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RESUMEN EJECUTIVO

La tendencia de los nuevos modelos econémicos, ha generado la necesidad de
lograr la excelencia en los procesos a través de metodologias ampliamente
reconocidas. Estudios revelan que Lean Six Sigma ha transformado algunas de las
empresas mas exitosas del mundo como es el caso de Motorola y General Electric. A
través de esta filosofia se activa un enfoque que apunta al cumplimiento del objetivo de
cambiar la cultura de una empresa, involucrando a todos en la empresa, no solo a los
lideres de calidad (Mehrotra, 2022). Es asi como a través del disefio de una propuesta
de mejora apoyada en los lineamentos de Six Sigma se busca contribuir en la mejor del
proceso de atencion al cliente del area administrativa del Colegio Técnico

Microempresarial el Carmen, Sede A.

Para tal fin se propone una investigacion aplicada y enfoque metodolégico mixto
(cualitativo y cuantitativo). La poblacién estuvo conformada por los empleados del area
estudiada y los padres de familia. Como instrumentos para recopilar la informacion se
implementaron la encuesta y la entrevista, los cuales después de su aplicacion y
tabulacién se analizaron para establecer mediante herramientas como Ishikawa y EFI
para disefar la propuesta de mejora para el Colegio Microempresarial el Carmen.

PALABRAS CLAVE: Atencion al Cliente, Calidad, Mejora de Procesos, Six Sigma.
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INTRODUCCION

Six Sigma es una metodologia estructurada, organizada para reducir variacion,
aumentar el desempefio en procesos organizacionales y lograr altos niveles de calidad
cumpliendo con objetivos estratégicos (Rodrigo Guerrero Moreno, Silva Leal, &
Bocanegra-Herrera, 2019). Esta herramienta se ha implementado en diferentes
sectores de la industria para mejorar la calidad de productos y servicios debido a las

exigencias de los mercados y los nuevos estandares de los clientes.

Después de reconocer los beneficios de Lean Six Sigma en el aumento de los
niveles de competitividad comercial y productiva, las Instituciones Educativas han
puesto en practica la metodologia como estrategia para alcanzar requerimientos
gubernamentales, acreditaciones internacionales en alta calidad, y reconocimientos
educativos y en algunos casos mejorar el rendimiento académico de los estudiantes y
los servicios que presta la instituciéon a la comunidad. (Rodrigo Guerrero Moreno, Silva

Leal, & Bocanegra-Herrera, 2019)

Este trabajo de investigacion presenta una propuesta de mejora en la atencion al
cliente del area administrativa del “Colegio Técnico Microempresarial EI Carmen” del
municipio de Floridablanca mediante la aplicacién de la metodologia Lean Six Sigma
para el aumento en la eficiencia de los procesos de la institucion. Identificando las
causas que originan la afectacion en la atencion al cliente del area administrativa del
colegio, los factores que intervienen y se deben mejorar para brindar al usuario un
servicio de calidad, soportado en la herramienta DMAIC que determina la fuente u
origen de la variacion y errores en los procesos que se desarrollan en la Institucion
Educativa (GOmez Galvis, 2019), para lograr establecer la propuesta se cred un
instrumento evaluativo de recoleccion de datos que permite evaluar factores de mejora
en la calidad de la atencién al cliente, mediante una Entrevista a los empleadas

administrativos y Encuesta a los padres de familia, el instrumento se realizé de manera
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objetiva en relacion a las fallas que se identificaron como ineficientes en el Colegio

Técnico Microempresarial el Carmen.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El servicio el cliente en las instituciones publicas del sector educativo ha sido tema
de interés a lo largo de los afios debido a los cambios sociales de las nuevas culturas
lo que ha traido la necesidad de realizar ajustes organizacionales en pro de garantizar
la calidad de este servicio (Marcillo et al., 2018). Por otra parte, y debido a la crisis
econdmica ocasionada por la pandemia, miles de personas perdieron sus empleos y
otras tuvieron que cerrar sus empresas. Es asi que muchos padres de familia se vieron
obligados a trasladar a sus hijos de instituciones privadas a publicas lo que aumenté el
numero de estudiantes en cada sede del sector oficial las cuales y debido a los pocos
recursos no contaban con personal suficiente ni la infraestructura adecuada para
atender estas nuevas solicitudes, afectando con esto la calidad prestada (Portafolio.co,
2021).

A raiz de este aumento y el retorno a clases, los colegios oficiales tuvieron que
transformar sus procesos para poder recibir la nueva demanda de estudiantes, lo que
puso en evidencia fallas en infraestructura fisica y tecnolégica lo que dificultd los
procesos como registro de documentacion de matriculas en linea, trayendo como
consecuencia afectaciones en el servicio al cliente (Chacdén, 2022). El Colegio Técnico
Microempresarial EI Carmen no fue la excepcion a esta problematica ya que sumado a
lo anterior, se presentaron situaciones como: inconformidad de parte de los padres por
no recibir respuesta inmediata del proceso, demoras en la entrega de certificados y
matriculas manuales por falta de personal, lo que acarred reprocesos administrativos;
asimismo la entrega de documentacion incompleta por parte de los acudientes agudizé

aun mas situacion dejando procesos de matricula incompletos.
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Con base en lo anterior y en pro de buscar una solucién al problema, surge la
siguiente pregunta de investigacion: ¢Como mejorar el proceso de atencion al cliente
del area administrativa del Colegio Técnico Microempresarial El Carmen a través del

meétodo Lean Six Sigma?

1.2 JUSTIFICACION

Desde la disciplina de la ingenieria industrial, los problemas que enfrentan las
empresas son vistos como la posibilidad para mejorar los procesos a través de
herramientas de ingenieria y de estudios de control de la calidad. En todas las
empresas sin importar su naturaleza, los procesos deben estar debidamente
documentados conforme la naturaleza de sus actividades, los requerimientos de los
clientes asi como los requisitos legales a los cuales deban estar sometidas para su

funcionamiento (Bernal, 2018).

Desde el punto de vista empresarial y segun los elementos mencionados, se ve la
necesidad de identificar las causas que originan la afectacion en la atencion al cliente
del area administrativa del colegio, los factores que intervienen y que se deban mejorar

para de esta manera brindar al usuario un servicio de calidad.

Desde la pertinencia social y universitaria, esta investigacion se convierte en una
oportunidad para que, a través de los conocimientos adquiridos como Tecnélogo en
Produccion Industrial, se contribuya con el mejoramiento continuo de las empresas,
cumpliendo de esta manera con los objetivos trazados en cuanto a la calidad de la
prestacion del servicio prestado a la comunidad. A su vez, el estudio le aportaria
productos al Grupo de Investigacion “Solido” de las Unidades Tecnolégicas de
Santander UTS y al Semillero Desarrollo Organizacional a través de su linea.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de mejora al proceso de atencion al cliente del area
administrativa del “Colegio Técnico Microempresarial EI Carmen” del municipio de
Floridablanca mediante la aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma para el

aumento en la eficiencia de los procesos de la institucion.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un proceso de revisidn de literatura sobre la metodologia Lean Six
Sigma aplicada al sistema de educacion que contribuya con la identificacion de los

factores a evaluar en el Colegio Técnico Microempresarial El Carmen.

e Diagnosticar a través de técnicas de recoleccion de informacién la situacion
actual del proceso de atencién al cliente y las causas y efectos que afectan la calidad
del servicio ofrecido por el area administrativa con fines del disefio de la estrategia de

mejora.

e Elaborar conforme los resultados de la investigacion una estrategia de mejora
basada en los lineamientos de la metodologia Six Sigma dirigida hacia el proceso de
atencion al cliente del area administrativa del Colegio Técnico Microempresarial El

Carmen.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

En el marco tedrico del presente proyecto se tienen en cuenta temas como: el
servicio al cliente, gestién de la calidad, mejoramiento continuo, Six Sigma y el ciclo
DMAIC. Con el objetivo de conocer como es el proceso de mejorar de atencion al
cliente y que deben tener en cuenta las empresas para tener una mejorar calidad en

sus productos o servicios.

2.1.1 SERVICIO AL CLIENTE

Debido al cambio en la sociedad de consumo, las organizaciones se ven expuestas
a realizar transformaciones significativas derivadas de los requerimientos por parte de
los clientes quienes buscan satisfacer sus necesidades a niveles de exigencia cada vez
mayores; es por esta razén que las empresas, sin importar su naturaleza, deben estar
preparadas para estos cambios, de tal modo que se mantenga o mejore la calidad del
servicio prestado, garantizando de esta manera las expectativas del cliente. Dentro de
los principios fundamentales de la atencion al cliente, es importante desarrollar politicas
y actividades que posibiliten a las empresas brindar servicios diferenciados, tanto con
fines de corto plazo como de fidelizacion de largo plazo. Esto requiere salir al mercado
para prestar atencion y determinar sus necesidades para que asi se pueda desarrollar

productos y proyectar servicios que superen las expectativas (Jurado & Naranjo, 2019).

Asimismo, el servicio al cliente comprende una serie de actividades llevadas a cabo
por las empresas y que se orientan al mercado para determinar las necesidades de
consumo durante el proceso de compra, logrando con esto satisfacer las expectativas y

creando o mejorando la satisfaccion del cliente. Por otra parte, La lealtad del cliente es
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una conducta positiva que implica combinar la satisfaccion del consumidor conformada
por componentes y comportamientos con un acto del consumidor constante y duradero.
Los clientes que son fieles a una empresa no solo estaran satisfechos con su marca o
producto, sino también con el consumo que realiza de forma regular y constante. Por lo
tanto, es fundamental contar con esquemas de fidelizacion en las empresas ya que
éstas se convierten en guias de accion disefiadas para motivar a los clientes a gastar,
para que se relacionen con una marca 0 empresa, se sientan satisfaccion y repitan
compras de manera regular. Los proyectos de fidelizacion se fundamentan en
actividades comerciales y de comunicacion conservadas durante un largo periodo de
tiempo, agregando valor al cliente, fomentando su lealtad y reforzando activamente su

consumo o intereses (Chamorro, 2019).

2.1.1.1 Elementos del Servicio al Cliente. Los elementos que, segun Chamorro
(2019) se deben tener en cuenta en una empresa antes, durante y después de la venta
para que de este modo se logre la fidelizacién del cliente son los siguientes:

e Antes de la venta. Estrategias de atencion al cliente, transferencias de las
estrategias, adaptabilidad del procedimiento y correcto sistema organizacional.

e Durante la venta. Disposiciobn y exactitud de la informacion y cambio del
producto.

e Después de la venta. Peticiones, reclamos, recomendaciones y restitucion del

producto.

2.1.1.2 Importancia del Servicio al Cliente. La investigacion sobre la lealtad de los
clientes da a conocer que es mas sencillo mantener clientes leales que atraer nuevos.
Cabe resaltar que un cliente satisfecho es un cliente feliz y por ende vuelve en un
futuro a seguir consumiendo todos los productos y servicios que le ofrezca la empresa,
guien a su vez difundira el servicio ofrecido a terceros. En una competencia cada vez

mas feroz, es fundamental ofrecer un servicio o atencién de calidad y eficiencia, por lo
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gue es importante buscar la diferenciacion de la competencia. Hoy en dia, la mayoria
de los clientes buscan no sélo calidad o precio, sino también una buena atencion,
donde se evidencie un entorno agradable asi como un servicio personalizado, eficaz y
de respeto (Chuya, 2019).

Asimismo Chuya (2019) afirma que la importancia del servicio al cliente es un
componente esencial en todos los aspectos de la empresa, ya sea la entrada de un
cliente, un saludo de un empleado o incluso una llamada telefénica. Uno de los
principales objetivos es capacitar a todos los empleados para que ofrezcan un buen
servicio, tratar a los clientes con amabilidad y respecto y siempre velar por el
cumplimiento de sus necesidades. Por consiguiente, los empleados que intervienen en
el proceso de compra de un cliente, deben ser proactivos y tomar el control de la

situacion si éste se llega a sentir insatisfecho.

2.1.1.3 Triangulo del Servicio al Cliente. Los siguientes son los elementos que
conforman el esquema utilizado por las empresas (figura 1) para mejorar las
experiencias de los clientes, tener una mejor gestion de negocios y satisfacer las

necesidades de los clientes (Palacios, 2019):

e Cliente. Es el individuo o consumidor que adquiere los bienes o servicios
ofrecidos por una empresa.

e Estrategia. Una vez identificado el cliente, sus gustos, preferencias,
pensamientos o0 sentimientos a cerca de los productos o servicios ofrecidos, se
desarrolla una estrategia con el objetivo de lograr la fidelizacion del cliente; Cabe
resaltar que la estrategia tiene dos direcciones: una interna relacionada con el servicio
y una externa correspondiente a la propuesta de servicio brindada al cliente. Los
compromisos con los clientes deben monitorearse y medirse con el nivel de

cumplimiento, a esto se le denomina acuerdo de nivel de servicio.
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e Personas. Trabajadores de la empresa, desde el gerente hasta el encargado de
los servicios generales. Las personas deben entender, comprender y responsabilizarse
con la estrategia y especialmente con el compromiso de servicio.

e Sistemas. Una empresa u organizacion da a conocer la forma del sistema para
llevar a cabo los negocios. Algunos sistemas estan destinados a dirigir a todas las
personas que trabajan en la empresa. Sin embargo, hay sistemas que solo buscan la

interaccién del cliente con el negocio y viceversa.

