. Sin embargo, no existe una forma
innovadora de abordar los desafios que inevitablemente plantea un esfuerzo. Es por lo que toda
empresa necesita analizar cuidadosamente su situacion antes de poder comenzar a pensar que
ideas y herramientas pueden aplicar.

En cuanto a las limitaciones se encontré que la ausencia de informacién es lo que
complica la implementaciéon de un modelo porque al no tener los datos, secuencia de
actividades y otros no puede tomarse decisiones conllevando a demorar mds el proceso.
Finalmente, como recomendaciéon se plantea que las propuestas de nuevos modelos se
implementen con el fin de analizar los resultados y poder realizar las modificaciones en caso

se requieran.

2.3 Marco Conceptual

e Proceso: Grupo de actividades que se desarrollan en forma secuencial y ordenada que
transforman los inputs en outputs. (Beltrdn et al., 2009)

e Seis sigma: Se utiliza para mejorar los procesos en las organizaciones de manera efectiva,
considerando para ello los requerimientos de los clientes, el trabajo cooperativo y el
compromiso de los colaboradores. (Herrera y Fontalvo, 2012)

e Gestion por procesos: Se enfoca en la forma como la organizacién busca alcanzar sus
objetivos. (Maldonado, 2018)

e Costos: El costo es el valor asumido en un determinado tiempo para la elaboracién de un

producto o servicio (Vallejos y Chiliquinga, 2017)
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e Satisfaccion de usuarios: La satisfaccion es cuando el usuario queda contento con el servicio

brindado y lo recomienda a otras personas (Parra et al., 2018)

2.4 Marco Etico.
Cuando se habla de ética cientifica es referirse a la conducta que se espera tengan los

investigadores cuando apliquen el método cientifico (Sénchez et al., 2018).
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1. METODO
3.1 Tipo de investigacion
Es de tipo aplicada, “es el tipo de investigacién pragmatica o utilitaria que aprovecha
los conocimientos logrados por la investigacién bdsica o tedrica para el conocimiento y

solucion de problemas inmediatos” (Sdnchez et al., 2018, p. 71)

En cuanto al enfoque fue cuantitativo. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)
manifiestan que la investigacion cuantitativa es: “Datos numéricos producto de mediciones,
brinda una gran posibilidad de repeticion y un enfoque sobre puntos especificos de los

fenomenos, ademas de que facilita la comparacion entre estudios similares” (p.59).

El disefio es experimental, para Rios (2017) “Es cuando el investigador manipula y
presenta el comportamiento de las variables. Busca describir los efectos de una intervencion,

estimulo o causa de un hecho” (p. 82).

Segin (Rodriguez et al 2021) “El disefio experimental en las investigaciones permite

contrastar los supuestos planteados en forma de hipotesis™ (p. 173)

Se les llama disefio pre-experimental cuando se considera a un solo grupo para elaborar

el pretest y postest (Sdnchez et al., 2018).

3.2 Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) indicaron que ”’La poblacién es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.238).

Considerando el objetivo de la investigacion, la unidad de andlisis son las incidencias

administrativas en una universidad privada.
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Debido a que no se puede conocer ni determinar el nimero de incidencias

administrativas antes mencionadas, tenemos:

N=Indeterminado

3.2.2 Muestra
Rios (2017) sefialé que la muestra es un “Subconjunto representativo de la poblacion.

Se asume que los resultados encontrados en la muestra son validos de la poblacion” (p.89).

Segin (Mendenhall et al., 2006) indicaron:

El teorema de limite central dice que, bajo condiciones mds bien generales, las sumas
y medias de muestras aleatorias de mediciones tomadas de una poblacién tienden a
tener una distribucién aproximadamente normal. Es decir, si una muestra es lo bastante
grande, sea cual sea la distribuciéon de la media muestral, seguird una distribucién
normal. En el caso que la poblacién no siga esta distribucion, pero la muestra es por lo

menos de 30 observaciones, la media muestral seguird la distribucién normal (p. 265).

n=30 incidencias administrativas

Para la presente investigacion se utilizé el método probabilistico con la técnica aleatorio
simple, segin Huaire (2017) “el muestreo probabilistico, el cual supone que todos los integrantes
de la poblacion tienen las mismas probabilidades de ser parte de la muestra”. (p.103). Ver tabla

13.
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Tabla 13

Poblacion, muestra y muestreo

Unidad de Incidencia administrativa
analisis
Poblacion Todas las incidencias administrativas de la universidad

Debido a que no se puede conocer ni determinar la cantidad de
incidencias antes mencionados, tenemos:

N=Indeterminado

Limitaciones

Universidades que realicen gestion de incidencias administrativas

Muestra Incidencias administrativas en una universidad

n=30

Tipo de muestreo  Muestreo probabilistico aleatorio

3.3 Operacionalizacion de variables

3.3.1 Variables

Variable independiente: Modelo de Mejora de procesos
Para Maldonado (2018) el referirse a la mejora continua es cuando las organizaciones
pretenden perfeccionar sus procesos sin perder la calidad de éstos y obtener un valor agregado

a las salidas para ser apreciados por los clientes.

Variable independiente: Gestion de incidencias administrativas

Dominguez (2014) refiri6: “la gestion de las incidencias es un proceso indispensable
para cualquier entidad informatica, porque siempre hay errores y funcionamientos incorrectos
que hay que gestionar” (p. 56).

En la tabla 14 se identifican a las variables.



Tabla 14

Identificacion de variables

VARIABLES

INDICADORES

Independiente

Modelo de Mejora de procesos
Dependiente
Gestion de incidencias

administrativas

Presencia - Ausencia

% de incidencias administrativas atendidas por

dia.

Tiempo de atencién incidencias administrativas
atendidas por dia.

Costo de incidencias administrativas atendidas

por dia.

% de satisfaccion de usuarios.

En la tabla 15 se conceptualizan a variable mejora de procesos.

Tabla 15

Conceptualizacion del Modelo de Mejora de Procesos

INDICADOR

DEFINICION

Presencia - Ausencia

Cuando es NO es porque no existe la mejora de
procesos y aun nos encontramos en la situacion
actual del problema. Cuando es SI, es cuando se
aplico la soluciéon (Mejora de Proceso) y se espera

tener mejores resultados.

En la tabla 16 se conceptualizan a los indicadores de la gestion de incidencias

administrativas.
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Tabla 16
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Conceptualizacion de indicadores de la Gestion de incidencias administrativas

INDICADORES

DEFINICION

Porcentaje de incidencias

administrativas atendidas por dia

Tiempo de atencién incidencias

administrativas atendidas por dia

Costo de incidencias

administrativas atendidas por dia

Porcentaje de satisfaccion de

usuarios

Valor cuantitativo de las atenciones

atendidas con éxito sobre el total de

atenciones.

El tiempo que se destina a atender las

incidencias presentadas.

El costo (horas hombre) que

involucra al atender las incidencias.

La percepcion de la calidad de

servicio brindada por el personal.

En la tabla 17 se muestra los indices de la variable mejora de procesos.

Tabla 17

Variable Independiente: Modelo de Mejora de procesos
INDICADOR INDICE

Presencia - Ausencia Si, No

En la tabla 18 se muestra a la operacionalizacion de la variable dependiente.

Tabla 18

Variable Dependiente: Gestion de Incidencias Administrativas

DIMENSION  INDICADOR INDICES UNIDAD  UNIDAD DE FORMULA
DE OBSERVACION
MEDIDA
Porcentaje de  [0...100%] % Revision Numero de
incidencias documental atenciones con
administrativas éxito/
atendidas por Total de
dia. atenciones *
100
Tiempo de [0...540] minutos Revision Tiempo de
Control atencion documental atencion/
incidencias Numero de
administrativas incidencias
atendidas por administrativas
dia. resueltas




Costo de
incidencias
administrativas
atendidas por
dia.

Calidad de  Porcentaje de

servicio satisfaccion de
usuarios.

——————— soles

[0...100%] %

Revision
documental

Cuestionario

Sueldo
promedio/
niimero de
minutos por
mes

34 Instrumentos
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Para Séanchez et al. (2018) la observacion es “Un procedimiento de recopilacion de

datos e informacién que consiste en utilizar los sentidos para observar hechos y realidades

sociales presentes y a las personas en el contexto real en donde desarrollan normalmente sus

actividades™ (p. 98)

Segtn Arias (2020) explica que la revision documentaria es:

El anélisis de documentos o también llamado anélisis documental es un proceso de

revision que se realiza para obtener datos del contenido de dicho documento; en este

caso, los documentos deben ser fuentes primarias y principales que facultan al

investigador obtener datos y le permitan presentar sus resultados para concluir el

estudio. (p.52)

Seguiin Rios (2017) explica que la ficha de registro “son instrumentos donde se anota

datos o informaciones encontrados en fuentes documentales”. (p.105)

En la tabla 19 se muestra a las técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos.

