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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue optimizar la gestion de recursos humanos y materiales
mediante la herramienta Six Sigma en el area de mantenimiento del Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Provincia de Chimborazo, puesto gque se detectaron problemas en el area de
mantenimiento con retraso en la entrega de vehiculos y en el departamento de recursos humanos
porgue la seleccion del nuevo personal es lenta y las solicitudes de trabajo se entregan a
destiempo. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, explicativa, con un enfogque cuantitativo
y un disefio cuasi-experimental, se aplicaron los métodos experimental e inductivo, con alcance
descriptivo transversal, las técnicas usadas fueron, encuesta, entrevista, ademas como
instrumentos la ficha de observacion, cuestionario de encuesta y entrevistas. Los participantes
fueron 35 trabajadores distribuidos entre el departamento de Talento Humano y 2 del area de
mantenimiento. Los resultados de las encuestas identificaron la necesidad de una mayor
optimizacion en la seleccién del personal y el proceso de mantenimiento. Sin embargo, el 51.4%
de los empleados esta de acuerdo en que el trabajo en equipo es clave para lograr mejoras en los
procesos. Las variables criticas muestran deficiencias en los procesos de seleccion del personal y
mantenimiento de vehiculos con retraso en los tiempos de los dias planificados. Las fases del Six
Sigma ayudaron a desarrollar procesos eficientes y eficaces; una buena opcion para minimizar las
falencias encontradas en la presente investigacion es el desarrollo de mecanismos de evaluacion
y control que permitan conocer los avances que tendra la empresa en el caso de implementar el
sistema de gestion propuesto. En conclusién, se ha determinado que la metodologia Six Sigma es
una opcién viable para abordar las deficiencias existentes y mejorar los niveles de eficiencia y
productividad. Como recomendaciones, se propone el desarrollo de manuales de funciones y
procedimientos alineados con el sistema de gestion propuesto, basados en la metodologia Six
Sigma. Asimismo, se sugiere implementar mecanismos de evaluacion y control para conocer los

avances logrados con la implementacion del sistema de gestion propuesto.

Palabras clave: <EFICIENCIA>, <MANTENIMIENTO DE VEHICULOS >,
<OPTIMIZACION DE PROCESOS EFICIENTES > <SELECCION DEL PERSONAL > <SIX
SIGMA >.
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SUMMARY

The objective of this research was to optimize the management of human and material resources
through the Six Sigma tool in the maintenance area of the Decentralized Autonomous
Government of the Province of Chimborazo, since problems were detected in the maintenance
area with delays in the delivery of vehicles and in the human resources department because the
selection of new personnel is slow and work requests are delivered late. The methodology used
was applied, explanatory, with a quantitative approach and a quasi-experimental design, the
experimental and inductive methods were applied, with a cross-sectional descriptive scope, the
techniques used were survey and interview, and the instruments used were the observation sheet,
survey questionnaire and interviews. The participants were 35 workers distributed among the
Human Resources department and 2 from the maintenance area. The results of the surveys
identified the need for further optimization in the selection of personnel and the maintenance
process. However, 51.4% of the employees agree that teamwork is key to achieving process
improvements. The critical variables show deficiencies in the processes of personnel selection
and vehicle maintenance with delays in the planned days. The Six Sigma phases helped to develop
efficient and effective processes; a good option for minimizing the number of employees and the
time required to complete the process.

Keywords: <EFFICIENCY>, <VEHICLE MAINTENANCE>, <OPTIMISATION OF
EFFICIENT PROCESSES>, <SELECTION OF PERSONNEL>, <SIX SIGMA>.
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CAPITULO |
1 INTRODUCCION

Six Sigma es una filosofia relativamente nueva apareciendo en los afios 80 del siglo XX. Es una
estrategia sistematica y bien estructurada que permite la generacion de productos y servicios cada

vez mas eficientes.

Desde su creacion la metodologia Six Sigma ha sido ampliamente utilizada para reducir
variabilidad e incrementar calidad y productividad de las empresas que la aplican. La misma se
ha considerado por diferentes autores como filosofia, metodologia, meta, herramientas, métrica,
que utiliza datos y herramientas estadisticas para evaluar y mejorar los procesos con el objetivo
de satisfacer al cliente y, por ende, elevar las utilidades de una organizacion. El éxito de Six Sigma
radica en la mejora del rendimiento de los procesos y en el aumento de la satisfaccion de los
clientes (Grima, Santiago, & Tort-Martorell, 2014).

Six Sigma, que utiliza en su nomenclatura la conocida letra griega (o) vinculada con la estadistica,
representa la variabilidad o dispersion de un conjunto de valores. La metodologia Six Sigma
permite identificar la capacidad de los procesos para reducir los defectos por millon de estos. Para
usar esta herramienta se emplea, entre otras metodologias, la metodologia DMAIC de mejora de
proceso (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar). Dicha metodologia es un proceso iterativo
gue sigue un formato estructurado y disciplinado, la realizacion de experimentos y su consecuente

evaluacion (McCarty, Bremer, & Daniels, 2005).

Sin embargo, recientemente se han publicado articulos donde no solo se propone el uso de Six
Sigma para mejorar los procesos, sino que aparece vinculada con otras herramientas cuantitativas
como la simulacion (Ocampo y Pavon, 2012; Tolamatl et al., 2011) y el proceso analitico

jerarquico (AHP) dentro del paradigma de la decision multicriterio (Chacon & Garcia, 2007)

En el presente trabajo se presencia que existe una prevalencia del trabajo en equipo denotado por
un indice porcentual del 51,4%, en tanto también se presenta que existe un interés de 42,9% para
mejorar la metodologia de trabajo en la empresa, asimismo; se establece que se presencia
problemas de seleccion de personal, mantenimiento e incumplimiento de las planificaciones a
razén de 1,08 segun los parametros del Minitab, asi como la incapacidad de respuesta generada
por un margen de 1,09. Es asi que; se hace un analisis de las diferentes metodologias de mejora
proponiéndose un procedimiento basado en la metodologia DMAIC. Los resultados alcanzados
aplicando dicha metodologia y con el uso de las técnicas de simulacién y las técnicas

multicriteriales, se obtienen las mejoras previstas.



1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, se necesitan recursos humanos y materiales para el &rea de mantenimiento del
Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de Chimborazo, y no se cuenta con una
implementacion adecuada, para comenzar y crear mejoras significativas para la satisfaccion del
usuario, al mismo tiempo ahorro a través de combinar metodologias de un proceso estadistico e

institucional, a un modelo integrado de proceso, producto y mejora de servicio.

En el &rea de mantenimiento existe retraso en la entrega de vehiculos que llegan a mantenimiento,
a pesar de cumplir con las fases planificadas y organizadas, hay lentitud en el proceso de
mantenimiento que genera insatisfaccion a los departamentos que dependen de los vehiculos para
cumplir con su actividad administrativa y operativa, generandose insatisfaccion. Los vehiculos
deben entregarse en los tiempos planificados, pero desde la falta de insumos técnicos, mecanicos
y electromecanicos para cumplir con el mantenimiento hasta requerimiento técnicos de mayor

complejidad provocan lentitud en la eficiencia de los procesos.

En cambio, en el Departamento de recursos humanos la seleccion del nuevo personal es lento, a
pesar de las necesidades urgentes, las solicitudes de trabajo obtenida en los concursos de méritos
y oposicion se incumplen en los tiempos previstos, causando insatisfaccion en los usuarios e
ineficiencia durante el proceso de reclutamiento, con quejas e inconsistencias en los informes que
puede tener como consecuencia declaracion de concurso desierto o retraso en los tiempo

planificados en el cronograma y aprobados.

El problema detectado es falencias en los procesos de mantenimiento de vehiculos porque se
incumplen con los tiempos establecidos para cumplir con la entrega a las areas de la institucién,
generandose insatisfaccion en los usuarios internos, sumado a retraso en las actividades
desarrolladas por el personal en las que se requiere mayor eficiencia y los vehiculos para llegar a

las comunidades de los proyectos de la prefectura.

Sumado a eso la gestion del talento humano requiere ser mas eficiente, cumplir con los manuales
de procedimientos y cumplir con los tiempos de entrega de solicitudes y seleccion del personal
de las diferentes areas, al ser una institucion que acuden una gran variedad de profesionales, se
necesita ser mas eficientes en el proceso, mayor exactitud y evitar errores que se presentan en las

fases.
1.2 Situacion problematica

Los recursos humanos y materiales para el area de mantenimiento del Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Provincia de Chimborazo son costosos, por lo cual se debe invertir altas
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cantidades de dinero, es por eso que se necesita llevar a cabo la metodologia Six Sigma, y asi
restablecer de mejor manera la optimizacion de los procesos en la institucion. La institucion
presenta dificultades en la implementacion de dos funciones que les ayudan a cumplir con sus
metas organizaciones, primero el mantenimiento tiene retrasos en el tiempo al igual que la
seleccion del nuevo personal. Al analizar los procesos se incumplen con los tiempos planificados
en el cronograma de actividades y aprobados por los departamentos, es una necesidad establecer
las deficiencias presentes a través de la determinacién del porcentaje en los procesos lentos,
evaluandose los retrasos en los tiempos determinados en las actividades vinculadas a los procesos.
En primera instancia se definié la problematica y las variables criticas con base a flujogramas de
procesos de seleccion y reclutamiento del personal como también de mantenimiento ordinario de

vehiculos.

1.3 Formulacion del problema

¢Cémo influye la implementacién de la herramienta Six Sigma en la optimizacion de recursos
humanos y materiales del area de mantenimiento del Gobierno Auténomo Descentralizado de la

Provincia de Chimborazo?

1.4 Preguntas directrices o especificas de la investigacion

¢Con el presente trabajo de titulacién en que porcentaje se va a mejorar la productividad del area

de mantenimiento de la Institucion?

¢La creacion de un software de control de informacion de todos los vehiculos y maquinaria

ayudara a mejorar la productividad de la Institucion?

¢Qué herramienta 0 metodologia se debe utilizar para optimizar la gestion de recursos humanos

y materiales?

¢De qué forma diagndstico el proceso actual en el area de mantenimiento de la Institucion?
¢Como defino los parametros y puntos criticos a evaluar?

¢Como determind estrategias para el planteamiento de procesos 6ptimos?

¢Qué herramientas estadisticas nos seran Utiles para la evaluacion de los resultados obtenidos?



1.5 Justificacion de la investigacion

1.5.1 Aportes tedricos

Una vez comprobados los conocimientos tedricos acerca de la herramienta Six Sigma, podria
mencionar que se puede lograr resultados positivos, ya que, de acuerdo con investigaciones
previas, se ha logrado comprobar la falta de optimizacion en el proceso que se desarrolla en las

areas a implementarse.

La aplicacion de Six Sigma en la institucion daria un reconocimiento de generacion e
implementacion de mejora de la gestion de recursos tanto humanos como materiales, haciendo

énfasis en las fuentes de diferenciacion y generacion de productividad.

1.5.2 Aportes metodolégicos:

El trabajo de titulacion es de enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, siendo el método explicativo

y de disefio cuasi experimental el mas adecuado para el presente trabajo.

1.5.3 Aportes préacticos:

El desarrollo del presente trabajo de titulacion lograra optimizar la gestion de recursos por medio
de la aplicacion de la metodologia Six Sigma, logrando que la productividad y eficiencia del &rea
de mantenimiento de la Institucién sea 6ptima, dando como resultado que los vehiculos que
ingresan a esta area salgan en menor tiempo, reduciendo los tiempos de proceso, con un menor
tiempo de flujo de materiales, reduciendo significativamente los desperdicios, por lo que los
beneficiados directos serian la Institucion y los usuarios de los diferentes cantones, comunidades

y juntas parroquiales de la Provincia de Chimborazo.

Una vez que se empiecen a evidenciar los resultados de la implementacion de la herramienta Six
Sigma en la institucion, se complementara nuestro aporte con la utilizacion de herramientas
estadisticas como Cartas de control y analisis ANOVA que nos permitan evaluar los resultados,

dando de esta manera un aporte significativo al gobierno provincial.

1.6 Objetivos de investigacion

1.6.1 Objetivo General

Optimizar la gestion de recursos humanos y materiales mediante la herramienta Six Sigma en el

area de mantenimiento del Gohierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de Chimborazo.



1.6.2 Obijetivos Especificos.

Diagnosticar el proceso actual que se maneja en el rea de mantenimiento y talento humano de la

Institucidn para definir los parametros y puntos criticos a evaluar.
Establecer las variables criticas de los procesos de recursos humanos y mantenimiento.

Determinar las estrategias para el planteamiento de procesos 6ptimos aplicando la metodologia

Six Sigma para optimizar la gestién de recursos y aumentar la productividad.

Evaluar los resultados obtenidos a través de cartas de control y andlisis ANOVA aplicando

herramientas estadisticas inferenciales y descriptivas.

1.7 Hipotesis
1.7.1  Hipétesis general

HO: La implementacion de la herramienta Six Sigma optimiza la gestion de recursos humanos y
materiales en el area de mantenimiento del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia

de Chimborazo.

H1: La implementacion de la herramienta Six Sigma no optimiza la gestion de recursos humanos
y materiales en el area de mantenimiento del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia

de Chimborazo.

1.7.2 Hipotesis especificas

» La implementacion de la herramienta Six Sigma optimizara la gestion de recursos humanos
y materiales ademas de ser una estrategia gerencial y utilizar& métodos de mejora que
incorporan el concepto del desempefio libre de errores.

> Laejecucion de Six Sigma perfecciona tanto a los procesos de la linea base de las operaciones
como a los procesos gerenciales, ya que se considera que no hay razones industriales para

tener diferentes estandares de satisfaccion en este sentido.



CAPITULO II
2 MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del problema

Las etapas de un proyecto SIX SIGMA sigue la metodologia DMAIC, que es el acronimo de
Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. A continuacidn, se detalla cada uno de estos

conceptos.

La aplicacion de SIX SIGMA a la Gestion del Mantenimiento, para la optimizacion de la
productividad de las maquinarias y equipos diversos para una pyme, utilizando la metodologia
SIX SIGMA, esta conformado por sus 5 fases DMAIC. Esta investigacion desarrolla y aplica una
estrategia combinada de TPM y SIX SIGMA en una PYME para erradicar un problema
importante de CTQ.

En este sentido, se destaca el enfoque empleado, las herramientas y técnicas utilizadas,
evidenciando los ahorros que se lograron mediante la aplicacién estructurada de un procedimiento
combinado de TPM / DMAIC.

A través de la aplicacion correcta de los métodos TPM y Six Sigma, la presente investigacion
identifica los ajustes de parametros dptimos y las actividades de mantenimiento, lo que permitié
a la empresa erradicar los problemas de CTQ y lograr mejoras significativas en la calidad del

producto, el costo y la entrega de un modesto desembolso financiero.

La aplicacion de la estrategia y las conclusiones resultantes en cuanto a su efectividad para la
industria es el valor real de este trabajo, por lo cual, sera valioso para profesionales de calidad, y

especialistas en fabricacion en una amplia gama de industrias

Para lograr la mejora en la eficiencia de los procesos a fin de mantener la disponibilidad y
confiabilidad de los equipos, asi como de los procesos del taller, sera conseguida con el término
empleado en control de calidad y es la mejora continua, el cual se considera el espiritu visionario

de lograr la perfeccion.

Para ello, utilizando el método Six Sigma, ayudara al analisis de los resultados de la gestion de
mantenimiento y permitiran la mejora continua, asi como el logro de los resultados esperados,
traducidos en la eficiencia en el manejo del taller, mejora de la disponibilidad mecénica y

aseguramiento de la vida Gtil de las maquinas.



2.2 Bases Tedricas
2.2.1 Arbol de necesidades

El arbol de necesidades se puede definir como “una herramienta grafica para identificar las
necesidades del cliente, y traducirlas en requisitos de rendimiento especificos, realizables y
medibles” (Socconini L., 2015).

2.2.2 Sipoc

Por sus siglas en inglés, SUPPLIER, INPUT, PROCESS, OUTPUT Y CUSTOMER, (proveedor,
entrada, proceso, salida, cliente). EI SIPOC, “permite identificar restricciones y actores que
pueden contribuir al éxito o fracaso del proceso, asi como problemas potenciales asociados al

mismo” (Gonzélez, 2017).

2.2.3 Diagrama Causa-Efecto

El diagrama Causa- Efecto “también llamado diagrama de pescado, consiste en determinar todos
los factores que influyen en el resultado de un proceso (Anaya, 2017). Generalmente en las ramas
del diagrama, se colocan las 6 M, que hace mencién a los materiales, la medicion, mano de obra,

magquinas, método y medio ambiente.

2.2.4 Diagrama de caja y bigote

Los BOX PLOTS “se utilizan para comparar rapidamente dos o mas distribuciones de variacion
de la misma caracteristica, es como parar dos personas espalda con espalda para comparar sus
estaturas” (Socconini L., 2019).