Figura 1. Triangulo del servicio al cliente

Estrategia

y

) 4

Fuente: elaboracion propia a partir de (Palacios, 2019)

2.1.2 GESTION DE LA CALIDAD

Es el compromiso que asumen todos los miembros de la organizacion para hacer
bien las cosas. Asimismo, se relaciona directamente con los procesos de la empresa y
la capacidad productiva, competencias y habilidades que tienen las personas la cual
depende de factores como la educacién y la experiencia laboral y profesional. En la
actualidad, la gestion de la calidad se ha convertido en un tema de gerencia educativa

(Lépez & Huaman, 2019). En lo que respecta a la presente investigacion, se espera a
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través del diagnadstico, identificar las fortalezas y debilidades de quienes conforman el

area administrativa de la institucién educativa.

El control o gestion de calidad es la responsabilidad de toda empresa de hacer el
bien, en otras palabras, afecta a cada uno de los trabajadores de la empresa y por
consiguiente, para que el control de la calidad progrese y tenga éxito, debe ser
adoptada por todos los miembros de la organizacion. Cafias (2018), ve el control de la
calidad como un enfoque integrado para mejorar la eficiencia y la flexibilidad
empresarial al iniciar una revolucién cultural. Del mismo modo para Gabriel (2018) es
una filosofia de gestion nacida de un modelo practico que visualiza una técnica la cual
ilustra el compromiso con el crecimiento y la supervivencia de la organizacion

centrandose en acciones que mejoran la calidad y eficiencia del trabajo

El control o la gestion de calidad puede considerarse como el método de
administracion de una empresa, que se centra en la calidad y se basa en la
colaboracion de todos los empleados con el objetivo de satisfacer el cliente y el
rendimiento de los trabajadores (Gabriel, 2018). Por otro lado, se considera un grupo
de funciones empresariales que establece las politicas, objetivos y competencias de la
calidad y los llevan a cabo mediante la programacioén, verificacion, afianzamiento y
perfeccionamiento de la calidad. Cafias (2018) considera que la gestién de la calidad
estd en manos de todos los trabajadores de la empresa, impulsados por la direccion,

con el proposito de obtener la calidad que los clientes al menor costo posible.

2.1.2.1 Funciones de la Gestion de la Calidad. De acuerdo con Diaz, Rodriguez y

Romero (Diaz Granados et al., 2018), éstas son las siguientes:

e Planificacién. Tiene como propésito marcar pautas para toda la empresa,
proporcionar la posibilidad de ser proactivo y determinar las acciones que se necesiten

en caso de identificar un problema. Los componentes mas importantes de la
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planificacion son: estudio del entorno, mision de la calidad, creacion de la estrategia de

calidad, objetivos y propositos estratégicos de la calidad.

e Organizacion. Su propoésito es garantizar que la empresa alcance los objetivos
de calidad establecidos, desarrollar un ambiente de trabajo claro cuyas
responsabilidades apoyen a la eficiencia de la empresa y guiar la conducta de los
trabajadores y departamentos con el fin de cumplir con las metas establecidas. Los
elementos claves son: delegacion de tareas y desarrollo de requisitos jerarquicos que

faciliten la comunicacién en la empresa.

e Direccién. El foco esta en el término de liderazgo, la cual es una actividad que
intenta incidir en las actividades de los trabajadores por medio de una técnica de
comunicacion con el proposito de lograr el cumplimiento de una o mas metas.
Asimismo, la funcion gerencial incorpora los siguientes componentes: teoria

motivacional y de liderazgo.

e Personal. Hace alusion a los trabajadores y al proceso de disefiar las actividades
laborales en pro de aumentar la eficacia y efectividad de las operaciones de la
empresa. Los principios mas importantes son: espiritu de equipo, guia en los niveles de

actividad de la empresa y orientacion, estudio y crecimiento multidisciplinar.

e Control. Técnica implementada para garantizar el cumplimiento de los objetivos
a través del desempefio de cada trabajador; es decir, guiando, formando y capacitando
al empleado para generar una asertiva toma de decisiones. Los elementos mas
importantes son: instrumentos de gestion de la calidad tales como tablas de control,
organigramas, diagramas de causa y efecto y observacion de datos. La figura 2

muestra cada una de las funciones anteriormente mencionadas.
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Figura 2. Funciones de la gestion de la calidad

Organizacion

Planificacion Direccion

!

Personal Control

Fuente: elaboracion propia a partir de (Diaz et al., 2018).

2.1.2.2 Principios de la Gestion de la Calidad. Para liderar con éxito una empresa,
ésta debe ser controlada de forma transparente y metddica. El éxito se puede lograr
estableciendo y sosteniendo una técnica de gestion disefiada para el mejoramiento
continuo y tenido en cuenta las necesidades de cada uno de los trabajadores. Los ocho
principios implementados para guiar el desempefio de la empresa son segun Gordillo
(2020): direccioén al cliente, liderazgo, compromiso del personal, direccién de procesos,
direccion sistemética de la gestién, mejora continua, direccion apoyada en hechos para

la toma de decisiones y relaciones beneficiosas con los proveedores.

1. Direccion al cliente. Las empresas deben determinar a cada cliente, comprender
y satisfacer sus necesidades y expectativas para comunicarlas a las areas
correspondientes.

2. Liderazgo. El lider de una empresa debe sostener y orientar a los empleados en
pro de cumplir con un propdsito, es decir, lograr que todos laboren por un mismo

objetivo en un entorno adecuado y con un buen ambiente organizacional.
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3. Compromiso del personal. Los trabajadores de la empresa deben ser capaces
de agregar valor con base a sus capacidades y compromisos.

4. Direccion de procesos. Comprender que una empresa se compone de
procedimientos interconectados para generar una buena gestion y lograr resultados
optimos.

5. Direccion sistemética de la gestibn. Las empresas son responsables de
identificar los requerimientos de cada una de las areas de la empresa.

6. Mejora continua. Permite el autocontrol para reducir los errores y generar
cambios.

7. Direccidén apoyada en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones son
tomadas con base a datos e informacion real para no desviarse y generar
inconvenientes en los procesos organizacionales.

8. Relaciones beneficiosas con los proveedores. Sostener buenas relaciones con
los Stakeholders, conocerlos, prestarles atencion y construir vinculos para llegar a ser

mas competitivos.

2.1.2.3 Importancia de la Gestiéon de Calidad en las Empresas. La técnica de
gestion de la calidad es la unién de reglas interrelacionadas de una empresa mediante
la cual se gestiona la calidad y satisfaccion del cliente. Asimismo, es un mecanismo
importante para el crecimiento econémico para las empresas publicas o privadas. Tiene
como objetivo ejecutar técnicas planificadas que reduzcan la improvisacién y conocer
cémo actuar en situaciones en donde se requiera de una correcta toma de decisiones
(Lopez & Mauricio, 2018). La gestion de la calidad brinda la oportunidad de estructurar
procesos y disponer sistemas para monitorearlos y mejorarlos. Se busca dia a dia la
mejora continua de los productos y servicios ofrecidos, recurriendo a la estandarizacion
de las normas y a su total implementacion para el correcto funcionamiento de la

empresa (Lopez & Mauricio, 2018).
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2.1.3 MEJORAMIENTO CONTINUO

Debido al aumento en los niveles de competitividad y la nueva generacion de
consumidores, las organizaciones hoy en dia se encuentran en un constante cambio
mejorando cada uno de sus procesos en pro de ser eficaces en los productos y
servicios ofrecidos. Es por esto por lo que, para mejorar la administracion, se precisa
de procesos bien definidos en donde sea posible identificar las fortalezas y debilidades
para proponer acciones de mejora y alcanzar los objetivos planteados por la empresa
(Veintimilla et al., 2019). Para el colegio Técnico Microempresarial EI Carmen, la
prestacion del servicio a los padres de familia por parte del area administrativa se ha
convertido en una necesidad, es por esta razén que la mejora de sus procesos a través

de herramientas metodoldgicas podria contribuir con este requerimiento.

Complementando lo dicho anteriormente, la mejora continua es un mecanismo que
explica la naturaleza de la calidad e indica lo que una empresa debe realizar si desea
ser cada vez mas competitivas a lo largo del tiempo. Segun Veintimilla et al. (2019) la
importancia radica en que a través de su aplicacion, puede ayudar a mejorar las
debilidades de la organizacion y reforzar las fortalezas. Por otro lado, se logra
incrementar la productividad y competitividad en el mercado al que pertenece la
organizacion. Asimismo, deben analizar los procesos para que si existe algun problema
se pueda mejorar o corregir. Al implementar este mecanismo, la organizacién puede
crecer en el mercado o incluso convertirse en lider. Cabe resaltar que para las
empresas es necesario mejorar ya que en el mercado de compradores actual, el cliente
es la prioridad, por lo que los empleados deben buscar satisfacer sus necesidades
(Guaqueta, 2018).

2.1.3.1 Ciclo PHVA. Método propuesto por Deming, con el objetivo de ayudar a que
las empresas puedan descubrirse e identificar las falencias y los mecanismos que

necesitan para solucionarlos de forma mas eficiente y competitiva. A continuacion,
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(Castillo, 2019). Las siguientes son cada una de las fases que comprenden el ciclo

PHVA, las cual se ilustran en la figura 3.

e Planear. Es la primera etapa y es una de las mas importantes ya que se logran
identificar los problemas, se crean las metas para resolverlos y se especifican cada una
de las acciones para conseguir dichas metas. De igual modo en cada procedimiento
debe haber un plan para evitar inconvenientes a futuro. En algunos casos las empresas
tienden a actuar sin la etapa (hacer) y pierden energia, dinero y tiempo. Para no
cometer en este error, es imprescindible la planificacién de un buen plan de accién en
el que estén bien definidos los objetivos, los medios a utilizar y las dificultades que se

pueden presentar (Guaqueta, 2018).

e Hacer. En esta fase se realizan cambios para implementar las mejorar que
requiere la empresa. Para que esta fase se dé con éxito, se recomienda llevar a cabo
pruebas piloto o muestras antes de implementar cambios a gran escala. Sin embargo
para las Mipymes estas pruebas no son indispensables (Guaqueta, 2018).

e Verificar. Es el ciclo de control; teniendo claridad sobre lo que se debe cambiar y
habiendo realizado dichos cambios, se pueden llegar a medir los resultados. De igual
forma existe diversos métodos de medicion los cuales permiten calcular si se ha
logrado identificar y modificar el error y si este a su me vez necesita de mas

mecanismo de mejora (Guaqueta, 2018).

e Actuar. En la etapa final del ciclo, las decisiones de la empresa se toman con
base en el aprendizaje adquirido. Si se evidencian errores, se definen las acciones
correctivas necesarias; en caso contrario, si los resultados son 6ptimos, los cambios se

registran e integran al proceso organizacional (Guaqueta, 2018).
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Figura 3. Ciclo de Deming

Qué hacer y Pl Hacer lo
cémo anear planeado
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Cémo -~ Como se ha
mejorar Actuar Verificar realizado

Fuente: elaboracion propia a partir de (Castillo, 2019).

Finalmente, para que una empresa tenga un adecuado desarrollo, es fundamental
cumplir con una serie de requisitos de mejora continua en el entorno laboral: apoyo en
la direccién, feedback y revision de las etapas de cada proceso, responsabilidades
claras, toma de decisiones empoderadas por parte de los trabajadores, medios
tangibles de medicion del resultado de cada proceso, procedimientos estructurados,
definidos y documentados para lograr el éxito y contribucion eficiente en la mejora

continua (Guaqueta, 2018).

2.1.4 SIX SIGMA

Es una metodologia implementada con fines de mejorar la calidad de los procesos
en las organizaciones. Centra su atencion en la reduccién de los defectos o fallas de
los productos entregados o en el servicio ofrecido al cliente. ElI objetivo de la
metodologia Six Sigma es reducir estas fallas de modo que el proceso se encuentre
siempre dentro de los limites establecidos por los requisitos del cliente. Dentro de los
beneficios que se obtienen al implementar este método se encuentran: mejoramiento
de los productos y/o servicios conforme las necesidades de los clientes, supresion de
las actividades que no generen valor, disminucién en los tiempos de servicio, entrega

oportuna del servicio, entre otros (Rodriguez et al., 2021).
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Six Sigma emplea instrumentos estadisticos para caracterizar y analizar el proceso,
de ahi el nombre de la herramienta debido a que Sigma es la desviacion estdndar para
comprender la variacion de un proceso, el objetivo es disminuir la variacién y mantener
el proceso dentro de los limites requeridos por el cliente. La eficacia de un proceso se
puede clasificar segun su nivel sigma, como se muestra en la tabla 1. Las siglas DPMO

significan: Defectos Por Millén de Oportunidades (Vasquez, 2019).

Tabla 1. Eficiencia del Sigma

1 sigma 690.000 (DPMO) 31% de eficiencia

2 sigma 308.538 (DPMO) 69% de eficiencia

3 sigma 66.807(DPMO) 93,3% de eficiencia
4 sigma 6.210 (DPMO) 99.38% de eficiencia
5 sigma 233 (DPMO) 99,977% de eficiencia
6 sigma 3,4 (DPMO) 99,9996% de eficiencia

Nota: las DPMO se considera como la medida de eficiencia de un proceso. Considerando los valores de
la tabla 1, se puede encontrar que en un proceso con un valor de 690.000 DPMO, se encuentra una
eficiencia del 31%, al igual que con la demas sigma. Fuente: elaboracién propia a partir de (Vasquez,
2019).