Tabla 19

Instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas Instrumentos
Encuesta Cuestionario
Observacion Guia de observacion

Revision documental

Ficha de registro




Validez

Para Hernandez et al. (2010) la validez “es el grado en que un instrumento en verdad

mide la variable que se busca medir” (p.200).

Para determinar la validez de los instrumentos, se someti6 a la evaluacion de juicio de

expertos. Segin Herndndez et al. (2010), el juicio de expertos es para contrastar la validez de
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los items el cual consiste en preguntar a personas expertas en el dominio que miden los items,

sobre su grado de adecuacioén a un criterio determinado y previamente establecido.

En la table 20 se muestra la validacidn del instrumento.

Tabla 20

Validez del instrumento, segiin expertos

Condicién
Experto
Pertinencia Relevancia Claridad Suficiencia final
Dr. Orlando Clemente Iparraguirre Si Si Si Si Aplicable
Dr. Ivan Carlo Petrlik Azabache Si Si Si Si Aplicable
Dr. Laberiano Andrade Arenas Si Si Si Si Aplicable
Confiabilidad

Segun Hernandez et al. (2010) “Se refiere al grado en que su aplicacion repetida

mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (p. 200)

Se aplicé la prueba piloto para determinar el coeficiente de confiabilidad, luego se

analiz6 mediante el alfa de Cronbach con el SPSS version 25. Ver tabla 21.

Tabla 21

Escala de confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos

,869 8

al
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En funcion de los resultados, teniendo en cuenta el indice de fiabilidad obtenido por el
alfa de Cronbach igual a ,869 se encuentra en un nivel aceptable, se puede asumir que los

instrumentos son confiables y procede su aplicacion.

3.5 Procedimientos

Con el objetivo de analizar a los datos obtenidos mediante la aplicaciéon de los
instrumentos de recoleccidon se realizé el siguiente procedimiento a fin de contrastar las

hipdtesis especificas, ello se realizo por cada hipétesis especifica:

Paso 1: Plantear el problema a través de la hipdtesis especifica nula.

Paso 2: Realizar la prueba de normalidad.

Paso 3: Realizar la prueba estadistica con 2 muestras (Pre Prueba y Post Prueba) con el
software estadistico.

Paso 4: Obtener el p-value a fin de realizar el anélisis de resultados.

Paso 5: Aceptas o rechaza la hipétesis especifica nula.

3.6 Analisis de datos

Desde el punto de vista de Rios (2017):

Es una fase del proceso de investigacidon que consiste en organizar la informacion
recogida para que pueda ser tratada en forma minuciosa o analitica, describiendo,
caracterizando e interpretando la informacién. El andlisis puede ser de cardcter

cualitativo o cuantitativo, o hacer uso de ambos procedimientos (p. 17).

Para analizar cada una de las variables se utiliz6 el programa SPSS V. 27,

Estadistica descriptiva:

Tablas de frecuencias
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Estadistica inferencial:

Nivel de significancia o significacion: el nivel de significancia de 0.05, el margen de

error es 0.05 que equivale al 5% de error

3.7 Consideraciones éticas

La informacién que se ha extraido de manera textual o parafraseada de libros, articulos,
tesis y otros serd debidamente referenciada para otorgar los créditos al autor o autores con el
proposito de evitar plagios.

3.8 Desarrollo del Modelo de Mejora de Procesos Basado en Seis Sigma

Se ha considerado al Seis Sigma como parte del disefio.

Flujograma — Seis Sigma

Fase 1: Definir el problema

En esta fase se elabora un diagnéstico preliminar de los procesos que tiene la institucion, luego
se evalda la percepcion del cliente con el fin de elegir a los procesos potenciales para mejorar,

elaborar la caracterizacion del proceso y se elige al lider del proyecto.

Fase 2: Medir las condiciones del problema

Se planifica e implementa procedimientos de seguimiento para el proceso elegido, luego se

valida si la informacion obtenida es suficiente, se mide la capacidad del proceso.

Fase 3: Analizar las causas del problema

Se elige que herramienta estadistica se va a aplicar y se identifica el factor que influye en el

resultado.

Fase 4: Mejorar las condiciones de proceso
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Se determina las tendencias del producto, luego se establece el nivel de satisfaccion del cliente

y se realiza comparaciones de desempefio y competitividad.

Fase 5: Controlar los procesos

Se define los indicadores, aplican herramientas y finalmente se verifica la efectividad y

eficiencia de los cambios realizados.

En la Figura 2 se muestran las actividades por cada fase de Seis Sigma.
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Disefnio del nuevo modelo:

Diagrama de contexto:

En la figura 3 se muestran las actividades por cada fase del disefio de un modelo de mejora de

procesos basado en Seis Sigma.

Figura 3

Diserio de un modelo de mejora de procesos
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En la etapa de Diagndstico se requiere analizar las politicas y procedimientos de la
institucién con el fin de elaborar el diagndstico preliminar, este resultado va a ser el input de la
fase Andlisis en donde se va a evaluar que herramienta estadistica se va a aplicar y los
resultados obtenidos son el input de la fase Planificacion en donde se establecera los objetivos
y estrategias a realizar para mejorar los procesos, el resultado de esta fase es la propuesta de

mejora. Una vez que es aprobada es considerada como insumo de la fase Implementacion y

luego se cierra con la fase Control.
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Flujograma del diseiio de un modelo de mejora de procesos basado en Seis Sigma.
En la figura 4 se muestra el flujograma a nivel macro de las fases propuestas del modelo
de mejora de procesos tentativo basado en Seis Sigma.

Figura 4
Flujograma nivel macro
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Modelo de consenso detallado: Diseiio de un modelo de mejora de procesos -Fases y Etapas

En la figura 5 se muestra las fases y etapas del nuevo modelo:

Figura 5

Modelo de consenso: fases y etapas
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Las instituciones cada vez se preocupan mas por la mejora de procesos y ello implica
pensar en la calidad y eficiencia. En ese sentido es vital que antes de considerar un cambio en
los procesos se debe realizar un diagnéstico para determinar cual es la situacion actual y a partir
de ello continuar con el andlisis que abarca elegir una herramienta estadistica para aplicarla a
los datos recolectados, sigue la fase de planificacién, organizacion, direccién y control. En el
mismo sentido Navarro et al (2017) en su articulo “Metodologia e Implementacion de Six
Sigma” consider6 que la calidad es un punto importante, para ello es necesario analizar los
procesos de manera exhaustiva y cumplir con distintas cosas para alcanzar sus objetivos:
optimizacién de los procesos y recursos, reduccién de costes con el fin de aumentar la
competitividad frente a las instituciones competidoras, tiempo, compromiso y una inversion
econdomica. Finalmente para Castellanos (2019) en su articulo “Metodologia para aumentar la
eficiencia de los procesos” buscé obtener un proceso productivo, organizado y eficiente. Para
lograrlo aplic6 la metodologia Lean Lean Manufacturing basada en la utilizacion de técnicas
just-in-time (JIT) y el sistema Kanban con el objetivo de garantizar una produccién permanente
disminuyendo las demoras.

Flujograma del diseiio de un modelo de mejora de procesos— Nivel Detallado

En la figura 6 se muestran las actividades por cada fase del disefio de un modelo de

mejora de procesos.
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Validacion del modelo

El nuevo modelo fue validado por tres expertos. Ver tabla 22.

Tabla 22

Matriz de comparacion

Fase Actividad Mecanis Medida de Cambio Tipode Deseable Viable
-mo Desempeiio Propuesto Cambio  Sistémi- Cultural
Presente camente  -mente
1.1. Analizar las politicas y los recursos de la organizacién Si Reglamentos = mmceemmee mmmmm—a- Si Si
1.2. Solicitar informacién al personal No Entrevista estructurada Considerar la actividad ~ Factible Si Si
. 1.3. Brindar informacién No Entrevista estructurada Considerar la actividad ~ Factible Si Si
Diagn6sti- 1.4. Solicitar informacién a los usuarios No Entrevista estructurada Considerar la actividad ~ Factible Si Si
co 1.5. Brindar informacién No Entrevista estructurada Considerar la actividad ~ Factible Si Si
1.6. Elaborar un diagnéstico preliminar Si Diagnéstico preliminar  ooccccecae 000 mmmmmm—ee Si Si
2.1. Identificar el proceso a mejorar No Listado de procesos Considerar la actividad ~ Factible Si Si
2.2. Elegir la herramienta estadistica Si Listado de herramientas  mmemcceee ™ comeeeee- Si Si
Anilisis estadisticas
2.3. Aplicar la herramienta estadistica Si Proceso a mejorar oo mmmmmmem Si Si
2.4. Analizar los resultados No Informe de resultados Considerar la actividad ~ Factible Si Si
1.1. Plantear objetivos y planificacion para alcanzarlos Si Listado de objetivos ~  mocccmmmee cmme——— Si Si
1.2. Establecer estrategias No Listado de estrategias Considerar la actividad ~ Factible Si Si
" 1.3. Organizar recursos No Asignacion de recursos  Considerar la actividad ~ Factible Si Si
P_lflmflca' 1.4. Elaborar la propuesta de mejora No Propuesta de mejora Considerar la actividad ~ Factible Si Si
cion 1.5. Analizar la propuesta No Propuesta de mejora Considerar la actividad ~ Factible Si Si
1.6. Autorizar la propuesta No Propuesta de mejora Considerar la actividad ~ Factible Si Si
1.7. Plantea cambios No Propuesta de cambios Considerar la actividad ~ Factible Si Si
Implementa  8.1. Implementar la propuesta No Tiempo de Considerar la actividad ~ Factible Si Si
-cién implementacion
9.1. Proporcionar herramientas de medicién y Si Tiempo de cada ~ mmmemmeee eemmee——— Si Si
Control retroalimentacién actividad propuesta
9.2. Verificar la efectividad eficiencia y de los cambios Si % satisfaccion de ™~ pmommmmmee mmmm——— Si Si
personal y usuarios
10.1. Realizar comparacion de resultados No Compara datos iniciales ~ Considerar la actividad ~ Factible Si Si
con datos obtenidos
10.2. Presentar informe No Informe de resultados Considerar la actividad  Factible Si Si