2.2.5 Diagrama de correlacion

Es una gréafica que se realiza con dos variables para poder observar el grado de asociacion entre
ellos. Existen muchas situaciones donde el objetivo de analizar el comportamiento de dos
variables es determinar en qué medida estan relacionadas, en vez de usar una variable para

predecir el valor de la otra. Para ello se utiliza la correlacion (Socconini L. , 2019).

2.2.6 Disefio de experimentos

El disefio de experimentos se utiliza en la etapa de mejorar del DMAIC, y tiene como propdsito
lograr la combinacién ideal de los diferentes niveles de los distintos factores que optimicen el

resultado o caracteristica de calidad. El disefio de experimentos también puede definirse como un



“conjunto de técnicas activas que manipulan el proceso para inducirlo a proporcionar la

informacion que se requiere para mejorarlo” (Socconini L. , 2019).

2.2.7 Control estadistico de procesos

Es un conjunto de herramientas para lograr la estabilidad y mejorar la capacidad de los procesos
mediante la reduccion de la variabilidad. Asi pues, tiene como objetivo monitorear de forma
continua o sistematica el comportamiento de un proceso mediante técnicas estadisticas (Lopez,
2016).

2.2.8 Gréficas de control

Es una grafica que sirve para observar y analizar la variabilidad y el comportamiento de un
proceso a través del tiempo. Asi es posible distinguir entre variaciones por causas comunes y
causas especiales, lo que ayudara a caracterizar el funcionamiento del proceso y decidir las
mejores acciones de control y de mejora. Los limites de control superior e inferior definen el
rango de variacion, de forma que si el control estd bajo control estadistico existe una alta

probabilidad de que las muestras caigan dentro de los limites de control (Rajadell, 2019).

2.2.9 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta que sirve para priorizar aquellos elementos que tienen
el mayor impacto sobre la situacion que se estd analizando. Ademas, “también conocido como el
Anaélisis de Pareto. Su objetivo principal es separar los problemas de calidad en pocos defectos
vitales, generando el ochenta por ciento de los problemas de calidad (...) y los muchos defectos

triviales” (Manzano & Gisbert, 2016).

2.2.10 Estandarizacion del trabajo

La estandarizacién son descripciones escritas y graficas que nos ayudan a comprender las técnicas
mas eficientes y fiables de una fabrica y nos provee de los conocimientos precisos sobre personas,
maquinas, materiales, métodos, mediciones e informacion, con el objeto de hacer productos de

calidad de modo confiable, seguro y rapidamente. (Arguelles, 2018).

2.2.11 Capacidad del proceso

Los productos (bienes y/o servicio), los resultados de un proceso, presentan caracteristicas que
deben cumplir con las especificaciones establecidas por el cliente o la organizacién para poder

afirmar que el proceso funciona de manera correcta, para ello se realiza el analisis de capacidad



del proceso. La capacidad de un proceso es la aptitud para generar un producto que cumpla con
los limites de especificaciones determinadas. En el mejor de los casos, es conveniente que los
limites de fluctuacion natural del proceso se encuentran dentro de los limites de especificacion
del producto. De esta manera se asegura que la produccion cumplird con las especificaciones
(Pardo, 2017).

2.3 Marco Conceptual

2.3.1 Fundamentos tedricos y definiciones de constructo

Six Sigma es una metodologia de gestién de calidad utilizada para ayudar a las empresas a mejorar
los procesos, productos o servicios actuales mediante el descubrimiento y la eliminacién de
defectos. El objetivo es agilizar el control de calidad en los procesos comerciales o de fabricacion
para que haya poca 0 ninguna variacion en todo momento (White, 2023). Six Sigma es una
metodologia empresarial para la mejora de la calidad que mide cuantos defectos hay en un proceso
actual y busca eliminarlos sistematicamente. En el andlisis estadistico, la letra griega sigma se usa
para indicar una desviacion estandar de la media. En la década de 1920, el pionero del control
estadistico de procesos, Walter Shewhart, propuso que, en la fabricacion ajustada, tres sigmas de
la media es el punto de inflexion que indica que hay demasiados defectos y que se requiere una
mejora del proceso. Esta fue la norma aceptada durante muchos afios hasta que Bill Smith propuso
recopilar y analizar datos a un nivel mas granular y hacer de Six Sigma el punto en el que se debe
corregir un proceso. Debido a que es casi imposible lograr cero defectos, un concepto conocido
como infinity sigma, seis sigmas permiten 3,4 defectos por millon de oportunidades para que
ocurra un defecto. Por el contrario, tres sigmas permiten 66.807 defectos por millon de
oportunidades. Una vez que se han recopilado los datos necesarios, una empresa que esta
implementando metodologias Six Sigma utiliza estadisticas para crear una linea de base sigma.
La linea de base ilustra qué tan cerca (o qué tan lejos) esta la empresa de lograr Six sigmay sirve

como vara de medir para evaluar futuras mejoras (McLaughlin & Terrell, 2021).

El proceso de Six Sigma "se esfuerza por lograr una comprension cuidadosa de las necesidades
del cliente, el uso de hechos a través de la recopilacion de datos, el analisis estadistico, la gestion,
la mejoray reingenieria de la produccion, asi como de los procesos comerciales para incrementar

la satisfaccion del cliente y la excelencia empresarial Six Sigma” (Guaman et al., 2023).
2.3.2 Gestion de mantenimiento

El objetivo del mantenimiento es el medio que tiene toda empresa para conservar la eficiencia y
eficacia de su activo fijo. Engloba al conjunto de actividades necesarias para: Mantener una

instalacion o equipo en funcionamiento. EI mantenimiento incide en la cantidad de la calidad de



la produccion, por lo que prop6sito del mantenimiento es asegurar la disponibilidad planeada al
menor costo dentro de las recomendaciones de garantia y uso de los fabricantes de los equipos e

instalaciones y las normas de seguridad (Vinajera, 2010).

2.3.3 Optimizacion de procesos industriales

La Optimizacion de un proceso industrial significa mejorar el proceso y para ello se requiere
utilizar o asegurar todos los recursos que intervienen en él de la manera méas excelente posible.
Dicha optimizaciéon estd orientada hacia dos metas fundamentales: Maximizar ganancias y
Minimizar costos, esto teniendo como consecuencia una mayor produccion a un menor costo. Por
consiguiente, el principal propdsito de optimizar un proceso es incrementar la productividad. La
optimizacion de procesos es una tarea dificil pero realizable, el cual se quiere de la colaboracion
y apoyo de todo el personal de la organizacion, trabajo en equipo. EIl proceso de Optimizar
implica en primer lugar poseer el conocimiento total del mismo, es decir, se necesita poseer toda

la informacion relativa de las operaciones realizados en forma sistematica (Botella, 2019).

2.3.4 Six Sigma

Fue registrada por Motorola en 1993. EI nombre hace referencia a la letra griega sigma, que es un
simbolo estadistico que representa una desviacion estandar. Motorola utilizé el término porque se
espera que un proceso Six Sigma esté libre de defectos el 99,99966 % de las veces, lo que permite
3,4 funciones defectuosas por cada millén de oportunidades. Inicialmente, Motorola establecid
este objetivo para sus propias operaciones de fabricacion, pero rapidamente se convirtié en una
palabra de moda y en un estandar ampliamente adoptado. Six Sigma estd especificamente
disefiado para ayudar a las grandes organizaciones con la gestion de la calidad. En 1998, Jack
Welch, CEO de GE, ayudd a impulsar Six Sigma al centro de atencién al donar mas de $ 1 millén
como agradecimiento a la compafiia, reconociendo como Six Sigma impact6 positivamente las
operaciones de GE y promoviendo el proceso para grandes organizaciones. Después de eso, las
compariias Fortune 500 siguieron su ejemplo y Six Sigma ha sido popular entre las grandes

organizaciones desde entonces (White, 2023)

Los defensores de Six Sigma afirman que los beneficios de su estrategia comercial incluyen hasta
un 50% de reduccién de costos de proceso, mejora del tiempo de ciclo, menos desperdicio de
materiales, una mejor comprension de los requisitos del cliente, mayor satisfaccion del cliente y

flujo de valor, y productos y servicios mas confiables (McLaughlin & Terrell, 2021).

Six Sigma es un método que ofrece a las organizaciones herramientas para mejorar sus
capacidades en la gestion de sus negocios. Este aumento en el rendimiento y la disminucién de la

variacion del proceso es posible reducir las tasas de defectos, mejorar la moral de los empleados
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y mejorar la calidad de los productos o servicios, todo lo cual contribuye a un mayor nivel de
rentabilidad. Six Sigma es un conjunto de herramientas y técnicas de gestion disefiadas para
mejorar la capacidad del proceso comercial al reducir la probabilidad de error. Six Sigma es un
enfoque basado en datos que utiliza una metodologia estadistica para eliminar defectos, reducir
defectos y mejorar las ganancias (Kumar, 2006).

2.3.5 Principios de Six Sigma

El objetivo de cualquier proyecto Six Sigma es identificar y eliminar cualquier defecto que cause
variaciones en la calidad definiendo una secuencia de pasos en torno a un objetivo determinado.
Los ejemplos mas comunes que encontrard utilizan los objetivos "mas pequefio es mejor, mas

grande es mejor o nominal es mejor".

Mas pequefio es mejor crea un "limite de especificacion superior”, como tener un objetivo de

cero para defectos o piezas rechazadas.

Mas grande es mejor implica un "limite de especificacion inferior", como los puntajes de las
pruebas, donde el objetivo es 100% (White, 2023).

Los principios clave de sigma son los siguientes:

Enfoque en el cliente

Usar datos

Mejorar continuamente

Involucrar a la gente

Ser minucioso (McLaughlin & Terrell, 2021).
El Six Sigma tiene sus fundamentos en cinco principios clave:
2.3.6 Centrarse en el cliente

Esto se basa en la creencia popular de que el "cliente es el rey". El objetivo principal es brindar
el méximo beneficio al cliente. Para esto, una empresa necesita comprender a sus clientes, sus
necesidades y qué impulsa las ventas o la lealtad. Esto requiere establecer el estandar de calidad

definido por lo que demanda el cliente o el mercado (Kumar, 2006).
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2.3.7 Medir el flujo de valor y encuentre su problema

El mapear los pasos en un proceso dado para determinar las areas de desperdicio. El reunir los
datos para descubrir el area problemaética especifica que se abordara o transformard. Tener
objetivos claramente definidos para la recopilacion de datos, incluida la definicién de los datos
que se recopilaran, el motivo de la recopilacion de datos, los conocimientos esperados, la garantia
de la precision de las mediciones y el establecimiento de un sistema estandarizado de recopilacion
de datos. El determinar si los datos estan ayudando a lograr los objetivos, si es necesario 0 no

refinar los datos o recopilar informacidn adicional. Identifique el problema (Kumar, 2006).

2.3.8 Eliminar los defectos

Una vez que se identifica el problema, realice cambios en el proceso para eliminar la variacion,
eliminando asi los defectos. El eliminar las actividades en el proceso que no agregan valor al
cliente. Si el flujo de valor no revela donde radica el problema, se utilizan herramientas para
ayudar a descubrir los valores atipicos y las areas problematicas. El agilizar las funciones para
lograr el control de calidad y la eficiencia. Al final, al eliminar la basura mencionada

anteriormente, se eliminan los cuellos de botella en el proceso (Kumar, 2006).

2.3.9 Involucrar a todas las partes interesadas.

El adoptar un proceso estructurado en el que su equipo contribuya y colabore con su variada
experiencia para la resolucion de problemas. Los procesos de Six Sigma pueden tener un gran
impacto en una organizacion, por lo que el equipo debe dominar los principios y las metodologias
utilizadas. Por lo tanto, se requiere capacitacion y conocimientos especializados para reducir el
riesgo de fallas en el proyecto o el redisefio y garantizar que el proceso funcione de manera éptima
(Kumar, 2006).

2.3.10Garantizar un ecosistema flexible y receptivo

La esencia de Six Sigma es la transformacion y el cambio empresarial. Cuando se elimina un
proceso defectuoso o ineficiente, se requiere un cambio en la practica de trabajo y el enfoque de
los empleados. Una sélida cultura de flexibilidad y capacidad de respuesta a los cambios en los
procedimientos puede garantizar una implementacion optimizada del proyecto. Las personas y
los departamentos involucrados deben poder adaptarse a los cambios con facilidad, por lo que
para facilitar esto, los procesos deben disefiarse para una adopcién rapida y sin problemas. En
Gltima instancia, la empresa que tiene un 0jo puesto en los datos, examina el resultado final
periddicamente y ajusta sus procesos cuando es necesario, puede obtener una ventaja competitiva
(Kumar, 2006).
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2.3.11 Acreditacion

Orientada al cliente y enfocada a los procesos. Esta metodologia busca que todos los procesos
cumplan con los requerimientos del cliente y que los niveles de calidad y desempefio cumplan
con los estandares de SIX SIGMA. Al desarrollar esta metodologia se requiere profundizar en el
entendimiento del cliente y sus necesidades. Con base en el estudio sobre el cliente, se disefian y

mejoran los procesos.

2.3.11.1 Dirigida con datos. - Los datos y el pensamiento estadistico orientan los esfuerzos de
esta metodologia. Los datos son necesarios para identificar las variables de calidad, los

procesos y areas que tienen que ser mejorados.

2.3.11.2 Se apoya en una metodologia robusta. - Es decir que se requiere de una metodologia
para resolver los problemas del cliente, a través del andlisis y tratamiento de los datos

obtenidos.

Los proyectos generan ahorros 0 aumento en ventas.

El trabajo se reconoce porque la metodologia SIX SIGMA plantea proyectos largos, SIX SIGMA
es una iniciativa con horizonte de varios afios, con lo cual integra y refuerza otros tipos de

iniciativa.

Six Sigma se comunica con los programas que se basan en una politica intensa de comunicacion
entre todos los miembros y departamentos de una organizacién, y fuera de la organizacion. Con

esto se adopta esta filosofia en toda la organizacion (Pande & Larry, 2002).

También se toma en consideracion los siguientes elementos criticos del SIX SIGMA:
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Principio 1: Auténtica orientacion al « Clientes Prioridad # 1
cliente
4
Rilchbioz Gesthlgghg)snentada adatosy « Discernimiento de palabras claves para optimizar el resultado.
4
- . - -z \
Principio 3: Orientacion a procesos,
gestion por procesos y mejora de « Disefio de servicio / producto para medir el rendimiento.
procesos.
v
\
R—— o7 q « Revision frecuente y dinamismo. Enfoque en la prevencion de
Principio 4: Gestion proactiva. problemas.
v
\
Principio 5: Colaboracidn sin fronteras « Independencia de actividades en todos los procesos.
4
Principio 6: Busqueda de la perfeccion. « Tolerancia de errores.
>

Gréfico 1 - 2. Elementos Criticos del Six Sigma
Fuente: Pande & Larry (2022)

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

2.3.12 Implementacion del Six Sigma

El proceso tiene como objetivo traer datos y estadisticas a la malla para ayudar a identificar de
manera objetiva los errores y defectos que afectaran la calidad. Esta disefiado para adaptarse a
una variedad de objetivos comerciales, lo que permite a las organizaciones definir objetivos en

torno a las necesidades especificas de la industria.

2.3.13 Fases del Six Sigma

2.3.13.1Definir. - En esta fase se definen los problemas a través de la planificacion, por ejemplo,

en esta parte se debe incluir las demandas y perspectivas de los clientes de la empresa.

Para poder implementar esta metodologia se debe seguir los siguientes pasos.

Realizar una evaluacién inicial, para identificar las areas disponibles para la mejora, establecer

objetivos y logros para el proceso.

Determinar y evaluar la percepcion de los clientes para obtener una solucion acorde a las
demandas y perspectivas que tengan sobre la calidad, costos, tiempo de entrega de los productos

que se ofrecen. Este paso es importante para el mejoramiento total de la empresa.

Una vez realizado los pasos anteriores se deben seleccionar los proyectos acordes para lograr

ahorros en los Procesos que se vayan a generar.
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Determinar los procesos ya que de ellos depende un buen andlisis para la toma de decisiones.

El altimo paso consiste en elegir un Lider y un equipo para el proyecto. En el cual el Lider debe
conocer y tener experiencia sobre el area a trabajar y ademas tener conocimientos sobre la
metodologia del SIX SIGMA para poder dirigir al equipo, ofrecerles todas sus herramientas y
motivarlos para lograr las metas del proyecto (Pérez, 2012).

2.3.13.2 Medir. - La medicion del proyecto ayuda a profundizar los niveles de los procesos
mediante la estadistica.

Elegir caracteristicas principales para generar descripciones especificas en cada proceso.

Estimar el proceso usando mediciones para identificar los objetivos de la compafiia.

Establecer variables.

Realizar un mapa de procesos.

Medir Variables.

Definir la capacidad del proceso en los niveles de sigma (Pérez, 2012).

2.3.13.3 Analisis. - Esta fase es la mas importante ya que se usan métodos estadisticos con la

informacion proporcionada en el proceso, con los cuales se obtendran resultados reales.

Los métodos y herramientas estadisticas que se pueden aplicar son:

Diagrama de Causa.

Diagrama de Pareto.