La metodologia Six Sigma posee una serie de caracteristicas, las cuales son
fundamentales para que una empresa puede llevar a cabo una correcta organizacion
empresarial. Conforme lo expresa Vasquez (2019) las siguientes son algunas de las

mas relevantes:

e Posee un buen liderazgo, lo que significa que puede cambiar la forma en que se
llevan a cabo las acciones y decisiones. La estrategia cuenta con el apoyo y
compromiso de la alta direccién y por cada uno de los trabajadores de la empresa.

e Six Sigma estéa respaldado por una estructura de gestion que incluye empleados
de tiempo completo. La forma de demostrar un compromiso con esta técnica es crear
una estructura de gestion que integre a lideres empresariales y de proyectos con el
objetivo de lograr una mejora continua de manera mas eficiente.

e Cada uno de los trabajadores que hacen parte de la mejora demandan una

formacion especifica. Dentro de esa formacién deben pasar por uno llamado curriculum
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de un black belt el cual tiene como fin lograr que el trabajador pueda tomar mejores
decisiones empresariales.

e Esta diseflada para cumplir con los requisitos del cliente y con los niveles de
calidad y rendimiento del Six Sigma. Al desarrollar esta técnica, es necesario obtener
una comprension mas profunda del cliente y sus necesidades. Disefiar y mejorar
procesos con base a la investigacion de clientes.

e La informacion y el pensamiento estadistico guian los esfuerzos de este
enfoque. La informacion es fundamental para poder determinar las variables de calidad,
procedimientos y sectores que requieren de una mejora.

e Necesita de una estructura solida para resolver cada uno de los problemas de
los clientes y esto se logra gracias a los analisis de los datos recopilados por la técnica

Six Sigma.

El proceso Six Sigma se esfuerza por abordar tres sectores principales: aumentar la
satisfaccion del cliente, disminuir el tiempo del periodo y simplificar las deficiencias. Del
mismo modo, existen tres caracteristicas importantes de Six Sigma que los diferencia
de los sistemas de mejora de calidad mas antiguos, estos son: Six Sigma se centra en
las necesidades de los clientes externos para impulsar los esfuerzos de mejora, los
proyectos Six Sigma generan un gran retorno sobre la inversién (ROI) y transforma
constantemente la forma en que opera la gestion. El éxito de un sistema Six Sigma
significa mas que la capacitacion estadistica, significa difundir los conocimiento de los
procedimientos estadisticos en todos los niveles de la empresa, en la capacitacion
técnica y administrativa y en las mejoras del disefio y aprovechamiento de los
productos, para que asi alla una reduccién en los costos de produccién, pero no en la
calidad (Arce & Florez, 2018).
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Figura 4. Proceso de Six sigma
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Fuente: elaboracion propia a partir de (Arce & Florez, 2018).

2.1.5 CICLO DMAIC

La metodologia Six Sigma se soporta en una herramienta llamada DMAIC por sus
siglas en inglés (Define, Measure, Analize, Improve, Control) compuesta por 5 pasos:
Definicién, Medicién, Analisis, Mejoramiento y Control. Su objetivo es mejorar la calidad
de las empresas a través del incremento de los procesos, reduciendo las fallas o
haciéndolas imperceptibles para los clientes (Kansal & Singhal, 2017). A través de
estas 5 fases, se espera identificar el problema en la institucién educativa objeto de
estudio para posteriormente definir las estrategias a seguir por parte del éarea

administrativa de la institucion.

El DMAIC es un instrumento disefiado para determinar la fuente u origen de la
variacion. Se divide en: D (Definir), M (Medir), A (Analizar), | (Improv), que es
equivalente a Mejorar, y C (Control) (Kansal & Singhal, 2017). De igual forma es
considerada una transformacion del ciclo de Deming para mejorar continuamente la

planificacion, ejecucion, inspeccion y accion. De esta forma, y segun Gomez (2019) el
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DMAIC es un meétodo estructurado de resolucion de problemas utilizado en los
negocios, ya que ayuda a la implementacion de soluciones y el establecimiento de
mejores procedimientos para garantizar las soluciones. En la figura 5 se muestra las

etapas que conforman este ciclo.

e Definir. Es importante definir el estado actual de la empresa mediante el
desarrollo de una explicacion del problema, lo que se desea mejorar, las necesidades y
los beneficios potenciales del proyecto. Asimismo, los problemas identificados en esta
etapa incluyen el alcance del proyecto y el acta de constitucion del proyecto, en donde
se realizan las siguientes preguntas: ¢Qué técnicas de control existen en su sector?,
¢,Cudles son las actividades de cada proceso?, ¢Quiénes son los duefios de los
procesos?, ¢se toma accion directa o indirectamente en el proceso?, entre otras
(Gbémez, 2019).

e Medir. La medicion es el segundo paso en la herramienta DMAIC. Se realizan
mediciones de referencia empleando datos reales. Esta medicion se transforma en una
fuente de mejora para los trabajadores. Durante la etapa de medicion, el proyecto
comienza a tomar forma y se llevan a cabo la mayoria de las actividades reales. Tiene
como objetivo obtener una percepcion clara de la situacién actual del proceso que se
desea mejorar. en esta etapa surgen las siguientes preguntas: ¢Quiénes son los
clientes potenciales?, ¢se conocen las necesidades de los clientes? y ¢ Como se lleva

a cabo el proceso? (Gémez, 2019).

e Analizar. El personal de trabajo determina diversas causas posibles de cambios
o deficiencias que afectan el resultado del proceso. Uno de los instrumentos mas
empleados en la fase de analisis es el diagrama causal; éste es una técnica que
permite identificar y organizar graficamente las causas de un problema (impacto).
Asimismo, ayuda a encaminar la solucion de problemas y a disminuir la toma de

decisiones subjetiva.
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e Mejorar. El equipo lleva a cabo una lluvia de ideas con el objetivo de encontrar
mejoras duraderas en los procesos. La herramienta mas implementada en esta etapa
es el diagrama de afinidad debido a que permite conocer cdmo va el proceso y si

presenta falencias como mejorarlo.

e Controlar. En esta etapa los procesos han sido medidos, los datos examinados y
mejorados. Es necesario establecer un nivel de control adecuado para que no entre en
mal estado. Uno de los instrumentos méas importantes para lograr los objetivos es el
control estadistico de procesos (SPC). Este instrumento brinda a los profesionales

informacion en tiempo real sobre si un proceso esta teniendo un bajo control.

Figura 5. Etapas de la herramienta DMAIC

Fuente: elaboracion propia a partir de (Gomez, 2019).
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2.2 MARCO CONCEPTUAL
2.2.1 ATENCION AL CLIENTE

Servicios prestados por empresas de servicios 0 venta de productos a sus clientes;
de igual manera los clientes pueden presentar un reclamo, sugerencias, inquietudes
sobre productos o servicios, requerir mas informacién o servicios técnicos (Poggi,
2018). El servicio al cliente es la asistencia y orientacion que una empresa proporciona
a las personas antes, durante y después de que compren un producto o servicio; existe
una correlacion directa entre clientes satisfechos, fidelidad a la marca y aumento de los
ingresos (Fontalvo et al., 2020).

2.2.2 CALIDAD

Segun Diaz et al. (2018), la calidad esta asociada con la percepcién que tiene cada
persona de comparar, adquirir productos, servicios, satisfacer las necesidades y
expectativas que se tienen de los productos. Palacios (2019) afirma que la calidad
ayuda a mantener la satisfaccion y la lealtad de los clientes y reducen el riesgo y el
coste de la sustitucién de productos defectuosos. Las empresas pueden forjarse una
reputacion de calidad obteniendo la acreditacion de una norma de calidad reconocida,

como por ejemplo la norma ISO 9001.
2.2.3 CICLO DMAIC

Es una perspectiva del desarrollo de problemas apoyado en antecedentes que
favorecen a la realizacion de mejoras y maximizaciones en los productos, proyectos y
procedimientos comerciales (Gomez, 2019). De acuerdo con Kansal y Singhal (2017),
DMAIC es un instrumento interactivo empleado para mejorar y optimizar los procesos.

Su implementacién mas frecuente es en proyectos ya que emplea la metodologia Six
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Sigma. Cabe resaltar que toda empresa puede utilizar este instrumento para realizar

mejoras continuas.
2.2.4 CLIENTE

Persona natural o juridica que obtiene servicios y recibe bienes a cambio de una
remuneracién monetaria o de otra indole. Asimismo, es quien compra un producto a
cambio de dinero (Palacios, 2019). De acuerdo con Fontalvo et al. (2020), los clientes
son compradores o consumidores que se clasifican en activos e inactivos, compras
frecuentes u ocasionales, compras altas o bajas y satisfecho o insatisfecho, por
consiguiente, un vendedor debe asegurarse de que se tengan en cuenta las

necesidades y expectativas de cada uno de los clientes.
2.2.5 EMPRESA

Unidad de produccion especializada y agrupada para desarrollar actividades
econdmicas con fines de lucro. Por lo general, es una entidad o grupo de personas, con
el propésito de producir algo o brindar un servicio que satisfaga una necesidad y
obtener beneficios econémicos de ellos (Bustamante 2018). De acuerdo con Pefialoza
(2020), una empresa es una entidad natural formada por la asociacion y grupo de

personas para trabajar juntos en la consecucion de un objetivo comun.
2.2.6 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Recopila los procedimientos operativos de forma clara, concisa, precisa y sin
ambigiedades, reflejando en detalle la forma de actuacion y responsabilidades de cada
uno de los trabajadores en el marco del Sistema de Calidad de la empresa, y en
funcién del grado de participacion, se consigue la calidad del producto final (Flérez,

2018). Asimismo, Martinez y Morales (2020) afirman que un manual de procedimientos
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esta disefiado para ayudar a otras personas a realizar una determinada tarea, por lo
gue debe estar escrito pensando en los lectores, es por esto, que los procesos que se
describen deben ser claros y logicos, para que todos los lectores puedan seguir el

procedimiento sin dificultad.

2.2.7 MEJORA CONTINUA

El proceso de establecer objetivos y determinar oportunidades de mejora continua
mediante el uso de hallazgos de auditoria, conclusiones de auditoria, analisis de datos
y revisiones de gestion que a menudo llevan a acciones correctivas y preventivas (Diaz
et al., 2018). La técnica de mejora continua es un esfuerzo para aumentar la eficiencia
de los articulos, servicios, funciones o procedimientos. De igual forma, se trata de una
perspectiva sistematica para planear, secuenciar y aplicar los esfuerzos de mejora

empleando diversos datos (Poggi, 2018).

2.2.8 PLAN DE MEJORAMIENTO

Posibilita la mejora de procesos o técnicas afectadas por diversas causas y brinda
soluciones de desarrollo, que incorporan progresos provenientes de la necesidad de
mejorar las sugerencias de los clientes y los resultados de auditoria (Martinez &
Morales, 2020). Un plan de mejoramiento es un plan de accién sobre el rendimiento de
las empresas; es una herramienta utilizada para brindar a un empleado de baja

productividad la oportunidad de mejorar y volverse mas competitivo (Florez, 2018).

2.2.9 PROCESO

Segun Guaqueta (2018) son una serie de hechos o acciones realizadas en un orden
especifico, dirigidas hacia un punto o propdésito organizados en el tiempo para mayor

efectividad. Los procesos son actividades o grupo de actividades que tiene como
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propésito lograr un objetivo organizativo especifico y que deben tener objetivos
concretos, ser lo méas especificos posible y contar con resultados coherentes (Barrios et
al., 2019).

2.2.10 SERVICIO

Es un grupo de tareas que tiene como propdsito garantizar la satisfaccion del cliente.
Del mismo modo, se define como un ambito en donde las actividades se llevan a cabo
con el objetivo de establecer una posibilidad en el resultado de éstas (Bernal, 2018). Es
la consecuencia de al menos una actividad que debe realizarse en la interfaz entre un

proveedor y un cliente (Vasquez, 2019).

2.3 MARCO LEGAL

Existen normas universales que determinan los procedimientos organizacionales con
el objetivo de producir el aseguramiento de la calidad que la empresa necesita. Para el
caso especifico de la presente investigacion y teniendo en cuenta que se centra en la
norma NTC-ISO 9001:2015 y en la ISO 9001:2000, se mencionan los numerales
relacionados con la satisfaccion del cliente y las decisiones estratégicas basadas en las

generalidades organizacionales.

e Satisfaccion del cliente Numeral 9.1.2. Las empresas deben llevar a cabo un
control de las captaciones de los clientes sobre qué tan bien se estan satisfaciendo sus
requerimientos y expectativas. De igual forma, deben establecer las técnicas para

alcanzar, monitorear e inspeccionar la informacion (ISO, 2017).

e Generalidades Numeral 10.1. La empresa debe identificar, escoger las
oportunidades de mejora y llevar a cabo las acciones pertinentes para cumplir con las

exigencias del cliente y con ello mejorar la satisfaccion del cliente. Estas generalidades
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deben incluir: optimizar los productos y servicios para realizar cada uno de los
requisitos, teniendo en cuenta las necesidades y expectativas; modificar, prever o
disminuir los impactos adversos; y mejora el rendimiento y la eficiencia de los métodos
de gestion de la calidad (ISO, 2017).

e SO 9001: 2000 (norma para instituciones educativas). La norma ISO 9001: 2000
en la educacion apoyan al crecimiento y avance del sistema de gestion de la calidad en
establecimientos y escuelas educativas. De igual forma, esta norma es fundamental
para la mejora continua, especialmente a la hora de evitar errores, desvios,
simulaciones y disminucion de pérdidas econémicas que se pueden presentar en el

sector educativo por una falta de estructuracion en la calidad (Gastelum et al., 2018).
2.4 MARCO INSTITUCIONAL