Implementacion del disefio de mejora de procesos

Fase 1: Diagnéstico

Analizar las politicas y procedimientos.

e Reglamento General de la institucion:

Se revisé para conocer los lineamientos referidos a la formacién académica, investigacion,
gestion, responsabilidad social, bienestar universitario.

Es importante mencionar que en dicho reglamento se especifica su misién y vision:

Mision:

Brindamos a todos los peruanos la oportunidad de acceder a una educacion superior de calidad.
Vision:

Ser los lideres en la formacidn de profesionales con visiéon emprendedora.

Valores:

e Integridad

e Identidad

e Pasion por la excelencia

¢ Innovacién

e Honestidad

En el capitulo V del reglamento general se indica que el departamento de registros
académicos es el organo encargado de todos los procesos académicos de la Universidad. Asi
mismo mantiene relaciones funcionales con todas las dreas académicas. En cuanto al régimen

de estudios la Universidad ofrece estudios en los programas de pregrado y posgrado.

La Universidad otorga los grados académicos de bachiller, maestro, doctor y los titulos
profesionales que correspondan, a nombre de la Nacion. La obtencién de los grados académicos
y los titulos profesionales estdn normados en el Reglamento de Grados y Titulos de la

Universidad.
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e Guia informativa para el estudiante:

Brinda orientacidn y fija los pasos a seguir sobre los diferentes tramites académico —
administrativas que se debe conocer y realizar durante la permanencia del estudiante en esa
casa de estudios. A continuacion, se mencionan los tramites considerados en el documento:
proceso de matricula, reserva de matricula, reingresos, retiros, convalidaciones, cambio de
filial y/o sede, cambio de modalidad de estudios, traslado interno, autenticacién de silabos,
emision de certificados, duplicado de carnet universitario, emision de constancias, cambio de
cronograma, entre otros.

Solicitar informacion al personal
Se establecié un plan de trabajo con el fin de entrevistar al personal de la universidad

sobre las incidencias administrativas.

Tabla 23

Cronograma de entrevistas con el personal

Areas Fecha Horario
Admisién 24/01/2022  10:00 am
Registros académicos ~ 25/01/2022  10:00 am
Grados y titulos 26/01/2022  10:00 am
Biblioteca 27/01/2022  10:00 am
Escuelas 28/01/2022  10:00 am

A continuacion, se menciona las incidencias reportadas con mayor frecuencia:
¢ [os usuarios no brindan sus datos de manera correcta.

e Demora en los plazos de entrega de los documentos.

e En algunas ocasiones los documentos emitidos contienen algunos errores.

e Procesos complejos.

e Insatisfaccion de los usuarios.
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Solicitar informacion a los usuarios

Se aplico el cuestionario para determinar el nivel de satisfaccion respecto a la gestion
de incidencias administrativas.
Elaborar el diagnostico preliminar

En el proceso de gestion de incidencias administrativas se ha identificado los siguientes
problemas:
e Bajo porcentaje de incidencias administrativas atendidas

e Demora en el tiempo de atencion de incidencias administrativas

Aumento de costo de incidencias administrativas

e Bajo porcentaje de satisfaccién de usuarios

Tabla 24

Indicadores
Indicadores Valores Promedio
Porcentaje de incidencias administrativas atendidas por dia 48.61%
Costos de atencion de incidencias administrativas atendidas por dia S/ 125.01
Tiempo de incidencias administrativas atendidas por dia 540 min
Porcentaje de satisfaccion de usuarios 74.50%

Fase 2: Analisis

Identificar el proceso a mejorar
Luego de la entrevista con el personal de la universidad se determind que el proceso a

analizar es el de la emisidn de certificados.
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Estado actual (AS-IS)

Figura 7
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Elegir la herramienta estadistica
Para analizar las causas del problema identificado se elaboré el diagrama causa — efecto.

Ver figura 8.
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Figura 8

Diagrama causa - efecto
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Proceso

Se han identificado que las causas corresponden a personas, métodos, proceso y recursos.

e En personas: se ha identificado la poca experiencia que tiene el personal lo cual contribuye
a que la atencién de la gestion de incidencias administrativas sea ineficiente. Asimismo,
existe poca capacitacion al personal y sobrecarga laboral en algunos meses del afio donde
se tiene demanda de tramites.

e En el método: se evidencia un bajo control en la realizacion de los procesos, por otro lado,
no existe una normalizacién de procesos lo cual es un gran problema porque el colaborador
tiene su propio criterio al momento de intentar solucionar una incidencia administrativa y
finalmente la escasa informacion que se les da en el momento de la induccién y/o desarrollo

de actividades.
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e Proceso: no se cuenta con un registro adecuado de las incidencias administrativas

presentadas y al usuario no se le brinda la informacién necesaria para que realice sus

tramites.

e Recursos: Escaso orden en la asignacidn al personal de las incidencias que deben resolver y

no se cuenta con los recursos necesarios como la informacién completa con el fin de que

atiendan los casos reportados.
Fase 3: Planificacion

Plantear objetivos

Una vez identificadas las causas que ocasionan la ineficiente atencion de las incidencias

administrativas en el proceso elegido corresponde establecer los objetivos:

¢ Incrementar el porcentaje de incidencias administrativas atendidas por dia.

e Reducir el tiempo requerido para atender las incidencias administrativas por dia.

e Reducir los costos de atencidn de incidencias administrativas por dia.

¢ Incrementar el porcentaje de satisfaccion de usuarios por dia.

Establecer estrategias

Disefiar un plan de capacitacion y comunicacion con el fin de que el personal conozca

los reglamentos, directivas y disposiciones de la universidad.

Tabla 25

Plan de capacitacion y comunicacion

Plan de Capacitacion: Acciones a tomar para mejorar las habilidades, competencias

del personal y que conozcan adquieran informacidn.

Responsable Necesidad de Fecha
capacitacion

Rosalynn F.C Conocer los reglamentos ~ 14/02/2022

Rosalynn F.C Conocer los procesos 14/02/2022

Rosalynn F.C Incidencias 14/02/2022

Hora

10:00 am
2:00 pm
4:00 pm
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En cuanto a los canales de comunicacion se consideran a las cuentas de correo

corporativo, reuniones y documentos.

A continuacién, se mencionan las acciones para desarrollar el trabajo en equipo.

Figura 9
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En la matriz RACI se especifican los roles:

Tabla 26

Matriz RACI
Actividades  Usuario Asistente Jefe
Identificacion C
Registro C A
Investigacion C A
Solucién 1 A R
Cierre C A/l

I: informado, C: consultado, A: encargado, R: responsable

Funciones y responsabilidades

Jefe del area:

¢ Orientar al personal sobre los procesos.

e Velar porque los incidentes administrativos se solucionen.
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e (Gestionar una buena relacion con los usuarios.

Asistente:
e Registrar las incidencias administrativas reportadas.
e Analizar la complejidad de la incidencia.
e Buscar una solucién en el menor tiempo posible.
e Mantener informado al usuario.
e Documentar la solucion brindada.
Requerimientos
Para el desarrollo de la presente investigacion se solicit6 lo siguiente:
e Documentar cada uno de los procesos considerando las disposiciones de la institucion.
Elaborar propuesta de mejora
Estado actual (TO-BE)
El proceso considerado en esta investigacion es el de la emision de certificados,
documento oficial de la universidad.
Se ha planteado diversos cambios con el fin de disminuir el nimero de incidencias

reportadas al dia.
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Fase 4: Implementacion
Se implementaron las mejoras planteadas luego de obtener el visto bueno.
- Se capacito al personal involucrado en el proceso.
- Se tomaron los tiempos en los grupos pretest y postest.
- Se analizaron los resultados obtenidos.