Modelo Lineal de correlacion y determinacion.
Diagrama de Dispersién.

Control Estadistico.

Disefio experimental (Pérez, 2012).

2.3.13.4 Mejora. - En esta fase el grupo de trabajo busca, perfecciona y aprueba alternativas de
mejoramiento que corrigen las variables en los procesos. Es decir que tienen que

desarrollar un nuevo mapa de proceso y preparar un nuevo flujo de procesos.

Ademas, analizar los costos-beneficios para estar seguro de que el mejoramiento sea eficaz y
factible, este andlisis se hace mediante la recoleccion de datos de proceso. El objetivo en esta
etapa es dar soluciones a las dificultades que se presentan en el desarrollo del proceso (Ribas,
2022).
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2.3.13.5 Control. - La fase del control nos ayuda a demostrar la efectividad y la eficiencia de los
diferentes efectos que suceden en el proceso, en el cual se debe elaborar y registrar los
controles indispensables para avalar que los procesos que se han implementado con la
metodologia SIX SIGMA continGen con los cambios que se hicieron para la mejora de
calidad. Para poder controlar, lo podemos realizar generando preguntas como:

¢ Qué precision tiene el sistema de medicion?

¢Cdémo lo explica?

Use los datos.

¢Cuanto ha mejorado el proceso con los cambios implementados?
¢Cdémo controla el proceso?

¢ Cuanto ha ahorrado en tiempo y dinero? (Ribas, 2022).
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Gréfico 2 — 2. Fases del Six Sigma

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

2.4 Identificacion De las variables

Variable independiente: Herramienta SIX SIGMA.

Variable dependiente: Gestion de recursos humanos y materiales.
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2.5 Operacionalizacion de la variable independiente

Tablal-2: Operacionalizacion de la variable Independiente
Variable L . : : Definicion de los Criterio de _
) . Conceptualizacion Dimensiones Indicadores o . Técnica Instrumento Escala
independiente indicadores medicion
Eficiencia
Nivel de
ejecucion del -Check list
proceso o el
rendimiento del ) ) -Registro de
Actitud y capacidad para )
SIX SIGMA es una proceso por ) . 5 operaciones Valores reales
) . llevar a cabo un trabajo Cantidad Observacion
metodologia de mejora de medio del mayores a 0.
. con el minimo de recursos .
< procesos. Se basa en la porcentaje de Herramientas de
=
o minimizacion de la actividades procesamiento
wn
X variabilidad de los realizadas estadisticas
wn
< procesos, logrando de este correctamente
c
E modo que estos contengan
[l
% menos errores y por tanto
mejorar la calidad del Indicador de la capacidad -Check list
servicio o producto. . potencial del proceso
Indice de resultante de dividir el .
dicion de | ancho de las “Registro de
Capacidad de | Mediclon de fa e ;
P . especificaciones entre la ) ., operaciones Valores reales
capacidad de ; L, Cantidad Observacion
proceso amplitud de la variacion

respuesta del

proceso

natural del proceso.

Calculo del DP (defectos
por oportunidades totales)

Herramientas de
procesamiento

estadisticas

mayores a 0.

Fuente: Ribas (2022)

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Operacionalizacion de la variable dependiente: Seguridad y rendimiento de las redes utilizadas en computacion telepresencia

Tabla2-2:  Operacionalizacion de la VVariable Dependiente
Variable L . . ) Definicion de los Criterio de .
. Conceptualizacion Dimensiones Indicadores o L Técnica Instrumento Escala
Dependiente indicadores medicion
Check list
o Porcentaje de Actividades no Registro de
Actividades no ) . .
) ordenes de realizadas por lo tanto . .. | operaciones Valores reales

ejecutadas por ] Cantidad Observacion ]
@ y trabajo no la meta a corto o largo Herramientas de mayores a 0
= falta de gestion. ) )
= N ejecutadas. plazo no se cumple. procesamiento
= La gestion de .
e estadisticas
- recursos humanos
(%2}
2 contribuye a que
g trabajadores de la . .
< o Porcentaje de Porcentaje de
= Institucion apoyen o o
5 L cumplimiento cumplimiento de la
2 al logro de los Eficiencia del e Informe <90%
= . ) de la planificacion . N o
3 objetivos. area de o Cantidad Observacion | estadistico de
c o planificacion presentada L
8 mantenimiento. ) ] cumplimiento. >90%
f del area de trimestralmente o
o

Mantenimiento.

anualmente.

Fuente: Ribas, (2022)
Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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2.6 Matriz de consistencia

Tabla3-2: Matriz de Consistencia
FORMULACION OBJETIVO , .
HIPOTESIS GENERAL VARIABLES INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS
DEL PROBLEMA GENERAL
V Ind. Herramienta -Check list
six sigma -Nivel de ejecucion
del proceso o el -Registro de

¢Como influye la
implementacion de la
herramienta SIX
SIGMAen la
optimizacion de
recursos humanos y
materiales del area de
mantenimiento del
Gobierno Auténomo
Descentralizado de la
Provincia de

Chimborazo?

Optimizar la gestion de
recursos humanos y
materiales con la
herramienta SIX
SIGMA en el area de
mantenimiento del
Gobierno Auténomo
Descentralizado de la
Provincia de

Chimborazo.

HO: La implementacion de la
herramienta SIX SIGMA
optimiza la gestion de recursos
humanos y materiales en el area
de mantenimiento del Gobierno
Auténomo Descentralizado de la
Provincia de Chimborazo.

H1: La implementacion de la
herramienta SIX SIGMA
optimiza la gestion de recursos
humanos y materiales en el area
de mantenimiento del Gobierno
Auténomo Descentralizado de la

Provincia de Chimborazo.

rendimiento del
proceso por medio del
porcentaje de
actividades realizadas

correctamente

Observacion

operaciones

Herramientas de
procesamiento
estadisticas

-indice de medicion
de la capacidad de

respuesta del proceso

Observacion

-Check list Registro de

operaciones

Herramientas de
procesamiento

estadisticas
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-Porcentaje de

-Check list Registro de

V. Dep Gestion de
recursos humanos y

materiales

ordenes de trabajo no

ejecutadas.

- Porcentaje de
cumplimiento de la

planificacion del

Area de
Mantenimiento

Observacion

Observacion

operaciones

Herramientas de
procesamiento

estadisticas

-Check list Registro de

operaciones

Herramientas de
procesamiento
estadisticas

Fuente: Ribas, (2022)
Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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CAPITULO Il
3 METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

Esta investigacion, es de tipo aplicada, debido a que se aplicardn conocimientos ya adquiridos para

modificar una situacion.

El disefio de la investigacion es experimental — cuasi experimental, ya que tiene como finalidad
demostrar la relacion entre las variables mediante la manipulacion de las variables independientes,
ademas la muestra no se asigné de manera aleatoria, sino debido al impacto que tendra la
investigacion sobre la gestion de recursos humanos y materiales que es mas significativa para la

institucion.

Es un disefio cuasi experimental debido a que “no se asigné a la suerte la muestra de los grupos de
investigacion que recibiran el tratamiento experimental” (Azafiero, 2016).
Dentro de los estudios a utilizar tenemos:

3.1.1 Estudio correlacional

Para los datos recopilados de la investigacion se procedid a establecer relaciones obteniéndose valores
de media y comprobar la hip6tesis a través de las pruebas segun el programa Minitab. Los datos se
relacionaron a través de los analisis estadisticos de los datos obtenidos del proceso de observacion de

los procesos.

3.1.2 Estudios explicativos

En este caso se explicaron los procesos de la empresa para desarrollar la propuesta y evaluar la
problemética, la finalidad comprender los procesos relacionados a las actividades seleccionadas para
la mejora continua con el Six Sigma, la finalidad es complementar la informacion obtenida durante

el proceso de recoleccion de informacion.
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3.2 Métodos de investigacion

3.2.1 Método experimental

Este método ayuda a controlar los cambios que se realizan en el objeto de estudio, es decir que el
investigador crea nuevos modelos, procesos y contrae caracteristicas principales del problema u
objeto. Este método nos ayudara a crear nuevos procesos basados en las teorias ya antes mencionadas
para poder solucionar las falencias que existe en la ejecucion de actividades que presenta el Gobierno
Autonomo Descentralizado de la Provincia de Chimborazo.

3.2.2 Método de observacion:

Se basa solo en la observacién del objeto de estudio con este método podemos observar el
comportamiento del problema relacionados con los procesos de seleccion del personal y el
mantenimiento de vehiculos que presentan deficiencia en el tiempo establecido, para luego poder

realizar cambios 0 mejoras para la Institucion.

3.2.3 Meétodo inductivo

Este ayuda a analizar las caracteristicas exclusivas del objeto de estudio y se emplea los métodos de
observacion y experimentacion para llegar a un resultado de las generalidades de una realidad o teoria.
En nuestro caso es necesario aplicar este método porque nos permite analizar las situaciones
particulares de los departamentos para luego observar los resultados de la aplicacion de cambios en

toda la organizacion.

Por su parte el método deductivo identifica aspectos generales de los procesos de la institucion
vinculados con la seleccion del mantenimiento y el mantenimiento de vehiculos, también con los
fundamentos del método Six sigma, para luego llegar a conclusiones particulares, en este sentido, el
estudio se ve beneficiado al observar situaciones de otras organizaciones, asi como de la teoria general

y llevarlas a esta Institucion en particular.

3.2.4 Fuentes primarias

Dentro de las fuentes de obtencién de informacion utilizadas en la presente investigacion se

mencionan:
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3241

3.24.2

3.24.3

3.24.4

3.245

3.24.6

3.24.7

Primarias: Son aquellas que permitieron obtener informacion directa acerca de la
optimizacién de gestion de recursos humanos y materiales con la herramienta SIX SIGMA,
estos tienen relacion con el personal de la Institucion que labora en las diferentes areas
quienes brindan informacion a través de la encuesta, la entrevista y son observados cuando
cumplen sus funciones para definir debilidades presentes en los procesos internos del area

mantenimiento y talento. Los mismos se describen a continuacion:

Maquinaria: La maquinaria es una de las principales herramientas con las que cuenta la
Institucidn ya que del estado y tipo de las mismas se logra o no el éxito de la Institucion. Al
analizar las especificaciones técnicas de las maquinas se sabe qué tipo de procesos se pueden
desarrollar, asi mismo en cuanto al mantenimiento poder determinar cualquier eventualidad

gue se presente en el normal desarrollo de las actividades.

Operarios y ayudantes: Gracias a la colaboracion de los operarios y ayudantes de cada una
de las maquinas con las que cuenta la Institucion se obtendra informacion precisa acerca del

proceso productivo de las fases del mantenimiento de los vehiculos.

Colaboradores area de planeacion y calidad: Al igual que los operarios y los auxiliares de
las maquinas, junto con el personal de planeacion y calidad se obtendra informacion valiosa
para saber la cantidad de materia prima utilizada para el desarrollo de las actividades en las

diferentes areas dedicadas al mantenimiento de vehiculos.

Software SAP: Toda la informacién relacionada al proceso productivo debe estar registrada
en SAP, lo cual permite obtener de manera efectiva cualquier tipo de informacién que se

requiere.

Fuentes Secundarias: Son los libros, publicaciones, articulos y otros documentos que se
utilizaron con la finalidad de fundamentar cientificamente las variables de investigacion, es
decir, la optimizacién de recursos y Six Sigma para el desarrollo del trabajo. Estas se

describen a continuacion:

Articulos cientificos: Por medio de la investigacion de articulos cientificos se obtendra
suficiente marco tedrico relacionado con la temética de la tesis, esto permitira tener mayor

conocimiento de todos y cada uno de los temas a tratar en especial el modelo Six Sigma.

24



3.2.4.8 Libros: Por medio de la investigacion de libros se obtendra informacion relacionada con
optimizacion de gestion de recursos humanos y materiales con la herramienta Six Sigma, al
igual que los articulos cientificos esto permitira tener mayor conocimiento de todos y cada
uno de los temas a tratar en especial el modelo Six Sigma.

3.3 Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion es de tipo cuantitativo, porque se utiliza la estadistica de frecuencias y
porcentajes de las encuestas aplicadas y se evalla cuantificadamente los valores observados de los
procesos para el desarrollo de la metodologia Six Sigma. Una investigacion tiene enfoque cuantitativo
cuando “permite examinar los datos numéricos de la investigacion de forma numérica, utilizando la

recoleccion de datos para probar hipétesis” (Azafiero, 2016).
3.4 Alcance de la investigacion

El alcance de estudio es descriptivo de caracter transversal, definido como “aquel tipo de estudio que
busca descubrir los origenes, causas y razones del problema de investigacion, trata de responder o dar
cuenta del porqué del objeto de investigacion (Azafiero, 2016). Es descriptivo porque se efectud un
analisis de los procesos de la empresa vinculados al area de mantenimiento y seleccion del personal
de la empresa, describiéndose los procesos a través de los flujogramas y se desarroll6 en un periodo

especifico de tiempo segun el cronograma de actividades.

35 Poblacion de estudio

Por lo general siempre hay que tomar en cuenta a que sector va dirigido nuestro proyecto de
investigacion por lo que debemos conocer sus definiciones se determina a la poblacion como “la
totalidad de un fenémeno de estudio, que incluye todas las unidades de analisis o entidades de la
poblacion que integran el objeto de estudio, y que debe cuantificarse para un determinado estudio
integrando un conjunto de N entidades que participan en una determinada caracteristica”. (Tamayo,
2004)

Para el presente estudio la poblacion corresponde a 314 trabajadores que desarrollan sus labores en
el Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de Chimborazo. La presente investigacion
se realiz6 a un tamafio de muestra representativo aplicando la formula: Tamafio de muestra= Z2 *
(1-p) / c2 donde Z = Nivel de confianza (95% 0 99%); p = 0.5 y ¢ = Margen de error (0.04 = £4),

de donde se obtuvo una muestra representativa de 35 trabajadores.
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3.6 Unidad de Analisis

La unidad de andlisis serd el Gobierno Autonomo Descentralizado de la Provincia de Chimborazo.

3.7 Seleccion de la muestra

En el caso del presente estudio, para la aplicacion de los instrumentos cuantitativos (encuesta y
entrevista) la muestra corresponde al tipo estratificada ya que subdivide los grupos o estratos de
acuerdo a las variables que se deseen investigar. Ante lo dicho, la encuesta serd destinada 35
trabajadores del departamento de Talento Humano, mientras que las entrevistas seran aplicadas a los
2 jefes del area de Mantenimiento del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de
Chimborazo. Se trabajo con la muestra total por ser una muestra estratificada de seleccion,
requiriéndose de la participacion de todas las personas participantes.

3.8 Tamafo de la muestra

La muestra seleccionada la componen 35 trabajadores distribuidos entre el departamento de Talento
Humano destinando la encuesta a esta muestra de trabajadores y 2 jefes técnicos del area de
Mantenimiento de Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de Chimborazo destinando

la entrevista a esta muestra de jefes técnicos.

3.9 Técnicas e instrumentos de investigacion

Las técnicas seleccionadas para el proceso de recoleccién de informacion son las siguientes.

3.9.1 Encuesta:

La encuesta es una técnica de recoleccion de informacién enfocada a conocer la experiencia del
personal con relacién al Six Sigma que sirvié para construir las variables criticas con sustento en los

criterios del personal a quienes se aplico.

3.9.2 Entrevista:

La entrevista se realiz6 al personal de la Institucion que tiene mayor conocimiento que sustenta los

criterios y brinda las pautas necesarias para conocer los procesos de la organizacion.
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3.9.3 Observacion:

La observacidn se efectu6 a los procesos seleccionados para el desarrollo del Six Sigma con revisién
de informes, mediciones realizadas presentadas en los puntos de la propuesta, que presenta las
deficiencias con base a la experiencia del investigador.

3.10 Instrumentos de recoleccién de informacién

Los instrumentos son un recurso del cual el investigador puede valerse para relacionarse con el objeto
de estudio y extraer de ellos informacion, y pueden distinguirse dos aspectos diferentes: una formay
un contenido. La forma del instrumento se refiere al tipo de acercamiento que se establece con lo
empirico, a las técnicas que usamos para esta tarea. Y con respecto al contenido, este se expresa en
la especificacion de los datos concretos que necesitamos conseguir, es decir desarrollamos una serie
de items que son los indicadores bajo la forma de preguntas y de elementos a observar (Bernando &
Calderero, 2000). Como quedé asentado en el apartado de las técnicas, el presente estudio usé la
encuesta, la entrevista y la observacion sistematica para este cometido, se disefiaron instrumentos

para cada técnica, acorde a las necesidades del estudio y en relacién con la realidad de la Institucion.

3.10.1 Ficha de observacion:

En cuanto a la observacién sistematica se disefié una ficha que ayudo a recolectar la informacion de
los procesos seleccionados para el desarrollo del Six Sigma, con base al cronograma en el cual se
realizaron visitas a diferentes dependencias de la empresa, en cada una de estas visitas, el tesista tomé
notas del trabajo que realizan en la organizacion, basadas en tres argumentos: el ;Qué?, el ;Como? y

el ¢Por Qué?