El Colegio Técnico Microempresarial EI Carmen ubicado en el municipio de
Floridablanca, Santander, es una institucién educativa colombiana, perteneciente al
sector oficial que ofrece servicio educativo en los niveles de preescolar, basica
primaria, basica secundaria y media vocacional. Su misién es formar ciudadanos
competentes con la capacidad de gestionar proyectos de vida productivos y exitosos.
En cuanto a su vision institucional, se orienta hacia la formacién de bachilleres con
excelente nivel académico, emprendedores y gestores de transformaciones sociales.
Los principios que orientan su Proyecto Educativo Institucional son: Excelencia,

Integridad, Liderazgo, Amor y Responsabilidad (ColegioEICarmen, 2022).
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE ESTUDIO

Se contempla un estudio enmarcado dentro de una metodologia de investigacion
aplicada en donde se tomaran como referencia los conocimientos adquiridos dentro del
programa de la Tecnologia en Produccion Industrial de la UTS para llevar a cabo
acciones de mejora para el Colegio Técnico Microempresarial EI Carmen en los
procesos de servicio al cliente del area administrativa. EI mejoramiento de los procesos
llevados a cabo en esta area, impactara de manera positiva la gestion administrativa y
los tiempos de respuesta, obteniendo con esto una mejor productividad para la
institucion objeto de estudio. Segun Nicaragua (2018), la investigacion aplicada tiene
como fin solucionar problemas reales que se presentan bien sea en una sociedad o en

las empresas.
3.2 EL ENFOQUE

Debido a la naturaleza de la investigacion, se propone un enfoque metodoldgico
mixto combinando los enfoques cualitativo y cuantitativo. El primero basado en las
fases del ciclo DMAIC de Six Sigma: definir, medir y analizar. Con el andlisis de estas
tres etapas se pretende identificar las causas que originan el problema y que afectan la
calidad del servicio ofrecido a los padres de familia. Por otra parte, el enfoque
cuantitativo define las herramientas a utilizar para llevar a cabo la mejora propuesta
para el colegio, asi como un diagnéstico mas acertado que se encamine hacia el
aumento de la productividad. Para Hernandez y Mendoza (2018), los métodos mixtos
hacen mencion a la interaccion de procesos sistematicos en donde se requiere de
recolectar y analizar datos cuantitativos y cualitativos para interpretar una situacioén en

particular, logrando con esto un mejor entendimiento del fenédmeno estudiado.
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3.3 ALCANCE

Con el presente proyecto se busca reducir los tiempos empleados para atender las
solicitudes académicas de los padres de familia, asi como los reprocesos a la gestion
del area administrativa, logrando tareas eficientes mediante el aprovechamiento de los

recursos con lo que cuenta la institucién educativa.
3.4 FUENTES DE INFORMACION

De forma basica pueden clasificarse en primarias y secundarias. Los documentos
primarios contienen datos originales, producto de trabajos que no han sido
anteriormente abordados o analizados: libros, articulos de investigacidbn empiricos,
informes técnicos, entre otros. En cuanto a los registros secundarios, se encuentra
informacién que ha sido recopilada después de un proceso de analisis e interpretacion
de documentos previamente publicados en bases de datos académicas institucionales

e informativas (Vizcaino, 2020).
3.4.1 PRIMARIAS

Para llevar a cabo la presente investigacion, la informacion se obtuvo principalmente
del diagnostico a los procesos de servicio al cliente el cual contd con la participacion de
los empleados del area administrativa y padres de familia.

3.4.2 SECUNDARIAS

Conformadas por documentos de internet como libros digitales, articulos
investigativos y tesis de grados almacenados en bases de datos académicas,

repositorios institucionales, revistas indexadas, asi como de registros bibliograficos
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seleccionados mediante busqueda en el motor de contenido académico especializado

creado por Google (Google Académico).
3.4.3 POBLACION

Para efectos de la investigacion, esta poblacion estuvo conformada por los 7
empleados que hacen parte del area administrativa del Colegio Técnico
Microempresarial el Carmen, Sede A. Asimismo, por los padres de familia de los 2.392
estudiantes que conforman las diferentes sedes y a quienes, desde secretaria general,

se brinda el respectivo servicio al cliente.
3.4.4 MUESTRA

Se considerd un muestreo de tipo probabilistico en cual y segun definiciébn de Robles
(2019), es una técnica de muestreo en donde a partir de la identificacion de criterios, el
investigador elige al azar los miembros que hacen parte de la poblacion. Asimismo,
estos miembros tienen la misma posibilidad de hacer parte de la muestra. Teniendo en
cuenta que el fin de la investigacion era mejorar los procesos de servicio al cliente, se
cont6 con la participacion unicamente de dos (2) auxiliares administrativos que realizan

atencion a publico.

Con base en la poblacién estudiantil (2.392), se decidié extraer mediante férmula de
sondeo probabilistico al azar simple la siguiente muestra representativa

correspondiente a los padres de familia:

N = Poblacion objetiva (2.392)
P = Probabilidad de éxito del 50% (0.5)
q = Probabilidad del fracaso del 50% (0.5)
Z = 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
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e = Margen de error del 10% (0.10)

n = Tamano de la muestra :92

1,96%*0,5*0,52.392  _
(0,10)2(2.392 -1)+1,96%%0,5*0,5

92 (Numero total participantes)

3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para llevar a cabo el disefio de la propuesta de mejora, se requirié de un proceso de
levantamiento de informacion apoyado en los siguientes instrumentos: a) Entrevista:
Dirigida a las dos auxiliares que prestan el servicio de atencion al cliente y b) Encuesta:
dirigida a los padres de familia. La intencionalidad de los dos instrumentos (ver
Apéndices A y B), fue identificar la manera en que se presta el servicio y las posibles
causas que puedan estar afectando la calidad del mismo.

3.6 FASES DE LA INVESTIGACION

Teniendo en cuenta que se contemplé una metodologia de enfoque mixto (cualitativo
y cuantitativo), se presentan a continuacion (figura 6) las fases encaminadas a dar
cumplimiento a los objetivos especificos planteados. Estas fases descritas en detalle
fueron adaptadas del libro Metodologia de la Investigacion de Herndndez y Mendoza
(2018).
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Figura 6. Fases de la investigacion

P
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Diagnéstico situacional ]

m Disefio y Gestion de la informacion

e

\(

N [

Fuente: elaboracién propia

Fase 1. Andlisis documental y revision de literatura. Revision y seleccion de literatura
reciente relacionada con la metodologia Lean Six Sigma y su aplicabilidad como

estrategia de mejora en el sistema educativo.

Fase 2. Diagnastico situacional. Definicion de los pasos e instrumentos a utilizar con
el fin de recopilar la informacion que permitiera reconocer las causas que estan
originando el problema, asi como los efectos que ocasionan en los padres de familia.
Asimismo, proceso de identificacion de la muestra participante y aplicacion de los
instrumentos mediante el disefio de dos cuestionarios (encuesta y entrevista
estructurada). En el caso del primero, conformado por preguntas con opciones de
respuesta cerradas basadas en la Escala de Likert con el propésito de ser tabuladas,
graficadas y analizadas. En el segundo, un cuestionario de respuesta abierta.
Finalmente, diagndstico situacional apoyado en tablas de frecuencia y gréaficos

estadisticos (barras y circulares) dependiente del caso.

Fase 3. Disefio. Conforme los hallazgos del proceso de revision de literatura y del
diagndstico, se procedié a disefiar la estrategia basada en los lineamientos de la
metodologia Six Sigma. A través del cumplimiento de esta fase se busca contribuir con
el mejoramiento de los procesos del servicio de atencion al cliente que prestan los

auxiliares del area administrativa del Colegio Técnico Microempresarial El Carmen.
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Gestion de la informacion. Contiene los principales hallazgos de la investigacion
reflejados a modo de conclusiones y recomendaciones plasmadas desde la éptica del
investigador.
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4 DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

A continuacion, se definen las 4 etapas del ciclo DMAIC que se relacionan
directamente con el alcance del proyecto y las actividades planteadas para desarrollar

el proyecto de investigacion conforme el objetivo general planteado.

Tabla 2. Actividades para el cumplimiento de los objetivos

Objetivo

Actividad

Fase DMAIC

1 - Proceso de revision de
literatura sobre la metodologia
Lean Six Sigma aplicada al
sistema de educacion (Fase
1)

2 - Diagndstico situacional de
los procesos de servicio al
cliente (Fase 2)

¢ |dentificacion de variables
de basqueda

e Blsqueda vy
bibliografica

e Andlisis e interpretacion de
informacion

seleccién

En pro de identificar los
aspectos afectados en los
procesos de atencion al
cliente, asfi como la
insatisfaccion de los padres de
familia frente al mismo, se
desarrollaron las siguientes
actividades:
e Disefio de los instrumentos
(Encuesta y Entrevista)
e Tabulacion de los hallazgos
en la encuesta.

Proceso de revision
exhaustiva de literatura en
bases de datos como
Academic Search Complete

de Ebsco, Scopus,
repositorios web
institucionales, revistas

indexadas como SciELO vy
Google Académico. Se
utilizaron variables como:
Six sigma, sigma en la
educacion, sigma como
estrategia de mejora en el
sector educativo. Se
emplearon finalmente
articulos que se buscaron

utiizando palabras clave
como atencion al cliente,
calidad, mejora de
procesos, Six sigma.

También la buUsqueda fue
hecha con una venta de
tiempo no mayor a cinco
afios.

En el disefio del instrumento
se hizo una busqueda de
documentos en academic
search estableciendo
referencias de los tipos de
encuestas y entrevistas con
un paso a paso de los
factores importantes para
llevar la secuencia légica de
los mismos. Se evaluaron
los factores definidos en la
metodologia y se aplicé a
los padres de familia y
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3 - Disefio de la estrategia de
mejora (Fase 3)

En esta fase, se buscaba
evaluar la manera en que se
llevan a cabo las acciones del
proceso a evaluar y poder

definir las acciones a

implementar que mejoren la

toma de decisiones. Las
actividades fueron las
siguientes:

o Andlisis cualitativo y
cuantitativo de los hallazgos
obtenidos en los
instrumentos.

Analizados los hallazgos, se
identifica la causa raiz para
identificar las oportunidades
de mejora a través de las
siguientes actividades:

e Diagrama de Ishikawa con
la identificacion de las
causas Yy efectos que
afectan la calidad del
servicio ofrecido por el area
administrativa.

e Matriz EFI que contendra
las fortalezas y debilidades
de los procesos del éarea
administrativa.

Con la intencionalidad de
proponer acciones que den
solucibn a la causa raiz

empleados de servicio al
cliente del colegio Tecnico
Microempresarial el
Carmen, permitiendo asi la
tabulacion de la infamacion
en la herramienta Excel,
alcanzando las respuestas a
la satisfaccion, eficacia,
eficiencia, fallas, tiempo de
respuesta para la medicion
de la calidad del servicio.

Los datos fueron tomados
de manera escrita por los

encuestados y las
entrevistadas, realizando la
tabulacion de datos

mediante la herramienta de
Excel obteniendo de manera
cuantitativa la unificacion de
las respuestas para su
respectivo analisis
cualitativo de los resultados.

Por medio del diagrama
Ishikawa se realzo el
andlisis de las casusas y los
efectos  presentados al
después del andlisis de la
tabulacion de los datos, por
medio de ellas se identifican
los factores que se deben
ser atacados para el
progreso de los factores de
evaluaciéon y con la matriz
EFl se logré establecer en

cual porcentaje de
fortalezas y debilidades esta
el colegio Técnico

Microempresaria el Carmen,
mediante datos cualitativos
y cuantitativos que definen
un estudio de mejora
continua.

Mediante la metodologia Six
sigma se llevé a cabo un
analisis estadistico
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identificada, se llevaron a cabo

las siguientes actividades:

e El disefio de una estrategia
de mejora basada en los
lineamientos del método Six

Sigma.

e Socializacién con la Rectora

de la Institucion educativa.

aplicando el concepto de
DMPO (defectos de parte
por millén de oportunidades)
que permite el manejo de
las eficiencias del proceso,
estableciendo los valores y
la aplicacion de las férmulas
se halla el nivel sigma de los
factores evaluados para
hacer comparacién con la
representacion de datos

estandares, para la
observacién Si los
procedimientos estan dando
cumplimiento a ser

eficientes. Los resultados
que se obtienen dan las
seflales de donde se debe
trabajar, impartiendo un plan

de mejora con las
propuestas para que los
indices que se

representaron bajos con
sigma lleguen a los niveles
esperados.

ELABORADO POR:
Oficina de Investigaciones

Fuente: elaboracién propia

REVISADO POR:
soporte al Sistema Integrado de Gestién

APROBADO POR: Asesor de Planeacion
FECHA APROBACION:



PAGINA 47
DOCENCIA e

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

5. RESULTADOS

5.1 LA METODOLOGIA LEAN SIX SIGMA COMO MEJORA A PROCESOS DEL
SISTEMA EDUCATIVO

Lean Six Sigma como se ha venido comentando en el desarrollo de la investigacion
es una metodologia que se emplea para la mejora de procesos en el mundo
empresarial. El concepto basico de Lean hace referencia a la eliminacion de residuos o
aquellas situaciones que hacen que las actividades de una organizacién no obtengan
excelentes resultados, mientras que Six Sigma es la técnica con la cual se realiza el
andlisis de datos que examinan las actividades repetitivas de la organizacion y tiene el
objetivo de elevar la calidad de los procesos para cumplir con los requisitos de

satisfaccion y servicio que el cliente necesita (Nathan & Gonzalez, 2020).