El proceso TO-BE fue implementado.



Tabla 27

Implementacion de TO-BE
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N° Actividad Responsable Tiempo  Tiempo
(minutos) (minutos)
GC GE
1 Ingresar al sistema académico Estudiante 3 3
2 Generar orden de de pago Estudiante 3 3
3 Solicitar cédigo de estudiante Banco 2 2
4 Procesar pago Banco 1 1
5  Emitir comprobante Banco 1 1
6  Recepcionar comprobante Estudiante 1
7  Presentar comprobante Estudiante 1
8  Recepcionar comprobante Colaborador mesade 10
partes
9  Entregar solicitud de certificado Colaborador mesa de 2
partes
10 Completar datos en la solicitud Estudiante S 1
11 Presentar el formato con los datos Estudiante 2
completos
12 Sellar el cargo de recepcion Colaborador mesade 1
partes
13 Recepciona la solicitud Colaborador registros 6 1
14 Valida la informacion de la solicitud Colaborador registros 4 1
15 Si estd conforme elabora el certificado, = Colaborador registros 530 60
de lo contrario se devuelve la solicitud
16 Valida el certificado Colaborador registros 10 2
17  Si presenta error de datos se reporta al ~ Colaborador registros 540 60
area de sistemas
18 Recepciona certificado de estudios Colaborador oficina 10 2
19 Entrega el certificado de estudios al Colaborador oficina 5 2
esudiante
TOTAL 1137 139

Fase 5: Control

Luego de las capacitaciones realizadas al personal y las mejoras planteadas se

obtuvieron los siguientes resultados:



Tabla 28

Resultados de Indicadores
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Indicadores Pretest Postest
Porcentaje de incidencias administrativas 48.61% 80%
atendidas por dia

Costos de atencion de incidencias S/ 125.01 S/25.59
administrativas atendidas por dia

Tiempo de incidencias administrativas 540 111
atendidas por dia

Porcentaje de satisfaccion de usuarios por dia 74.50% 90.67%
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IV.  RESULTADOS

Estadistica descriptiva

Tabla 29
Cumplimiento de incidencias administrativas
Grupo pretest Grupo postest
. . Incidencias . . . Incidencias .
N° In01d§nc1as totales Cumplimiento N° In01d§n01as totales Cumplimiento
atendidas asignadas % atendidas asignadas %
1 2 3 67 % 1 3 3 100%
2 1 4 25% 2 3 4 75%
3 1 4 25% 3 2 2 100%
4 2 3 67 % 4 1 1 100%
5 1 3 33% 5 2 2 100%
6 2 3 67 % 6 2 3 67 %
7 1 2 50% 7 1 1 100%
8 1 2 50% 8 2 2 100%
9 2 4 50% 9 1 2 50%
10 1 2 50% 10 1 3 33%
11 1 2 50% 11 1 1 100%
12 1 2 50% 12 1 1 100%
13 1 2 50% 13 2 2 100%
14 2 4 50% 14 1 1 100%
15 1 3 33% 15 1 2 50%
16 1 2 50% 16 2 2 100%
17 1 3 33% 17 1 1 100%
18 3 4 75% 18 1 2 50%
19 2 3 67 % 19 2 3 67 %
20 2 3 67 % 20 1 1 100%
21 1 2 50% 21 1 1 100%
22 2 4 50% 22 1 2 50%
23 1 2 50% 23 2 2 100%
24 2 3 67 % 24 1 1 100%
25 1 3 33% 25 1 2 50%
26 2 4 50% 26 2 3 67 %
27 1 2 50% 27 1 2 50%
28 1 3 33% 28 1 2 50%
29 1 3 33% 29 1 1 100%
30 1 3 33% 30 1 2 50%
49% 80%

El porcentaje de incidencias atendidas en el grupo pretest fue de 49% y en el grupo
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experimental fue de 80%.

Tabla 30

Porcentaje de incidencias administrativas atendidas en registros académicos de una
universidad privada, aplicando un modelo basado en Six Sigma

Pretest Postest
Incidencias Incidencias totales Incidencias Incidencias totales
administrativas atendidas asignadas administrativas atendidas asignadas
N° d c Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Incidencias
1 19 63.3 10 333 19 63.3 10 333
2 10 333 13 433 9 30.0 14 46.7
3 1 3.3 7 23.3 2 6.7 5 16.7
4 - - - - - - 1 33
Total 30 100.0 30 100.0 30 100.0 30 100.0
Promedio 1.40 2.90 1.43 1.90
Desv.Standar  0.563 0.759 0.626 0.803
Mediana 1.00 3.00 1.00 4.00

e De la muestra en estudio de las incidencias atendidas para ambos grupos es del 63.3%,
mientras que de las incidencias totales asignadas para pretest se mantienen con 3 incidencias
mientras que para el postest se incremento a 4.

e En promedio de incidencias atendidas en el grupo pretest es 1.4 incidencias y para el grupo
postest 1.43 incidencias, para las incidencias totales asignadas en del grupo pretest es 2.90

incidencias mientras que el grupo postest es 1.90.

Figura 11

Porcentaje de incidencias administrativas atendidas en registros académicos de una
universidad privada, aplicando un modelo basado en Six Sigma
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Tabla 31

Costo de atencion de incidencias administrativas en registros académicos de una universidad
privada, aplicando un modelo basado en Six Sigma

Pretest Postest

. . .. . Costo de Incidencias administrativas Costo de

Incidencias administrativas resueltas .. . .. .
incidencia resueltas incidencia

N° de Incidencias  Frecuencia Porcentaje Soles Frecuencia Porcentaje Soles
1 19 63,3 2519.7 20 66,7 585.9
2 10 33,3 1039.12 9 30.0 172.45
3 1 3,3 92.98 1 3,3 9.26
Total 30 100.0 3651.8 30 100.0 767.6
Promedio 1.40 125.00 1.37 25.58
Desv. Standar 0.563 38.66 0.556 17.77
Mediana 1.000 117.01 1.000 23.66

e Del pretest el 63,3 % (19) incidencias administrativas resueltas con un costo por 19
incidencias de 2519.7 soles, para la muestra postest el 66,7 % (20) incidencias
administrativas resueltas con costo de 20 incidencias de 585,9 soles.

e En promedio de incidencias administrativas resueltas en el grupo pretest es 1.4 (£ 0.56)
incidencias y para el grupo postest 1.37 (x 0.55) incidencias, el costo promedio de
incidencias en el pretest es de 125.00 (+ 38.66) soles y para el postest es 25.58 (£ 17.77)
soles. El 50% del costo de incidencias del grupo pretest esta por debajo de 117.01 soles y

para el grupo postest por debajo de 23.66 soles

Figura 12

Costo de atencion de incidencias administrativas en registros académicos de una universidad
privada, aplicando un modelo basado en Six Sigma
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Tabla 32
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Reduccion del tiempo de atencion de incidencias administrativas en registros académicos de
una universidad privada, aplicando un modelo basado en Six Sigma

Pretest Postest
Tiempo de . . .. . Tiempo de
. . .. . 1P Incidencias administrativas 1P
Incidencias administrativas resueltas atencién de atencion de
.. . resueltas .. .
incidencias incidencias
N° de Incidencias  Frecuencia Porcentaje Minutos Frecuencia Porcentaje Minutos
1 19 63,3 11310 20 66,7 2531
2 10 33,3 8978 9 30.0 1490
3 1 3,3 1205 1 3,3 120
Total 30 100.0 21493 30 100.0 4141
Promedio 1.40 716.43 1.37 138.03
Desv. Standar 0.563 247.39 0.556 89.73
Mediana 1.000 718.50 1.000 122.50

e De la muestra pretest el 63,3 % (19) incidencias administrativas resueltas con un tiempo de

atencion por 19 incidencias de 11,310 minutos, para la muestra postest el 66,7 % (20)

incidencias administrativas resueltas con un tiempo de atencién de 2,531 minutos.

En promedio de incidencias administrativas resueltas en el pretest es 1.4 (+ 0.56) incidencias

y para el postest 1.37 (+ 0.55) incidencias, el tiempo promedio de atencion de incidencias

en el pretest es de 716.43 (+ 247.39) minutos y para el postest es 138.03 (+ 122.50) minutos.

El 50% del tiempo de atencion de incidencias del grupo pretest estad por debajo de 718.5

minutos y para el grupo postest por debajo de 122.50 minutos

Figura 13

Reduccion del tiempo de atencion de incidencias administrativas en registros académicos de
una universidad privada, aplicando un modelo basado en Six Sigma
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Tabla 33

Porcentaje de satisfaccion de los usuarios en registros académicos de una
universidad privada aplicando un modelo basado en Six Sigma

Satisfaccion Pretest Postest

del usuario  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 15 50 0 0
Satisfecho 15 50 30 100

Total 30 100 30 100

e Del pretest el 50 % (15) estén insatisfechos y el 50% (15) satisfechos, para el postest el

100 % (30) satisfechos.