Esto haciendo referencia a la actividad observada, luego, analizando cdmo se realiza la actividad para

finalmente describir el por qué se la ejecuta.

3.10.2 Cuestionario de encuesta:

Para la encuesta, se desarroll6 un instrumento que comprende 15 preguntas, todas de vital relevancia
para el desarrollo del estudio, como principal caracteristica del instrumento, éste es de opcién multiple
tipo Likert, el formato usado puede observarse en el Anexo 1. En lo que respecta a quienes fueron los

encuestados, esa informacion se desarrolla en el apartado de poblacion y muestra.
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3.10.3 Cuestionario de entrevistas:

Para la entrevista se desarrollaron 10 preguntas, como principal caracteristica, estas fueron de corte
abierto y buscaban recabar informacién de situaciones especificas en las jefaturas de area de la

empresa.

3.11 Andlisis y procesamiento de la informacion

Los datos recolectados seran procesados en el programa Excel que ayudé al disefio de los datos
cuantitativos con frecuencias y porcentajes, presentados en las tablas y figuras de las 15 preguntas
aplicadas al personal, con la finalidad de desarrollar una evaluacién del problema. Adicionalmente,
se aplico el programa Minitab para desarrollar las herramientas de la Metodologia Six Sigma segun

los datos observados detallados en el proceso en las fases consideradas.
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CAPITULO IV
4 RESULTADOS Y DISCUSION

41 Analisis de datos de la encuesta

1. ¢Usted cree que la mayor parte de los errores se originan porque no existe un manual de

procedimientos?

Tabla1l-4: Manual de Procedimientos

F. Absoluta % Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 8,6
En Desacuerdo 6 17,1
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 3 8,6
De Acuerdo 13 37,1
Totalmente de Acuerdo 10 28,6
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma, 2023
Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

B Totalmente en
desacuerdo

En Desacuerdo

Ni en Desacuerdo Ni de
37,1% Acuerdo

De Acuerdo

Gréfico 1 — 4. Manual de Procedimientos
Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Las respuestas obtenidas en este item se refieren que el 37,1% de los encuestados respondieron que
estan “de acuerdo”, en este mismo sentido el 28,6% estan “totalmente de acuerdo” con el enunciado,
como contrapeso se observa que solo un 17,1% estan en desacuerdo, el 8,6% estan alineados a la
opcion “ni de acuerdo ni desacuerdo” y el 8,6% estan “totalmente en desacuerdo” respectivamente.
La falta de manuales administrativos es un fiel reflejo de la carecia de un sistema de gestion que
permita coordinar de manera eficiente el trabajo del recurso humano. Los encuestados relacionan los
errores suscitados con la falta de dicho instrumento. Segin (Socconini L., 2015), es fundamental
atender este tipo de necesidades con el fin de mejorar las condiciones de la empresa tanto con sus

empleados como con los agentes externos con los cuales guarda relacion.
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e ;Piensa que es necesaria la implementacion de un manual de procedimientos para la

instituciéon?

Tabla2-4: Implementacion de un manual de procedimientos para la institucion

F. Absoluta % Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 2 57
En Desacuerdo 5 14,3
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 3 8,6
De Acuerdo 4 114
Totalmente de Acuerdo 21 60,0
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Gréfico 2 - 4. Implementacién de un manual de procedimientos para la institucion

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Los encuestados respondieron mayoritariamente, el 60% consideraron estar “totalmente de acuerdo”

acompariado de un 11,4% que apoyaron la opcion “de acuerdo”, reflejando de este modo la necesidad

gue ellos comparten acerca del tema expuesto. En contrapeso, el 14,3% respondieron que estan en

“desacuerdo” el 8.6% “ni de acuerdo ni desacuerdo” y el 5.6% “totalmente desacuerdo”. Estos

manuales son muy fundamentales ya que son documentos los cuales ya estan descritos paso a paso

que ayudaria a la solucion répida y oportuna. Por otro lado, se omitira el minimo porcentaje que tiene

resistencia al cambio, lo cual se estima que con el paso de tiempo se vayan acoplando poco a poco,

ya que es normal que en nuestra sociedad no es obtenga un mismo resultado de la situacion al mismo

tiempo. Con dicha implementacion las actividades de un departamento se realizardn de una manera

maés eficiente y que sus resultados sean 6ptimos segun el postulado de Pardo (2017), en donde se

determina que la organizacion de las causas lleva a efectos mas significativos.
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e Un gran paso para la mejora de la institucion, ¢Seria la colaboracion de los empleados
que la conforman?

Tabla3-4: Colaboracion entre los empleados

F. Absoluta % Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 3 8,6
En Desacuerdo 2 5,7
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 5 14,3
De Acuerdo 10 28,6
Totalmente de Acuerdo 15 42,9
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Graéfico 3—-4. Colaboracién entre los empleados

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

En el caso de esta pregunta, los encuestados respondieron con el 42,9% tanto para las opciones “muy
de acuerdo” y “de acuerdo”, mientras que la opcion “totalmente en desacuerdo” s6lo alcanzo un §,6%,
el “en desacuerdo” tiene un 5.7%, el “ni desacuerdo ni de acuerdo” un 14.3%, y los “de acuerdo” un
28.6%. Estas respuestas nos hablan de la necesidad que existe de involucrar a todos los actores de la
empresa para alcanzar mejores niveles de desempefio. Este resultado es importante, podemos
observar que la mayoria de los empleados estan dispuestos a remediar sus errores del pasado y buscar
la solucion para ello, y segin Kumar (2006), la significancia en los procesos se la obtiene por el

trabajo conjunto entre todas las partes interesadas.
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e (Estaria dispuesto a trabajar en equipo para el mejoramiento de la institucion?

Tabla4 —-4:  Dispuestos a trabajar en equipo

F. Absoluta % Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 8,6
En Desacuerdo 2 5,7
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 9 25,7
De Acuerdo 18 54,3
Totalmente de Acuerdo 3 57
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Gréfico 4 — 4. Dispuestos a trabajar en equipo

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

En este caso las respuestas de la encuesta revelan que el 51,4% esta “de acuerdo” con la iniciativa de
trabajar en equipo, el 25,7% dice estar “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” con el item expuesto, por
otra parte, las opciones “totalmente en desacuerdo” con el 8,6% y “en desacuerdo” en el 5,7%, lo cual
no tiene mucha significancia ya que en un porcentaje por debajo de la mayoria del personal. Los
colaboradores expresan que lo primordial para una mejora continua es trabajar en equipo ya que los
resultados se obtienen de una manera mas acelerada. Si la compafiia mejora en todos los ambitos
gracias a la colaboracion de su equipo de trabajo se ve en la necesidad de ser reciproco otorgandole

incentivos, bonificaciones y premiaciones, este postulado es también alineado con Kumar (2006).
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e Como empleado de la institucion, ¢estaria dispuesto a cumplir con los procesos que se
detallen en un manual de procedimientos?

Tabla5-4:  Procesos que se detallen en un manual de procedimientos

F. Absoluta % Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En Desacuerdo 0 0,0
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 0 0,0
De Acuerdo 15 429
Totalmente de Acuerdo 20 57,1
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma, 2023.
Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Gréfico 5 —4. Procesos que se detallen en un manual de procedimientos

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Para este item se refleja un alto grado de apego a la iniciativa, esto es corroborado por el 57,1% de
los encuestados que dicen estar “totalmente de acuerdo” y el 42,9% contestaron que estan “de
acuerdo” con lo expuesto, evidenciandose la disposicion en los encuestados para acatar el tema
expuesto. Como Yya se viene analizado que cada proceso tiene diferentes procedimientos, la mayor
parte de los empleados se encuentra totalmente de acuerdo con todo lo que englobe un avance para
la compafiia. Esto influira mas en los procesos de almacenamiento y despachos ya que tiene una
constante actividad, en donde también Botella (2019), sostiene que es fundamental el conocimiento

total de los procesos para sistematizar las operaciones y maximizar los resultados.
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e ;Tiene conocimientos sobre implementacion la metodologia del Six Sigma, que ayuda a
la institucion a reducir costos y errores?
Tabla6-4: Conocimientos sobre implementacion la metodologia del Six Sigma

F. Absoluta % Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En Desacuerdo 4 11,4
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 21 60,0
De Acuerdo 10 28,6
Totalmente de Acuerdo 0 0,0
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacién metodologia Six Sigma, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

11,4%

0,0%
Totalmente en desacuerdo
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60,0% W Totalmente de Acuerdo

Grafico 6 — 4. Conocimientos sobre implementacion la metodologia del Six SIGMA

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Para este caso el 60% de los encuestados estuvieron “ni de acuerdo ni en desacuerdo” al ser
cuestionados sobre sus conocimientos en la metodologia SIX SIGMA, por otro lado, el item de la
opcién “de acuerdo” obtuvo un el 28,6% de los resultados, y el 11.4% esta en “desacuerdo”. El mayor
porcentaje de los empleados se encontraban un poco confusos cuando se les menciono sobre la
metodologia SIX SIGMA porque no conocian los términos y sus resultados, luego se les explico un
breve resumen sobre la teoria y despejaron sus dudas, afiadido a ello, desde la postura de Botella

(2019), la preminencia en el abordaje de procedimientos radica en el conocimiento de los mismos.
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e ;Estaria interesado en aprender mas sobre esta metodologia Ilamada Six Sigma?

Tabla7-4:  Aprendizaje acerca de la metodologia Six Sigma

F. Absoluta % Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En Desacuerdo 0 0,0
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 10 28,6
De Acuerdo 10 28,6
Totalmente de Acuerdo 15 42,9
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Graéfico 7—-4. Aprendizaje acerca de la metodologia Six Sigma, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

El resultado del item nos muestra que el 42,9% de los encuestados dice estar “totalmente de acuerdo”
con laiiniciativa de aprender mas sobre la metodologia SIX SIGMA, esto es corroborado por el 28,6%
que se muestra alineado a la opcién “de acuerdo” y ni de acuerdo. La mayor parte de los empleados
se sentian interesados en el tema del SIX SIGMA debido no estaba explicado detalladamente y que
necesitaban suplir sus dudas y el restante porcentaje aln se sentia un poco neutral con respecto al
tema. Supliendo las dudas de los colaboradores se les explico de la herramienta SIX SIGMA es un
modelo de gestion el cual se encarga de definir, analizar, medir, mejorar y controlar los procesos
administrativos dentro de la compafiia, a fin ofrecer a la organizacion una herramienta para mejorar

sus capacidades en la gestion de sus negocios como lo establece (McLaughlin & Terrell, 2021).
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e ;Piensa usted que al reducir en su totalidad los errores, estaria colaborando

aumento en la productividad?

Tabla8-4:  Reducir en su totalidad los errores y aumento de la productividad

con el

F. Absoluta % Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En Desacuerdo 0 0,0
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 0 0,0
De Acuerdo 20 57,1
Totalmente de Acuerdo 15 42,9
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacién metodologia Six Sigma, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Gréfico 8 - 4. Reducir en su totalidad los errores y aumento de la productividad

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

El 57,1% de los encuestados respondieron de manera afirmativa con la opcion “de acuerdo”,

demostrando que para ellos existe una relacion directa entre la eliminacién de errores y la

productividad, apoyando opcién anterior, el 42,9% estuvo de acuerdo con el item. Con la eliminacion

de errores muy aparte de

la productividad aprovechariamos el

tiempo para

realizar

retroalimentaciones que mejoraria todos los ambitos de servicio al cliente, productividad en el area

Talento Humano y mantenimiento, también con ello, eliminando los defectos o errores en los

procedimientos, base fundamental para eliminan los cuellos de botella en el proceso segun lo

establece Kumar (2006).
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e ;Usted tomaria con responsabilidad la aplicacion del manual de procedimientos?

Tabla9-4: Responsabilidad de la aplicacion del manual de procedimientos

F. Absoluta % Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En Desacuerdo 0 0,0
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 0 0,0
De Acuerdo 23 65,7
Totalmente de Acuerdo 12 34,3
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Gréfico 9 - 4. Responsabilidad de la aplicacion del manual de procedimientos

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Al preguntar sobre la disposicion de acatar con responsabilidad la aplicacion del manual de
procedimientos, el 65,7% contestaron “de acuerdo” y el 34,3% consideraron “totalmente de acuerdo”
alcanzaron el 65,7% y 34% de respaldo. Como ya se ha analizado anteriormente la mayoria se
encuentran predispuestos para aplicar los manuales de procedimientos ya que generan aspectos
positivos para cada departamento. Todos los grupos ya conocen que son los manuales de

procedimientos y estan ansiosos en su implementacion.

e ;Usted aceptaria con responsabilidad el aprendizaje de la metodologia del Six Sigma?

Tabla 10 -4:  Aceptacion del aprendizaje de la metodologia del Six Sigma

F. Absoluta % Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En Desacuerdo 0 0,0
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 0 0,0
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De Acuerdo 18 51,4
Totalmente de Acuerdo 17 48,6
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Gréfico 10 — 4. Aceptacion del aprendizaje de la metodologia del Six Sigma

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Para esta pregunta, los encuestados fueron cuestionados acerca de aceptar el reto de aprender la
metodologia SIX SIGMA, ellos respondieron de manera muy positiva, el 48,6% estuvo “totalmente
de acuerdo” con el item, mientras que el 51,4% se aline6d con la opcion “de acuerdo”. Se puede
visualizar que el 51,4% de los empleados mantienen su actitud positiva y estan conscientes que, al
ser responsables con sus actividades, llegarian a lograr sus objetivos. La implementacion de este
modelo de gestién, al momento de capacitar, hara concientizar a los trabajadores que son la parte
clave para el éxito, lo genera que ellos sean responsables al aplicar el proyecto para el bien del

Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de Chimborazo.
e Una vez obtenido los conocimientos sobre el tema, ¢estaria dispuesto a ensefiarles a las
nuevas personas que formaran parte de la empresa, todo lo aprendido para el bien de

la institucion?
Tabla 11 -4: Inducciény ensefianza al nuevo personal

F. Absoluta % Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En Desacuerdo 2 5,7
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 11 31,4
De Acuerdo 10 28,6
Totalmente de Acuerdo 12 34,3
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Grafico 11 — 4. Induccidn y ensefianza al nuevo personal.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Esta pregunta puso a prueba la disposicion de los encuestados con respecto a compartir las ensefianzas
aprendidas con sus comparieros, el 28,6% respondi6 positivamente al item, en contraparte, un
porcentaje muy bajo, estuvo “en desacuerdo” con el 5,7%, el 31.4% no esta ni en desacuerdo ni de
acuerdo, mientras que el 34.3% esta en de acuerdo. Es necesario saber la opinién de los empleados,
para verificar si tienen espiritu de equipo, en el cuadro podemos visualizar que hay un porcentaje
minino del 5,7% que no quiere colaborar. EI modelo de gestion enfocado en el SIX SIGMA ayudara
a todo el personal a cambiar ese porcentaje de actitud de egoismo que afectaria en el desarrollo de la

implementacion, mediante charlas extras de valores.

e Cree que son indispensables estos cambios para su futuro y el de la institucién?

Tabla 12 -4:  Cambios indispensables para su futuro

F. Absoluta % Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En Desacuerdo 0 0,0
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 4 11,4
De Acuerdo 18 51,4
Totalmente de Acuerdo 13 37,1
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Gréfico 12 — 4. Cambios indispensables para su futuro

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Es muy importante para los encuestadores, obtener informacion acerca de la percepcion que tienen
los encuestados acerca de lo trascendental que es para el futuro de la empresa la implementacion de
cambios, el 37,1% estuvo “totalmente de acuerdo”, acompanado del 51.4% que estuvo “de acuerdo”
y el 11.4% respondi6 “ni en desacuerdo ni de acuerdo”. El 51,4% contestaron que estan de acuerdo,
los empleados desde sus inicios han hecho conciencia de que cualquier cambio, ayudara al Gobierno
Auténomo Descentralizado de la Provincia de Chimborazo para mejorar su eficiencia y
productividad. Esto permitirad con mas facilidad llegar a los empleados y transmitirle el conocimiento
ya que estan dispuestos a aceptar los cambios para el bien del Gobierno Auténomo Descentralizado
de la Provincia de Chimborazo.

o (Estaria dispuesto a proponerse objetivos propios y claros para lograr con éxito el

cambio?
Tabla 13-4:  Proponer los objetivos propios y claros

F. Absoluta % Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En Desacuerdo 0 0,0
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 0 0,0
De Acuerdo 24 68,6
Totalmente de Acuerdo 11 314
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.
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Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Gréfico 13 — 4. Proponer los objetivos propios y claros

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023.

Este es otro item que busca medir la disposicion de los empleados acerca de aceptar el desafio de
cambiar, las respuestas obtenidas, hablan de un 68,6% alineado a la opcion “de acuerdo” mientras
que el 31,4% contestaron que estan “totalmente de acuerdo”. se puede visualizar que el 68,6% esta
de acuerdo, y es importante esta respuesta porque el empleado pondrd de su parte creando sus
objetivos propios lo que brindara al Gobierno Autonomo Descentralizado de la Provincia de
Chimborazo mejores éxitos. Con lo que podremos aportar en esta seccion, es brindarle los
conocimientos necesarios para que el empleado pueda establecer sus objetivos de una manera
correcta.

e Implementado los cambios y viendo que su resultado ha sido efectivo, ¢podria

mantenerse con la misma disposicion para seguir ejecutando los procesos
correctamente?