La filosofia Lean Six Sigma se descubrio en los afios ochenta y se le atribuye a la
empresa Motorola por el Ingeniero Bill Smith que la empleo como una estrategia de
negocio para mejorar la calidad de los procesos dentro de la empresa y de esta manera
reducir los defectos de los productos electrénicos fabricados. Esta metodologia logro
posicionarse a un nivel superior, debido a que la empresa General Electric le realizo
mejoras, por lo que también fue implementada por grandes compafias (Allied Signal,
Bombardier, Sony, American Express, FeDex, Dupont, NASA, Toshiba, Jonhson &
Jonhson, Ford, Black & Decker) a escala mundial debido a sus ventajas como filosofia
de negocio (Universidad EAN, 2022).

5.2 SITUACION ACTUAL DE LA METODOLOGIA LEAN SIX SIGMA

Desde su aplicacion principalmente como una herramienta de calidad, algunas

organizaciones tomaron esta técnica como parte de sus valores empresariales,
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adoptando esta filosofia como dinamica de actuaciéon para alcanzar las metas
establecidas en su misién y vision de trabajo, aunque este instrumento de calidad se
empled inicialmente en empresas del sector industrial, se han venido aplicando con
éxito en el sector de servicios, ya que constituye un sistema de mejora continua en las
actividades de produccion y gestidon de la empresa. Razon por la cual para el desarrollo
de este trabajo de investigacion se aplicara esta metodologia que tiene como objetivo
mejorar el proceso de atencion al cliente del area administrativa del “Colegio Técnico

Microempresarial EI Carmen” (Hernandez Martinez, 2014).

En el afio 2019 (David R, Jorge S & Claudia B) realizaron la Revision de la
implementacion de Lean Six Sigma en Instituciones de Educacion Superior, en la
investigacion se identifica que estas técnicas de mejoramiento continuo han tenido
excelentes resultados, las cuales se han extendido a diferentes industrias, por lo cual
se propone implementar la metodologia Lean Six Sigma en las Instituciones de
Educaciéon Superior, ya que existe la necesidad actualmente de obtener procesos mas
eficientes en los que no solamente se mejore la calidad de atencién y servicios
ofrecidos, si no también mejorar el desempefio de sus estudiantes y procesos

académicos (Guerrero Moreno & Silva Leal, 2019).

De manera analoga esta metodologia se ha implementado en las Instituciones
Educativas, pues se han conseguido resultados eficientes como mejoras en el enfoque
de la resolucion de conflictos, mejor visibilidad de los procesos, cumplimiento de
requisitos de acreditacion de calidad y reduccion de costos. Ademas, actualmente
muchas Instituciones de Educacion Superior estdn interesadas en obtener
acreditaciones internacionales de alta calidad, debido a que este tipo de acreditaciones
les brindan a las Instituciones reconocimientos significativos frente a la competencia y

mayor confianza a la comunidad educativa (Guerrero Moreno & Silva Leal, 2019).
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La implementacion de esta metodologia en las Instituciones de Educacion Superior
ha generado retos que han pausado los procesos, ya que no es lo mismo poner en
practica la metodologia Lean Six Sigma en sectores industriales que en el sector de
Educacion Superior , algunos ejemplos de estas dificultades se basan en el papel que
toman los estudiantes como clientes pero también como producto de un servicio, se
propone la aplicacién de principios de liderazgo por parte de las organizaciones de
Educacién Superior, mas sin embargo y de acuerdo a la literatura investigada es

necesario establecer algunos principios generales en la implementacion de Lean Six

VERSION: 1.0
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Sigma Instituciones de Educaciéon Superior (Guerrero Moreno & Silva Leal, 2019).

En la Tabla N°3 se relacionan algunas de las Instituciones que han implementado la

Medologia Lean Six Simga y el enfoque que cada cual le ha proporcionado esta

filosofia de acuerdo al area de la organizacion que quiere mejorar.

Tabla 3. Implementacion Actual de Lean Six Sigma

Organizacion

Implementacion

Universidad de
Mercer- Atlanta,
Estados Unidos

Universidad de Texas-
Estados Unidos

Universidad de
Estados Liberales-Sur
de Estados Unidos

Una Institucion
Técnica de Educacién
Superior
Universidad Francisco
de Paula Santander-
Colombia

Se implementd la metodologia en la facultad de Ingenieria de la
universidad, identificando tres claves de trabajo: Sistema métrico, la
comunicacién constante y el cambio cultural

Lean Six Sigma en el mejoramiento de procesos académicos, con el
de fin de reducir los tiempos del ciclo estudiantil, lo cual se logré una
reduccién del 78.9%

Andlisis del desempefio académico de los estudiantes de contabilidad
de la Universidad en pruebas técnicas de aprendizaje.

Mejora en el desempefio de las operaciones de seleccidon de los
estudiantes que haran parte de la Institucion hasta su proceso de
graduacion mediante la metodologia Lean Six Sigma.

La Universidad presentaba problemas de gestion organizacional y
poca efectividad en la toma de decisiones, por cual decide
implementar Lean Six Sigma observando mejoras importantes en la
comunidad académica y administrativa.

Nota: Adaptado de Guerrero Moreno, David Rodrigo; Silva Leal, Jorge Antonio; Bocanegra-Herrera,
Claudia Cristina. (2019). Revisidon de la implementacion de Lean Six Sigma en Instituciones de
Superior. https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?pid=S0718-

Educacién

33052019000400652&script=sci_arttext#B11
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De acuerdo a la investigacién bibliografica por parte de Guerrero Moreno & Silva
Leal el proposito de SIX Sigma en las Instituciones de Educacion Superior es reducir
las variaciones y desperdicios en los procesos administrativos e institucionales, en pro
de la mejora continua que lleve a las instituciones hacia el logro de la calidad en la
prestacion de servicios y excelentes resultados en la formacion estudiantil de su

producto (Estudiantes) (Guerrero Moreno & Silva Leal, 2019).

Para lograr mejorar la calidad en la Educaciéon Superior, es importante reconocer las
necesidades y las expectativas de las diferentes partes interesadas (estudiantes,
profesores, padres de familia, trabajadores administrativos) (Mazumder, 2014). Por tal
razon Guerrero Moreno & Silva Leal (2019) en su articulo relacionan algunos de los
defectos y desperdicios que se presentan en la produccion de bienes y servicios en las
Instituciones de Educacion Superior las cuales se relacionan en la Tabla 4 y Tabla 5
con el objetivo de presentar una base para generar aportes significativos a
investigaciones futuras. Entendiendo que desperdicios hace referencia a toda aquella
actividad que dentro de una organizacion absorbe recursos ya sean econdémicos o de
mano de obra que o generan ningun tipo de valor importante para el desarrollo eficiente

de la institucion.

Tabla 4. Defectos presentes en las Instituciones de Educacién Superior

Defectos Descripcién
Reprobar examenes Los estudiantes de la Institucion presentan inconvenientes en
lograr el porcentaje minimo para aprobar un examen

Reprobar Curso Debido a la incapacidad constante de aprobar examenes, el
estudiante no aprueba el porcentaje minimo para lograr aprobar
el curso estudiantil.

Desercion de estudiantes El estudiante decide abonar sus estudios superiores y no
continuos con su proceso académico.

Incumplimientos de metas Los indicadores académicos para el cumplimiento de las metas
no arrojan resultados positivos.
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Defectos Descripcién

Servicios que sobrepasen un Hacen referencia aquellos servicios o solicitudes que los
tiempo estandar estudiantes realizan y no se les da pronta solucién.

Falta de formacion y El personal administrativo no cuenta con las herramientas y
sensibilizacion de personal  conocimientos necesarios para brindar una excelente atencion.

Tiempos muertos en los Largos periodos de tiempo donde no se le da ningun tipo de
procedimientos informacion sobre el avance el procedimiento al interesado.
Nota: Adaptado de Guerrero Moreno, David Rodrigo; Silva Leal, Jorge Antonio; Bocanegra-Herrera,
Claudia Cristina. (2019). Revision de la implementacion de Lean Six Sigma en Instituciones de
Educacion Superior. https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?pid=S0718-
33052019000400652&script=sci_arttext#B11

Tabla 5. Tipo de desperdicios en la Instituciones de Educacién Superior

Tipo Desperdicio Ejemplo
Procesamiento Multiples aprobaciones y controles en un proceso.
Ayuda a los estudiantes
Horarios a conveniencia de docentes y directores
Duplicacion Informacion
Copias Extras
Cambio de informacién de reportes

Sobreproduccién Carga de trabajo desequilibrada
Servicios credos para clientes especificos
Evaluaciones de desempefio solo para cumplimiento de
requerimientos.
Muchos graduados y pocas ofertas laborales

Espera Largas colas de espera para acceder a algln servicio
Largas esperas para aprobacion de documentos
Caidas en los sistemas de informacion
Procedimientos poco claros que generan espera

Defectos Errores en la introduccién
Prestacion de un servicio a un ritmo lento y con errores
Documentacién incompleta
Nota: Adaptado de Guerrero Moreno, David Rodrigo; Silva Leal, Jorge Antonio; Bocanegra-Herrera,
Claudia Cristina. (2019). Revision de la implementacion de Lean Six Sigma en Instituciones de
Educacion Superior. https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?pid=S0718-
33052019000400652&script=sci_arttext#B11

Se logré evidenciar que las razones mas comunes que existen para la
implementacion de la Metodologia radican en la posibilidad de reducir costos de la

gestion de calidad educativa, acreditacion universitaria, mejorar la eficiencia y
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efectividad de los procesos administrativos y académicos, aumentar la calidad en la
prestacion de servicios lo que genera satisfaccion entre las personas interesadas
vinculadas al ente educativo. No obstante, se ha notado que la Metodologia en el
entorno empresarial ha tenido resultados interesantes aumentado la competitividad en
diferentes sectores de la organizacion que decide poner en practica esta filosofia. Pero
en efecto se han presentado inconvenientes en la adaptacion de Lean Six Sigma en las
Instituciones de Educacién Superior, relacionadas principalmente con el papel que
cumplen los estudiantes en el plantel educativo, pues se comportan como cliente y
producto, de la misma manera existen otros problemas como la inexistencia de
indicadores efectivos para medir la calidad de los procesos académicos Yy
administrativos que dificultan la obtencién de informacion real que pueda ser utilizada
para el analisis de datos que brinden resultados necesarios para realizar mejoras, por
otra parte dentro de las instituciones existen variables que son intangibles lo que las
convierte en no cuantificables e incontrolables, el equipo de trabajo no presenta
conciencia estratégica y buena comunicacion entre las diferentes dependencias para

brindar un excelente servicio.

5.3 FACTORES QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO DE MEJORA EN
INSTITUCIONES EDUCATIVAS

Las instituciones educativas se encuentran interesadas en mejorar la calidad del
servicio al cliente para lograr la satisfaccion en el ambito educativo de sus estudiantes y
padres de familia, de igual manera lograr consolidarse como instituciones de alta
calidad con excelentes estrategias administrativas. Para lo cual las instituciones
educativas implementan factores que intervienen de forma positiva en desarrollo de la
estructura del proceso que se establece como estrategia como alcanzar mejores

resultados que beneficien de manera efectiva a la institucion.
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Con este trabajo de investigacion se plantea disefiar una propuesta de mejora al

proceso de atencion al cliente del area administrativa del “Colegio Técnico
Microempresarial EI Carmen”, influenciada por factores que influyan significativamente
en esta mejora de la calidad educativa, en la tabla 6 se relacionan los factores que se
emplearon para el disefio del instrumento (Cueto Huayascachi, Geraldo Campos, & Tito

Huamani, 2020).

Tabla 6. Factores de Mejora

Factores gque intervienen en la mejora del servicio

Factor Descripcién Objetivo/Finalidad
Eficiencia Capacidad de lograr las metas y e Gestién de mayor calidad.
objetivos con la menor inversion de e Tiempo de respuesta acotada.
tiempo y recursos (Arias-Odon, 2017). o Mayor productividad
Eficacia Capacidad de alcanzar un objetivo e Conocer la eficacia de los
establecido. procesos para realizar mejoras.

e Cumplir con las actividades
planificadas.

e Establecer un plan de trabajo de
acuerdo al objetivo 0 meta
establecida.

Tiempo de Tiempo en que se tarda el equipo en e Identificar la rapidez de respuesta
respuesta responder una solicitud. por parte de los trabajadores en un

tiempo determinado.

e Evalla la capacidad que posee el
personal en la resolucién de
problemas.

e Control continuo de la calidad.

Proceso mediante el cual los e
trabajadores de una organizacion,
adquieren los conocimientos Yy e
herramientas necesarias para cumplir
con las obligaciones que se les ha o
recomendado (Garcia Lopez, 2011).

Asesoramiento Veracidad en la informacién que se
brinda.

Comunicacion asertiva y de calidad
de la informacién obtenida.
Resolucién de problemas de
manera oportunidad

Satisfacciéon  Actitud del cliente hacia el proveedor e
de servicio de acuerdo de los

Medir el nivel
consumidor.

de agrado del

resultados de las expectativas frente a
los servicios recibidos (Morocho
Revolledo, 2019).

Reconocer los estandares en los
gue se posiciona la organizacion.
Crear fidelidad en los clientes.
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De acuerdo a los factores que se tomaron como referencia, se cred un instrumento
de evaluaciébn (Encuesta y Entrevista) para lograr identificar los problemas que
presenta el Colegio Técnico Microempresarial EI Carmen”, los factores que se
relacionan en la tabla 6, los cuales estan soportados con la Metodologia Lean Six
Sigma bajo el ciclo DMIAC, donde se evaldan procesos improductivos y poco

eficientes, para asi lograr determinar acciones de mejora.

5.3.1 ELABORACION DEL INSTRUMENTO PARA LA CREACION DE LA
METODOLOGIA LEAN SIX SIGMA

Para establecer una propuesta de mejora en la atencién al cliente del Colegio es
relevante plantear un método de recoleccion de datos para analizar de manera
estadistica la informacion obtenida de forma correcta, para evaluar los factores

designados en el nicho a estudiar del Colegio Técnico Microempresarial el Carmen.