Figura 14

Porcentaje de satisfaccion de los usuarios en registros académicos de una universidad
privada aplicando un modelo basado en Six Sigma
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Estadistica inferencial
Contrastacion de hipdtesis

Hipotesis especifica 1:

Analisis previos: normalidad de datos
e Hipdtesis estadistica
Ho: La distribucién de datos de la muestra tiene distribucién normal.
Hi: La distribucién de datos de la muestra no tiene distribucién normal.
e Nivel de significancia: « = 0.05y n = 30
Regla de decision: p = a — se acepta la Ho

p < a = se rechaza la Ho
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e Prueba estadistica para muestras menores de 50 unidades.

Tabla 34

Normalidad de datos de la hipotesis 1

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Incidencias atendidas (MC) 0.669 30 0.000
Incidencias totales asignadas (MC) 0.808 30 0.000
Incidencias atendidas (ME) 0.681 30 0.000
Incidencias totales asignadas (ME) 0.834 30 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Conclusion: la sig. =0.000 es menor a a=0.05, se rechaza la Ho, entonces las muestras no
tienen distribucién normal.
Contrastacion de la hipotesis especifica 1:
La aplicaciéon de un modelo basado en Six Sigma incrementa el porcentaje de
incidencias administrativas atendidas en registros académicos de una universidad privada.
e Hipotesis estadistica
Ho: La aplicaciéon de un modelo basado en Six Sigma no incrementa el porcentaje de
incidencias administrativas atendidas e incidencias totales asignadas en registros
académicos de una universidad privada.
Hi: La aplicaciéon de un modelo basado en Six Sigma incrementa el porcentaje de
incidencias administrativas atendidas e incidencias totales asignadas en registros
académicos de una universidad privada.
e Nivel de significancia: « = 0.05y n = 30
Regla de decision: p = a — se acepta la Ho
p < a — se rechaza la Ho

e Prueba estadistica
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Tabla 35

Prueba estadistica de la hipdtesis 1

Incidencias administrativas atendidas . . .
Incidencias totales asignadas (Postest)

(Pretest)
U de Mann-Whitney 444.500 179.000
Z -0.096 -4.218
Sig. asintética(bilateral) 0.923 0.000

Conclusion: para las incidencias administrativas atendidas la sig. =0.923 es mayor a
a=0.05, no se rechaza la Ho, entonces no hay diferencia en las muestras pretest y postest,
mientras que para las incidencias totales asignadas se rechaza Ho, entonces la aplicacion de un
modelo basado en Six Sigma incrementa el porcentaje de incidencias administrativas atendidas
e incidencias totales asignadas en registros académicos de una universidad privada.

Hipotesis especifica 2:

Analisis previos: normalidad de datos

e Hipotesis estadistica
Ho: La distribucién de datos de la muestra tiene distribucion normal.
H;i: La distribucién de datos de la muestra no tiene distribucion normal.
e Nivel de significancia: « = 0.05y n =30
Regla de decision: p = a — se acepta la Ho
p < a — se rechaza la Ho
e Prueba estadistica para muestras menores de 50 unidades.

Tabla 36

Normalidad de datos de la hipotesis 2

Muestra Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

. . Pretest 0.669 30 0.000
Incidencias resueltas Postest 0.648 30 0.000
Costo Pretest 0.946 30 0.133

Postest 0.898 30  0.008

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Conclusion: la sig. =0.000 es menor a a=0.05, se rechaza la Ho, entonces las muestras no tienen
distribucién normal. (con excepcién del costo en la muestra pretest, por teoria no se toma en
cuenta)
Contrastacion de hipdtesis 2. La aplicacion de un modelo basado en Six Sigma reduce el
costo de atencién de incidencias administrativas en registros académicos de una universidad
privada.
e Hipotesis estadistica
Ho: La aplicacién de un modelo basado en Six Sigma no reduce el costo de atencidén de
incidencias administrativas en registros académicos de una universidad privada.
Hi: La aplicacion de un modelo basado en Six Sigma reduce el costo de atencidn de incidencias
administrativas en registros académicos de una universidad privada
e Nivel de significancia: « = 0.05y n = 30
Regla de decision: p = a — se acepta la Ho
p < a — se rechaza la Ho

Tabla 37

Prueba estadistica de la hipotesis 2

Incidencias resueltas (Pretest)  Costo (Postest)

U de Mann-Whitney 435.500 4.000
Z -0.096 -6.594
Sig. asintética(bilateral) 0.797 0.000

Conclusion: para las incidencias resueltas la sig. =0.797 es mayor a 0=0.05, no se
rechaza la Ho, entonces no hay diferencia en las muestras pretest y postest, mientras que para
el costo se rechaza Ho, entonces la aplicacion de un modelo basado en Six Sigma reduce el
costo de atencion de incidencias administrativas en registros académicos de una universidad

privada.
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Hipétesis especifica 3:

Analisis previos: normalidad de datos

e Hipotesis estadistica
Ho: La distribucién de datos de la muestra tiene distribucién normal.
Hi: La distribucién de datos de la muestra no tiene distribucién normal.
e Nivel de significancia: « = 0.05y n =30
Regla de decision: p = a — se acepta la Ho
p < a — se rechaza la Ho

e Prueba estadistica para muestras menores de 50 unidades.

Tabla 38

Normalidad de datos de la hipotesis 3

Muestra Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

. . o ) Pretest 0.669 30 0.000
Incidencias Administrativas resueltas Postest 0.648 30 0.000
tiempo de atencion de incidencia Pretest 0.946 30 0.659

Postest 0.898 30 0.033

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Conclusioén: la sig. =0.000 es menor a 0=0.05, se rechaza la Ho, entonces las muestras
no tienen distribucién normal. (con excepcion del tiempo de atencidén de incidencia en la
muestra pretest, por teoria no se toma en cuenta)

Contrastacion de la hipétesis especifica 3: La aplicacion de un modelo basado en Six Sigma
reduce el tiempo de atencién de incidencias administrativas en registros académicos de una
universidad privada
e Hipdtesis estadistica
Ho: La aplicacion de un modelo basado en Six Sigma no reduce el tiempo de atencion de

incidencias administrativas en registros académicos de una universidad privada.



Hi: La aplicacién de un modelo basado en Six Sigma reduce el tiempo de atencion de
incidencias administrativas en registros académicos de una universidad privada.
e Nivel de significancia: « = 0.05y n = 30
Regla de decision: p = a — se acepta la Ho
p < a — se rechaza la Ho

e Prueba estadistica: para muestras independientes

Tabla 39

Prueba estadistica de la hipotesis 3

Incidencias administrativas tiempo de atencion de incidencias
resueltas (Pretest) administrativas (Postest)

U de Mann-Whitney 435.500 4.500

Z -0.257 -6.587

Sig. asint6tica(bilateral) 0.923 0.000

Conclusion: para las incidencias administrativas atendidas la sig. =0.923 es mayor a
0=0.05, no se rechaza la Ho, entonces no hay diferencia en las muestras pretest y postest,
mientras que para el tiempo de atencion de incidencias administrativas se rechaza Ho,
entonces la aplicacion de un modelo basado en Six Sigma reduce el tiempo de atencién de
incidencias administrativas en registros académicos de una universidad privada.

Hipotesis especifica 4:

Analisis previos: normalidad de datos

e Hipotesis estadistica
Ho: La distribucién de datos de la muestra tiene distribucién normal.
Hi: La distribucién de datos de la muestra no tiene distribucién normal.
e Nivel de significancia: « = 0.05y n = 30
Regla de decision: p = a — se acepta la Ho
p < a = se rechaza la Ho

e Prueba estadistica para muestras menores de 50 unidades.
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Tabla 40

Normalidad de datos de la hipotesis 4

Muestra Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Satisfaccion Pretest 0.834 30  0.000
Postest 0.895 30 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Conclusion: la sig. =0.000 es menor a a=0.05, se rechaza la Ho, entonces las muestras
no tienen distribucién normal.
Contrastacion de la hipotesis especifica 4: La aplicacién de un modelo basado en Six Sigma
incrementa el porcentaje de satisfaccion de los usuarios en registros académicos de una
universidad privada.
e Hipdtesis estadistica
Ho: La aplicaciéon de un modelo basado en Six Sigma no incrementa el porcentaje de
satisfaccion de los usuarios en registros académicos de una universidad privada.
Hi: La aplicacion de un modelo basado en Six Sigma incrementa el porcentaje de
satisfaccion de los usuarios en registros académicos de una universidad privada.
¢ Nivel de significancia: ¢ = 0.05y n =30
Regla de decision: p = a — se acepta la Ho

p < a = se rechaza la Ho

Tabla 41

Prueba estadistica de la hipotesis 4

Satisfaccion (Pretest y Postest)