Tabla 14 —-4:  Cambios para la ejecucion de procesos

F. Absoluta % Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0
En Desacuerdo 0 0,0
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 3 8,6
De Acuerdo 17 48,6
Totalmente de Acuerdo 15 42,9
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

41



Gréfico 14 — 4. Cambios para la ejecucion de procesos

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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El 42,9% de los encuestados respondieron de manera muy positiva a la pregunta presentada, esto es

reflejado por la opcion “totalmente de acuerdo”, el siguiente valor representativo es alcanzado por la

opcion “de acuerdo” con el 48,6% y el 8.6% “ni en desacuerdo ni de acuerdo”.

Un porcentaje

representativo del personal lo que busca es el beneficio, y podemos darnos cuenta que obtendremos

buenos resultados por parte de ellos. Este positivismo por parte de los empleados nos ayudara para

facilitar el seguimiento que se vaya a realizar en el Gobierno Autonomo Descentralizado de la

Provincia de Chimborazo.

e ¢ Piensa que la institucion realmente se veria beneficiada si se implementa un modelo de
gestion que cumpla los requisitos técnicos-cientificos de vanguardia en el campo
administrativo?

Tabla15-4: Institucién beneficiada por la implementacién de un modelo de gestion

F. Absoluta % Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0,0
En Desacuerdo 0,0
Ni en Desacuerdo Ni de Acuerdo 114
De Acuerdo 16 45,7
Totalmente de Acuerdo 15 42,9
TOTAL 35 100

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Gréfico 15 — 4. Institucion beneficiada por la implementacion de un modelo de gestion.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

El item final del instrumento utilizado, refiere la opinion de los encuestados en cuanto a su
percepcion del beneficio que se produciria por acatar los cambios propuestos, el 42,9%
respondieron estar “totalmente de acuerdo”, mientras que el 45,7% consideraron la opcion “de
acuerdo”, siendo éstas las mas representativas. Finalmente, el 11,4% consideraron la escala Ni en

Desacuerdo Ni de Acuerdo.

Al analizar las repuestas podemos concluir que el personal del Gobierno Auténomo Descentralizado
de la Provincia de Chimborazo esta dispuesto a seguir implementando cambios y obtener mas

conocimientos.

Esta respuesta nos deja una puerta abierta y asi poder asistirlos con nuevas técnicas o nuevos

cambios que se puedan incrementar en un futuro en la metodologia del SIX SIGMA.
4.2 Entrevista

El segundo instrumento cuantitativo de la investigacion que mostraremos a continuacion es la
entrevista, dirigida a los jefes del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de
Chimborazo, con el objetivo de ver su opinién y asi mismo, saber si estan dispuestos al cambio y
solucionar los problemas que ellos perciban en la institucion. EI motivo de realizar esta entrevista, es
para conocer el criterio que tienen cada uno de los jefes que forman parte del Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Provincia de Chimborazo.

1) ¢Qué cargo desempefia en el Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de

Chimborazo??
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2) ¢Qué deficiencias tiene la organizacién del Gobierno Autonomo Descentralizado de la Provincia

de Chimborazo?
3) ¢Como califica el desempefio de los departamentos no incluido el que se encuentra a cargo usted?

4) ¢Cree Usted, que al implementar un nuevo modelo de gestion administrativo ayudaria al Gobierno
Autonomo Descentralizado de la Provincia de Chimborazo?

5) ¢Conoce usted los manuales de procedimientos del Gobierno Auténomo Descentralizado de la

Provincia de Chimborazo?
6) ¢Como califica su capacidad de liderazgo para el cumplimiento de los procesos?
7) ¢Ha escuchado usted sobre la metodologia del SIX SIGMA?

8) ¢Cree Ud. que se deberia implementar la metodologia SIX SIGMA para mejorar los

procedimientos?
9) (Estaria dispuesto a ser parte de la implementacion de la metodologia SIX SIGMA?

10) ¢Usted cree que con la reduccion de errores en el Gobierno Auténomo Descentralizado de la
Provincia de Chimborazo brindaria un mejor servicio de calidad y eficiencia a sus usuarios,

proveedores y funcionarios?
4.2.1 Andlisis de la entrevista

La entrevista tuvo como finalidad conocer el criterio que tienen cada uno de los jefes con respecto a
la organizacion que conforman, del Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de
Chimborazo. En la primera pregunta se identificd las diferentes funciones en la que los entrevistados

se desempefian estas son: Gerente y Administradora.

En la segunda pregunta buscaba la opinion de los entrevistados sobre la organizacion, ellos dijeron
entre otras cosas que el Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de Chimborazo, es una
Institucion solida de tipo publica, que debe mejorar procesos para crecer aun mas en el modelo de
gestion administrativa. La tercera pregunta busca la opinidn de los entrevistados sobre el desempefio
de las 5 direcciones no incluido el que se encuentra a cargo usted, a continuacion, detallan las
conclusiones de acuerdo a cada departamento: 1. Direccion de turismo. - Es bueno en el manejo

general de la institucion. 2. Direccion administrativa. - Es bueno por la organizacién personal. 3.
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Direccién Financiera. - Bueno por el control de sus obligaciones. 4. Direccion de ambiente. — ES
importante en la gestion de la méxima autoridad. 5. Direccion de fomento productivo. — Es bueno en
el desarrollo de la provincia.

Para la cuarta pregunta se buscaba la opinién de los entrevistados acerca de la utilidad para el
Gobierno Autonomo Descentralizado de la Provincia de Chimborazo de la implementacion de un
nuevo sistema de gestion, en este caso ellos estan de acuerdo con la necesidad de dicho instrumento

mejoraria las condiciones de la institucion en el mercado.

En la quinta pregunta se cuestion6 el conocimiento sobre manuales de procedimientos, en su mayoria

los entrevistados dicen conocer dicha herramienta.

Para la sexta pregunta se pidio la opinion personal sobre la capacidad de liderazgo en cada jefe de
equipo, las respuestas muestran un alto grado de confianza por parte de los entrevistados sobre sus

funciones.

En la séptima pregunta se averiguo el conocimiento de los entrevistados con respecto a la metodologia

Six Sigma, las respuestas muestran que todos conocen el sistema.

En la octava pregunta se pide la opinién acerca de la posible implementacion de un sistema de gestion
basado en la metodologia Six Sigma, los entrevistados presumen estar totalmente de acuerdo con la

iniciativa, garantizando una mejora sustancial en el desempefio de la organizacion.

Para la novena pregunta se busca saber si los entrevistados estarian de acuerdo con formar parte de
la implementacién de un sistema de gestion basado en la metodologia SIX SIGMA, la respuesta

nuevamente es favorable, todos estan dispuestos a colaborar con esta iniciativa.

Finalmente, la ultima pregunta permite conocer la apreciacion de los entrevistados acerca de si
observa una ventaja tangible con respecto a la reduccion de errores en la organizacion y sus efectos
en usuarios, proveedores y funcionarios, la respuesta tiene un alto grado de aceptacion mostrando una

vez mas la confianza en un sistema como el propuesto.

La metodologia propuesta es una opcion que soluciona errores observables por parte del personal que
fueron ratificados a través de las opciones de las entrevistas aplicadas. Las respuestas establecen la
necesidad de procesos eficientes y la aceptacion de su aplicacion segln las necesidades de la

organizacion para disminuir los errores y los tiempos para los procesos de mantenimiento.
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Tabla 16 —4:  Poblacion

N° encuestas N° entrevista

35

2

Fuente: Trabajo de investigacion modelo Six Sigma.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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CAPITULO V
5 PROPUESTA
5.1 Implementacion de la metodologia Six Sigma

La importancia de iniciar este capitulo aclarando que la herramienta de la metodologia SIX SIGMA,
enfocada en la mejora incremental de procesos existentes, utiliza las siglas DMAIC es un acrénimo
(por sus siglas en inglés: Define, Measure, Analyze, Improve, Control) que al traducirlos y ya

definidos por la metodologia equivale a DMAMC: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar.

La propuesta que presento a continuacion esta basada en Valderrey (2011) que propone un modelo
mas versatil pensando en el cliente interno que juzga la calidad del input recibido entre aéreas como
todo proceso basico y que se puede aplicar a un area comercial motivo de investigacién del presente
documento. Recordemos que, Six Sigma se centra en reducir la variabilidad de los procesos/productos
para incrementar la capacidad en busca de la calidad y esta calidad comienza por todos los procesos
internos que todo negocio desarrolla. Se aplicaran las herramientas estadisticas mas conocidas para

la implementacion.

5.2 Fase 1. Definir

En esta primera fase de definicion de la metodologia SIX SIGMA se identificaron falencias en el
cumplimiento del tiempo de respuesta a las solicitudes de trabajo tras realizarse los estudios acerca
del proceso de seleccion del personal de la institucion, la organizacion se tiene establecido, por
politica, un plazo de 30 dias habiles contados a partir de la fecha de convocatoria a través de medios
de comunicacion del concurso de seleccidon hasta la entrega de informes finales en la cual la

prefectura establece la seleccion del nuevo funcionario segin marca la ley.

En cambio, en el caso del proceso de mantenimiento se identificaron falencias en el tiempo de entrega
de vehiculos sobrepasando los 10 dias, contados desde que el vehiculo se entrega al personal de

mantenimiento. Para el disefio del Six Sigma se definieron dos procesos especificos:
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Jefe de Analista de Responsable Bod
mantenimiento mecénica de mecénica odega
[ INICIO ]
Y
Solicitud de L L
. Requerimiento de Recepcion y
mantenimiento .
_ insumos de - entrega del
Tiempo de entrega de 5 "] acuerdo conel | requerimiento
210 dias tipo de vehiculo solicitado
Recibe y verifica |
lo solicitado
No
Si

No apertura la
orden de trabajo

Apertura de orden de
trabajo

\ 4

Ejecuta la
> actividad de
mantenimiento

Asigna técnica de
mantenimiento

Y

Cierraorden | Informe de

Entrega .
g de trabajo finalizacién

de
vehiculos

=i FIN I

Figura 1 — 5. Flujograma de procesos de mantenimiento de vehiculos

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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|

Prefectura D.I rector Director de talento Analista de
administrativo humano talento humano
INICIO
Remite la necesidad de . N
.| Recibe la requisicion de
personal " personal
y
R(?C.'b.e, la P Remite la requisicion de
requisicion de <
personal
personal
No Recibe y emite comunicado de

la

Aprueba

requisicio

desaprobacion por no cumplir
los tiempos

Solicita se cubra la
vacante requerida

A

oposicion

Remite concurso
de méritos y

\ 4

Elabora las bases para el
concurso de méritos y
oposicion

Formato de concurso en 30
dias

y

Realiza la
convocatoria

y

Califica las solicitudes y
carpetas de trabajo
Verifica las solicitudes

Figura 2 — 5. Flujograma de procesos de seleccion del personal 1

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Director de talento Analista de talento
humano humano

Prefectura H Director administrativo ‘ ‘
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| competencias

técnicas

Evalla las pruebas y
determina si reinen
la calificacion de 700

No
Solicitan revision de |
calificaciones

Relnen la
calificacion

Aplica pruebas
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v
Elabora el formulario de
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Autoriza el Remite a la
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funcionario
Si - Informa a los =
ganadores

Figura 3 — 5. Flujograma de procesos de seleccion y reclutamiento del personal
Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Al presentarse los flujogramas se presenta el marco del proyecto para establecer el problema, el
objetivo y el alcance para conseguir la mejora de los procesos. La tabla 1 — 5y 2 - 5 destacan estos
aspectos que se cumplieron durante del desarrollo del Six Sigma utilizindose como metodologia la
observacion y la ficha de observacion de procesos, al considerarse insatisfaccion en los procesos
presentados.

Tabla1l-5: Marco del proyecto mantenimiento

Marco del Proyecto

Propésito: Disminucion del porcentaje del tiempo de retraso en dias en la entrega de vehiculos que causa una

disconformidad al usuario.

Problema
Se ha presentado un retraso en el tiempo de entrega de vehiculos en los dias establecidos en flujograma de
procesos, que tiene como consecuencia insatisfaccion en los usuarios internos y retraso en obras por vehiculos que

siguen en mantenimiento.

Objetivo: Reducir el tiempo de entrega de vehiculos para mejorar la disconformidad del usuario interno.

Alcance: Dar solucion a la raiz que causa el retraso en el tiempo segtn los procesos de mantenimiento de vehiculo

para mayor efectividad en el area de Mantenimiento.

Equipo: Persona encargada del proyecto del &rea de mantenimiento.

Areas de trabajo: Area de mantenimiento y talleres.

Métricas operacionales: Porcentaje de retrasos en el tiempo de entrega de vehiculos.

Fuente: Investigacion sobre el modelo Six sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
Tabla2-5: Marco del proyecto del proceso de seleccion del personal

Marco del Proyecto
Titulo/propésito Disminucion del porcentaje del tiempo de seleccion de solicitudes y seleccion del

nuevo personal que causa disconformidad al usuario.

Problema: Retraso en el tiempo de seleccion de solicitud del nuevo funcionario de la prefectura, con
lentitud en las etapas de concursos de méritos y posicionamiento por incumplimiento en requisitos o

insatisfaccion en los resultados por parte de la direccién Administrativa y la Prefectura.

Objetivo: Reducir el tiempo de seleccion de solicitudes y la entrega de resultados de concurso de

merecimientos y oposicién para la mejora en la organizacién de recursos humanos.

Alcance: Dar solucién al tiempo de seleccion de solicitudes de los participantes en los concursos de

méritos y oposicion y dar eficiencia al area de recursos humanos.

Equipo: Equipo de proyecto y Departamento de talento humano

Areas de trabajo: Departamento de talento humano y direccion administrativa.

Métricas operacionales: Porcentaje de retrasos en el tiempo de seleccion y resolucién de solicitud de
seleccion de personal.

Fuente: Investigacion sobre el modelo Six sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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La organizacidn siempre esté en busqueda de la excelencia, su fin es que la curva refleje lo que entrega
el proceso en el tiempo preciso, por ende, que a través de los datos observados y las encuestas
aplicadas tendré una idea mas clara de las expectativas, necesidades y requisitos del usuario interno

por:
5.2.1 Sistemas proactivos: cuestionario de encuesta y entrevista al personal de la institucion.

Sistemas reactivos: quejas, garantias y reclamos que se dan por parte del usuario interno de la

organizacion.

Tabla3-5: Identificacion de usuarios internos de la seleccion del personal.

Requisitos: Usuarios internos

Aplicacion de las fases de seleccidn en un tiempo corte y de forma efectiva

Entrega a tiempo de los informes de seleccidn del personal

Garantia en la aplicacion del proceso de seleccién

Retroalimentacidn del proceso de seleccion a los solicitantes

Entrega a tiempo de la requisicién del personal

Entrega a tiempo de las bases para el concurso de méritos y oposicion

Realizacion de la convocatoria en el tiempo planificado

Calificacion de las solicitudes y carpetas de trabajo el tiempo planificado

Fuente: Trabajo de investigacion sobre modelo Six Sigma, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Tabla4—5: Identificacion de usuarios internos del proceso de mantenimiento.

Requisitos: Usuarios internos

Entrega a tiempo de vehiculos

Garantia en el cumplimiento del tiempo del proceso de mantenimiento

Entrega a tiempo de los requerimientos por parte de Bodega

Respuesta en un tiempo adecuado del orden de trabajo

Mantenimiento de vehiculo en el tiempo planificado.

Entrega en el tiempo planificado de los informes de mantenimiento
Fuente: Trabajo de investigacion, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

5.2.2 Variables criticas del proceso

Las variables criticas son las causas que pueden afectar los procesos planificados por la Institucion,

en este caso el retraso en el tiempo durante el proceso puede afectar el cumplimiento de los procesos

52



planificados en el flujograma de procesos generandose insatisfaccion en los usuarios internos. La
tabla 21 - 5 representa las variables segun la aplicacién de observacion realizada en la empresa, la
revision de datos de los procesos analizados y la encuesta aplicada.

Tabla5-5:  Variables criticas del proceso de mantenimiento.

Variables criticas del proceso de mantenimiento

Vehiculos no se entregan a tiempo

Incumplimiento en la ejecucién del proceso de mantenimiento

No se entregan a tiempo planificado los requerimientos por parte de Bodega
Retraso en apertura a tiempo de las ordenes de trabajo

Retraso en el mantenimiento de vehiculo en el tiempo planificado.

Retraso en la entrega de los informes de mantenimiento
Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Tabla6-5:  Variables criticas del proceso de seleccion y reclutamiento de personal.

Variables criticas del proceso de seleccion y reclutamiento de personal en la organizacion de

recursos humanos

Retraso en el cumplimiento de las fases de seleccion

Retraso en la entrega de los informes de seleccion del personal

Incumplimiento con el tiempo de aplicacion del proceso de seleccion

Retraso en la retroalimentacién del proceso de seleccion a los solicitantes
Retraso en la Entrega de la requisicion del personal

Retraso en la planificacion de las bases para el concurso de méritos y oposicion
Retraso en la convocatoria en el tiempo planificado

Retraso en la calificacion de las solicitudes y carpetas de trabajo
Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Las variables criticas seleccionadas de ambos procesos son las siguientes:

5.2.3 Proceso de mantenimiento:

El proceso de mantenimiento presenta los siguientes problemas:

No se entregan en el tiempo planificado los requerimientos por parte de Bodega
Retraso en el mantenimiento de vehiculo en el tiempo planificado

Retraso en la entrega de los informes de seleccién del personal

Retraso en la Calificacion de las solicitudes y carpetas de trabajo
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5.3 Fase 2. Medir

Esta fase se enfoca a medir el desempefio de los procesos, analiza el problema y su situacion para
iniciar con el proyecto. Para el presente caso se establece el % de tiempo de retraso en la entrega de
vehiculos en el area de mantenimiento. También se mide el tiempo de retraso en la resolucion de

solicitudes de trabajo a traves de concursos de méritos y oposicion.

numero de retrasos segun el tiempo de entrega en 5 dias

* 100

% de retraso en entrega =
M)

Ecuacion de mantenimiento

numero de vehiculos entregados

numero de retrasos en el tiempo de resolucion de solicitides

* 100

% de retraso en entrega =
2

Ecuacion de seleccién de solicitudes de personal

namero de solicitudes resueltas por mes

Para disefiar esta propuesta, se tomaron como referencia los datos registrados del afio 2021. Esta
informacion se obtuvo a través de una entrevista a la direccién de Talento Humano segun la tabla 7-
5. La tabla representa el tiempo de retraso en la entrega solicitudes de seleccion y reclutamiento del
personal, llegando hasta los 50 dias incluso, que muestra ciertas deficiencias en el proceso de

mantenimiento.

Tabla7-5:  Numero de solicitudes entregadas retrasadas por mes

Tiempo de .

Respuesta Enero Abril Julio Octubre Nume_rc_) total
A7 de solicitudes

Solicitudes

35 dias 113 87 122 163 485

40 dias 47 61 55 88 251

45 dias 75 53 31 44 203

50 dias 48 0 0 12 60

Total,

Solicitudes por 283 201 208 307 999

mes

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

La tabla representa el tiempo de retraso en la entrega de vehiculos, llegando hasta los 25 dias incluso,

gue muestra ciertas deficiencias en el proceso de mantenimiento.
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Tabla 8 -5:

NUmero de vehiculos entregados con retraso

entregados retrasados

Tiempo de entrega de Enero Febrero Marzo Abril Mayo NUmero de
vehiculos vehiculos
entregados
10 dias 20 24 22 25 20 111
15 dias 10 18 16 16 18 78
20 dias 5 10 8 8 5 36
25 dias 5 5 7 6 6 29
Total, de vehiculos 0 57 53 55 49 254

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Con la aplicacion del célculo de la entrega de solicitudes de eficiencia del proceso de seleccion y

reclutamiento de recursos humanos se obtiene el porcentaje de eficiencia del proceso de

mantenimiento, segun los valores de retraso.

Tabla9-5:  Andlisis de eficiencia del proceso de seleccion de recursos humanos
Numero de solicitudes | Numero de solicitudes % de retraso del proceso de
retrasadas por mes y dia muestreadas por mes seleccion y reclutamiento de
recursos humanos

113 283 39,9

47 283 16,6

75 283 26,5

48 283 17,0

87 201 433

61 201 30,3

53 201 26,4

0 201 0,0

122 208 58,7

55 208 26,4

31 208 14,9

0 208 0,0

163 307 53,1

88 307 28,7

44 307 14,3

12 307 39

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Con la aplicacion del calculo de la entrega de vehiculo se obtiene el porcentaje de eficiencia del

proceso de mantenimiento, segun los valores de retraso.
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Tabla10-5:  Andlisis de eficiencia del proceso de mantenimiento
Numero de vehiculos NuUmero total de % de retraso del
entregados de forma vehiculos por mes proceso de

retrasada entregados mantenimiento
20 40 50,0
10 40 25,0
5 40 125
5 40 125
24 57 42,1
18 57 31,6
10 57 17,5
5 57 8,8
22 53 415
16 53 30,2
8 53 15,1
7 53 13,2
25 55 455
16 55 29,1
8 55 145
6 55 10,9
20 49 40,8
18 49 36,7
5 49 10,2
6 49 12,2

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

La capacidad de tiempo de entrega de solicitudes en el proceso de seleccion del personal es menor a
1 en el largo plazo, que determina la necesidad de mejoras en la eficiencia, para obtener mejores

niveles.

Estadisticos de capacidad de tiempo de solicitudes

Ler objetive Les

Procesar datos Largo plazo
LEI — — - Corto plazo
Objetive

LES 58,9
Media de la muestra 25
NuUmero de muestra 16
Desw.Est. (Largo plazo) 17,4603
Desv.Est. (Corto plazo) 19,9317

capacidad corto plazo
<p 0,46
<Pl 0.35
cPU 0,57
Cpk 035

% = LEI 12,50
%% = LES 0,00
% Total 12,50

La dispersién real del proceso es representada por 6 sigma.

Grafico 1 - 5. Estadisticas de entrega de solicitudes de seleccién de personal.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

La capacidad de entrega de vehiculos en el proceso de mantenimiento es menor a 1 en el largo plazo,

que determina la necesidad de mejoras en la eficiencia, para obtener mejores niveles. Las medidas de
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la capacidad de largo plazo miden la capacidad de los procesos para la produccion de sus eficientes,
la capacidad a largo plazo es deficiente segun el valor Pp, Ppl, PPU, Ppk, Cpm. Las medidas de
capacidad a largo plazo segun la figura muestran un proceso deficiente por obtener valores menores
a 1. Las medidas a corto plazo estan representadas en la figura con el Cp, Cpl, Cpu, Cpk. Este proceso
es deficiente porque las medidas son bajas, por los tiempos retraso.

Estadisticas de capacidad entrega de vehiculos
Calculos basados en el modelo de distribucion Weibull

-

| Objetivo LES

Procesar datos Capacidad largo plazo

% = LES 4,56
%% Total 13,81

E
T T
i i
LEI 8.8 ! | Pp 0,50
Objetivo 24,995 ! | PPL 0,44
LES 50 ! | PPU 0,56
Media de la muestra 25 1 | Ppk 0,44
Mamero de muestra 20 H
Forma 1,99143 | Rendimiento largo plazo Esp.
Escala 28,3824 | % < LEI 9,25
1
1
1
1

Desempetio observado
% «< LEI 5,00
% = LES 0,00
% Total 5.00

0 10 20 30 40 50 60

La dispersion real del praceso es representada por 6 sigma.

Gréfico 2 - 5. Estadisticas de capacidad de entrega de vehiculos

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

El nivel de Six Sigma en el proceso de mantenimiento es de 1,08 considerado como bajo, la capacidad
a largo plazo puede estar comprometida, sino se buscan soluciones y mejoras para obtener mayor
eficiencia en un periodo corto de tiempo. Las medidas de capacidad de largo plazo miden la eficiencia
del proceso, el cual es deficiente por ser bajo no cumple con los parametros segun Minitab. También
las medidas a corto plazo presentadas en la figura, por lo cual se requiere mejoras al obtener valores

bajos.
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Nivel de six sigma de tiempo de solicitudes

Procesar datos
LEI
Objetivo
LES

LEI
i

Objetivo
|

LI

S

—— Largo plazo
— == Corto plazo

Capacidad largo plazo

NivelZ 1,08
ZLEI 121
ZIES 194
Ppk 0,40
cpm 048
Capadidad corto plazo
NivelZ 088
ZLEI 106
ZLES 170
cpk 035

Media de la muestra
Numero de muestra
Desv.Est. (Largo plazo)
Desv.Est. (Corto plazo)

17,4603
19,9317

Rendimiento
Esperado
Largo plazo
11.34

2,61

13,95

Esperado
Corto plazo
14,49

445

18.94

Observado
12,50

0.00

12,50

% < LEI
% > LES
% Total

La dispersidn real del proceso es representada por 6 sigma.

Gréfico 3—5. Nivel Six Sigma de tiempo de solicitudes

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

El nivel de six sigma en el proceso de seleccién del personal es de 1,09 considerado como bajo, la
capacidad a largo plazo puede estar comprometida, sino se buscan soluciones y mejoras para obtener
mayor eficiencia en un periodo corto de tiempo. La figura muestra la capacidad a largo plazo que
muestra deficiencias en el proceso, con capacidades deficientes en el proceso y la necesidad de mejora

segun los valores a corto plazo que muestran deficiencia.

Nivel de six sigma entrega de vehiculos
Célculos basados en el modelo de distribuciéon Weibull

—

| Objetivo LES
T T

Procesar datos Capacidad largo plazo

% = LES
% Total

456

Desempefio observado 13,81

E
T
i i
LEI 88 i | Nivel Z 1.08
Objetiva 24,995 i | ZLEIl 133
LES 50 ! | ZLES 1.69
Media de la muestra 25 | | Ppk 0,44
Numero de muestra 20 |
Forma 199143 | Rendimiento largo plazo Esp.
Escala 28,3824 | % < LEI 9,25
|
|
|
I

% < LEI
% = LES
% Total

5,00
0,00
5,00

0

10

20

30 40 50

La dispersicn real del proceso es representada por 6 sigma.

Gréfico 4 — 5. Nivel Six Sigma de entrega de vehiculos

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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En el caso de entrega de vehiculo, los valores son deficientes, la capacidad a largo plazo muestra un
nivel Z 1,09 definido como bajo, porque se requiere mayor eficiencia y en el caso de rendimiento a
largo plazo el desempefio es deficiente, con bajo porcentajes comparables, entre las medidas
obtenidas. Los limites de especificacion hacen referencia a los dias de retraso de entrega de vehiculos.

54 Fase 3. Analizar

Mediante el uso del gréfico de Ishikawa (figura 4) se establecen las principales de causas que impiden
dar una respuesta efectiva y oportuna a las solicitudes de los clientes corporativos, en cuanto a la
emision del concepto final. Cabe aclarar que en la elaboracion de esta herramienta se tuvo en cuenta

una lluvia de ideas aportadas por parte de los entrevistados.

Para construir la espina de pescado se utilizaron las siguientes causas principales:

Recursos técnicos: se refiere a las falencias en los sistemas de comunicacion e informacion.
Empleados: se incluye las carencias de capacitacion del personal interno.
Instituciones: se relaciona la falta de disponibilidad administrativa.

Candidato: hace alusién a la entrega de informacion incompleta o falsa.

| RECURS0OS TECNICOS | | EMPLEADOS |
Sizmmas Operatives Fala de disponibilidad
Fala de acceso a laWeb no acalizados da tiempo
Desconecimiento
Lineas Talaffnicas del proceso Gnnslzlde m.ﬁn;lam
dispondbles aspiran
e Mo za hace sserintiento
del procesm
Falta de recursos E =

dgm.gﬁ:;]jum Retraso en el

tiempo de

respuresta a

Hojas da vidas desarmslizadas zsolicitndes

Falta de disponibilidad de tienpo

Entregza de documentos a

destiempo para la emizion de cartificados

Actitnd nezativa al proceso

ASPIRANTE INSTITUCIONES

Figura 4 — 5. Diagrama de Ishicawa

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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El diagrama Ishikawa, se lo realizo tomando en consideracion los resultados obtenidos en el estudio

realizado en la voz del usuario interno, y con los criterios obtenidos mediante una lluvia de ldeas.

Después de analizar los resultados obtenidos, se puede decir que la causa més relevante es la poca
disponibilidad de los empleados internos, lo cual retrasa el desarrollo 6ptimo del proceso de seleccion,

interrumpiendo la atencion al pablico, lo que impide desarrollar el proceso de forma continua.

Por otra parte, se debe tener en cuenta que el retraso en el tiempo de respuesta genera que los procesos
de seleccion y contratacién del candidato en la institucion se dilaten, provocando que la vacante que

esta disponible quede inactiva y sin un responsable del proceso.

El diagrama de Pareto muestra la necesidad de mejorar el tiempo de control de entrega de solicitudes
para seleccionar el personal de la empresa, puede llegar hasta 50 dias, mientras dura el proceso. La

gréafica de dispersion muestra que es alto el nimero de dias y solicitudes retrasadas.

Diagrama de Pareto de Tiempo de Respuesta Solicitudes
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Gréfico 5 — 5. Diagrama de Pareto de Tiempo de resultados de solicitudes

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Grafica de dispersion de Tiempo de Respue vs. Nimero de solici
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Gréfico 6 — 5. Dispersion de tiempo de respuesta y nimero de solicitudes.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Diagrama de Pareto de Tiempo de entrega de vehiculos

250 100
200 80
150 - ea

Porcentaje

100

20

Nimero de vehiculos entregados

5O

Ju]

Tiempo de entrega de vehiculos 10 dias 15 dias 20 dias 25 dias
Mumero de wehiculos entregados m 78 36 29
Porcentaje 437 307 14,2 m4
% acumulado 437 T4.4 BBG 100,0

Gréfico 7—-5. Diagrama de Pareto del tiempo de entrega de vehiculos.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

La gréafica de Pareto muestra que el tiempo con mayor porcentaje de entrega de vehiculo es 10 dias y
25 dias tiene menor tiempo, pero afecta el desarrollo y cumplimiento del proceso. Las gréaficas de
dispersion muestran que el tiempo de entrega es considerable, hay un méximo de dias llegando hasta

los 25 dias, pero con menor numero, es mas representativo en los primeros dias de retraso.
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Grafica de dispersion de Tiempo de entreg vs. Niimero de vehicu
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Gréfico 8 —5. Gréfica de dispersion de tiempo de entrega de nimero de vehiculos.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
Para la prueba de hipotesis se aplicé en el programa lbm Spss la prueba de normalidad, obteniéndose

los estadisticos descriptivos de los procesos evaluados. La tabla 27-5 presenta los estadisticos

descriptivos.

Tabla 11 -5:  Descriptivos.

Estadistico Error tip.
Tiempo de respuesta de Media 25,0000 4,36674
solicitudes Intervalo de confianza Limite 15,6925
para la media al 95% inferior
Limite 34,3075
superior
Media recortada al 5% 24,5167
Mediana 26,4000
Varianza 305,095
Desv. tip. 17,46696
Minimo ,00
Méaximo 58,70
Rango 58,70
Amplitud intercuartil 23,05
Asimetria 373 ,564
Curtosis -,404 1,091
Tiempo de entrega de Media 25,0000 3,46098
vehiculos Intervalo de confianza Limite 17,6231
para la media al 95% inferior
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Limite 32,3769
superior
Media recortada al 5% 24,5111
Mediana 21,2500
Varianza 191,655
Desv. tip. 13,84394
Minimo 8,80
Maximo 50,00
Rango 41,20
Amplitud intercuartil 26,35
Asimetria ,548 ,564
Curtosis -1,183 1,091

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Al tener una muestra menor a 50 se selecciona el método de Shapiro Wilk, que muestra la normalidad
de los datos para la seleccion de la prueba de hipotesis. El valor de p valor es mayor que 0,05, por lo

cual se consideran paramétricos.

Tabla 12 -5:  Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Tiempo de respuesta de ,953 16 ,546
solicitudes
Tiempo de entrega de vehiculos ,888 16 ,051

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.
Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Frecuencia

Histograma

oo 10,00 2000 30,00 40,00 0,00 50,00

Tiempo de respuesta de solicitudes

Gréfico 9 — 5. Histograma de respuesta de solicitudes

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

El programa calcula los valores perdidos y no los considera y representa en figuras el tiempo de
respuesta de ambos procesos a través del histograma que representa la media del tiempo de ambos

segun se observa en el grafico 26-5 y 27-5, que determina la necesidad de cambios y mejoras para
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reducir el mismo y lograr mayor eficiencia en el cumplimiento de la misién y vision de la

organizacion.

Histograma
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Gréfico 10 — 5. Histograma de Tiempo de entrega de vehiculos

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

En el caso de las causas seleccionadas se presentan la correlacion de Pearson entre el tiempo de
respuesta de solicitudes y el tiempo de entrega de vehiculos, hay relacion de significancia y la
asociacion es positiva considerable por encontrarse entre 0,75 a 0,90. Esto determina que los procesos
evaluados estan retrasados por la ineficiencia en su aplicacion y las causas determinadas en las

variables criticas.
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Tabla13-5:  Prueba de hipotesis con correlacion de Pearson.

Tiempo de Tiempo de

respuesta de entrega de

solicitudes vehiculos
Tiempo de respuesta de Correlacién de Pearson 1 ,870
solicitudes Sig. (bilateral) ,000
N 16 16
Tiempo de entrega de Correlacién de Pearson ,870 1

vehiculos Sig. (bilateral) ,000

N 16 20

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

5.5 Fase 4. Mejorar

Para mejorar los procesos se requiere implementar estrategias de eficiencia en ambos procesos, para
que el porcentaje de vehiculos y solicitudes entregadas disminuya en 30% el primero, el 50% el

segundo afio y el tercero afio en un 70%.

a. Herramienta de seleccion de personal modalidad freelance.