Los factores propuestos en la tabla 6 se determinaron de acuerdo a el valor de la
calidad en la atencion al cliente, fue seleccionado como instrumento una Entrevista a
los empleados en el area de servicio al cliente y una Encuesta a los padres de familia,
gue se encuentran relacionadas en el Apéndice Ay B con el fin de recolectar los datos
gue ayudaran a la identificacion de las fallas presentadas, buscando la mejora en los
procesos efectuados en las ventanillas del Colegio donde se reciben diariamente

tramites estudiantiles.

Es importante debido a la investigacion que se llevé cabo realizar la busqueda del
concepto de encuesta, definida como “una investigacion realizada sobre una muestra
de sujetos, en este caso padres de familia, utilizando procedimientos estandarizados de
interrogacion con el fin de obtener mediciones cuantitativas de la variedad de

caracteristicas”. La aplicacion de la encuesta a una muestra representativa de la
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poblacién del colegio de estudio se hizo con el animo de obtener los resultados que

brindo el planteamiento de la metodologia Lean Six Sigma (Torres, 2020).

La formulacién de las preguntas de la Encuesta, se establecieron en un cuestionario
de ocho (8) preguntas manejando escalas de valoracion dicotomica, cerrada, seleccion
multiple y abierta, basadas en los factores como la satisfaccion, la eficiencia, la
eficacia, el tiempo de respuesta y la calidad. El disefio en la agrupacion de las
preguntas se condujo de manera acorde a los tramites realizados por los padres de
familia y las posibles situaciones que se pueden presentar mientras se brinda el
servicio. La interpretacion del instrumento es facil, clara, gramatical y comprensible
para los encuestados, a los cuales se les aplico de manera presencial e individual y su
agrupacion de datos permitid reunir la informacién para la interpretacion de los datos
(Torres, 2020).

Acompafando la encuesta fue necesario ejecutar una Entrevista a los dos
empleados que desempefian la funcién de atencidén a los padres de familia a fin de
analizar su relacion en los resultados, la importancia de la investigacion que realizo
este instrumento disefiado con diez y siete (17) preguntas, que fueron enfocadas en las
condiciones laborares y la capacitacién que manejan para dar respuesta a los clientes,
teniendo en cuenta que la estructura y l6gica minimizo el riesgo de respuestas no

correctas o evasivas de la realidad por temas morales.

5.4 TABULACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LA
APLICACION DEL INSTRUMENTO.

La estadistica es una herramienta que ha permitido realizar investigaciones a traves
de la obtencion de datos, en la aplicacion del instrumento fue importante el desarrollo
de la tabulacion de datos con las respuestas obtenidas, su analisis se plasmé en Excel

para extraer la informacion se manejo la escala de Likert.
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La escala de Likert es un método que permite reunir las opiniones de las personas a
través de un cuestionario, identificando la frecuencia, el grado de dificultad de una
situacion o la importancia de ciertas variables (Hammond, 2022).

La tabulacidén de los datos de la Encuesta y Entrevista se relaciona en los Anexos,
donde se visualiza toda la informacién recolectada durante la investigacion. Para
ejecutar la tabulacion fue necesario iniciar realizando items con escalas de valoracion
segun correspondiera a la variable a medir, para darle definicion a la tabla que agrupa
las respuestas de los padres de familia, en la Tabla 7 se nota la indicacion

anteriormente dicha.

Tabla 7. Escalas de valoracion de los items

Escalas de Valoracion

ITEM 1: TRAMITE

TRAMITE NIVEL
Matricula Estudiantil 1
Retiro Estudiantil 2
Constancia De Estudio 3
Certificados Estudiantiles 4
Pagos Académicos 5

ITEM 2: SATISFACCION
ESCALA DE SATISFACCION NIVEL

Totalmente Insatisfactoria 1
Insatisfactoria 2
Neutra 3
Satisfactoria 4
Totalmente Satisfactoria 5
ITEM 3: EFICACIA
ESCALA DE EFICACIA NIVEL
Lento 1
Aceptable 2
Rapido 3
ITEM 4: CALIDAD
ESCALA DE CALIDAD NIVEL
Malo 1
Regular 2
Bueno 3
Excelente 4
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ITEM 5: EFICIENCIA

ESCALA DE EFICIENCIA NIVEL
Nada 1
Poco 2
Eficiente 3
Extremadamente Eficiente 4

ITEM 6: FALLAS

ESCALA DE FALLAS NIVEL
Falta De Capacitacién 1
Mala Logistica Interna 2
No Se Ofrecen Soluciones Inmediatas 3
Escasez De Motivacion Y Empatia 4
Otra 5
Ninguna 6
ITEM 7: ASESORIA
ASESORIA NIVEL
No 1
Si 2
ITEM 8: ACTITUDES
ESCALA DE ACTITUDES NIVEL
Negativas 1
Negatividad
Agresividad
Soberbia
Positivas 2
Neutralidad
Respeto
Empatia
Solidaridad
Cordialidad
Flexibilidad
Otra 3

Fuente: elaboracion propia

Seguidamente se realizo la tabulacion de cada uno de los datos identificando los
factores relacionados en la Tabla 7 que se tuvieron en cuenta para la aplicacion de la
Metodologia Six Sigma en pro de la mejora de la atencién al cliente del colegio Técnico
Microempresarial el Carmen. El nicho establecido con 92 encuestas se consolido en las

siguientes tablas de resultados.
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Figura 7. Tramites Colcarmen

= MATRICULA ESTUDIANTIL

= RETIRO ESTUDIANTIL
CONSTANCIA DE ESTUDIO
CERTIFICADOS

ESTUDIANTILES
mPAGOS ACADEMICOS

Fuente: elaboracion propia

En la recoleccién de informacion del Colegio Técnico Microempresarial el Carmen se
logré estimar que en el nicho encuestado los padres de familia realizaron mayor
numero de veces el tramite de certificados estudiantiles con un 28% y dejando con un
porcentaje del 10% el tramite con menor frecuencia que fueron los pagos que se
evidencia en la Figura 7. Es importante analizar que por la fecha de aplicacion de la
encuesta hay menos auge de matriculas debido al avance del afio escolar y a la
cobertura completa de estudiantes que puede matricular el colegio.

Figura 8. Satisfaccion

TOTALMENTE SATISFACTORIA
SATISFACTORIA

NEUTRA

INSATISFACTORIA

TOTALMENTE INSATISFACTORIA

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

TOTALMENTE TOTALMENTE
INSATISFACT INSATISFACT NEUTRA SATISFACTOR SATISFACTOR
ORIA 1A
ORIA IA
= RESULTADOS 1 7 28 46 10 ‘

Fuente: elaboracion propia
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La medida de la satisfaccion es interpretada en Figura 8 como uno de los factores
representativos de la calidad, y en los resultados se destaca que el indice es
obteniendo con un nivel de satisfaccion buena, representada con mayor nidmero de
repeticiones en las respuestas. Teniendo en cuenta que también se marca
insatisfaccion por algunos usuarios, que fueron analizados a medida que avanzo la
investigacion identificando las fallas. De igual manera en la tabla 9 también se logra
identificar que la satisfaccion en los encuestados como segunda opcién de mayor
repeticion es la satisfaccion neutra, lo que indica que de los 92 padres de familia el 30

% se siente conforme con la asistencia por parte del personal administrativo.

Figura 9. Eficacia

LENTO ACEPTABLE RAPIDO

61

24

LENTO ACEPTABLE RAPIDO

Fuente: elaboracién propia

El analisis de la eficacia es en la interpretacién de datos de esta investigacion se ve
reflejado en el tiempo de respuesta de los tramites solicitados en donde los resultados
reflejan la aceptacion de servicio recibido, pero sin conformidad alguna de lo deseado
por los clientes. En la Figura 9 arrojo datos realmente interesantes para la investigacion
pues se evidencio que el tiempo de respuestas en los tramites para 61 personas de las

92 encuestadas es aceptable y que solo para 24 es rapida, variable importante para
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lograr el objetivo de mejorar la atencion al cliente, por tal razon es relevante conocerlas
razones de las demoras en procedimientos , por esto se entrevistdé el personal de
atencioén al cliente y se reflejaron respuestas donde la comunicacién muchas veces no
es la ideal o el tiempo de respuesta cuenta con una extension de dias habiles muy

larga que no permite que el criterio sea evaluado con efectividad.

Figura 10. Calidad

60 Y
50
3
a 40
<
=30
2 y o
@ 20 D L . o
@
10 N . . o
A
0
MALO REGULAR BUENO EXCELENT
E
m Seriesl 1 19 54 18

Fuente: elaboracion propia

La capacitacion en atencion al cliente hace parte fundamental de este factor,
reflejando incidencia en un buen servicio con 54 respuestas a favor (bueno), pero con
un porcentaje que debe ser trabajado para mejorar, ya que de las personas
encuestadas 19 afirmaron que la calidad era regular, lo que representa que un 20 % del
nicho no se encuentra conforme con la calidad en la atencion que recibe cuando realiza
alguan trdmite en el Colegio Técnico Microempresarial el Carmen, lo cual se ve reflejado
en la falta de capacitacién del personal que interviene directamente en la solucién del
tramite que el cliente (padre de familia ) requiere . Tomando como base el ejercicio
donde la no conformidad de los usuarios esta basada en la respuesta que lograron

obtener al solicitar tramites.
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Figura 11. Eficiencia
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Fuente: elaboracién propia

En los datos presentados en esta Figura 11 se refleja que la eficiencia se cumple

con un muy buen porcentaje, obteniendo 60 respuestas favorables, ya que el personal

utiliza sus recursos para dar cumplimiento a lo estipulado por los padres de familia,

teniendo como reto que aun hay padres a los cuales atender y con mayores

necesidades.

Figura 12. Asesoria
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Fuente: elaboracion propia
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En todos los servicios al cliente es necesario tener la comunicacién adecuada y clara
para la atencion correcta, por tal razon dentro del instrumento Encuesta se le pregunto
al padre de familia si recibia alguna recomendacion o sugerencia por parte de asesor
gue lo atendia, de lo cual de acuerdo a Figura 12 se ve reflejado que los empleados
buscan recomendar soluciones en caso de alguna inconformidad o inconveniente con
los clientes reflejando asi el valor adecuado que representan los usuarios para el

Colegio.

Figura 13. Actitudes
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Fuente: elaboracién propia

Los datos acotados en la Figura 13 en este item reflejan la cordialidad de los
empleados al momento de prestar el servicio, logrando asi construir una imagen de
atencion que sea recomendada donde el ambiente laboral se torne agradable para
todos. La calificacion positiva es tomada dentro del desempefio laboral de los

empleados logrando que el colegio tenga recomendacion en la sociedad.
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Tabla 8. Evaluacion de items de la Encuesta
EVALUACION DEL ITEM 2: SATISFACCION

PORCENTAJES
PUNTUACION PUNTUACION PUNTUACION
PUNTUACION
MAXIMA MINIMA DE ITEM
DEL ITEM

LN

0,
72% 28% m2
460 92 333 u3
w4
28%
5

EVALUACION DEL ITEM 3: EFICACIA
PUNTUACION PUNTUACION PUNTUACION
MAXIMA MINIMA DE ITEM

73% 27 m1
276 92 201 % m2
27% 3

EVALUACION DEL ITEM 4: CALIDAD
PUNTUACION PUNTUACION PUNTUACION
MAXIMA MINIMA DE ITEM

PORCENTAJE

PORCENTAJE

Hl m2m3 04

74%
0,
368 92 273 26%
26% J

EVALUACION DEL ITEM 5: EFICIENCIA
PUNTUACION PUNTUACION PUNTUACION

PORCENTAJE
MAXIMA MINIMA DE ITEM u1
0
24% "2
=3
368 92 278 76%

4
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24%
EVALUACION DEL ITEM 6: FALLAS
PUNTUACION PUNTUACION PUNTUACION
MAXIMA MINIMA DE ITEM PORCENTAJE

mfE2 m3 =4 m5m6

95%
552 92 527

5%

Fuente: elaboracién propia

La Tabla 8 presenta la evaluacion de los criterios que fue establecida por medio de
una puntuacion méaxima y minima del nimero de personas encuestadas multiplicada
por los niveles de cada factor establecidas en la tabla 7: Escalas de valoracion. Se
obtuvo el puntaje del item con la suma de los niveles demarcado en la tabulacion de
datos, reflejada en la Tabla 1 encontrada en el Apéndice C; al obtener el valor de cada
item se conoci6 el porcentaje de avance positivo para la institucion y el cumplimiento

gue da al llenar estos criterios de valoracion del servicio.

Sin embargo se denota que hay un porcentaje del no cumplimiento que deber ser
trabajado, en mayor porcentaje de error se refleja la satisfaccibn con un 28% de
inconformidad, este mismo proyecta a los demas factores su negatividad, dado que la
no satisfaccion demarca algun inconveniente que el usuario tuvo y bajo la puntuacion
de la institucion es su atencion, sin embargo en los datos obtenidos en la tabla 13 la
cordialidad y el respeto a sido de principal marcacion en la atencion, reflejando que la
mejora debe ser enfocada a factores internos que alteran las respuestas en menor

tiempo a los tramites solicitados.
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Es asi como se logra interpretar que en las fallas colocadas como opciéon el
porcentaje se redujo a la opinion del cliente, donde el tiempo de respuesta de tramites
es demasiado lento para su solicitud, entraria en andlisis la logistica interna de cada
una de las dependencias que se involucran en la colaboracion de la ejecucion del

proceso.