U de Mann-Whitney 128.000
Z -4.785
Sig. asintética(bilateral) 0.000

Conclusion: para las incidencias administrativas atendidas la sig. =0.000 es menor a

a=0.05, se rechaza la Ho, entonces la aplicacién de un modelo basado en Six Sigma incrementa
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el porcentaje de satisfaccion de los usuarios en registros académicos de una universidad

privada.
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V.  DISCUSION DE RESULTADOS

En referencia al promedio de atencién de las incidencias administrativas en el grupo
pretest fue de 1.43 incidencias y en el grupo postest fue de 1.90 quedando como evidencia una
mejora. Ademads el porcentaje en el grupo pretest de 49% y 80% en el grupo experimental. En
cuanto al valor de la significancia se obtuvo que p-valor =0.000 es menor a a=0.05 concluyendo
que la implementaciéon de un modelo basado en Six Sigma si increment$ el porcentaje de
incidencias administrativas atendidas e incidencias totales asignadas en registros académicos
de una universidad privada. El resultado obtenido tiene semejanza con el obtenido por Proafio
et al. (2017) quienes determinaron que es posible mejorar el producto, servicio o proceso en
una empresa con el objetivo de mantenerse en un entorno competitivo, ademas de preocuparse
por lograr lo planificado.

En referencia al tiempo de atencién el promedio en el grupo pretest fue de 1.4y 716.43
minutos, en el grupo postest fue de 1.37 y 138.03. Ademads, se demostr6 que el 50% del tiempo
de atencién de incidencias del grupo pretest estd por debajo de 718.5 minutos y para el grupo
experimental por debajo de 122.50 minutos quedando como evidencia que una mejora. En
cuanto al valor de la significancia se obtuvo que p-valor =0.000 que es menor al 0.005
concluyendo que la implementacion de un modelo basado en Six Sigma si redujo el tiempo de
atencion de las incidencias administrativas en registros académicos de una universidad privada.
El resultado obtenido tiene semejanza con el obtenido por Alarcén (2017) en donde demostrd
que el modelo de mejora continua basado en procesos si impactd de manera significativa en la
capacidad de respuesta la cual fue percibida y valorada por los clientes.

En referencia al costo de atencion de las incidencias administrativas en el grupo pretest
se tuvo como promedio a 1.4 incidencias con un costo de S/. 125.00, en el grupo postest se
tuvo promedio 1.37 con un costo de S/. 2558. Ademads se demostré El 50% del costo de

incidencias del grupo pretest estd por debajo de 117.01 soles y para el grupo experimental por
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debajo de 23.66 soles quedando como evidencia que una mejora. En cuanto al valor de la
significancia se obtuvo el p-valor =0.000 que es menor al 0.005 concluyendo que la
implementaciéon de un modelo basado en Six Sigma si redujo el costo de atencién de las
incidencias administrativas en registros académicos de una universidad privada. El resultado
obtenido tiene semejanza con el obtenido por Pérez (2016) quien indic6 que es muy importante
el monitoreo que se realice a los procesos, implicando una evaluaciéon de todo lo que sea
necesario para mejorar y reducir costos.

En referencia a la satisfaccion de los usuarios en el grupo pretest se encontré que a un
74.50% de satisfaccion y en el grupo postest un 90.67%. En cuanto al valor de la significancia
se obtuvo el p-valor =0.000 que es menor al 0.005 concluyendo que la implementacién de un
modelo basado en Six Sigma incrementd el porcentaje de satisfaccion de los usuarios en
registros académicos de una universidad privada. El resultado obtenido tiene semejanza con el
obtenido por Delgado (2021) en donde demostré que con la implementacion de la metodologia
MP-ISOWO logré se logré incrementar la satisfaccion de los clientes de 87.4% a 94.57% en

la empresa donde se desarroll6 la investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

a) Se desarrollé e implement6 un modelo basado en Six Sigma que mejor6 el proceso de la
gestion de incidencias administrativas en registros académicos de una universidad privada.

b) Con la implementacién de un modelo de mejora de procesos basado en Six Sigma se
incremento el porcentaje de incidencias atendidas en el grupo experimental a un promedio
de 80%, en el grupo pretest se tuvo un promedio 49% en registros académicos de una
universidad privada.

¢) Con la implementacién de un modelo de mejora basado en Six Sigma se redujo el tiempo
promedio de atencién a 4141 minutos en el grupo experimental, en el grupo pretest se
encontr6 un promedio de atencién de 21493 minutos del total de incidencias
administrativas atendidas en registros académicos de una universidad privada. En cuanto
al tiempo promedio de atencién es de 138.03 en el grupo experimental y en el grupo pretest
es de 716.43.

d) Con la implementacién de un modelo de mejora basado en Six Sigma se redujo el costo
de atencion teniendo como promedio a S/. 767.6 en el grupo experimental y en el grupo
pretesta S/. 3651.8. En cuanto al promedio de tiempo de atencién en el grupo experimental
fue de S/.25.58, en el grupo pretest fue de S/. 125.00 del total de incidencias
administrativas atendidas en registros académicos de una universidad privada.

e) Con la implementacién de un modelo de mejora basado en Six Sigma se increment6 el
porcentaje de satisfaccion de los usuarios obteniendo en el grupo experimental un 90.67%,
en el grupo pretest se obtuvo un 74.50% del total de incidencias administrativas atendidas

en registros académicos de una universidad privada.
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VIL RECOMENDACIONES
Se recomienda implementar en todas las dreas de la universidad el modelo de mejora de
procesos basado en Sig Sixma para la gestién de incidencias administrativas porque se ha
demostrado un incremento en el porcentaje de incidencias atendidas, reduccién del tiempo
de atencidn, reduccién de costos y un incremento en el porcentaje de satisfaccion de los
usuarios.
Se recomienda que los reglamentos, politicas u otros documentos que contengan
informacién de los procesos sean socializados con el personal que corresponda segtn el
perfil de puesto con el fin de que conozcan los lineamientos y los puedan aplicar evitando
cometer errores que perjudiquen al usuario y a la universidad.
Se recomienda que se normalicen adecuadamente todos los procesos que tiene la
universidad para poder comprender las diversas actividades que involucran su realizacién
de forma eficiente y eficaz considerando que existen diversas dreas. Para ello se tiene que
analizar la documentacién con la que se cuenta y a partir de ahi elaborar o actualizar lo
que no se tiene.
Se recomienda tomar en cuenta los reclamos que puedan presentar los usuarios internos y
externos de la universidad con el propésito de identificar cual es el proceso que no estda
obteniendo los resultados esperados, analizar qué actividad es la que origina el problema
y plantear soluciones correctivas y preventivas.
Se recomienda llevar un control exhaustivo de los cambios que se propongan en los

procesos para poder analizar si se estd desarrollando con éxito lo planificado.
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Anexo 1: Matriz
Tabla 42

Matriz de consistencia

IX.

ANEXOS

Titulo de la Investigacion:

MODELO DE MEJORA DE PROCESOS BASADO EN SIX SIGMA PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS ADMINISTRATIVAS EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA, LIMA-2022

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Operacionalizacion de las Variables

General:

¢En qué medida el desarrollo de un modelo basado en
Six sigma mejora el proceso de la gestion de
incidencias administrativas en registros académicos de
una universidad privada?

Especificos:

1..En qué medida al aplicar un modelo basado en Six
Sigma incrementa el porcentaje de incidencias
administrativas atendidas en registros académicos de
una universidad privada?

2.¢En qué medida al aplicar un modelo basado en Six
Sigma reduce el tiempo de atencién de incidencias
administrativas en registros académicos de una
universidad privada?

3.¢En qué medida al aplicar un modelo basado en Six
Sigma reduce el costo de atencidon de incidencias
administrativas en registros académicos de una
universidad privada?

4.¢En qué medida al aplicar un modelo basado en Six
Sigma incrementa el porcentaje de satisfaccion de los
usuarios en registros académicos de una universidad
privada?

General:

Desarrollar un modelo basado en Six Sigma que mejora
el proceso de la gestion de incidencias administrativas
en registros académicos de una universidad privada.
Especificos:

lincrementar el porcentaje de incidencias
administrativas atendidas en registros académicos de
una universidad privada, aplicando un modelo basado
en Six Sigma.

2.Reducir el tiempo de atenciéon de incidencias
administrativas en registros académicos de una
universidad privada, aplicando un modelo basado en Six
Sigma.

3.Reducir el costo de atencién de incidencias
administrativas en registros académicos de una
universidad privada, aplicando un modelo basado en Six
Sigma.

4.Incrementar el porcentaje de satisfaccion de los
usuarios en registros académicos de una de una
universidad privada.