En los meses donde se evidencian mayores picos de retraso en las respuestas se pueden contratar
personas externas a través de la modalidad freelance que apoyen los procesos de verificacion,
digitacién y visitas domiciliarias, y cuya remuneracion se dé con base a la productividad de acuerdo

a los indicadores diarios de produccion establecidos en la organizacion.

Asimismo, se propone que el area de recursos humanos disefie e implemente un plan de beneficios
en el que se incluya al personal freelance, de tal manera que se pueda generar sentido de pertenencia
y un mayor compromiso para la obtencion de resultados Optimos a través de convenios
interinstitucionales, bonificaciones extras a través de puntos, reconocimiento publico como “el
empleado del mes", campafias de salud y sus diferentes especialidades, celebracion de fechas

especiales, entre otras actividades. Para establecer el proceso se aplico el siguiente proceso:
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Figura 5 — 5. Proceso de seleccion del personal en modalidad Freelance

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

b. Aplicacion de una lista de chequeo de los vehiculos entregados y las razones de

mantenimiento

Por otra parte, se recomienda disefiar e incluir en la plataforma un mddulo de seguimiento, que incluya

una lista de chequeo con cada uno de los subprocesos que se ejecutan en cada caso, y que igualmente
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detecte aquellos subprocesos pendientes de cumplimiento y los notifique a través de alarmas que
lleguen a los correos electronicos del responsable del proceso a partir del dia 3 de la solicitud.
También, se sugiere incluir la pagina web corporativa un médulo para que los clientes ingresen sus
peticiones, quejas y reclamos, y que esta informacién a su vez se registre en el sistema
automaticamente con un plan de seguimiento que facilite su trazabilidad.
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Figura 6 — 5. Proceso de control y mantenimiento actualizado

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Para la aplicacién de la lista de chequeo se desarroll6 el proceso en el cual se evalta el tiempo de
cada etapa. Se acudi6 a la organizacién para revisar los tiempos, las fallas presentes y se registrd

usandose la herramienta Excel visualizada en la tabla 14-5 del presente trabajo.
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Tabla 14 -5:  Ficha de seguimiento de mantenimiento de vehiculos

MANTENIMIENTO DE VEHICULOS

MODELO SERIE NEUMATICOS COMPARNIA

2017 Camioneta doble cabina sedan 118763GUMH23547 Goodyear 85% HGADPCH

HISTORIAL

FECHA | FASE DE MANTENIMIENTO | RECURSOS USADOS | TIEMPO REQUERIDO | DESCRIPCIONES | COMENTARIOS

Las Ilantas laterales
se estan desgastando
Llantas laterales izquierda solo a un lado hay que

11/03/2022 Preventivo y derecha parte delantera 2 horas realizarle balanceo

El faro se empafia
porque hay una
abertura por donde
entra la humedad se

11/06/2022 Preventivo Faro delantero derecho 4 horas procede al sellado
Se recomienda al
conductor revisar el
tiempo programado
para mantenimiento
y acudir a los
La banda cumplié con talleres para el
el tiempo de vida correspondiente
atil por lo que mantenimiento
11/09/2022 Correctivo Banda de distribucion 6 horas se rompio preventivo
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Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Tabla15-5:  Formato de Lista de Chequeo.

Lista de Chequeo
Preguntas Si cumple No cumple Observaciones

e ¢Cumplen con los tiempos
establecidos?

e ¢(Entrega en el tiempo previsto?

e ¢Cumple con los indicadores de
mantenimiento de entrega
menores al tiempo
recomendado?

o (Entrega el informe de
mantenimiento de forma
oportuna?

e (¢Finalizan en el tiempo
especificado?

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

La tabla 15-5 y 16-5 presenta la lista de chequeo de mantenimiento y la evidencia fotografica que

muestra la aplicacién de las actividades para cumplir con la fase de mejora.

Tabla 16 —5:  Induccion de la aplicacion del médulo de mantenimiento de vehiculos.

Evidencia fotografica Descripcion

Y —— / Actividad
induccion para
la  aplicacion
del médulo de
seguimiento
que trato
acerca de la
necesidad de
evaluar el
proceso de
mantenimiento
de los vehiculos
con el personal
técnico. En las
instalaciones.
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Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

c. Implementacion de un software para seleccion del personal en menor tiempo

Su fin medir el cumplimiento de los requisitos, disminuir la necesidad de revisar de forma individual
las solicitudes y establecer los célculos de las pruebas de ingreso, de la entrevista para poder ser
validados de forma oportuna y sin papeleo que retrase el proceso de seleccion. EI mercado ofrece
diferentes opciones, se estd implementando el programa denominado Personio el mismo cuenta con
diferentes ventajas tales como reducir, aligerar y mejorar tareas de Recursos Humanos, si es demo
ofrece una gran ventaja con respecto a recursos humanos porque permite optimizar los procesos

dentro de lo que respecta a recursos humanos. La figura 7-5 muestra sus caracteristicas y funciones

gue ayuda a la optimizacion de los procesos.

%W People Workflow Automation ~ Funciones v PorquéPersonio v Precios ~ SobreNosotros v Recursos v

a4 B i 7 6
A New Kreening Phone 1 Personal
Inteview ntenview Center
Todov  Phasety  TapSv  Channdlv  Morefiters v
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k) Meyer  08.04.2022 SEO Marketing Manager - Parmanent Employee  Ph
Sirsh Rogers 31,03 SEQ Marketing Manager - Parmanent Employee - Phond Interview
SEO Marketing Manager  Permanent Employee Phone Intervie
ns 0203 0 Marketig Manager  Permanent Employee  Ph
fegorhion - o Viduid 0 Mark anager Permanent Employee Phone Interview
Natasha cott  05,02.2002 SEQ Marketing Manager  Parmanent

tEmployee Phone Interview

Assessment
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INerview
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Tags
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External Recru

StepStone

External Recruste

Figura7-5. Software de gestion del talento humano

Fuente: The People Operating System (2023).
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Figura8—-5. Software de gestion del talento humano
Fuente: The People Operating System (2023).

Tabla 17 -5:  Evidencias de la instalacién del software.

Instalacion del demo del software para seleccién del

personal en menor tiempo
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Presentacion del software al personal

técnico

Presentacion del software al personal técnico

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

d. Programa de formacion y capacitacion al personal

Finalmente, se debe reforzar el conocimiento del personal en el manejo de la plataforma virtual a
través de una capacitacion via Skype por parte del analista de software que se encuentra en Bogota
(esta estrategia mediada por la virtualidad se propone con el fin de no incurrir en gastos de movilidad).

En el anexo 2 se muestra el registro fotografico que evidencia su aplicacién.

Tabla 18 -5:  Programa de formacién y capacitacion del personal
Talleres de Objetivo Metodologia Recursos Tiempo Fecha de
formacion del requerido inicio y
personal finalizacion
Eficienciaen la Capacitar al Dindmicas de Proyector 8 horas 01 de octubre
seleccion del personal en ensefianza Diapositivas del 2022 al 20
personal términos eficiencia | Conferencia Videos de octubre
y eficacia de los magistral Guia de 2022.
procesos. Aplicacion aprendizaje
préactica de
conocimientos
Eficiencia en los Sensibilizar sobre Dindmicas de Proyector 8 horas 21 de octubre
procesos de la importancia de la | ensefianza Diapositivas del 2022 al 06
mantenimiento eficiencia de los Conferencia Videos de noviembre
procesos de magistral Guia de del 2022
mantenimiento en Aplicacion aprendizaje
la institucion. préactica de
conocimientos
Manejo del Desarrollar las Dindmicas de Proyector 8 horas 08 de
software de competencias ensefianza Diapositivas noviembre del
gestion de talento | profesionales Conferencia Videos 2022 al 24 de
humano tecnoldgicas para el | magistral Guia de noviembre del
manejo del Aplicacion aprendizaje 2022.
software de gestion | practica de
de talento humano. | conocimientos
Manejo del Desarrollar las Dindmicas de Proyector 8 horas 25de
software de competencias ensefianza Diapositivas noviembre del
mantenimiento profesionales Conferencia Videos 2022 al 10 de
para entrega tecnoldgicas para el | magistral Guia de diciembre del
oportuna manejo del aprendizaje 2022
software de
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mantenimiento de
vehiculos.

Aplicacion
practica de
conocimientos

implementacion del
Six Sigma.

conocimientos

Calidad de los Sensibilizar sobre Dindmicas de Proyector 8 horas 05 de enero del
procesos de la la importancia de la | ensefianza Diapositivas 2023 al 25 de
institucion calidad de los Conferencia Videos enero del 2023
procesos en la magistral Guia de
institucion. Aplicacion aprendizaje
practica de
conocimientos
Aplicacion del Fomentar en el Dinamicas de Proyector 20 horas 15 de febrero
Six Sigma en mi personal de la ensefianza Diapositivas del 2023 al 15
entorno de trabajo | organizacion las Conferencia Videos de abril del
competencias magistral Guia de 2023.
profesionales Aplicacion aprendizaje En proceso
requeridas para la practica de

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacién metodologia Six Sigma, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Tabla 19 - 5;

Evidencias de la realizacién de talleres.

entorno de trabajo

Taller de Aplicacion del Six Sigma en el
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Taller
Eficiencia en los procesos de

mantenimiento

Taller
Manejo del software de gestion de

talento humano
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Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma, 2023.
Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

5.6 Fase 5. Controlar

Los ejecutivos de cuenta deberan enviar a la Direccion informes mensuales que evidencien los
indicadores de productividad y su gestidn en el control de las mejoras propuestas en cada uno de los
procesos. Cabe sefialar que dichos reportes seran discutidos previamente con el respectivo equipo de

trabajo.

Disefiar una cartelera donde se publiquen los indicadores mensuales que evidencien el estado de
cumplimiento de metas y los tiempos de respuesta, puesto que esto es una informacion centralizada

que solo tienen disponibles los coordinadores de area.

Implementar de manera trimestralmente la herramienta AMFE para el control de las actividades
realizadas, para evaluar el alcance de los objetivos y las mejoras obtenidas en la aplicacion del SIX
SIGMA. Asimismo, se sugiere hacer uso de las gréficas estadisticas de control para visualizar las
dinamicas en los indicadores. La figura 9-5 muestra el proceso de evaluacion con la herramienta
AMFE, se miden tiempos de entrega de vehiculos y de toma de decisiones de seleccion del personal
a través de la entrega de informes.

ANALISIS DE FALLOS ¥ COMUNICACION

14 PASO 2° PASD 3° PASO 4°PASO 5° PASO & PASO 7° PASO
PLANIFICACIGN ANALISIS ANALISIS ANALISIS ANALISIS T DOCUMENTACION
PREPARACION ESTRUCTURA FUNCIONES FALLD DE RIESGO RESULTADD

Figura9-5. Fases de aplicacion de la herramienta AMFE

Fuente: Asenta (2021)

En esta fase se disefiaron los controles necesarios para asegurar que lo conseguido mediante el
proyecto Six Sigma se mantenga una vez que se hayan implementado los cambios, que se evidencian
en el célculo de los procesos y su capacidad de respuesta y en la implementacion de las actividades

propuestas, segun la respuesta de la hipdtesis planteada, a través de la optimizacion de recursos
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humanos y materiales. La finalidad reducir los tiempos de resolucién de solicitudes de seleccion del

personal y mantenimiento del personal.
5.6.1 Calcular el nivel sigma actual del proceso y la capacidad del proceso

Para el proceso de Mantenimiento y Reparacion, el tiempo de retraso en dias en la entrega de
vehiculos causa una disconformidad al usuario, por lo que se tomaron como defectos los autos que
fueron entregados con un tiempo de retraso mayor a 20 dias hasta 25 dias, de una muestra total de
254 observaciones, se encontrd que el nimero de casos defectuosos fue de 65. La calidad del proceso
se define los defectos por oportunidades totales segln la operacionalizacién de las variables.

A continuacién, calculamos el DPO (defectos por oportunidades totales):

DP = 2 =0,255 (3)
254

En el caso de solicitudes para la seleccion de personal, el nimero total de observaciones fueron 999,
el nimero de casos defectuosos fue de 263

DP = 22 = 0,263 (4)
999

El nivel Six Sigma fue calculado con Minitab obteniéndose en la entrega de vehiculos de 1,09. En
cambio, del proceso de seleccidn del personal fue de 1,08. Lo importante al determinar el nivel sigma
con el que se comienza es tener un punto de referencia para poder comparar contra el nivel sigma

alcanzado después de la mejora.

Tabla20-5:  Tiempo de entrega y respuesta de solicitudes para la seleccion de personal.

Tiempo de | Enero Abril Julio Octubre Numero total
Respuesta de solicitudes
Solicitudes

35 dias 34 34 38 40 146
40 dias 34 34 30 28 126
Total, 68 68 68 68 272
Solicitudes

por mes

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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Tabla21-5: Mejora de entrega de vehiculos.

Tiempo  de | Enero Febrero Marzo Abril Mayo Numero de
entrega  de vehiculos
vehiculos entregados
10 dias 15 16 18 20 22 91
15 dias 13 12 14 12 10 61
Total, de 28 28 32 32 32 152
vehiculos

entregados

retrasados

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Con las estrategias de mejora se establece menor tiempo de los procesos, reduciéndose en el primer
semestre de su aplicacion. Una muestra total de 152 observaciones de vehiculos entregados, se

encontrd que el nimero de casos defectuosos fue de 61.

A continuacién, calculamos el DP (defectos por oportunidades totales):

_ 6L _
DP = === 0,40 (®)

En el caso de solicitudes para la seleccidn de personal, el nimero total de observaciones fueron 272,

el nimero de casos defectuosos fue de 126.

DP = 22=0,4632 (6)
272

Con base a estos resultados se obtuvo la hip6tesis para ambos procesos, los resultados muestran que,

en el primer periodo de aplicacion, si existen cambios significativamente diferentes
5.6.2 Prueba de hipdtesis 1

Para la prueba de hipdtesis se considera la Operacionalizacion de variables del capitulo de la
metodologia, que se midid por la calidad del proceso se define los defectos por oportunidades totales

segin ambos procesos evaluados en la metodologia six sigma y formulas calculadas.
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Prueba % defect. 2 muestras para Grupo 1 vs. Grupo 2

Informe de resumen

Muestras individuales

. Estadisticas Grupo 1 Grupo 2
;Difieren los % de defect.? £ £
0 005 01 > 05 Mimero total de probados 152
Mimero de defectuosos &l
.| % de defectuosos 4013
Si No i i
. IC de 95% (20,34; 31,42) (3227, 4838)
P = 0003
£l % de defectuosos de Grupo 1 es significativaments diferente
del % de defectuosos de Grupo 2 (p < 0,05). Diferencia entre muestras
Estadisticas *Diferencia
Diferancia -1454
IC de 95% (-24,00; -508)

1C de 95% para la diferencia

(Esta todo el intervalo por encima o por debajo de cero?
0

e

*Diferencia = Grupo 1 - Grupo 2

Comentarios

T
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
|

a

20

Figura 10 — 5. Prueba de hip6tesis

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

+ Prusba: Usted puede concluir que &l % de defectuosas difiere en el nivel
de significancia de 0,05
+ IC: Cuantifica la inceridumbre asociada a la estimacidn de |a difsrencia a
partir de los datos de las muestras. Usted puede tener una seguridad de
05% de que |a diferencia verdadera s2 encusntra entre -24,00% y -5,08%.

1

Prueba % defect. 2 muestras para Grupe 1 vs. Grupo 2
Informe de diagndstico

Numero de el tos def y no def
Grupo 1 Grupo 2
Defectuosos 65 61
No defectuosos 189 a1

Debe haber por lo menos § elementos defactuosos y 5§ no defectuosos en cada

muestra para asegurar la validez del intervalo de confianza para la

diferencia. Las violaciones se indican en rojo.

(Cudl es la probabilidad de detectar una diferencia?

$Qué diferencia puede detectar con sus tamaiios de

10,45 Dif e 1507
-1052 -1543

< 40% 60% Potencia 0% 100%

10,46
11,70

Para @ = 0,05 y tamafios de muestra = 254; 152

Si el % de defectuosas verdadera de Grupo 1 fusra 10,45 mayar que Grupa
2 010,52, usied tendria una probabiiidad de 60% de detectar la diferencia.

Si fuera 15,07 mayor o 15,49 menor, usted tendna una probabilidad de
90%.

Diferencia ahservada = -1454

La patencia &5 una funcién de los tamafios de muestra y &l % de defectuosos. Para detectar diferencias mas pequefias, considere aumentar los

tamafios de muestra.

Figura 11 — 5. Resultado de prueba de hipétesis 1

Realizado por: Marcelo Anchaluisa.
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Prueba % defect. 2 muestras para Grupo 1 vs. Grupo 2
Tarjeta de informe

Verificar Estado Descripcion
Validez Debido a que ambas muestras ienen por lo menos 5 defectuosos y 5 no defectuosos, el intervalo de confianza para la diferencia
del I deberfa ser exacto.

Tamafio de la u La muestra es suficients para detectar una diferencia entre los % de defectuosos.
mMuesTa

Figura 12 — 5. Tarjeta de informe hipdtesis 1

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Prueba de hipotesis 2

Prueba % defect. 2 muestras para Grupo 1 vs. Grupo 2
Inferme de resumen

Muestras individuales

B Estadisticas Grupa 1 Grupa 2
;Difieren los % de defect.? B e
0 005 01 > 05 Mumero total de probadas 999 72
Mimero de defectuosos 263 126
% de defecounsos 26,33 46,32
i - No . .
IC de 95% (23,62 2917) (40,28 52.45)
P < 0,001
£l % de defectuosos de Grupo 1 es significativamente diferente
del % de defectuozos de Grupa 2 (o < 0,05). Diferencia entre muestras
Estadisticas *Diferencia
Diferenicia -20,00
IC de 35% (-26,52; -1347)

*Diferencia = Grupo 1 - Grupo 2

IC de 95% para la diferencia Comentarios
jEsta todo el intervalo por encima o por debajo de cero?
» Prugba: Usted pusde concluir que &l % de defectuosos difiere en el nivel
E,' de significancia de 0,05,
: + IC: Cuantifica la inceridumbre asaciada a la estimacian de |3 diferencia a
: partr de los datos de las muestras. Usted puede tener una seguridad de
: 95% de que la diferencia verdadera z2 encuentra entre -28§,52% y -13,47%.
i
1
1
|
-20 a 20

Figura 13 — 5. Prueba de hipotesis 2

Realizado por: Marcelo Anchaluisa,2023.
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Prueba % defect. 2 muestras para Grupo 1 vs. Grupo 2
Informe de diagnéstico

Mumero de elementos defectuosos y no defectuosos

Grupo 1 Grupo 2
Defectuosos 263 126
Mo defectuosos 736 146

Debe haber por lo menos 5 elementos defectuosos y 5 no defectuosos en cada
muestra para asegurar la validez del intervalo de confianza para la
diferencia. Las violaciones se indican en rojo.

Cual es la probabilidad de detectar una diferencia? £Qué diferencia puede detectar con sus tamaiios de

= 40% 50%  Potencia 0% 100%| muestra de 999 y 2727
Diferencia Potencia
694 =700 G0%:
I I 77 780 0%
288 -893 0%
945 -10.38 0%
694 i ; 5.95
-7,00 o e -10.38 | Diferencia observada = -20,00

Para o = 0,05 y tamafios de muestra = 999; 272

5i el % de defectuosos verdadero de Grupo 1 fuera 694 mayor que Grupo
2 o 7,00, usted tendna una probabilidad de 60% de detectar la diferencia. Si
fuera 9,95 mayor o 10,38 menor, usted tendna una probabilidad de 90%.

La potencia es una funcidn de las tamafios de muestra y el % de defectuasos. Para detectar diferencias mds pequefas, considers aumentar los
tamal "IDS de mussra.

Figura 14 — 5. Resultado hipétesis 2

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

5.6.3 Calcular el nivel sigma en la mejora del proceso

Prueba % defect. 2 muestras para Grupo 1 vs. Grupo 2
Tarjeta de informe

Verificar Estado Descripcion

Validez Diebidao 3 que ambas muesiras tenen por lo menos 5 defectuosos y 5 no defectuosos, el intervalo de confianza para la diferencia
del IC debena ser exacta.

Tamafio de la La muestra es suficients para detectar una diferencia entre los % de defectuosos.

MLIEsTa

Figura 15 —5. Tarjeta de hip6tesis 2

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

El objetivo en general de un proyecto Six Sigma es minimizar los defectos, el gran objetivo es
llegar a los Seis Sigma. Mientras mas alto es el nivel sigma, mayor es la habilidad del proceso en
cumplir las especificaciones u objetivos.
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Nivel de six sigma

LIIEI Objélltivo LI?S
Procesar datos ; I : —— largo plazo
LEI 313 | I I = =~ Corto plazo
Objetivo 50 : I I
LES 68,8 | : I Capacidad largo plazo
Media de la muestra 50 | : : NivelZ 124
Nimero de muestra 10 : : l ZLEl 1,61
Desv.Est. (Largo plazo) 11,649 | I I ZLES 161
Desv.Est. (Corto plazo) 12,6651 i : i Ppk 0,54
! - ! Cpm 0,56
| : | Capacidad corto plazo
| I I Nivel Z 1,09
I ZLEL 148
| ZIES 148
| ok 049
|
|
|
|

Rendimiento
Esperado  Esperado
Observado  largo plazo  Corto plazo

% < LEI 10,00 342 6,99
% > LES 0,00 3,33 6,89
% Tofal 10,00 10,75 13.88

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

Gréfico 11 - 5. Six Sigma mejorado en el primer trimestre de implementacion.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

La grafica muestra un mayor nivel de Six sigma calculado en el proceso del area de mantenimiento
para el primer periodo de evaluacién de 1,24 superior al calculado de manera inicial, determinandose
proyecciones de menor nimero con entrega de atrasadas con menos tiempo.
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Nivel de six sigma
Calculos basados en el modelo de distribuciéon Weibull

LEI Objetivo LES
T

Procesar datos | Capacidad largo plazo
LEI 41,2 Nivel Z 116
Objetive 50 Z.LEI 1,40
LES 58,8 ZLES 174
Media de la muestra 50 Ppk 0,47

MNumero de muestra 8

Forma 10,1891 Rendimiento largo plazo Esp.
Escala 52,4761 % < LEI 815
% = LES 413
Desemperic observado % Total 12,28

% = LEI 12,50
% > LES 12,50
% Total 25,00

35 40 45 50 55 60

La dispersidn real del proceso es representada por 6 sigma.

Grafico 12 - 5. Six sigma mejorado en el primer trimestre en la seleccion del personal.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
La figura muestra un mayor nivel de Six sigma calculado en el proceso de seleccion de personal para

el primer periodo de evaluacion de 1,16 superior al calculado de manera inicial, determinandose

proyecciones de menor nimero con entrega de atrasadas con menos tiempo.

5.6.4 Graficas de Control

Entre las méas importantes herramientas en el control estadistico de la calidad es el gréfico o carta de
control, también llamada grafica de Shewart, por ser este economista quien la investigd y la puso en
practica aproximadamente en el afio 1920. Una de sus principales caracteristicas es la capacidad de
diferenciar las causas naturales de las externas de la variacion de la calidad.

Las graficas de control son utiles para vigilar la variacion de un proceso en el tiempo, probar la
efectividad de las acciones de mejora emprendidas y para estimar la capacidad de un proceso. Se
desarroll6 un software que monitorea todos los tiempos de reparacion y entrega y los indicadores
propuestos para los procesos.
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Si alguna observacion o un conjunto de ellas no cumple con los criterios de estabilidad estadistico
considerando los limites de control ya sea superior o inferior, esto indicaria que hay que revisar el

proceso porque hay causas externas que estan influyendo significativamente en el proceso.

Al considerar el calculo de solicitudes retrasadas se desarrolla la gréfica de control para la seleccion
del personal, el porcentaje de retraso que deberian para obtener eficiencia en el proceso, es necesario
un 22,13% al 25% segln la observacion desarrollada. El limite de control méximo y minimo esta

expresado por la linea azul, los maximos no son adecuados, pero los % mencionados antes son los
necesarios en procesos eficientes.

100

LC5=83.9
- .
é sl - AN s _
= | —a S . -
= 0 o o .
=
LCl=-333
504, i i i i i . .
1 3 g 7 g 54 E] 15
Qbservacion
a0
LE5=72.32
- -
2 o L
5 40 . AN
? | n \ _
= 2 e - 2 ¥ = s MR=22,13
"x__-._ _‘/ '-. . -____,-d -‘____-
01 R LCI=0
3 5 7 ] 3 15
Observacion

Figura 16 — 5. Grafica de control del proceso de seleccién de personal

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

La carta de control de proceso de Mantenimiento establece limites especificos que determinan los
logros que tendran en el proceso de mantenimiento, los valores adecuados se encuentran entre 15,31%
al 25%. Es necesario evitar valores criticos altos o bajos, porque se debe evaluar el proceso, si son 0

representan que no existe validez y confiabilidad en los datos. En cambio, al ser altos hay deficiencias
en los procesos.
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2. 24 . . .\. \ “\\ \ .\ _
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01 N L * LCI=0
1 3 5 I? SI I-1 1-3 15 1-T I-B
Observaddn
Figura 17 — 5. Gréfica de control del proceso de mantenimiento
Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
5.7 Presupuesto
Tabla 22 -5:  Presupuesto
CONCEPTO CANTIDAD DETALLE PRECIO
TOTAL(USD)
Hardware Existente 5 Computador CORE 2 2140.00
DUO con 2 gb de
ram
Hardware Requerido 2 Router con al menos 8 80.00
puertos
Infraestructura de Red Adicional 1 Incluye todos los 100.00
elementos
requeridos para la
correcta
configuracion y
utilizacion de la red
de computadores
(Patch cords, etc)
Costos Operativos 1 Rubros como transporte 200.00
y mantenimiento
hardware
Otros costos 1 Costos incurridos en el 160
proceso de
investigacion asi
como en la
generacion del
material documental
requerido para su
entrega.
TOTAL 2.680.00

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023

Costos que seran asumidos por el investigador, por lo cual el hardware adquirido pasara a ser

propiedad del mismo una vez terminado su uso en el presente trabajo.
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CONCLUSIONES

Luego de realizado el presente estudio, se llego a las siguientes conclusiones:

>

Se establecio que los bajos niveles de eficiencia y productividad del Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Provincia de Chimborazo tienen una relacion directa de un modelo de
gestién, demostrandose tedricamente la hipotesis propuesta, en este sentido el estudio
constata que la implementacion de dicho modelo seria altamente beneficioso para la
organizacion. Las encuestas muestran la necesidad de mayor optimizacion porque hay
deficiencias en la seleccion del personal y el proceso de mantenimiento, no obstante, el 51.4
% de los empleados estan de acuerdo que el trabajo en equipo es la clave para las mejoras en
los procesos, con datos observados bajos al desarrollarlos los célculos en Minitab, con
tiempos mayores.

Dentro de los diversos tipos de modelos de gestion, es viable la implementacion de uno, con
las caracteristicas que ofrece la metodologia Six Sigma, cada una de las etapas de este sistema
permitirad solventar los problemas que tiene la empresa garantizando mejorar sus niveles de
eficiencia y productividad. La encuesta muestra que la mayor parte acepta su aplicacion por
las deficiencias en el proceso y conocimiento en el tema, sin embargo, el 42.9% esta
interesado en conocer la metodologia, lo que demuestra la predisposicion del personal por
mejorar.

Se pudo constatar una serie de falencias existentes en cada area de la empresa de acuerdo con
su organigrama que iban desde lo estructural hasta lo logistico, el estudio ademéas permitid
observar los puntos de inflexion sobre los cuales se deberian tomar acciones en pro de la
empresa. Las variables criticas muestran deficiencias en los procesos de seleccion del
personal y mantenimiento con retraso en los tiempos de los dias planificados, con un
resultado de 1.08 considerado como bajo con los pardmetros del Minitab (figura 22), con
diferentes factores detallados en la fase de definicién del Six Sigma.

Una vez considerada la problematica de la empresa y sus directrices, se pudo conocer cuales
debian ser los parametros que el sistema de gestion propuesto debia tomar en cuenta para
alcanzar los mejores resultados. Una problematica es la capacidad de respuesta del tiempo de
solicitudes con un resultado de 1.09 (figura 23), que en el corto plazo muestra deficiencia.
Se constato la necesidad de desarrollar manuales de funciones y procedimientos dentro del
Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de Chimborazo, en este apartado se
observé la necesidad que estos instrumentos se encuentren alineados con el sistema de
gestion, basados en la metodologia Six Sigma.

Se estableci6 la necesidad de desarrollar mecanismos de evaluacion y control que permitan
conocer los avances que tendra la empresa en el caso de implementar el sistema de gestion
propuesto, para de esta manera verificar su utilidad y en el caso de ser necesario, introducir
los cambios que sean necesarios.

87



RECOMENDACIONES

En base al desarrollo de esta tesis se ha desplegado una serie de recomendaciones que ayudaran a

desarrollar el giro del negocio en el Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de

Chimborazo promoviendo eficacia y brindando un buen servicio, entre las cuales citamos:

>

La necesaria implementacion de un sistema de gestion que permita eliminar el desgaste de
tiempos en funciones empiricas que ha venido gobernando cada actividad ejecutada por el
personal contratado la cual ha interferido en su eficiencia.

Para obtener los rendimientos esperados se recomienda que el sistema de gestién que se
implemente tenga relacion con la herramienta Six Sigma ya que como ha quedado
demostrado a lo largo del estudio, este tipo de herramienta se ajusta a las necesidades de la
organizacion.

En caso de no llevar a cabo la implementacion del sistema de gestion propuesto, se
recomienda utilizar la informacion desarrollada en el presente estudio para mejorar las
falencias que se observaron en cada area y asi la méaxima autoridad de la Institucion tome las
medidas necesarias para mejorar la gestion del Gobierno Auténomo Descentralizado de la
Provincia de Chimborazo.

Se hace hincapié al personal para que sea responsable en cada una de sus funciones y/o tareas
establecidas dentro del modelo de gestidon ya que representa una tactica de diferenciacion
para la Institucién porque permite ofrecer un mejor servicio hacia los usuarios y beneficiarios
directos.

Este estudio recomienda su implementacion con futuros empleados para que los procesos no
declinen, adicional que se autorice capacitaciones para todo el personal ya que la tecnologia
evoluciona constantemente de manera que los procesos se vuelven obsoletos y se necesita
gue el Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia de Chimborazo se encuentre a la
vanguardia.
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GLOSARIO

Calidad: Capacidad para satisfacer las necesidades segun para metros establecidos.
Eficiencia: Capacidad de cumplir con los objetivos planteados por medio de las herramientas
proporcionadas.

Gestion: Acciones para coordinar el funcionamiento de una organizacion o entidad.
Optimo: Aquello que es muy bueno, incluso inmejorable.

Optimizacion: Buscar la mejor manera de realizar alguna actividad.

Parametro: Factor que se toma para valorar o analizar una situacion.

Planificacion: Estructura de una serie de acciones a realizarse gue persiguen una misma
finalidad.

PYME: Pequefia y mediana empresa.

Productividad: Es la capacidad de desarrollar tareas en un tiempo establecido.

Six sigma: Método que permite mejorar procesos permitiendo que las organizaciones tiendan

a perfeccionar.
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ANEXOS

Anexo A. Cuestionario dirigido al personal de la institucion
Totalmenteen | En Ni de Acuerdo, | De Acuerdo | Totalmente de
PREGUNTAS Desacuerdo Desacuerdo | ni desacuerdo Acuerdo

1) ¢Usted cree que la
mayor parte de los errores
se originan porque No
existe un manual de
procedimientos?

2) ¢Piensa que es necesaria
la implementacion de un
manual de procedimientos
para la institucion?

3) Un gran paso para la
mejora de la institucion,
¢seria la colaboracion de
los empleados que la
conforman?

4) ¢Estaria dispuesto a
trabajar en equipo para el
mejoramiento de la
institucion?

5) Como empleado de la
institucion, ¢estaria
dispuesto a cumplir con los
procesos que se detallen en
un manual de
procedimientos?

6) ¢ Tiene conocimientos
sobre implementacion la
metodologia del SIX
SIGMA, que ayuda a la
empresa a reducir costos y
errores?

7) ¢Estaria interesado en
aprender mas sobre esta
metodologia llamada SIX
SIGMA?

8) ¢Piensa Usted que al
reducir en su totalidad los
errores, Ud. estaria
colaborando con el
aumento en la
productividad?

9) ¢ Usted tomaria con
responsabilidad la




aplicacién del manual de
procedimientos?

10) ¢ Usted aceptaria con
responsabilidad el
aprendizaje de la
metodologia del six sigma?

11) Una vez obtenido los
conocimientos sobre el
tema, ¢estaria dispuesto a
ensefiarles a las nuevas
personas que formaran
parte de la empresa, todo lo
aprendido para el bien de
la empresa?

12) ¢Cree que son
indispensables estos
cambios para su futuro y el
de la institucion?

13) ¢ Estaria dispuesto a
proponerse objetivos
propios y claros para lograr
con éxito el cambio?

14) Implementado los
cambios y viendo que su
resultado ha sido efectivo,
¢podria mantenerse con la
misma disposicion para
seguir ejecutando los
procesos correctamente?

15) ¢Piensa que la
institucion realmente se
veria beneficiada si se
implementa un modelo de
gestion que cumpa los
requisitos técnicos
cientificos de vanguardia
en el campo
administrativo?

Fuente: Trabajo de investigacion sobre, aplicacion metodologia Six Sigma, 2023.

Realizado por: Anchaluisa, Marcelo, 2023
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