Para interpretar las respuestas de los Encuestados se realiz6 una Entrevista a los
empleados de servicio al cliente del colegio Técnico Microempresarial el Carmen con el
fin de consensuar de qué manera se presentaban las fallas establecidas por los
usuarios y de como lograban aportar para mejorar la experiencia de los usuarios.
Mediante una escala de valoracion de frecuencia se les cuestiono las actividades que

se realizaban y la capacitacién que manejan para desempefarse en el cargo.

Recopilando la informacion se monta un cuadro de estalas de valoracion de
frecuencia, rapidez y excelencia, para promediar las respuestas de las dos (2)

personas entrevistadas, en la tabla 16 se reflejan los niveles asignados para la

valoracion.
Tabla 9. Escalas valoracion entrevista
TABLA DE RESULTADOS DEL PROMEDIO
ESCALA PARA TABLA DE FRECUENCIA NIVEL
NUNCA 1
A VECES 2
LA MITAD DE LAS VECES 3
FRECUENTE 4
SIEMPRE 5
ESCALA PARA TABLA DE RAPIDEZ NIVEL
LENTA 1
ACEPTABLE 2
RAPIDA 3
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TABLA DE RESULTADOS DEL PROMEDIO

ESCALA PARA TABLA DE EXCELENCIA NIVEL
MALA 1
REGULAR 2
BUENA 3
EXCELENTE 4

Fuente: elaboracién propia

Figura 14. Frecuencia Promedio

= NUNCA A VECES LA MITAD DE LAS VECES FRECUENTE = SIEMPRE

De acuerdo a las actividades diarias dentro que realizan las  auxiliares
administrativas entrevistadas Las respuestas obtenidas con relacion a la frecuencia
manejan un porcentaje del 50 % en el cumplimiento de las actividades relacionadas en
el instrumento con la atencién al cliente, la presentacion personal, el manejo de las
situaciones dificiles o bajo presion y la comunicacion asertiva con el cliente, al manejar
el porcentaje de la escala de frecuencia se reduce las actividades que se tendria que

reforzar la organizacion de los documentos, mejorar en la atencion cuando los clientes
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tiene mayores problemas con las soluciones que se les brindan y la mejora en la
comunicacién con los docentes y demas personal de trabajo.

Figura 15. Rapidez en la Informacion
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Fuente: elaboracién propia

El canal de la comunicacion puede ser gestionado y mejorado como se reflejo en la
Figura 15 pero se destaca en los resultados la rapidez con la cual se maneja la
informacion, esta presenta falencias que generan cuellos de botella y demoras en la
prestacion del servicio dando, pues seria ideal que la rapidez diera valores positivos y
superiores hasta lograr 100% rapidez de la informacion, una ocasion que permitié el

estudiar las soluciones.
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Figura 16. Excelencia en la Comunicacion.
EXCELENTE
REGULAR

MALA

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2

Fuente: elaboracién propia

La comunicacion es uno de los procesos fundamentales que tiene el éxito en
cualquier proceso, permitiendo el entendimiento de la informacién para ejecutar alguna
actividad, los resultados de la Figura 16 demuestran que se tiene un nivel favorable en
la escala, pero que podria mejorar, convirtiéndose en un factor que permitié trabajar la
calidad del servicio y asi mismo sustento una oportunidad para trabajar en la
propuesta de Lean Six Sigma en busca de mejorar en la gestion y aplicacion de los
procesos.

5.5 DIAGRAMA ISHIKAWA

El Diagrama de Ishikawa se realizé para la identificacion de las causas y efectos que
afectan la calidad del servicio, por medio de esta herramienta y de la tabulacion de
datos del instrumento se plante6 el problema principal que se identificé en la Encuesta

y Entrevista, de lo cual se ha concluido que la principal raz6n de desmejora en la
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atencion al cliente es el bajo nivel de comunicacion reflejado en las demoras en el
servicio y las demas causas que se plantean en busca de una mejora continua.

Figura 17. Diagrama Ishikawa

DIAGRAMA ISHIKAWA
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(reuniones) con el

, X un buzén de
METODO personal de servicio 2 peR I
al cliente gor i3
3 para
spicido ot SERVICIO calificacion del
La dialogo de las

S servicio
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realizar.

retroaliementacion
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dependencias no

formato de control

: : de servicio a la BAJO NIVEL EN
esta bien establecida <omunidad LA
COMUNICACION
PARA LA
La respuesta a Sin plan de mejora Respuesto demorada
las soluciones de para atacar los de las soluciones a PRESTACION DEL
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otras

riesgos presentados problemas que presenta

dependencias es por desacuerdos del la plataforma

demorada cliente. institucional
Falta de mas
organizacion del
archivo al realizar
PERSONAL SISTEMA b vl

Fuente: elaboracion propia

5.6 ANALISIS DE LA MATRIZ EFI

Matriz EFI contiene las fortalezas y debilidades de los procesos del area
administrativa, por medio de este elemento se habla a detalle de los puntos fuertes y
también débiles que se deben superar con el plan de mejora. En el disefio de cada una
de ellas se asign6 un porcentaje de ponderacion segun el grado de importancia de las
mismas con una condicién donde la suma de los porcentajes debe valer 1 0 100%. Asi
mismo la calificacion de la evaluacion se plasma con 4 para la fortaleza mayor y 3 para
la fortaleza menor, y para las debilidades el numero 1 para la debilidad mayor y el

numero 2 para la debilidad men
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Tabla 10. Matriz EFI

MATRIZ EFI
CALIFICACIN
FACTORES INTERNOS :D%PN%IRI;L'A,\A\NC(IZ(ISA\NEE DE VALOR
EVALUACION
FORTALEZAS
1 Personal capacitado en atencion al 10% 4 0,4
cliente
2 Contar con las instalaciones 10% 4 0,4
adecuadas para la prestacion del
servicio
3 Buena actitud y compromiso con la 15% 3 0,45
buena atencién al cliente
4 Asesoramiento en las posibles 15% 4 0,6
soluciones ante dificultades del cliente
5 Buen equipo de trabajo administrativo 8% 3 0,24 2,09
DEBILIDADES
1 Tiempos de respuesta lento en la 10% 1 0,1
ejecucion tramites
2 Celeridad en la gestion interna de la 10% 2 0,2
informacion
3 Falta de comunicacion con el personal 10% 1 0,1
educativo
4 Falta de retroalimentacion directa de 7% 1 0,07
cambios efectuados por los directivos
en diferentes procedimientos
5 Redirigir el cliente de una dependencia 5% 2 0,1
a otra.
TOTAL 100% 2,66 0,57
FORTALEZAS 2,09 79%
DEBILIDADES 0,57 21%
TOTALES 2,66 100%

Fuente: elaboracion propia

Al realizar la multiplicacién entre el porcentaje y la calificacién los valores son
sumados obteniendo 2,09 en las fortalezas y 0,57 en las debilidades, su suma reflejo
un valor de 2,66, resultado que basado en la teoria de la matriz los limites de los

valores son 4 para el valor mas alto y el 1 para el mas bajo, manejando también un
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valor promedio de 2,5. En consecuencia de los valores plasmados se supera el valor

promedio siendo favorable.

5.7 METODOLOGIA LEAN SIX SIGMA

La realizacion de la metodologia Six sigma esta enfocada en tomar los errores como

oportunidades de mejora, en donde se relacionan las siguientes variables:

Tabla 11. Variables Metodologia Lean Six Sigma

DPMO Defectos por partes por millon

U Cantidad servicios

0] Oportunidad del error

n Numero de servicios inadmisibles (defectos)

Y Rendimiento del proceso de atencién al usuario

Para la realizacion de los andlisis se hace uso de las siguientes ecuaciones:

Tabla 12. Ecuacion Six Sigma

N NOMBRE ECUACION
Defectos Por Millon de Oportunidades
DPMO = 1.000.000 x D

T Uxo0

2 Defectos por oportunidad. D
DPO =
Ux0

3 Desempefio del proceso.

Yield = (1 — DP0)x 100

Aplicando los valores a las ecuaciones de la metodologia six sigma se ven reflejados

los siguientes valores:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de Planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 72
DOCENCIA e

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO

F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Tabla 13. Métricas de Six Sigma.

Métricas de Six FACTORES DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO
Sigma Satisfaccion Eficacia Calidad Eficiencia Asesoria Actitudes
Variables U 92 92 92 92 92 92
de Six o) 5 5 5 5 5 5
Sigma n 8 68 20 15 8 2
DPMO 17391 147826 43478 32609 17391 4348
DPO 0,017 0,148 0,043 0,033 0,017 0,004
Rendimiento Y 98,261 85,217 95,652 96,739 98,261 99,565
Rendimiento Promedio 95,616

Nota: Fontalvo, Tomas J.; De la hoz-Dominguez, Enrique J.; De la Hoz, Efrain. (2020). Método de
evaluacion de la calidad del servicio de una unidad de atencién al usuario en una empresa de servicio de
agua en Colombia. https://www.scielo.cl/pdf/infotec/v31n4/0718-0764-infotec-31-04-27.pdf

Para el calculo de DPMO se tuvieron en cuenta los datos en U la cantidad de
personas encuestadas igual a 92, en O los tramites que se evaluaron en el instrumento
correspondiendo a 5 y en n se tomaron encuentra los valores negativos o que no
cumplen con la calidad de cada uno de los resultados en la tabulacién de datos

realizada.

Después de hallar el DPMO es necesario conocer el rendimiento que refleja el nivel
de sigma en cada factor, es por esto que se hace necesario aplicar las formulas 2 y 3
de la Tabla 11 con los valores obtenidos. Seguidamente se busca los valores de la
eficiencia en la tabla de conversion de los procesos sigma para conocer los siguientes

resultados:
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. . FACTORES DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO
Métricas de Six

sigma Satisfaccién Eficacia Calidad Eficiencia Asesoria Actitudes
Rendimiento Y 98,261 85,217 95,652 96,739 98,261 99,565
Nivel sigma 3,60 2,50 3,20 3,30 3,60 4,10
Nivel Sigma

Rendimiento 3,2

Promedio

Tabla 14. Nivel Sigma del Colegio Técnico Microempresarial EI Carmen

Fuente elaboracion propia

Por medio de los resultados descritos en la tabla de nivel Six sigma se manejan
valores con bastante exactitud para medir un procedimiento y encontrar los puntos
criticos de la medicion de la eficiencia, basados en la teoria descrita en la tabla 1 se
refleja que un proceso que cuanto con las seis sigmas debe tener un DPMO de 3,4. En
los factores evaluados en se logra evidenciar un rendimiento promedio de 3,2 DPMO
una respuesta favorable en cuanto a la eficiencia general del Colegio con enfoque al

servicio al cliente.

El célculo del Six Sigma en la satisfaccion, la asesoria y la actitud en la prestacion
del servicio cumple con todas las expectativas a favor la mejora continua y del personal
capacitado, en los niveles de eficacia, calidad y eficiencia se evidencia vales mas bajos

del ideal pero que permiten establecer mejoras en los procesos que se realizan.
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Tabla 15. Proceso Abreviado de Conversion Sigma

Abridged Process Sigma Conversion 'I'ablel
Long-Term Process Defects Per Defects Per Defects Per Defects Per Defects Per

Yield Sigma 1,000,000 100,000 10,000 1,000 100
=555 (XY EE 033 L) V0033 000038 |
STTEEIT EE 3 03 003 0003 0.0003
20 9992% 58 s 0s 008 0.008 0.0008
£99990% 57 10 1 01 001 0.001
$29980% 56 20 2 02 0.02 0002
00 92970% 55 30 3 03 003 0.003
209960%: 34 40 B 04 004 0.004
99 9930% 53 70 U 0.7 007 0.007
92 8900% 52 100 10 10 0.1 001
20 93850% 5.1 150 15 15 0.15 0.015
| R 30 230 23 23 033 0023 ]
FEIO0% -5 330 33 33 033 0033
92 9520% 43 480 43 <8 048 0048
029302% 47 680 63 68 068 0.068
$29040% 28 960 28 26 096 0096
$2.8650% 43 1350 135 1335 135 0.135
22 8140% 42 1860 186 186 186 0.186
02 7450% 43 2550 255 255 255 0255
99 6540% 22 3460 346 346 336 0346
$8.5340% 41 4.660 466 466 466 0466
TS0 30 210 821 (>8] 621 0021 ]
ST ISI0% 39 3,150 1T 51T TI7 [3- 5
$8930% 38 10,700 1070 107 10.7 107
98610% 37 13900 1390 139 139 139
98220% 36 17.800 1.780 178 128 1.78
97.730% 35 22.700 2270 227 227 227
97.130% 34 28.700 2870 287 28.7 287
06410% 33 35900 3590 359 359 3590
95.540% 32 42,600 2450 125 436 446
94320% 3.1 54.800 5430 348 343 543
[ 35330% 30 80800 $.530 L1 LR LEE ]
TITI0n I 50300 3030 308 303 508
90320% 28 96.800 2680 268 968 2468
88.50% F 115,000 11500 1.150 115 115
86 50% 26 135,000 13500 1350 135 135
8420% 25 158.000 15800 1580 158 158
81.60% 24 184,000 18300 1,850 184 134
23 212000 21200 2,120 212 212
22 242,000 24200 2420 242 242
2.1 274.000 27.400 2.740 274 274
[ 20 308.000 30300 3.080 308 303 ]
13 333300 33300 3330 33 333
18 382000 38200 3820 382 382
172 420,000 42,000 4200 420 42
16 460.000 46.000 4500 480 48
15 500000 50,000 5000 500 50
14 540,000 34000 5400 540 54
13 570.000 57.000 5.700 570 57
12 610.000 61.000 6.100 610 61
1.1 §50.000 65.000 6.500 650 65
[ 10 600,000 89,000 6300 %0 ]
R 20,000 2000 7200 0 72
08 750.000 75000 7.500 750 75
0.7 780.000 78,000 7.800 780 78
06 810,000 81.000 8.100 810 81
05 840,000 84.000 8,400 830 82
04 860.000 86.000 8.600 860 86
03 880.000 $8.000 8.800 880 3
02 900.000 90.000 9.000 200 20
01 920,000 $2.000 200 920 92

Nota: Salazar Lo6pez, Bryan. (octubre 22, 2019). ;(Qué es el nivel sigma? Disponible en:
https://www.ingenieriaindustrialonline.com/gestion-de-calidad/nivel-sigma-y-
dpmo/#:~:text=El%20nivel%20sigma%20es%20un,de%20125%20%2B%2F%2D1%20mm
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6. PLAN DE MEJORA

Tabla 16. Plan de Mejora

PROPUESTA

ALCANCE

La comunicacion constante es un factor
fundamental para conocer la voz de los clientes
es asi como se sugiere implementar el uso de
un buzdén de sugerencia en la ventanilla de

atencién y en la plataforma institucional.