General:

Un modelo basado en Six Sigma mejora el proceso de la
gestion de incidencias administrativas en registros
académicos de una universidad privada.

Especificos:

1.La aplicacién de un modelo basado en Six Sigma
incrementa el porcentaje de incidencias administrativas
atendidas en registros académicos de una universidad
privada.

2.La aplicacién de un modelo basado en Six Sigma reduce
el tiempo de atencion de incidencias administrativas en
registros académicos de una universidad privada.

3.La aplicaciéon de un modelo basado en Six Sigma reduce
el costo de atencion de incidencias administrativas en
registros académicos de una universidad privada.

4.la aplicacion de un modelo basado en Six Sigma
incrementa el porcentaje de satisfaccion de los usuarios
en registros académicos de una universidad privada.

Variable 1: Presencia -
Mejora de Ausencia
procesos
w
[}
c
2
w
[=4
[}
£
[}
Variable 2: Control
Gestion de
incidencias
administrativas ] Calidad de
S | servicio
‘@
c
[]
£
[=)

Método y disefio de la Investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Analisis estadistico

Aplicada
Enfoque Cuantitativo
Disefio experimental — pre experimental

Poblacién:
N=Indeterminado
Muestra: n=30 incidencias administrativas

Técnicas:

Observacidn, encuesta y revision documental
Instrumento:

Ficha de observacién, cuestionario y andlisis de
documentos

Shapiro-Wilk

U de Mann-Whitney




Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 43

11: Incidencias administrativas atendidas por dia (%)

NP° de ficha de
observacion

Observador

Institucion donde se
investiga

Ubicacién

Proceso observado

Gestion de incidencias

Porcentaje de
incidencias atendidas

Numero de atenciones con €xito/
Total de atenciones * 100

N° Fecha

Incidencias atendidas

Incidencias totales
asignadas

Cumplimiento
(%)

O[NP |W[N|—
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Tabla 44

12: Tiempo de atencion incidencias administrativas atendidas por dia (minutos)

N° de ficha de
observacion

Observador

Institucién donde se
investiga

Ubicacion

Proceso observado

TS: Tiempo de atencién de incidencias
administrativas

Tiempo promedio
resolucion de
incidencias

TS: Tiempo de atencién de incidencias
administrativas

Establece el tiempo
que tarda un incidente
desde que se registré
hasta su correcta
resolucién

NS: Numero de incidencias administrativas resueltas

TS = :z T5;) /NS

Ne Fecha

Estado Duracién Cumplimiento

Cantidad de Tiempo de

incidencias atencion de
incidencias

administrativas

OO0 |Q| N[N |||~
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Tabla 45

I3: Costo de incidencias administrativas atendidas por dia (%)

N° de ficha de
observacién

Observador

Institucion donde se
investiga

Ubicacién

Proceso observado

Costo de incidencias
administrativas Sueldo promedio/
atendidas por dia Niimero de minutos por mes (180*%60)

N° Fecha Incidencias resueltas Tiempo para Costo
resolver las
incidencias

R[N | U [ W[ [

o

[y
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Tabla 46

I4: Satisfaccion al cliente (%)

Estimado Sefior(a), Seforita: Tengo el agrado de dirigirme a usted, a fin de solicitar tenga a bien responder a las

siguientes preguntas marcando con una X dentro del recuadro correspondiente, de acuerdo con el cuadro de

codificacion.
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Cuestionario: Satisfaccion del usuario respecto a la gestion de incidencias administrativas

Este cuestionario estd dirigido a determinar el porcentaje de satisfaccidn de los usuarios.

Nota: Para cada punto se considera la escala de 1a 5 donde:

1...Totalmente en

5...Totalmente de

desacuerdo 2...En desacuerdo 3...Indeciso 4...De acuerdo acuerdo
N° Enunciados 3 4 5
1 En alguna ocasién ha sido necesario que solicite mas de una
vez el mismo trdmite porque no fue atendido correctamente
2 Cuando usted tiene un incidente administrativo lo puede
reportar al drea que corresponde con el fin de que lo solucionen
3 Considera que el tiempo tomado por la universidad para
atender los incidentes es el necesario
4 El personal del area en donde ha realizado su tramite se
comunica con usted en caso se presente alglin inconveniente
5 El personal de la universidad concluye los tramites en el
tiempo establecido
6 Usted se siente confiado y seguro cuando realiza sus tramites
7 Existe amabilidad, cortesia y confianza ofrecida por parte del
personal de la universidad
8 Se siente satisfecho con el servicio prestado por la universidad

en referencia a sus procesos
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Anexo 2: Certificados de validez de contenido del instrumento que mide la satisfaccion

del usuario

Tabla 47

Validacion del experto 1

N° | Items Pertinencia' | Relevancias® | Claridad® | Sugerencia

1 En alguna ocasién ha sido X X X
necesario que solicite mas de
una vez el mismo tramite
porque no fue atendido
correctamente

2 Cuando usted tiene un X X X
incidente administrativo lo
puede reportar al area que
corresponde con el fin de
que lo solucionen

3 Considera que el tiempo X X X
tomado por la universidad
para atender los incidentes
es el necesario

4 El personal del area en X X X
donde ha realizado su
tramite se comunica con
usted en caso se presente
algln inconveniente

5 El personal de la universidad
concluye los tramites en el X X X
tiempo establecido

6 Usted se siente confiado y X X X
seguro cuando realiza sus
tramites

7 Existe amabilidad, cortesia y X X X
confianza ofrecida por parte
del personal de la
universidad

8 Se siente satisfecho con el X X X
servicio prestado por la
universidad en referencia a
Sus procesos

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ x ]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Orlando Clemente Iparraguirre Villanueva DNI: 40604944

Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico 03 de enero del 2022

formulado. (ui
Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Firma del Experto



Validacion del experto 2

N° | ltems Pertinencia' | Relevancias® | Claridad® | Sugerencia

1 En alguna ocasién ha sido X X X
necesario que solicite més de
una vez el mismo tramite
porque no fue atendido
correctamente

2 Cuando usted tiene un X X X
incidente administrativo lo
puede reportar al drea que
corresponde con el fin de
que lo solucionen

3 Considera que el tiempo X X X
tomado por la universidad
para atender los incidentes
es el necesario

4 El personal del drea en X X X
donde ha realizado su
tramite se comunica con
usted en caso se presente
algin inconveniente

5 El personal de la universidad
concluye los tramites en el X X X
tiempo establecido

6 Usted se siente confiado y X X X
seguro cuando realiza sus
tramites

7 Existe amabilidad, cortesfay | X X X
confianza ofrecida por parte
del personal de la
universidad

8 Se siente satisfecho con el X X X
servicio prestado por la
universidad en referencia a
Sus procesos

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ x ]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Laberiano Andrade Arenas DNI: 07146324
Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas

03 de enero del 2022

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al

componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado

del item, es conciso, exacto y directo )
Firma del Experto
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Tabla 49

Validacion del experto 3

N° | ltems Pertinencia' | Relevancias® | Claridad® | Sugerencia

1 En alguna ocasién ha sido X X X
necesario que solicite més de
una vez el mismo tramite
porque no fue atendido
correctamente

2 Cuando usted tiene un X X X
incidente administrativo lo
puede reportar al drea que
corresponde con el fin de
que lo solucionen

3 Considera que el tiempo X X X
tomado por la universidad
para atender los incidentes
es el necesario

4 El personal del drea en X X X
donde ha realizado su
trdmite se comunica con
usted en caso se presente
algin inconveniente

5 El personal de la universidad
concluye los tramites en el X X X
tiempo establecido

6 Usted se siente confiado y X X X
seguro cuando realiza sus
tramites

7 Existe amabilidad, cortesfay | x X X
confianza ofrecida por parte
del personal de la
universidad

8 Se siente satisfecho con el X X X
servicio prestado por la
universidad en referencia a
Sus procesos

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ x ]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Ivan Petrlik Azabache DNI: 10140461
Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas

03 de enero del 2022 W i

VA AT U R R ASa R e

. . . - B e g, i PETRUN ASGSESNS

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico 14 . "’c‘p 91448 ——
formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al

componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo Firma del Experto



Anexo 5: Data grupo pretest y grupo postest

Tabla 50

Data: incidencias administrativas atendidas por dia (%)

Grupo pretest Grupo postest
. . Incidencias . . .| Incidencias .
N° In01depc1as totales Cumplimiento N° Inc1depc1as totales Cumplimiento
atendidas asignadas % atendidas asignadas %
1 2 3 67 % 1 3 3 100 %
2 1 4 25% 2 3 4 75 %
3 1 4 25% 3 2 2 100%
4 2 3 67 % 4 1 1 100%
5 1 3 33% 5 2 2 100 %
6 2 3 67 % 6 2 3 67 %
7 1 2 50% 7 1 1 100 %
8 1 2 50% 8 2 2 100%
9 2 4 50% 9 1 2 50%
10 1 2 50% 10 1 3 33%
11 1 2 50% 11 1 1 100 %
12 1 2 50% 12 1 1 100%
13 1 2 50% 13 2 2 100%
14 2 4 50% 14 1 1 100%
15 1 3 33% 15 1 2 50%
16 1 2 50% 16 2 2 100 %
17 1 3 33% 17 1 1 100 %
18 3 4 75 % 18 1 2 50%
19 2 3 67 % 19 2 3 67 %
20 2 3 67 % 20 1 1 100 %
21 1 2 50% 21 1 1 100 %
22 2 4 50% 22 1 2 50%
23 1 2 50% 23 2 2 100 %
24 2 3 67 % 24 1 1 100 %
25 1 3 33% 25 1 2 50%
26 2 4 50% 26 2 3 67 %
27 1 2 50% 27 1 2 50%
28 1 3 33% 28 1 2 50%
29 1 3 33% 29 1 1 100%
30 1 3 33% 30 1 2 50%
49% 80%
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Tabla 51

Data: costo de incidencias administrativas atendidas por dia (%)

Grupo pretest Grupo postest
Tiempo Tiempo
N° Incidencias para Costo N° Incidencias para Costo
resueltas | resolver las resueltas resolver las
incidencias incidencias

1 2 480 111.00 1 3 40 9.26
2 1 514 118.98 2 1 240 55.56
3 1 245 56.71 3 1 199 46.06
4 2 627 145.14 4 2 92.5 21.41
5 1 358 82.87 5 1 112 25.93
6 2 356 82.41 6 2 151 34.95
7 1 514 118.98 7 1 152 35.19
8 1 499 115.51 8 1 125 28.94
9 2 481 111.34 9 2 105.5 24.42
10 1 432 100.00 10 1 99 22.92
11 1 627 145.14 11 1 135 31.25
12 1 745 172.45 12 1 247 57.18
13 1 852 197.22 13 1 355 82.18
14 2 529 122.34 14 2 149.5 34.61
15 1 851 196.99 15 1 25 5.79
16 1 845 195.60 16 1 85 19.68
17 1 715 165.51 17 1 74 17.13
18 3 402 92.98 18 2 16.5 3.82
19 2 244 56.37 19 1 145 33.56
20 2 423 97.80 20 2 30 6.94
21 1 722 167.13 21 1 59 13.66
22 2 439 101.62 22 2 17.5 4.05
23 1 658 152.31 23 1 44 10.19
24 2 483 111.69 24 1 55 12.73
25 1 755 174.77 25 2 60 13.89
26 2 430 99.42 26 2 122.5 28.36
27 1 512 118.52 27 1 54 12.50
28 1 479 110.88 28 1 155 35.88
29 1 562 130.09 29 1 46 10.65
30 1 425 98.38 30 1 125 28.94
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Tabla 52
Data: Tiempo de atencion incidencias administrativas atendidas por dia (minutos)
Grupo pretest Grupo postest
Nuimero de r:rile;g?(? de Numero de rggggﬁ? de
N Duracion % incidencias I;tenci(’)n de N° Duracién % incidencias I;tencién de
(minutos) | Cumplimiento | administrativas .. . (minutos) | Cumplimiento | administrativas | . . .
incidencias incidencias
resueltas .. . resueltas .. .
administrativas administrativas
1 959 67% 2 480 1 120 100% 3 40
2 514 25% 1 514 2 240 33% 1 240
3 245 25% 1 245 3 199 25% 1 199
4 1254 67% 2 627 4 185 67% 2 92.5
5 358 33% 1 358 5 112 50% 1 112
6 712 67% 2 356 6 302 67% 2 151
7 514 50% 1 514 7 152 50% 1 152
8 499 50% 1 499 8 125 33% 1 125
9 962 50% 2 481 9 211 67% 2 105.5
10 432 50% 1 432 10 99 50% 1 99
11 627 50% 1 627 11 135 25% 1 135
12 745 50% 1 745 12 247 33% 1 247
13 852 50% 1 852 13 355 25% 1 355
14 1057 50% 2 529 14 299 67% 2 149.5
15 851 33% 1 851 15 25 33% 1 25
16 845 50% 1 845 16 85 50% 1 85
17 715 33% 1 715 17 74 50% 1 74
18 1205 75% 3 402 18 33 50% 2 16.5
19 487 67% 2 244 19 145 33% 1 145
20 845 67% 2 423 20 60 67% 2 30
21 722 50% 1 722 21 59 50% 1 59
22 878 50% 2 439 22 35 50% 2 17.5
23 658 50% 1 658 23 44 50% 1 44
24 965 67% 2 483 24 55 33% 1 55
25 755 33% 1 755 25 120 67% 2 60
26 859 50% 2 430 26 245 50% 2 122.5
27 512 50% 1 512 27 54 33% 1 54
28 479 33% 1 479 28 155 50% 1 155
29 562 33% 1 562 29 46 33% 1 46
30 425 33% 1 425 30 125 33% 1 125
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Tabla 53
Data: Satisfaccion del usuario (%)
Grupo pretest

USUARIO PL | P2 | P3| P4 |P5)|P6 |P7 | P8
USUARIO 1 2 2 2 3 2 3 4 3
USUARIO 2 2 4 3 2 3 3 3 3
USUARIO 3 5 5 4 4 4 4 5 5
USUARIO 4 2 4 4 3 5 5 4 4
USUARIO 5 5|5 |3|4|5|4]|5]5
USUARIO 6 5|5 |4 |4a|4a|4|a]a4
USUARIO 7 2 2 3 2 2 3 4 3
USUARIO 8 2 3 3 2 3 3 3 3
USUARIO 9 2 5 4 4 4 4 5 5
USUARIO 10 2 4 4 3 5 5 4 4
USUARIO 11 2 5 3 4 5 4 5 5
USUARIO 12 5 5 4 4 4 4 4 4
USUARIO 13 2 2 4 2 2 4 4 3
USUARIO 14 5 4 3 2 3 3 3 3
USUARIO 15 2 5 4 4 4 4 5 5
USUARIO 16 2 3 4 3 5 5 4 4
USUARIO 17 2 5 3 4 5 4 5 5
USUARIO 18 5| 5| 4| 4| a4|a|lala
USUARIO 19 2 2 4 2 2 3 4 3
USUARIO 20 2 5 3 2 3 3 3 3
USUARIO 21 5 5 4 4 4 4 5 5
USUARIO 22 2 4 4 3 5 5 4 4
USUARIO 23 2 3 3 4 5 4 5 5
USUARIO 24 5 5 4 4 4 4 4 4
USUARIO 25 2 3 2 3 2 3 4 3
USUARIO 26 2 4 3 2 3 3 3 3
USUARIO 27 5 5 4 4 4 4 5 5
USUARIO 28 5 4 4 3 5 5 4 4
USUARIO 29 2 5 3 4 5 4 5 5
USUARIO 30 5| 54| 4| 4|a|ala

Grupo postest

USUARIO PlL | P2 | P3| P4 |P5 | P6 | P7 | P8
USUARIO 1 5 5 4 5 5 5 5 5
USUARIO 2 4 | 4| 5| 4| 4| 4] 4] 4
USUARIO3 | 5 | 5 | 4 | 5|5 |5 |5]|5
USUARIO 4 4 4 4 5 5 4 5 4
USUARIO 5 4 5 5 5 5 5 5 5
USUARIO 6 4 | 4| 4|5 | 4| 4] 4] 4
USUARIO 7 4 4 5 4 4 5 5 5
USUARIO 8 4 4 4 4 4 4 4 4
USUARIO 9 5 5 4 5 5 5 5 5
USUARIO 10 5 4 5 4 5 5 5 5
USUARIO 11 4 5 5 4 5 5 5 5
USUARIO 12 5 4 4 5 5 5 4 5
USUARIO 13 5 5 5 5 5 5 5 5
USUARIO 14 4 4 5 4 4 4 5 4
USUARIO 15 5 5 4 5 4 5 4 4
USUARIO 16 5 4 4 4 4 4 4 5
USUARIO 17 4 5 5 5 5 5 5 5
USUARIO 18 4 4 4 4 4 4 4 4
USUARIO 19 5 5 5 5 5 5 4 4
USUARIO 20 4 4 4 4 4 4 5 4
USUARIO 21 5 5 4 5 5 5 4 5
USUARIO 22 4 4 4 4 4 4 4 5
USUARIO 23 4 5 5 5 5 5 5 4
USUARIO 24 5 4 4 5 4 4 4 4
USUARIO 25 5 5 4 5 5 5 5 5
USUARIO 26 5 4 5 5 5 4 5 4
USUARIO 27 5 5 4 5 5 5 5 4
USUARIO 28 4 4 4 4 4 5 5 5
USUARIO 29 5 5 5 5 5 5 5 5
USUARIO 30 4 4 4 4 4 4 4 4