Implementacion de un cronograma que permita
realizar reuniones entre el personal directivo y
la claridad de las

el administrativo, para

actividades y procedimientos a ejecutar.

Més capacitacion al personal administrativo en
los temas de manejo especial o trdmites con
puntos extraordinarios de los que se manejan

constantemente.

Organizacibn mas clasificada de los
documentos o archivos, para ejecutar con mas
rapidez los procedimientos relacionados con

busquedas en el archivo central.

Actualizacion de la plataforma para ejecutar
procedimientos o trdmites de manera mas

rapida y personal.

Lograr escuchar la voz del cliente para el
mejoramiento, se solucionaria la repeticién de
errores constantes y los clientes mejorarian su

opinién de la calidad del servicio.

Permite que después de tener claridad en la
informacion se logre transmitir de manera

correcta a los usuarios para su satisfaccion y el

mantenimiento de un ambiente laboral
agradable.
Tener la informacion actualizada de Ila

ejecuciéon de tramites con entidades especiales
como ICBF, Fiscalia, Comisaria entre otras.
Lograr llevar a cabo el correcto manejo de

temas especiales de los estudiantes.

Organizacion de los documentos clasificandoles
por temas y rotulado de cajas y libros llevaria
disminuiria los cuellos de botella en Ia
busqueda de los documentos requeridos en el

momento.

Implementacion de opciones en la plataforma
para los padres de familia donde puedan
solicitar citas o se les brindar asesoria de

manera mas rapida.
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7. CONCLUSIONES

De acuerdo a la revision de literatura sobre la metodologia Lean Six Sigma aplicada
al sistema de educacion, se concluye que esta estrategia es ampliamente empleada
por muchos sectores no solo industriales si no también académicos. Hoy por hoy en las
Instituciones de Educacién Superior emplean Lean Six Sigma como herramienta en la
mejora en el enfoque de la resolucion de conflictos, mejor visibilidad de los procesos,
cumplimiento de requisitos de acreditacion de calidad y reduccion de costos, mejoras
en la gestion en la atencién al cliente asi mismo en mejoras en el rendimiento

académico de los estudiantes de la institucion.

Se identificaron los factores que intervienen en el proceso de mejora de las
Instituciones de Educacion Superior de acuerdo a la metodologia Lean Six Sigma; son
la eficiencia, la eficacia, tiempo de respuesta, asesoramiento personal y satisfaccion,

de acuerdo a la evaluacion de cada factor dentro del Colegio Técnico Microempresarial.

Se determind que las técnicas de recoleccion de informacion, para el desarrollo de la
investigacion fueran la Encuesta y la Entrevista, son herramientas que permiten realizar
una excelente recoleccion de datos para su posterior andlisis y tabulacion de igual
manera son instrumentos evaluativos muy adaptativos de acuerdo a lo que se desea

investigar.

Se determiné mediante el diagrama Ishikawa permitié la visualizacién del principal
problema encontrado en el colegio Técnico Microempresarial el Carmen y los factores
gue lo generaban, logrando plantear las soluciones que llevarian a la mejora. La matriz
EFI establecio las debilidades y las fortalezas que se presentan al prestar el servicio al
cliente, permitiendo la observacién de fortaleza que maneja dando una sefial positiva

para seguir trabajando por su ideal.
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La metodologia lean Six Sigma aplicada al servicio al cliente del Colegio Técnico
Microempresarial el Carmen comprob6é ser uno de los métodos que maneja una
efectividad del 99.999966% de evaluacion estadistica para el proceso que desee
valorar. Su teoria permitio el establecimiento del nivel sigma 3,2 que maneja el colegio,
dos lugares debajo de nivel sigma ideal (3,4), logrando posicionarse positivamente con
los diferentes factores antes mencionados y estudiados, de acuerdo a estos analisis se
logré plantear un plan de mejora que establece alcances de permitan ir hacia el

posicionamiento que el Colegio quiere en el comunidad.
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APENDICES

Apéndice A. Entrevista

ENTREVISTA PARA EL ESTUDID DE LA METODOLOGIA DE LEAN SIX SIGMA

NOMERE:
PROFESION:
CARGO:
EDAD:
TELEFONO:

La creacion del siguiente instrumenteo tiene |a finalidad de lograr disefiar una propuesta de mejora al proceso de servido
al cliente en el Colegio Técnice Microempresarial El Carmen. Responda todas las preguntas segun las indicaciones y sin
preccupadones sus respuestas son confidenciales.

NUNCA AVECES LA MITAD DE | FRECUENTE | SIEMIPRE
LAS VECES

1 éRecibe capacitacion de servicio al cliente por
parte de su empresa?

2 Saluda o se despide del diente de manera
agradable.

3 Dice su nombre al inidar la atencidn al cliente.

4 Da toda la informacidn de manera cara y
congruente para los tramites o pedides del
diente.

5 Le pregumnta al diente si tiene dudas con la
informacidn brindada.

[ Es mas espedfico cuande ke vuelven a pedir la
informacidn en caso de dudas del diente.

7 Logra redudr la tension del diente cuande llega
de mal humor.

8 Se presenta en el puesto de trabajo con el
westuario y la presentadion personal adecuada.

9 £Al finalizar la conversacion con el diente
retroalimenta lo que se dijo para tener claridad
que el cliente se va con la infermadon
correcka?

10 | Después de recibide el servidio que radica el
diente en ventanilla é e genera un control del
estado de las solicitud, para brindarle

informacion al diente en caso de demorar mas
de los dias hdbiles en que se realizan las
solicitudes o procedimientos ?

11 | éConsidera que hay comunicacion asertiva y
wrabajo en equipo en el drea administrativa?

12 | :iLa organizacion de los libros, archivos,
documentos e informacion personal s logra
ubicar de manera inmediata para ejecutar
algin procedimiento?
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13. i Como Soluciona los conflictos en |a atencion al cliente?

NUNCA A VECES LAMITAD | FRECUENTE | SIEMPRE
DE LAS
VECES

1 | Pregunta si el cliente esta comedo o
hay factores de otra indole externa
gue influyan en su comportamiento_
2 | Asesoria  interna que  plantee
solucionas inmediatas.

3 | Escuchar con atencidn e identificar
si existe una mala interpretacion de
la informacian.

4 | Sugerencias del cliemte.
Otra ¢ Cudl?
14, ; Qué aspectos considera necesarios para cumplir con la satisfaccion del cliente?

NUNCA A VECES LA MITAD FRECUENTE | SIEMPRE
DELAS
VECES

1 | Esoucha apropiadamente mediante
el manejo del silencio, postura
atemta, sin interrupciones y contacto
wisual

2 | Al preguntar su formulacion es dara
y redliza una secuencia a medida
que fluye la conversacion.

3 | Tiene la informacion comrecta de los
procedimientos que se realizan en
su drea.

4 | Evita pemerar prejuicios sobre el
cliente antes de gque termina de
EXpresar su situacion o necesidad
Otra ¢ Cudl?
15. ;Qué requiere que se modifique o se cambie para mejorar en su puesto de trabajo para brindar un mejor servicio?

16. La informacion que se requiere de areas internas (coordinacion, secretaria general, rectoria) para solucionar las

peticiones de los dientes es suministrada de manera: (Marca con una x)

o Lenta
o Aceptable
o Rapida

17. ;Al generarse demoras durante los procesos solicitados por les dientes la comunicacion con el area de coordinacion

acdémica y demds docentes es considerada? [Marca con una x)

o Excelente
o Buena
o Regular
o Mala
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Apéndice B. Encuesta

EMCUESTA

La aplicacion de la siguiente encuesta tiene la finalidad de lograr disefiar una propuesta de
mejora al proceso de servicio al cliente en el Colegio Técnico Microempresarial El Carmen.
Responda todas las preguntas segin las indicaciones y sin preccupaciones sus respuestas son
confidenciales.

1. ; Que tipo de tramite realizo en la secretaria al Colegio Técnico Microempresarial El Carmen ?
o Matricula Estudiantil

o Refiros Estudiantiles

o Constancias de Estudios

o Certificados Estudiantiles

o Pagos Académicos

2. ;Como calificaria su experiencia con el tramite en la secretaria del Colegio Técnico
Microempresarial el Carmen?

o Totalmente insatisfactoria

o Insatisfactoria

o Neutra

o Satisfactoria

o Totalmente satisfactoria

3. ;Considera eficaz el tiempo de respuesta de los tramites del Colegio?
o Lento

o Aceptable

o Rapido

4, ; Como define nuestro servicio?
o Malo

o Regular

o Bueno

o Excelente

5. :Queé tan eficiente ha sido el equipo de atencion al piblico en el tramite realizado?
o Nada

o Poco

o Efciente

o Extremadamente Eficients.

6. ;Qué fallas encuentra en el servicio que recibe en el Colegio Técnico Microempresarial EI
Carmen?

o Falta de capacitacion de los empleados

o Mala logistica interna

o No se ofrecen soluciones inmediatas

o Escaser de motivacion y empatia.

o Ofra. ; Cual?
o Ninguna

7. :Al tener inconvenientes con la respuesta a su solicitud, recibe alguna recomendacion o
sugerencia por parte del asesor para llegar a la solucion? S1_ NO_

8. ; Que actitudes identifico en el asesor a prestarle el servicio? (Puede marcar con X mas de una).

RESPETO NEGATIVIDAD
EMPATIA CORDIALIDAD
SOLIDARIDAD AGRESIVIDAD
FLEXIBILIDAD SOBERBIA
NEUTRALIDAD OTRO
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TABULACION DE DATOS ENCUESTA PADRES DEL COLEGIO TECNICO MICROEMPRESARIAL EL CARMEN

Columna9 Columnal Columna2 | Columna3 | Columna4 Columna5 Columnaé Columna7 Columna8
31 3 4 3 4 3 6 1 2
32 2 4 8 4 4 6 1 2
33 1 5 2 3 3 6 1 2
34 & 8 2 3 8 6 1 2
35 3 4 2 3 3 6 1 2
36 1 4 3 3 8 6 1 2
37 2 2 1 2 2 5 2 2
38 4 4 2 4 4 6 1 2
39 1 4 3 4 3 6 1 2
40 2 2 1 1 2 2 2 1
41 2 3 2 3 4 6 1 2
42 2 4 1 3 2 6 1 2
43 4 4 3 4 3 6 1 2
44 2 3 2 2 3 6 1 2
45 4 4 2 2 3 6 1 2
46 4 2 2 2 2 6 2 2
47 1 3 2 2 3 6 1 2
48 4 4 2 3 3 6 1 2
49 5 5 3 4 4 6 1 2
50 3 4 2 3 3 6 1 2
51 3 4 2 2 3 6 1 2
52 4 3 2 3 2 6 1 2
53 1 3 2 3 3 6 1 2
54 4 3 2 2 2 6 1 2
55 3 4 2 3 4 6 2 2
56 4 4 2 3 3 6 1 2
57 4 4 2 3 3 2 1 2
58 1 3 2 2 2 2 2 1
59 3 4 2 3 3 6 2 2
60 2 4 2 3 3 6 1 2
61 2 4 3 3 3 6 1 2
62 4 4 2 3 3 6 1 2
63 3 3 2 3 3 6 1 2
64 4 4 2 3 3 6 1 2
65 4 3 2 3 4 6 1 2
66 5 5 3 4 4 6 1 2
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Tabla 2. Tabulacion de datos Entrevista.

ENTREVISTA

PREGUNTA ANDREA GABRIELA PROMEDIO
1 4 5 5
2 5 4 5
3 2 1 2
4 4 5 5
5 4 3 4
6 5 5 5
7 3 3 3
8 5 5 5
9 4 4 4
10 4 4 4
11 5 5 5
12 2 5 4

13.1 3 2 3
13.2 5 4 5
13.3 5 4 5
13.4 4 3 4
14.1 5 5 5
14.2 4 4 4
14.3 5 5 5
14.4 4 2 3
TOTAL 82 78 85
TIEMPO DE FALTA DE
15 RESPUESTA LENTO INFORMACION DE EL
PERSONAL EDUCATIVO
TABLA DE RAPIDEZ
16 | 2 ‘ 2 ‘ 2
TABLA DE EXCELENCIA
17 | 3 ‘ 3 ‘ 3
Fuente Autor.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de Planeacion

Oficina de Investigaciones soporte al Sistema Integrado de Gestion EECHA APROBACION:





