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RESUMEN

En la presente investigacion se plantea reducir el tiempo en el proceso de
inscripciones en la comision central de admision de la Universidad Nacional del
Altiplano aplicando como herramienta de mejora la metodologia Six Sigma. En
la fase de definicion; se identifico las necesidades del postulante y los
requerimientos criticos del servicio, la calidad del servicio, etc. Obteniendo los
requerimientos, se identifica el proceso involucrado, dando como resultado el
proceso de inscripciones en la comision central de admision UNA PUNO. En la
fase de medicion; se identific6 y cuantifico las variables méas relevantes del
proceso de inscripciones, herramientas de calidad gréaficos de control, analisis
de la capacidad del proceso y el nivel Six Sigma, todo ello nos ayudd a obtener
la situacién actual por la que atraviesa el proceso en estudio. Actualmente el
porcentaje promedio del nivel Six Sigma del proceso de inscripciones es 1.31
donde mayormente se encontré el problema fue en el registro biométrico. El
diagnostico del andlisis, sefiala que los tiempos de espera en el proceso de
inscripciones son excesivos.se identificd las causas raices que originan la
problematica, para ello se aplica el disefio de experimentos que contribuye a
mejorar los factores mas importantes en la inscripcién. La mejora fue plasmada
en un modelo de simulacion en el software Arena, obteniendo un menor tiempo
de permanencia total en el proceso de inscripciones.Se calcula la nueva
capacidad del proceso y el nuevo nivel Six Sigma, obteniéndose Nivel 2.

PALABRAS CLAVE: Metodologia Six sigma, Proceso de Mejora, Simulador

Arena, software estadistico Minitab.

15

Repositorio institucional UNA - PUNO




R11, . ,
TESIS UNA-PUNO “"“: | A

Altiplano

ABSTRACT

In this research it is proposed to reduce the time in the enrollment process in the
central admission committee of the National University of the Altiplano as a tool
for improvement by applying Six Sigma. In the definition phase; Applicant needs
and critical service requirements are identified, quality of service, etc. Getting
requirements, the process involved is identified, resulting in the enrollment
process in the central admission committee A fist. In the measurement phase; It
was identified and quantified the most important variables of the process of
registration, charting tools quality control, analysis of process capability and level
Six Sigma, all helped to get the current situation being experienced by the
process under study. Currently the average percentage of Six Sigma level is 1.31
registration process where it is mostly the problem was found in the biometric
registration. The diagnostic analysis indicates that wait times in the enrollment
process are excesivos.se identified the root causes that cause problems, for
which the experimental design that improves the most important factors in the
registration applies. The improvement was reflected in a simulation model in the
software arena, resulting in lower total residence time in the enrollment process.
The control phase; It is the last stage and sought to maintain the results obtained
in the improvement phase, the new process capability and the new level Six

Sigma is calculated, obtaining Level 2.

KEYWORDS: Six Sigma Process Improvement Simulator Arena, Minitab

Statistical Software
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INTRODUCCION

Hoy en dia es cada vez mas necesario que las instituciones puedan identificar
las nuevas tendencias y necesidades que nos presenta este mundo globalizado
y esta Sociedad de la Informacion en la que estamos inmersos.

La presente tesis, propone simulacion basada en la metodologia six sigma para
la optimizacion del proceso de inscripciones de la comision central de admision
de la una puno.

En la actualidad gracias al incremento de la poblacién, al namero de inmigrantes
y la constitucion de méas Centros de Educacion Secundaria, el numero de
postulantes para un examen de admisibn se ha incrementado
considerablemente, representando para la institucion, una gran oportunidad
financiera al igual que un incentivo para la mejora de sus diferentes Servicios.
De acuerdo a esto, la CCA, acronimo de la institucion en estudio, ha visto la
necesidad de establecer nuevas estrategias y lineamientos para garantizar asi
un servicio eficaz y eficiente que permita dar una satisfaccion a todos los
postulantes.

La probleméatica descubierta gira en torno a la demora en la inscripcion al
postulante, producto del excesivo tiempo empleado

CAPITULO I: Planteamiento del Problema de Investigacion. Contiene la
descripcion del problema, formulacion del problema, la justificacion del problema
y los objetivos de la investigacion

CAPITULO II: Marco Teorico. Se presentan sus antecedentes de la
investigacion, el marco teérico donde se definen los conceptos que son el apoyo

tedrico sobre las cuales se apoya el desarrollo de la presente investigacion,
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ademas se describe en el marco conceptual, Términos técnicos que ayudaran a
comprender de una mejor manera los conceptos usados, asi como las hipotesis
de la investigacion y la operacionalizacion de variable.

CAPITULO llI: Disefio Metodolégico de la Investigacion. Se describe el tipo y
disefio de investigacion, el ambito del estudio, la metodologia de desarrollo de la
metodologia Six sigma.

CAPITULO 1V: Presentacion, Analisis e Interpretacion de Resultados. Se
describe la estructura; Definicion, Medicion, Andlisis, Mejora y Control de la
metodologia six sigma; las conclusiones del trabajo de investigacion, también

se incluye las recomendaciones, la bibliografia y los anexos
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1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

La Comision Central de Admision de la UNA realiza el proceso de inscripcion
para el ingreso a la Universidad Nacional del Altiplano - Puno, en donde se ha
detectado factores que ocasionan el retraso en el proceso de inscripcion de

estudiantes que postulan por primera vez y que vuelven a postular.

Este proceso de inscripcion es la primera imagen que tiene el postulante de
la UNA-Puno, donde uno de los principales factores es el tiempo, lo que significa
una larga y tediosa espera de hasta 2 dias aproximadamente: El primer dia el
postulante se dirige al Banco de la Nacién a pagar por derecho de inscripcion y
de carpeta, el segundo dia el postulante realiza el canje de clave y registro
biométrico en la comision central de admisién luego el postulante realiza la
inscripcion virtual en la pagina web; otro factor son los requisitos que algunas
escuelas profesionales realizan el examen de Aptitud, Examen médico y examen
vocacional. También un factor considerado es la residencia y distancia donde la
mayoria de postulantes son de zonas geogréficas alejadas de la ciudad de Puno;

al término de este proceso el postulante es considerado apto para el examen.

Como es de conocimiento, para mejorar la calidad de un servicio tal como la
Comision Central de Admision de la UNA Puno, es necesario utilizar un enfoque
formal al analisis del desempefio del servicio y a la busqueda de formas de
mejorar dicho desempefio. Ejemplos muy utilizados en la industria de este tipo
de enfoques son el PDCA de Shewhart (Planificar, Hacer (do), Revisar (check),
Actuar), modificado luego por Deming a PDSA (Planificar, Hacer (do), Estudiar
(study), Actuar) y el DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar (improve),
Controlar) usado por la metodologia de mejora de procesos Six Sigma. Todos

estos métodos son iterativos y estan basados en el método cientifico el cual
20
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plantea la formulacién de una hipétesis, la realizacion de experimentos bajo

dicha hipétesis y la evaluacion de los resultados de dichos experimentos.

Para realizar la mejora del proceso de comision central de admision de la
UNA — PUNO se propone realizar un modelo de simulacion de la metodologia
Six sigma, donde nos brindara alternativas de solucion que ayuden a la
optimizacién de dicho proceso. La comision central de admisién al contar con un
modelo de metodologia Six sigma para proceso de inscripciones acorde a sus

necesidades y a las de su comunidad, va a permitir el adecuado manejo.

1.1.1. DEFINICION DEL PROBLEMA
¢En qué medida la simulacion basada en la metodologia Six Sigma,
Optimizara el proceso de inscripciones de la Comision Central de Admisiéon UNA

PUNO?

1.2.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
Esta investigacion es pertinente, porque permite al personal tener un control
sobre el proceso de inscripciones, con la finalidad de procurar la mejora continua

de los procesos y anticiparse a las demandas que los usuarios puedan hacer.

La investigacion y su posterior propuesta son de interés tanto para los
usuarios internos como externos de la comisién central de admision porque
aporta soluciones concretas a los problemas del proceso de inscripciones, y es

una ayuda eficaz para todo el personal.

Actualmente cada dia hay mas personas laborando en el area de calidad,
mejora continua y en toda empresa de alto nivel se esta adoptando poco a poco

la politica de “La Calidad Primero”, lo cual conlleva a la preferencia por el
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proveedor que da los mejores productos a tiempo y con un costo justo

volviéndose asi lider en su area y maximizando las ganancias de este proveedor.

Para lograr lo anterior es necesario adoptar nuevos sistemas de calidad para
figurar a nivel mundial. El Six sigma es uno de los mas exitosos sistemas de
calidad que actualmente ha dado resultados reales en muchas empresas; de
este sistema se tiene muy poca informacién disponible de manera gratuita y
presentada de forma aplicada a un proyecto para entender la metodologia en la

practica.

Six Sigma es una sélida alternativa para incrementar la calidad de los
productos y servicios, dando mayor rentabilidad, esta metodologia esta enfocada
a todas las areas gue componen una empresa Yy no solamente a un
departamento especifico de calidad. Se pretende mostrar la aplicacion de esta

metodologia en una aplicacién de proyecto de mejora.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. OBJETIVO GENERAL.

Optimizar el proceso de inscripciones en la Comisiéon Central de Admision
de la UNA PUNO utilizando la metodologia SIX SIGMA que facilitara la mejora

de calidad brindando informacién eficiente.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.
- Medir las variables de entrada y salida del proceso inscripciones.
- Analizar la situacion actual de los procesos en el area e identificar los
indicadores de gestion que seran sometidos al proceso de mejora.
- Mejorar y controlar el desempefo actual del proceso y plantear acciones

de mejora.
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Este capitulo tiene como objetivo revisar, integrar y complementar aspectos
tedricos al paradigma metodologia six sigma y modelo. Adicionalmente se tiene
como objetivo revisar las principales implementaciones de la metodologia six

sigma.

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION:

- (Prieto Matzuki, 2008) En su tesis USO DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA
COMO REFERENCIA PARA LA OPTIMIZACION DE UN AREA DE
MANTENIMIENTO DE PLANTA. Plantea Es posible optimizar procesos usando
como referencia una metodologia y habiendo vivido el proceso tanto en la parte
administrativa como en la parte operativa.

El nuevo proceso de control establecido para el area de mantenimiento,
permitiran en el futuro a la Gerencia obtener informacion de mejor calidad y de
forma mas répida, a la vez que reduce la incertidumbre y el riesgo asociado con
la toma de decisiones gerenciales.

Six Sigma es un enfoque adaptado de la original metodologia de Deming
para la mejora de procesos, PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar); la
diferencia principal radica en que la primera parte de la metodologia DMAMC, ya
gue ésta divide el proceso de Planear de PHVA en tres puntos mas especificos
(Definir, Medir, Analizar), lo cual permite tener una mejor perspectiva del proceso
y de las variables importantes del mismo, partiendo del siempre importante
enfoque en el cliente. En la etapa de medir es importante recalcar que se debe
de recopilar la informacion de la manera mas veridica, para esto es
recomendable adoptar una postura de colaboracion con el personal involucrado

a fin de obtener el mayor apoyo y compromiso posible. Adicional al punto anterior
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es muy importante el compromiso de la gerencia de division a fin de estimular y
al mismo tiempo comprometer al personal involucrado.

El potencial de la filosofia Six Sigma para la mejora de procesos es muy
grande, debido a que, durante los ultimos afos, diferentes sistemas de gestion
de calidad se han enfocado en el piso de produccion de las diferentes empresas;
se cree que las mayores oportunidades de mejora se encuentran en el area de
servicios, por lo tanto es ésta la que representa un mayor potencial para obtener
mejoras exponenciales en el rendimiento, pues, después de todo, poco servira
tener el mejor producto si los sistemas de recoleccidn de cuentas, entrega,
reclutamiento, etc., son malos. Es por ello que la presente Tesis se realiz6 en la
division de soporte al producto de una empresa de venta de bienes de capital

- (Sanchez Ruiz, 2005) En su tesis SEIS SIGMA, FILOSOFIA DE GESTION
DE LA CALIDAD: ESTUDIO TEORICO Y SU POSIBLE APLICACION EN EL
PERU. Plantea que la filosofia de gestién Seis Sigma. Entendida ésta como la
metodologia capaz de reducir la variabilidad de los procesos por medios
estadisticos en base a datos. Implicando con feliz consecuencia la satisfaccion
de los clientes y aumento de los beneficios cumpliendo con los objetivos de la
direccién. Invertir en hacer que suceda sin tiempo, apoyo y dinero, los habitos y
procesos existentes en su empresa no cambiarian gran cosa. Los resultados
traeran probablemente una rapida recuperacion de la inversion, pero primero se
tendra que hacer.

Ninguna herramienta o disciplina individual de Seis Sigma puede producir
clientes mas satisfechos o mejorar los beneficios. Las estadisticas pueden
responder a preguntas, pero no pueden dar servicios. Las ideas creativas

pueden mantener un potencial pero, sin desarrollar procesos ni entregarlos, no
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son mas que suefios. El éxito en Seis Sigma depende de la aplicacion de estos
meétodos con el equilibrio adecuado para maximizar los resultados. Se debe
valorar altamente el uso de las herramientas mas simples, que funcionen, y no
de las mas complejas. Vincular los clientes, procesos, datos e innovaciones para
crear el sistema Six Sigma Estos son los elementos clave del método Six Sigma.
Si se comprende el mercado, las operaciones, y se puede utilizar medidas y
creatividad para aumentar el valor y el rendimiento, ésa es la potente
combinacion que puede convertir la vida de los competidores en un sufrimiento
continuo. Hay suficientes elementos esenciales, potentes y validos para hacer
del sistema Seis Sigma, de alguna forma, parte de cada empresa prospera. Esto
se lograria adaptando la disciplina y los métodos Seis Sigma para que logren el
mayor impacto en la cultura, sector, posicion del mercado, personal y estrategia.
El mayor temor deberia ser que la gente “acepte” o “rechace” Seis Sigma como

si fuera una cosa y que no lo utilice como un sistema flexible.

2.2. SUSTENTO TEORICO:
2.2.1. Proceso

(Eckes, 2004), define proceso como una secuencia de actividades
coordinadas que se realizan bajo ciertas circunstancias con un fin determinado:

generar productos o servicios.

Segun la I1ISO 9001 define como conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados,
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2.2.2. Gestion de Proceso de Negocio

(Howard & Fingar, 2006) Definen, Gestion de Proceso de Negocio (BPM)
COmo una aproximacion para abordar y gestionar procesos de innovacion en las
comparfias que construye el mejoramiento, a partir del estado actual de un
proceso en un momento determinado y que platea una diferencia radical frente
a la reingenieria; la cual construye el mejoramiento desde la redefinicion total del
proceso. En esta 6ptica BPM se convierte en una respuesta al caos operativo

gue presentan las compafias en la actualidad.

2.2.3. Mejora de Calidad

Durante el proceso de fabricacion o de prestacion del servicio existen un
conjunto de factores que influyen en la variabilidad de estos procesos, como son
las denominadas “5M”: maquinas, mano de obra, métodos, medio y materiales,
y a las que habria que afiadir una sexta M, la gestion (management). Esto enlaza
con los dos tipos de ambientes en los que se desarrollan los procesos, el
genérico donde el entorno de la empresa: factores legales, sociales, econémicos
o tecnolégicos y el especifico los distintos departamentos de la empresa.
Mientras que el primera es fuente de informacion de ciertas técnicas de mejora,
el ultimo se manifiesta en algunas de las técnicas como, el Despliegue de la
Funcién de calidad, el mantenimiento productivo total o la ingenieria concurrente
o la reingenieria, pues requieren de equipos multidisciplinares integrados por
miembros de diversos departamentos, ya estén en focalizadas hacia la mejora
del disefio de productos o servicios, de los propios procesos o de la gestion y

su entorno queda reflejado:
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Figura 1: Entrada y Salida del Proceso
Fuente:(Herrera,2012)

La importancia de los procesos queda reflejada en las distintas posiciones
sobre la mejora de calidad, en los que se enfatiza la gestion de procesos, como

base imprescindible de la calidad.

2.2.4. Planeacién
Definicion de planeacién

Segun (Lerma y Kirchner & Alejandro Eugenio Béarcena Juéarez, 2012 ),
planear significa definir y establecer una serie de pasos orientados a la obtencién
de uno o varios resultados, enmarcados en un tiempo determinado.

También se puede afirmar que planear consiste en la creacién de un
conjunto de 6rdenes confeccionadas a partir de la recoleccidn, andlisis y
entendimiento de informacion.

Para (Bonilla & Daniel, 2007) es el proceso mediante el cual el liderazgo
alcanza su mision manejando respuestas alternativas a los imprevistos que se
puedan presentar.

Fases de Planeacion
La planeacién comprende una serie de pasos o tareas, de acuerdo con lo

presentado por Reyes Ponce, precursor de la Administracion.
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a) Primera fase: establecimiento de objetivos
Fijar el principal objetivo u objetivos organizacionales; consiste en
enunciar el fin hacia donde se deben dirigir los recursos y esfuerzos de
una organizacion. Un objetivo es un punto deseable para la empresa y

deben ser medible e inteligible para todos los que conforman la

» Ubicado en el tiempo f

» Quedar escrito

organizacion.

Figura 2: Factores de la Planeacion
Fuente:(Perez,2009)

Un objetivo puede ser tanto colectivo como individual. Los
individuales varian de miembro a miembro de la organizacién (por
ejemplo, el objetivo de un empleado puede ser un ascenso), mientras
gue los objetivos colectivos son buscados por un grupo de personas
fisicas (por ejemplo, aumentar las ventas totales de la empresa en un
10% en un afo). A veces los objetivos colectivos pueden coincidir o
identificarse en cierta manera con los individuales, y en otras ocasiones

se pueden contraponer.
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Figura 3: Fases de la Planeacion
Fuente:(Lefcovich,2009)

La correcta definicion de objetivos debe observar las siguientes
caracteristicas: factibles, cuantificables, ubicados en el tiempo, deben
guedar por escrito, y por ultimo deben representar un reto.

b) Segunda fase: definicion de politicas

La definicion de politicas es el paso donde se establecen las normas
0 patrones de conducta y produccion que deben de seguirse dentro de
la organizacion.

Las politicas son las reglas de conducta mas general o de mayor
nivel, en tanto que las normas son mas concretas y especificas, y
usualmente se definen a partir de una politica para aplicarse a casos
especificos.

Por ultimo, en el nivel mas concreto, reducido y restrictivo, estan los
estandares, que usualmente estan asociados con valores numeéricos,
como son los rangos de tolerancia en la dimension de ciertos productos,

véase la Fig. 2.4.
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Figura 4: Implicancia de la calidad
Fuente:(Perez,2009)

c) Tercera fase: creacion de programas
Hacer un programa significa desarrollar un listado secuencial de
acciones que deberan ser ejecutadas para el logro de algo, para en
seguida determinar los tiempos de realizacion de las diversas acciones
o actividades, calendarizandolas, lo cual constituye la creacion de
programas de trabajo, con el fin de coordinar en tiempo las acciones e
instrucciones que necesita la empresa para funcionar correctamente.
En un programa se sistematizan y calendarizan las acciones,
ademas de ordenar a cada una de las partes en proyectos de la empresa
hasta indicar en forma individual lo que se deba hacer, facilitando asi la
coordinacion y asignacién de recursos.
d) Cuarta fase: determinacion de presupuesto
La dltima fase de la planeacion consiste en precisar, o al menos
hacer una estimacién sistematica de como, en qué cantidades y hacia
donde se destinaran los recursos financieros y humanos. Realizar un
presupuesto es una forma de cuantificar el o los objetivos.
Con estas cuatro tareas, Reyes Ponce nos brinda un procedimiento

a sequir para llegar a ser, tener o hacer lo que se desea. Seguir estos
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cuatro pasos puede llevarnos a una planeacion coherente y util para
nuestra empresa, ya que crear un objetivo, apoyandonos en como y con
gué se lograra, representa un acercamiento bastante completo a lo que
significa planear, estando desde luego conscientes de que es necesario
un referente normativo, como un reglamento, para prevenir conflictos
internos, asi como lubricante de las relaciones entre los elementos de la
organizacion (Lermay Kirchner & Barcena Juarez, 2012, pags. 12-14).
Definicion de estrategia
Estrategias son las acciones estudiadas para alcanzar unos fines, teniendo
en cuenta la posicion competitiva de la organizacion, y las hipétesis v escenarios
sobre la evolucion futura (Romero & Andrés, 2006 ).
Henry Mintzberg, académico canadiense, define la estrategia desde cinco

perspectivas Diferentes:

i
Plan |
A
Perspectiva J*“‘“* jl Patron
T MODELO —
ESTRATEGIA
DE MINI1£BERG
= T~
— e
_ T ~—_
~ , \\A
Posicion ' Pauta

Figura 5: Modelo Estratégico de Mintzberg
Fuente:(Espinoza,2009)

Un plan es la intencion de realizar algo: plan de estudio, plan de trabajo, plan
de desarrollo, plan de diversion. El plan hace referencia al curso de accion para
abordar una situacion especifica a través de acciones previas y propoésitos

conscientes. Un buen plan es aguel que logra elaborar un analisis de la situacion,
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elegir una ruta precisa, dotar de los recursos necesarios, disefiar la estructura
organizacional adecuada y obtener los resultados esperados.
2.2.5. Simulacion

La técnica de simulacion de sistemas es una herramienta de analisis, cuyo
uso se ha extendido a diversas areas (Administracion, Economia, Ingenieria,
etc.) en forma muy reciente. Su inicio se ubica en la década de los 40's cuando
Von Newman y Ulam la utilizaron para analizar y resolver problemas complejos
en el campo de la fisica, en los que la solucion analitica no siempre es factible o
bien, es demasiado costosa para hacerlo en forma experimental.

El uso de la computadora con las facilidades y ventajas que esto implica,
hizo posible que la simulacion de sistemas, ampliara las areas y objetivos de su
aplicacion, asi fue como se incrementd el uso de la técnica para realizar
funciones de control y evaluacion, experimentacion controlada de sistemas
administrativos y/o econdmicos, prognosis, etc (Rodriguez Torres, Federico
Delgado, & Ricardo, 1991).

2.2.6. Concepto de Simulaciéon

Al respecto, una de las mas conocidas es la que se atribuye a Naylor,
Balintfy, Burdick y Kong Chu;

"Simulacién, es una técnica numérica para conducir experimentos en una
computadora digital, los cuales requieren ciertos tipos de modelos l6gicos y
matematicos» que describen el comportamiento de un negocio ¢ un sistema

econdmico (o algan componente de ellos) en periodos extensos de tiempo real".
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2.2.7. Metodologia de Simulacion.

Una vez definido el concepto de simulacion, sistema y modelo, brevemente
se describiran las fases de la simulacidén. Esencialmente la metodologia incluye
las siguientes etapas:

Definicion y Formulacién del problema

Parece razonable que al igual que otras formas de investigacion, la etapa
inicial sea la definicion y formulacién del problema y/o la definicion exacta de los
objetivos del experimento. En forma general se debe especificar la informacion
gue se pretende obtener, las hipotesis que se van a probar o los efectos con los
cuales se va a experimentar.

La determinacién especifica de estos aspectos permitird no perder de vista
el objeto de la investigacion y establecer los alcances de esta.
Conceptualizacion del sistema

Una vez definida y aclarada la problematica, debe considerarse como una
segunda etapa un proceso de abstraccion de La realidad para conceptualizar la
porcién de ésta, como un sistema. Esto permitirdA comprender cabalmente los
procesos y/o mecanismos basicos de funcionamiento.

Formulacion de un modelo matematico

Ya definidos los objetivos experimentales y teniendo el conocimiento del
sistema, la siguiente etapa es la formulacion de un modelo matematico, que
relacione las variables enddgenas del sistema con las exdgenas. Se supone que
las variables exodgenas se determinan mediante las fuerzas externas al sistema
y pueden ser del tipo aleatorio o expresarse en forma de tendencias de tiempo.

Una de las primeras dificultades que se presentan en la construcciéon de un
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modelo, es la seleccion de las variables que se deben incluir en €él. Sin embargo,
esta dificultad puede ser minima si se ha llevado a cabo la etapa anterior.

Otra consideraciéon importante es la complejidad del modelo, como antes se
menciono, debe buscarse un balance entre la simplicidad y el poder explicativo
del modelo, sin afectar su validez.

Estimacion de Parametros

Posterior a la formulacion del modelo matematico que describe al sistema,
es necesario estimar los valores de los parametros de dicho modelo y comprobar
la importancia estadistica de tas estimaciones. Para ello se tomard como base
las observaciones extraidas de La realidad.

Evaluacion del modelo

Se hace necesario realizar una evaluacion del modelo, es decir, ponerlo a
prueba. Lo anterior es fundamental considerando que poco o nada se ganara
utilizando un modelo inadecuado para la simulacién del sistema. Un nivel de
referencia para esta evaluacion es realizar un célculo manual y comparar los
resultados con los valores tedricos de las variables enddgenas del modelo, con
los valores histéricos o reales de dichas variables. Si el modelo no pasa
satisfactoriamente esta evaluacion, lo mas conveniente es retomar el proceso
desde su primera etapa.

Formulacion del Programa de Computadora.

La formulacion de un programa de computadora para experimentos de
simulacion, requiere esencialmente de 3 aspectos: 1) EL programa de
computadora, 2) Informacion de entrada y condiciones iniciales y 3) La

generacion de datos.
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El primer paso, comprende la realizacion de un diagrama de flujo que
describa la secuencia l6gica de los sucesos que se van a desarrollar.

Otro aspecto importante, es la cuestion de los datos de entrada y las
condiciones iniciales. Aqui es necesaria la determinacion de los valores que se
van a asignar a las variables y parametros del modelo en el momento del inicio,
para lo cual es necesario recurrir a métodos de ensayo y error y obtener
resultados sin sesgo.

Finalmente, el problema que se ha de resolver se refiere al desarrollo de
técnicas numeéricas para la generacion de datos, estos pueden introducirse
desde fuentes externas, o bien, producirse internamente por medio de
subrutinas.

Validacion.

La validacion de modelos de simulacion implica complejidades practicas,
tedricas, estadisticas e incluso filosoéficas. Sin embargo, existen dos pruebas que
parecen ser apropiadas para realizar la validacion:

Primero; comparar los valores simulados de las variables endégenas o de
salida y los datos historicos conocidos, si es que éstos existen.

Segundo; determinar la exactitud que tienen las predicciones del modelo de
simulacion respecto al comportamiento del sistema real en otros periodos.
Disefio Experimental

Cuando se realiza una investigacion sobre el efecto de un factor en una
respuesta, se encuentran esencialmente con cuatro problemas de disefio
experimental. 1) El de convergencia estadistica, 2) El del tamafio, 3} El del motivo

y 4) El de respuesta mdltiple.
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2.2.8. Six Sigma

Segun (Herrera Acosta & Fontalvo Herrera, 2011) Six Sigma es un método
gestion de calidad combinado con herramientas estadisticas cuyo proposito es
mejorar el nivel de desempefio de un proceso mediante decisiones acertadas,
logrando de esta manera que la organizacion comprenda las necesidades de sus
clientes.
2.2.9. Principios del Six Sigma

Principio 1: Enfoque genuino en el Cliente

El enfoque principal es dar prioridad al cliente. Las mejoras Six sigma se
evallan por el incremento en los niveles de satisfaccion y creacion de valor para
el cliente.

Principio 2: Direccion basada en datos y hechos

El proceso Six sigma se inicia estableciendo cuales son las medidas claves
a medir, pasando luego a la recoleccién de los datos para su posterior analisis.
De tal forma los problemas pueden ser definidos, analizados y resueltos de una
formas mas efectiva y permanente, atacando las causas raices o fundamentales
gue los originan y no sus sintomas.

Principio 3: Los procesos estan donde esta la accion.

Six sigma se concentra en el proceso, asi dominando estos se lograran
importantes ventajas competitivas.

Principio 4: Direccion proactiva

Ello significa adoptar habitos como definir metas ambiciosas y revisarlas
frecuentemente, fijar prioridades claras, enfocarse en la prevencién de
problemas y cuestionarse por que se hacen las cosas de la manera en que se

hacen.
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Principio 5: Colaboracion sin barreras.

Debe ponerse especial atencion en derribar las barreras que impiden el
trabajo en equipo entre los miembros de la organizacion. Logrando de tal forma
mejor comunicacion y un mejor flujo en las labores.

Principio 6: Buscar la perfeccion

Las compafiias que aplican Six Sigma tienen como meta lograr una calidad
cada dia mas perfecta, estando dispuestas a aceptar y manejar reveses
ocasionales.

2.2.10. Relacion entre Costo de Calidad y Tiempo de Ciclo

Aun cuando las compafias tienen una gran reputacion de ser los lideres en
los mercados con productos superiores, las exigencias de los clientes van
aumentando cada vez, por lo que no se pueden quedar paradas sin reaccionar
a esta situacion. Esta bien definido que la mejora en la calidad de los productos
es el prerrequisito para la mejora en los ingresos de las compafias que se
considera como el Unico factor que impacta el éxito de las organizaciones, que
cuando se analiza en sus términos basicos ignorara el papal en que juegan los
costos.

Los costos de tener productos superiores dentro de los mercados a veces
es significativamente alto y se ve representando 0 agregado a su precio de
venta. En todos los procesos de manufactura para satisfacer la necesidades de
los clientes se tiene que analizar, reparar, y volver a probar todos aquellos
productos que sean considerados como defectuosos, esto es un impacto de ciclo
del proceso de manufactura, un costo de calidad y ademas de oportunidad.

En un proceso en donde se alcance un nivel de calidad “Six Sigma” se tendra

que, dentro de un lote de produccién de un millén de unidades, solo se tendra
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poquisimos defectos. Para medir el impacto que se tiene al mejorar la calidad de
los productos sobre el tiempo de ciclo de manufactura se debe incluir un
concepto tedrico de tiempo de ciclo donde “El tiempo necesario en el que un
producto terminara todas sus etapas o fases, sin esperas o ajustes”

2.2.11. Etapas de la Metodologia Six Sigma: DEFINICION

¢, Debe definirse claramente en que problema se ha de trabajar?, ¢porqué
se trabaja en ese problema en particular?, ¢quién es el cliente?, ¢ cuales son los
requerimientos del cliente?, ¢coémo se lleva a cabo el trabajo en la actualidad?,
cudles son los beneficios de realizar una mejora?

Siempre debe tenerse en cuenta que definir correctamente un problema
implica tener un 50% de su solucion. Un problema mal definido llevara a
desarrollar soluciones para falsos problemas (Lefcovich & Mauricio Leén , 2009
).

En esta etapa la organizacion establece los siguientes pasos para la
implementacion de esta metodologia de gestion:

a) A traves de un diagnostico preliminar, la organizacion debe conocer e
identificar las areas susceptibles de mejora, definir las metas, objetivos
y alcance del proyecto.

b) Se debe identificar y evaluar la percepcion tanto de los clientes activos
como de los potenciales, para mantener una respuesta acorde con sus
necesidades y expectativas en todo cuanto se refiere a la fiabilidad del
producto, impacto ambiental, disponibilidad, tiempo de entrega, costo y
seguridad. Comprender las necesidades y expectativas de los clientes

es un elemento fundamental para el éxito de una organizacion.
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c) De acuerdo con el analisis realizado en el diagnostico se seleccionan
los proyectos potenciales y se estiman los ahorros, el alcance
razonable de tiempo que cada uno genera.

d) La caracterizacion de los procesos es de suma importancia para
comprender cada una de las fases o de las diversas actividades que lo
conforman, pues de ella depende el grado de confiabilidad del analisis
para la toma de decisiones.

e) Seleccidon del lider y el equipo del Proyecto: el lider debe ser un
empleado de la organizacion con conocimientos y experiencia en el
area involucrada en el proyecto, con una comprension suficiente de la
metodologia Six sigma y la aplicacion de las diversas herramientas que
exige el DMAMC, y lo mas importante es la capacidad para transmitir
al equipo sus ideas, motivaciones y encausarlo hacia los resultados que
la organizacion espera del proyecto.

Los miembros restantes del equipo son seleccionados con base en la
experiencia y el conocimiento del area implicada.

2.2.12. Etapas de la Metodologia Six Sigma: MEDICION

Es importante destacar que las mediciones cobran su importancia cuando
las decisiones se basan en hechos objetivos.

La organizacion debe planificar e implementar procedimientos de
seguimiento con el proposito de validar la informacion que toma del proceso,
como la medicion y evaluacion del producto, la capacidad del proceso, los
indicadores de gestion del proyecto y la satisfaccion de los cliente externos e
internos.

El medir persigue dos objetivos fundamentales:
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- Tomar datos para validar y cuantificar el problema o la

oportunidad. Esta es una informacion critica para refinar y
completar el desarrollo del plan de mejora.

- Nos permiten y facilitan identificar las causas reales del problema.

Mediciones a

Mediciones y

Eficacia de los

Eficiencia de la

Eficacia de la

_ Mediciones | Mediciones a los o
la materia seguimiento de
) del productos ) »
prima e _ la satisfaccion
. proceso terminados .
insumos del cliente
Eficaciay

eficiencia de la

proveedores | organizacion organizacion N
organizacion
Mediciones | Mediciones a |Mediciones de las | Mediciones del
gue se le exige| las variables |no conformidades grado de
alos criticas del presentes en el |satisfaccion del
proveedores proceso producto cliente

Cuadro 1: Mediciones de actividades de la organizacién
Fuente: (Bonilla & Daniel, 2007)

La filosofia de SIX SIGMA posee un enfoque basado en procesos. Es
imperativo entonces tomar la informacion de las fases que componen esta
estructura. Las areas en las cuales se debe tomar informacioén son el area de
entrada al proceso, el area que integra las distintas actividades del proceso, el
area de salida del proceso y el area de satisfaccion del cliente. Hay que recordar
que, los equipos Six Sigma adoptan una vision del proceso del negocio y usan
esta vision para fijar prioridades y tomar buenas decisiones sobre las medidas

gue se necesitan.
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- Salida o Resultado: los resultados finales del proceso. Las medidas
en la salida se enfocan en los resultados inmediatos (entregas,
defectos, quejas) y en los resultados de impacto a mas largo plazo
(beneficios, satisfaccion del cliente, etc.).

- Proceso: elementos que se pueden seguir y medir. Normalmente
ayudan al equipo a empezar a sefialar las causas del problema.

- Entrada: elementos que entran en el proceso y se transforman en las
“salidas”. Desde luego, unas malas entradas crean unas malas
salidas, de modo que las medidas a las entradas pueden también
ayudar a identificar las causas de un problema.

La primera prioridad del equipo DMAMC es casi siempre las medidas en la
“salida”, porque son las que mejor cuantifican los problemas actuales. Esta
medida de referencia se usara para completar el documento marco del proyecto,
siguiendo el primer objetivo principal mencionado al inicio de este apartado; a
veces si el problema resulta ser mas pequefio o diferente de lo que se esperaba,

se puede cancelar o modificar.

®Entradas Proceso Salidas

Entrega a tiempo Tiempo de ciclo Entrega a tiempo
Volumen de pedido Reproceso interno Pedido completo
Tipo de pedide Coste unitario Defectos Prod./Serv.
Defectos a la entrada Horas formacién Coste total

Figura 6: Mapa de Procesos
Fuente:(Herrera,2012)
Luego se define la medida del nivel de Six Sigma en la organizacion, que

expresa la variabilidad del proceso con respecto a las especiaciones

establecidas por la organizaciéon o los requerimientos de los clientes. Estos
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calculos se pueden obtener de cuantificar la medida de probabilidad de un
proceso cuyo comportamiento sea una distribucion norma estandar:

X - N (u,02%), Cumpla con las especificaciones requeridas en el proceso.
2.2.13. Etapas de la Metodologia Six Sigma: MEJORAMIENTO

En esta etapa la organizacion debe mejorar continuamente en términos de
la eficacia de sus procesos, de tal manera que permita llevar a cabo nuevas
técnicas o formas mas efectivas de optimizacion. Para lograr este mejoramiento
la organizacion debe comprometerse a determinar las tendencias del producto y
a establecer el nivel de satisfaccion del cliente, a la vez que debe realizar
estudios comparativos de su desempefio y nivel de competitividad con respecto
a otras organizaciones. Técnicas de mejoramiento como el AMEF, el DISENO
EXPERIMENTAL ayudan a la toma de decisiones adecuadas en la organizacion.
2.2.14. Andlisis del Modo y Efecto de Fallas Potenciales

Una herramienta util para llevar a cabo la etapa de mejoramiento continuo
es el analisis del modo y efecto de fallas, AMEF (ver cuadro 2), mediante el cual
se identifica el problema y sus posibles causas, asi como también se proponen
posibles soluciones, se estipulan los responsables y las fechas establecidas para

la ejecucién de las mismas.

Resultados de
acciones

Efecto
Parte Modo Potencial
Funcien | potencial de falla

Controles
actuales

Mecanismo/causa
de falla
potencial

D | NP
E R
T

OF 0 —Dm=<mawu
mew B=r-o
T—0=Zmamaoc O O
WwZO0w=Z0 vwm
o<w
[z Rz N=]

Cuadro 2: Andlisis del Modo y Efecto de Falla Potencial
Fuente: (Espinosa , 2009 )
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2.2.15. Disefio Experimental Unifactorial

El disefio experimental es otra de las herramientas mas aplicadas en el
mejoramiento y optimizacion de un proceso. Aqui, mediante una técnica
denominada analisis de varianza se cuantifica el efecto de diferentes niveles o
tratamientos sobre una variable respuesta que se constituye en objeto de intereés.
Uno de los principales objetivos del analisis de los datos en un disefio
experimental es cuantificar y evaluar la importancia de las fuentes de variacion
atribuida a distintos niveles de uno o varios factores de clasificacion o
tratamientos.

En términos formales, el analisis de varianza, ideado por R. A. Fisher, es un
procedimiento sistematico que transforma la variabilidad total (o suma de
cuadrados totales), en variabilidad explicada por los distintos niveles de los
factores de clasificacion o, simplemente, tratamientos y una variabilidad
inexplicable debida a presencia inevitable de discrepancias entre lo que se
observa y lo que debiera ser. La tabla de analisis de varianza resume el
conocimiento acerca de la variabilidad de las observaciones del experimento.
2.2.16. Etapas de la Metodologia Six Sigma: ANALIZAR

En esta etapa encontramos los métodos de analisis como el diagrama de
Pareto, Diagrama de Causa y efecto como paso previo al andlisis inicial.

2.2.17. Diagrama de Pareto

El principal objetivo es separar los problemas de calidad en pocos defectos
vitales, generando el 80% de los problemas de calidad y los muchos defectos
triviales. Porcentajes que son utilizados tradicionalmente, pero que carecen de
una rigurosidad estadistica.

Para realizar se sugiere seguir el siguiente procedimiento:
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a) ldentificar el problema de calidad.

b) Estratificar los datos.

c) Metodologia y tiempo de recoleccion de los datos.

d) Disefie una tabla de registro de los tipos de defectos existentes en el
problema de calidad con sus respectivos totales, los totales
acumulados, la composicion porcentual y porcentaje acumulado.

e) Organice estos datos de acuerdo a la cantidad.

f) Dibujar dos ejes verticales y un eje horizontal.

g) En el eje harizontal coloque tanto intervalos como items existan.

h) Construya para cada intervalo una barra y dibuje la curva acumulada.

Es importante recalcar que el diagrama de Pareto se construye basado en
la variable o problema de calidad; estos pueden ser clasificados como: Calidad
del proceso: defectos, reparaciones; Costo: magnitud de perdida; Entrega:
Inventarios y demoras; Seguridad: accidentes e interrupciones.

2.2.18. Diagrama de Causa y Efecto

Consiste en determinar todos los factores que influyen en el resultado de un
proceso.

A continuacion se describen los pasos para la construccion del diagrama de
causa y efecto o también llamado Espina de Pescado.

a) Determine el problema de calidad.

b) Encierre la caracteristica de calidad en un cuadro.

c) Escribir las causas primarias y secundarias que afectan a dicho

problema de calidad conectandolas.
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2.2.19. Etapas de la Metodologia Six Sigma: CONTROL
En el Six Sigma se debe de hacer un esquema general de los principales
procesos que se van a trabajar en el area. Al igual que en capitulos anteriores
estos cuadros nos ayudaran a definir en una primera instancia los procesos que
debemos de empezar a controlar.
Entre los procesos que vamos a controlar tenemos:
1. Administracion de herramientas de uso comun y uso personal.
2. Mantenimientos preventivos y correctivos de herramientas y equipos.
3. Mantenimientos preventivos y correctivos de maquinas.
2.3. Definicion de términos basicos
2.3.1. Optimizacion
Proceso de modificar un sistema para mejorar su eficiencia o también el uso
de los recursos disponibles, Es necesario conocer técnicas concretas para
optimizar los procesos de nuestra organizacion para lograr dos grandes desafios
genéricos: aumentar la productividad y agregar valor para el cliente. También la
optimizacién de procesos ayudara a lograr los desafios especificos de cada
organizacién. Todas las empresas necesitan describir, analizar, mejorar y

disefiar sus procesos para adaptarlos a la compleja realidad de hoy.

2.3.2. Six Sigma

Six sigma es una forma mas inteligente de dirigir un negocio 0 un
departamento. Six sigma pone primero al cliente y usa hechos y datos para
impulsar mejores resultados. Los esfuerzos de Six sigma se dirigen a tres areas

principales:

- Mejorar la satisfaccion del cliente.

- Reducir el tiempo del ciclo.
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- Reducir los defectos
2.3.3. Analizar
Fase de DMAMC en la que se estudian los detalles del proceso, en busca

de oportunidades de mejora. Obsérvese que:

1. Se investigan y verifican los datos para comprobar nuestras sospechas
sobre las causas rai/ y fundamentar asi la declaracion del problema
(véase también diagrama causa-efecto).

2. HI andlisis del proceso incluye la revision de los mapas del proceso
para identificar las actividades con y sin valor afiadido.

2.3.4. Controlar

+ Ultima fase de DMAMC: una vez implantadas las soluciones, las
medidas en curso sirven para realizar el seguimiento y verificar la
estabilidad de la mejora y la predictibilidad del proceso.
Frecuentemente incluye técnicas de gestion por procesos y sistemas
que comprenden la figura del propietario del proceso, graficos de
gestion por procesos, etc.

+ Un concepto estadistico que indica que un proceso que opera dentro
de wuna horquilla de variacibn prevista estd siendo influido
principalmente por factores de «causa comunx»; los procesos que
operan en este estado se llaman «bajo control».

2.3.5. DMAMC
Acronimo del sistema de gestion y mejora de procesos que comprende las
fases Definir. Medir. Analizar. Mejorar \ Controlar; provee la estructura para

aplicaciones de mejora, disefio o redisefio de procesos.
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2.3.6. Medir
- Segunda fase de DM AMC. en la que se identifican las medidas clave
y se recogen. compilan y muestran los datos.
- Una evaluacién cuantificada de caracteristicas especificas y/o nivel de
rendimiento basado en datos observables.
2.3.7. Mejora del proceso
Método de mejora centrado en cambios/soluciones increméntales para
eliminar o reducir los defectos, costes o tiempo de ciclo: deja intacto el disefio

basico del proceso.

2.3.8. Mejorar

+ Cuarta fase de DMAMC. en la que las soluciones y las ideas se generan
creativamente y se decide sobre ellas.

+ Una vez identificado, medido y analizado plenamente un problema, se
pueden determinar soluciones potenciales que resuelvan lo descrito en
la declaracion del problema, y que den soporte a la declaracion de
objetivos.

Declaracion amplia que define un area de problemas u
oportunidades, incluyendo el impacto/beneficio de las mejoras
potenciales o el riesgo de no mejorar un procesa; en la/a con las
estrategias de la empresa, con el cliente y/o con los valores de la
compafiia. Lo proporcionan los lideres de la empresa al equipo de
mejoras y se utiliza para desarrollar la declaracion del problema y el

Cuadro de Proyecto.
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2.3.9. Muestreo
Empleo de un grupo pequefio para representar un todo; fundamento
estadistico que puede ahorrar tiempo, dinero y esfuerzo; permite obtener mas

datos significativos: puede mejorar la precision del sistema de medida.

2.3.10. Gestion de Calidad

Entendemos por gestion de la calidad el conjunto de acciones encaminadas
a planificar, organizar y controlar la funcién calidad en una empresa (Maseda &
Angel, 2009 , pag. 23).Esta tarea consta principalmente de los siguientes

aspectos:

Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacién con los
principios empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio.
Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas
de la empresa.
- Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores, estable-
ciendo las estrategias y los recursos necesarios.
- Definir la organizacién, con las funciones y responsabilidades, para
gue se lleve a cabo la planificacion.
- Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.
- Motivar a la gente para el logro de los objetivos.
Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas

necesarias.

El conjunto de acciones aqui indicadas son imprescindibles si se quieren

lograr los objetivos de la calidad.
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Es importante destacar que es necesaria la participacion de todo el personal
del departamento, e incluso de técnicos o especialistas de otros departamentos,
en el establecimiento de los objetivos de calidad.

2.4. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL.

La aplicacion de la metodologia Six Sigma, optimiza los procesos de
inscripcion de la Comision Central de Admision de la UNA Puno.
2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS
- La implementacion de la metodologia Six sigma genera beneficio
social a la institucion.
- El manejo de la informacion del proceso de inscripcion es eficiente
para la calidad del servicio.
- Mejora el control en el proceso de inscripcion.

2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DIMENSION | INDICADOR iINDICE
Definicién Identifica el area Muy bueno
susceptible. Bueno
Regular
Malo

Muy malo
Medicién Mide el nivel de Muy bueno
satisfaccion del cliente | Bueno
Regular
Simulacién Malo
Basada en la Muy malo
Metodologia Six | Analisis Estudio del problema. Muy bueno
Sigma Bueno
Regular
Malo

Muy malo
Mejorar Optimiza los datos Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo

INDEPENDIENTE
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Control Gestionar los cambios. | Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo
Registro Reducir el tiempo en el | Muy bueno
Proceso. Bueno
Regular
Malo

Muy malo
Mejora de Utilizacion Muy bueno
Optimizacion del | Proceso eficientemente los Bueno
proceso de recursos. Regular
inscripciones Malo

Muy malo
Control Evaluacion de Muy bueno
Beneficios de la Bueno
metodologia. Regular
Malo

Muy malo

DEPENDIENTE

Tabla 1: Operacionalizacion de variables

Elaboracion: Elaboracion Propia
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3.1. TIPO Y DISENO INVESTIGACION:
3.1.1. Tipo de investigacion:

El problema de investigacion es de tipo Investigacion Cuantitativo — Cuasi
Experimental
3.1.2. Disefo de investigacion:

Disefio de la presente investigacion es cuasi experimental, debido a que este
disefio manipula al menos una variable independiente para ver su efecto y
relacion con una o mas variables dependientes. Este estudio cuasi experimental
no necesariamente posee dos grupos (el experimental y el de control), esto
condujo a elegir un solo grupo experimental al cual se le sometera a una prueba
de pre test (Antes) y pos test (Después).

3.2. POBLACION Y MUESTRA DE INVESTIGACION
3.2.1. Poblacion:

Esta conformada por los postulantes que se inscriben para el examen y asi
optar un cupo en las distintas Escuelas Profesionales que brinda la institucién la
UNA PUNO.

Para ello se ha considerado el promedio mensual de los usuarios registrados
en el periodo 2013. 2014 como poblacién externa. Para una mejor comprension

se detalla en el siguiente cuadro:

w W WW
Marzo — 2013 8430
Agosto — 2013 8670
Setiembre — 2014 8570
Total 25670

Tabla 2: Documentos ingresado por los usuarios en el periodo 2014

Fuente: usuarios registrados Cca
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Como resultado de los postulantes registrados (publico en general), se
obtuvo una cantidad total de 25670 postulantes registrados en dicho periodo.
Para la obtencidn de la poblacion externa, se procedio a realizar un célculo de

promedio mensual.

Total de Usuarios Registrados |N° de meses |Promedio mensual

_=a F_ .. .

25670 3 8556.6

Tabla 3: Promedio mensual de usuarios registrados

Elaboracién: Elaboracion propia
Segun el resultado obtenido, nuestra poblacién externa seria de 8557
postulantes registrados aproximadamente.
3.2.2. Muestra:
El calculo de la muestra se ha realizado con la siguiente formula de muestra
aleatoria simple.

B Z?PQ N
(N =1)E2+Z2PQ

n

Donde:
Z: valor correspondiente al nivel de confianza.
P: probabilidad de que ocurra el evento.
Q: probabilidad de gue no ocurra el evento.
margen de error del muestreo.
N: Tamafio de la poblacion.
n: Tamafo muestra.
Calculo de la muestra externa:
Para realizar este calculo se ha determinado las siguientes variables con sus

respectivos valores los cuales se detallan de esta manera.
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Variables Valores

Z 1.96

P 0.5

Q 0.5

E 0.1

N 8557

Tabla 4 Valores de los valores del muestreo
Elaboracién: Elaboracion propia

Como resultado se ha obtenido un tamafio muestra externo de 89
postulantes registrados aproximadamente que son representativos al tamafio de
la poblacion externa.

3.3. UBICACION Y DESCRIPCION DE LA POBLACION

Pais Peru

Departamento Puno

Provincia Puno

Lugar Comisién Central de Admision UNA -
PUNO

Fecha de inicio Setiembre 2014

Fecha de finalizacion Julio 2015

3.4. MATERIAL EXPERIMENTAL:
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Figura 7 Minitab 17
Fuente: Minitab 17

Minitab es un programa de computadora disefiado para ejecutar funciones
estadisticas béasicas y avanzadas. Combina lo amigable del uso de Microsoft
Excel con la capacidad de ejecucién de analisis estadisticos. En 1972,
instructores del programa de andlisis estadisticos de la Universidad Estatal de
Pensilvania (Pennsylvania State University) desarrollaron MINITAB como una
version ligera de OMNITAB, un programa de analisis estadistico del Instituto
Nacional de Estandares y Tecnologia (NIST) de los Estados Unidos.

Minitab es frecuentemente usado con la implantacién la metodologia de
mejora de procesos Six Sigma.

Estadisticas basicas

Acceda a un completo conjunto de herramientas estadisticas, que incluye
estadisticos descriptivos, pruebas de hipétesis, intervalos de confianza y
pruebas de normalidad.

Regresion y ANOVA
Descubra las relaciones entre las variables e identifique importantes factores

que afectan la calidad de sus productos y servicios.
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Grafica de linea ajustada
Lab = 20.81 - 163.5 Campo + 321.6 Campo”2
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Grafico 1: Ejemplo de Regresion
Fuente: Software Minitab 17
Herramientas de calidad
Determine si sus sistemas de medicion son adecuados, evalle qué tan bien
cumplen sus procesos con los limites de especificacion, cree planes de

muestreo, y mas.

Informe de R&R del sistema de medicion (ANOVA) para Medicion

Compeonentes de variacion Medicién por Parte
2
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Gréafico 2: Herramientas de calidad

Fuente: Software Minitab 17
Disefio de experimentos

Encuentre la configuracion que optimice sus procesos utilizando disefios
factoriales, de superficie de respuesta, de mezcla y de Taguchi.

Graficas de control
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3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR INFORMACION:

A fin de darle respuesta a los objetivos planteados, las técnicas e
instrumentos que se utilizaron son las siguientes:

3.5.1. TECNICAS:

- OBSERVACION: Es una técnica que nos permitira tener contacto
directo con la realidad o con quien se va a dar la entrevista, lo cual
ayuda a un mayor conocimiento de la realidad de la asociacion.

- LA ENCUESTA: Es una técnica que pretende obtener informacion
gue suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos,
0 en relacién con un tema en particular. Esta permitira la recoleccion
de informacion directamente a los estudiantes que formaron parte de
la investigacion.

Para el presente estudio de investigacion se aplico la entrevista tipo semi-
estructurada la cual consiste en aplicar una guia de preguntas. Esta sera
aplicada a los postulantes a la Universidad Nacional del altiplano que formaran
parte de la poblacion a estudiar.

3.5.2. INSTRUMENTO:

- CUESTIONARIO: EI cuestionario se realiza de forma escrita
mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie
de preguntas.

- EQUIPOS DE ESTUDIO DE TIEMPO: Cronometro; se realiza para
tomar el tiempo de cada operacion. En algunas ocasiones se utilizo
un cronometro que acumula lecturas de tiempo. Este tipo de
cronometro cuenta con una funcion de tiempos acumulados lo que da

una facilidad excepcional a la hora de tomar los tiempos.
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3.6. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
Una vez recolectada la informacion mediante el uso de las técnicas de
recoleccion de datos, es necesario también utilizar técnicas para tratar y analizar
dichos datos, para que de esta manera se pueda comprender mejor la situacion.
En el proceso estadistico de analisis y tratamiento de datos que se
obtendran, se considerara que los datos estadisticos se tabulen en el software
estadistico MiniTab y SPSS.
3.7. PROCEDIMIENTO DEL EXPERIMENTO:
Para desarrollar la metodologia Six sigma se divide en 5 etapas:
- Desarrollo de la Fase Definir.
- Desarrollo de la Fase Medir.
- Desarrollo de la Fase Analizar.
- Desarrollo de la Fase Mejorar

- Desarrollo de la Fase Control.

3.8. PLAN DE TRATAMIENTO DE LOS DATOS

En el proceso estadistico de analisis y tratamiento de datos que se
obtendran, se considerara que los datos estadisticos se tabulen en el software
estadistico MiniTab.
3.9. DISENO ESTADISTICO PARALA PRUEBA DE HIPOTESIS

El andlisis e interpretacion de datos mediante la prueba de hipoétesis
estadistica se desarrollé usando la distribucion Z, mediante los siguientes pasos:

1) Plantear Hipotesis Nula (H,) e Hipotesis Alternativa(H;)
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La Hipdtesis alternativa plantea matematicamente lo que se
quiere demostrar y la hipdtesis nula plantea exactamente lo
contrario

2) Determinar el nivel de significancia(Rango de aceptacion de
hipotesis alternativa)

o« = 0,01 Optimista

« = 0,05 Confiable

x = 0,10 Pesimista

En la investigacion se utilizo el nivel confiable que equivale 95%
de aceptacion y 5% de error.

3) Se calcula la media y la desviacion estandar a partir de la muestra.
4) Se aplica la estadistica de prueba (Z.)

X—UuU
7 =

S«

5) Regla de decision
Si el valor de Z calculada o la Z tabulada se acepta la hipotesis
alterna, de lo contrario se opta por la hipotesis nula.
Donde:
R.R. = Region de Rechazo

R.A. = Regi6n de Aceptacion
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Figura 8 Prueba Z
Fuente: (MITACC MEZA, 2011)

Si la Z; < Z; entonces se acepta la hipotesis nula(H,) y se

acepta la hipoétesis alterna(H,)
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4.1. DESARROLLO DE LA FASE DEFINIR
LA COMISION CENTRAL DE ADMISION DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL

DEL ALTIPLANO

La Universidad Nacional del Altiplano ofrece la posibilidad de ingresar por
medio de un concurso de admision a los postulantes que cumpliendo los
requisitos establecidos, concursen y alcancen una vacante ofertada por la
escuela profesional al que postula, en la modalidad de examen extraordinario,

examen CEPREUNA y examen general.

La Comision Central de Admision (CCA) 2015 en ejercicio de sus funciones
aprobadas en sesion ordinaria de Consejo Universitario del 12 de enero del 2015
(Resolucion Rectoral Nro. 0054-2015-R-UNA), tiene caracter ejecutivo y
autoridad suficiente para planificar, organizar, dirigir y controlar los examenes de
admisién, en sus diferentes modalidades. Cumplir y hacer cumplir lo establecido
en el presente reglamento, en coordinacion con el Vice Rectorado Académico y

la Oficina Universitaria de Procesos de Admision.

El propdésito de la CCA a través de la Sub Comisién de Coémputo y Personal
Técnico, es mejorar el proceso de elaboracion de la prueba y el proceso
automatico de calificacion de los examenes. Asi poder seleccionar a los
postulantes mas idoneos para seguir estudios de acuerdo a las exigencias

actuales de un mundo competitivo y globalizado.

Las actividades de la CCA comprenden; la elaboracion del reglamento,
preparacion del prospecto, preparacion de guia de informacion, formulacion de
presupuesto, la inscripcion de los postulantes, la elaboracién de los examenes
de admision y su aplicacion, difusidbn en medio televisivo, radial, impreso y

participacion en charlas vocacionales, asi como la entrega de la informacién y
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reportes de los ingresantes a cada una de las Facultades de la UNA, Oficina de

Registro Académicos y a la Oficina de Vicerrector Académico.

4.1.1. Descripcion De La Institucion
VISION
Ser una institucion de excelencia académica, acreditada y reconocida por la
sociedad; con liderazgo en la Region Andina, en el desarrollo de las ciencias, la
tecnologia y las humanidades; propiciando la revaloracion cultural, la

conservacion del medio ambiente y del desarrollo sostenido del pais.

MISION
Somos una institucion publica de educacion universitaria, dedicada a formar
profesionales y post graduados calificados, con capacidad de gestion,
compromiso social, premunidos de valores éticos y culturales; que realiza
investigacion para proponer alternativas integrales como soporte del desarrollo

nacional y de la Region Andina.

VALORES
Nuestra Universidad estd comprometida a contribuir el proceso de cambio y
transformacion de la sociedad mediante una postura humanista, cientifica y
tecnoldgica, contando con la libertad intelectual y de catedra, reflexion critica,
calidad en la enseflanza e investigacion cientifica que constituyen los

fundamentos esenciales de nuestro quehacer académico.

Por lo tanto, estamos guiados por un conjunto de valores compartidos que

definirdn nuestros actos y nos uniran como comunidad universitaria; ellos son:

e La busqueda de la verdad y la afirmacion de los intereses de la

region y del pais.
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Identidad regional y compromiso con su desarrollo.

e La democracia interna, a través del gobierno ejercido por
representantes libremente elegidos.

e Elrespeto a la dignidad de la persona.

e El pluralismo y la libertad de pensamiento, de expresion y de
catedra.

e Excelencia y eficacia en la gestidon universitaria.

e Justicia y solidaridad social.

e Honestidad y transparencia.

¢ |gualdad de oportunidades para todos.

Responsabilidad en la preservacion del medio ambiente.

Autonomia normativa, académica, administrativa y econdmica; de

conformidad con la Constitucion Politica del Estado.

4.1.2. Ejes Estratégicos
La Universidad Nacional del Altiplano, por su excelencia, logra calidad
académica y acreditacion consolidandose como pionera y lider de la region

andina y del sur de pais, formando profesionales.

e Excelencia e innovacion en formacion de pregrado.

e Consolidacion de postgrado.

e Investigacion cientifica y tecnoldgica.

e Proyeccion social, Extension Universitaria y Convenios.

e Adaptacion al Entorno, internacionalizacion y contribucion al

desarrollo econdmico y social.
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e Excelencia en gestion universitaria.

AUTORIDADES

Presidente de la Comision Central de Admisién
Dr. Cristobal Yapuchura Saico
Miembros Docentes

T.S. Martha Rosario Palomino Coila
Ing. José Luis Cutipa Arapa
Miembros Estudiantes

Christian Mark Rojas Pozo

Bruno Cutipa Quispe

Miembro Graduado

Paulo Cesar Gironda Huaquisto

INSTITUCION DONDE SE REALIZA LA INVESTIGACION

e RUC : 20447893968

¢ RAZON SOCIAL . UNIVERSIDAD NACIONAL
DEL ALTIPLANO PUNO

e TIPO EMPRESA : PUBLICO

e CONDICION :ACTIVO

e FECHA DE INICIO DE ACTIVIDADES: 1950

e ClIU : 80309

e DIRECCION LEGAL - AV. FLORAL N° 329

e DISTRITO : PUNO

e PROVINCIA : PUNO

e DEPARTAMENTO : PUNO

e PAGINA WEB : www.unap.edu.pe

e PAGINA WEB CCA : www.unap.edu.pe/cca
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Grafico 3: Organigrama de la Universidad Nacional del Altiplano
Fuente: Universidad Nacional del Altiplano
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4.1.4. Productos y/o servicios y clientes

La Comision Central de Admision (CCA) 2015 en ejercicio de sus funciones
aprobadas en sesion ordinaria de Consejo Universitario del 12 de enero del 2015
(Resolucion Rectoral Nro. 0054-2015-R-UNA), tiene caracter ejecutivo y
autoridad suficiente para planificar, organizar, dirigir y controlar los examenes de
admision, en sus diferentes modalidades. Cumplir y hacer cumplir lo establecido
en el presente reglamento, en coordinacion con el Vice Rectorado Académico y

la Oficina Universitaria de Procesos de Admision.

La Comision Central de Admision y las sub comisiones de apoyo, adoptaran
las medidas legales y administrativas pertinentes para garantizar la
transparencia e imparcialidad en los examenes de admision. Por lo que los
resultados del examen de admision, en todas sus Fases y/o Modalidades, no son

pasibles de revision alguna y tienen el caracter de inapelables.

Para efecto de los exdmenes de admision, las Escuelas Profesionales se
agrupan en areas siendo estas: Ciencias Biomédicas, Ciencias Sociales y

Ciencias de la Ingenieria.

Se consideran postulantes a las personas naturales, que hayan concluido
sus estudios de educacion secundaria o estén cursando el CUARTO O QUINTO
GRADO DE SECUNDARIA en Educacién Basica Regular [EBR] o en Educacion
Béasica Alternativa [EBA]. Para el Examen de Admision, modalidad de ingreso
EXAMEN GENERAL deberan cumplir los requisitos y procedimientos

establecidos en el Art. 10.
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Segun el Articulo 100.12 de la Nueva Ley Universitaria N° 30220, en el caso
de las Universidades Publicas, la gratuidad de la ensefianza se garantiza para el

estudio de una sola carrera.

4.1.5. Stakeholders Internos Y Externos

INTERNOS

Directorio

Rectorado

Gerencia general

Vice — Rectorado académico

Escuelas profesionales

Estudiantes

EXTERNOS

Proveedores bienes

Proveedores de servicios
Banco crédito

Comunidad y medio ambiente

SUNAT

RENIEC

Clientes:
Egresado de Colegio Estatales
Egresado de Colegio Privados
Egresados de Institutos
Egresados de Universidades

Trabajadores Privados / Publicos
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http://www.google.com.pe/url?url=http://www.radioexcelenteperu.com/ilave-usuarios-rechazan-suba-del-precio-de-agua-potable-en-ilave/&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=p1GmU63hGdHQsQS_y4CgBQ&ved=0CBgQ9QEwAg&sig2=4zBjPs5ZZrpQr79TcenH5Q&usg=AFQjCNHyYzWZ8MvomTS5ezFfNv7F7PcD_Q
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4.1.7. Identificacion De Procesos Y Selecciéon Del Proceso Critico:

Central de Admision

Procesos de Negocios: Universidad Nacional del Altiplano — Comisién

INPUTS

PROCESO

OUTPUTS

Documentos

Utiles de
escritorio.
Toéner
impresora
Equipo de
computo
Lector de
Huella
Dactilar
Formato de

N AammbamAai~

6. Pago por

inscripcion,
carpeta de
postulante y
examen

- Constanci
a de
Inscripcié
n.

- Prospecto

. Certificado de

Inscripcién
del RENIEC.

Guia de
verificacion
de Pago por
inscripcion.
Carpeta de
Postulante.
Documentos
administrativo
S.

. Reqistro de

Control
Biométrico.

Informa

. Obtencién de

clave secreta
y carpeta.

Web CCA.

. Examenes

previos

Verificacion de

Constancia

Repositorio institucional UNA - PUNO

. Inscripcién

Virtual.

-Reportes finales
sobre

postulantes
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Los procesos mas Importantes que se han considerado para esta UEN son
los siguientes:
1. Proceso de inscripciones.
2. Proceso de Elaboracion de examenes de admision.
3. Proceso de revision de examenes.
4. Proceso de elaboracion del prospecto,
Para seleccionar el proceso se ha tomado en cuenta los 7 principios basicos
para la identificacion de los procesos de negocio:
1. Influencia en la satisfaccion del cliente
2. Los efectos en la calidad del servicio
3. Influencia en factores clave de éxito
4. Influencia en la misién y estrategia de la UEN
5. Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios
6. Los riesgos econdmicos o de insatisfaccion
7. Utilizacion intensa de recursos
Se ha identificado ademas que este proceso esta relacionado a procesos
estratégicos operativos y de apoyo, segun la siguiente Matriz de seleccion de

proceso
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MATRIZ DE SELECCION DE PROCESOS

Procesos

Criterios
Seleccioén

Satisfaccion del

Cliente (Postulante)

Efectos de la calidad

de servicio.

Influencia en
factores clave de X

éxito

Influencia en la
mision y estrategia X X X
de la UEN

Cumplimiento de
requisitos legales o X X X

reglamentarios

Los riesgos
econémicos o de X

insatisfaccion

Utilizaciéon intensa
de recursos
SUMA 3 4 4 4

Cuadro 3: Matriz de Seleccién de Procesos
Elaboracién: Elaboracion Propia

El Proceso Critico encontrado por el equipo de trabajo y manifestado por el
Champion es:
Proceso de Inscripciones pues tiene el menor puntaje, por lo que se

considera critico.
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4.1.8. Project Charter Worksheet

GRUPO: Universidad Nacional del Altiplano Puno

Project Charter Worksheet

DATE:

7 de junio del 2015

Project Title:

OPTIMIZACION DE PROCESO DE INSCRIPCIONES

Project Leader:

PERCY QUISPE NACA

Champion: CRISTOBAL R. YAPUCHURA SAICO

Team Function %Time Initial
Members:

name

Percy Quispe Equipo 100 % PQ
Jesus Bermejo Equipo 100 % JB

Problem Demasiado tiempo en el proceso de inscripcion para el ingreso a la

Statement Universidad Nacional del Altiplano, lo que genera una molestia a
dichos postulantes, que podrian retirarse de la universidad por
considerar este servicio deficiente.

Mission Encontrar las variables criticas de éxito y el origen de las principales

Statement causas de error y controlar el proceso de admision.

Project Scope

El proceso se inicia con el pago por derecho de inscripciéon y
culmina con la validacion de la constancia de inscripcion donde

gueda habilitado el postulante.

Stakeholders

INTERNOS
Directorio, Rectorado, Comisién Central de Admision, Vice -
Rectorado académico, Oficina de Tecnologia Informacion,
estudiantes.
EXTERNOS
Proveedores bienes, Proveedores de servicios, Banco crédito,
Colegios Estatales/Privados, Universidades Estatales/Privadas y

medio ambiente, SUNAT, RENIEC.

Business

Case

Se realizara el analisis bajo el enfoque Six Sigma de los principales

KPIs de los procesos de negocios.

Repositorio institucional UNA - PUNO

Cuadro 4: Project Charter Worksheet
Elaboracién: Elaboracion Propia
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CONSTRUCCION MODELO DEL PROCESO ACTUAL

DIAGRAMA DE CONTEXTO:

LOGISTICA

Equipos de

Computo ylector
de Huellas
tactilares

Solicitar
Reglamento de

Admision y

Carpeta,
Reglamento de PROCESODE [ """ """ .
i NeABCE REPORTES DE

arpeta

b Clave pecreta ¥ FIMALES
Constandia de
Inscripcidn

Pagina'ieb

Solicita Registro de Llenado de
Cantral Biometric Datas del
Postulante

Registro
Cantral
biometrica

Solicita equipos
de Computo y
lectorde Huella
Dactilar

EMCARGADD
CONTROL
BIOMETRIC

Secreta y
Catpeta

Gréfico 4: Diagrama de Contexto del Proceso Actual
Elaboracién: Elaboracion Propia

DEFINICION DEL PROCESO CRITICO - PROCESO DE ADMISION
(INSCRIPCIONES):

La Comision Central de Admision de la UNA realiza el proceso de inscripcion
para el ingreso a la Universidad Nacional del Altiplano - Puno, en donde se ha
detectado factores que ocasionan el retraso en el proceso de inscripcion de

estudiantes que postulan por primera vez y que vuelven a postular.

Este proceso de inscripcion en el cual encontramos que se demanda mucho
tiempo en el registro de control biométrico hacia el postulantes, los mismos que
al registrar los datos en el formulario tienden a cometer errores en el llenado de
las mismas lo cual también conlleva mucho tiempo tanto como para solicitar
clave secreta y mas aun para corregir el formulario de inscripcion con errores
pues tienen que volver a solicitar el duplicado de constancia de inscripcion en las

oficinas de la CCA previo pago 30.60 por concepto de duplicado de constancia
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de inscripcion, genera en el postulante mucho malestar pues no tienen su

constancia de inscripcion al poco tiempo que disponen y muchas veces incluso

no llegan a inscribirse a tiempo.

VOC

CTQ

Especificacion

Demora en el pago por
derecho de inscripcion
y carpeta de
postulante.

Minimizar el tiempo en
el pago.

30 a 150 minutos

Demasiado tiempo en
la espera de ingreso al
control biométrico.

Minimizar el tiempo
espera para el ingreso

30 a 150 minutos

Demasiado Tiempo en

Minimizar tiempo en el

10 a 40 Minutos por

el Registro de control | registro de  control | postulante
biométrico biométrico

Minimizar el tiempo de
Demora en la

inscripcion virtual 10 a 30 minutos

inscripcion virtual

Tabla 5 VOC-CTQ
Fuente: Elaboracion propia

DIAGRAMA DE DESCOMPOSICION DE FUNCIONES:
Las actividades del proceso de admisién presentan actividades de nivel

inferior de acuerdo al siguiente diagrama de arbol.

Proceso de
Inscripcidn

Sub Caomisidn Computa
Informatica v
Telecamunicacianes

Inscripcion
virtual

Pagos

Exdmenes
prewvios

Pagu porinscripdn,

carpeta de poshlatte

¥ EXamen médica reniec

Certlﬁcado de (Obtenddn de Registro de control
mscrlpc\nn del clave secretay biométrico
carpeta

Grafico 5: Descomposicion de Funciones

Elaboracién: Elaboracion Propia
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FLUJOGRAMA ACTUAL

Heday
Imprimie 2
insaripddn Constandys de
Virtual con i =
Inser n
clave resoecthva pe

Cabinas de htemet

Verficaadn
documentos de
acuerdo s lo
etablecido

Canje Clave
Secretay
Carpeta

Registro de

< | Bometnay
Control Bios iRealzo anje?

c
|2 JRegistro |
i edtoso?
ol | ]emmecenee .
| < . i
N
& Voucher, DNI, No . Seltado da'f
|3 cenifiado ae | | verfiassnes £ A8 Selfado de fa .
g R Constinds de N Constanda
| enieg examenes Coi iy de
| previos Inseripdién i
- iConstands
Uerada
o No Comectamente?
v
| i
|
| Solicits \ Kealizs Impresion
| 2 duphcado e N5 Constancis de
§ constands de 5 Inseripcion y
b4 | Inscnpaon Sellado
= Fin
E
¥
3
< A N _NlB 'y | | _ | |
¥
&
[}
4! Solidtar certiado |
- de inscripdon - No
Renlec
|
|
Realiza pago por
. duplicado de corstandy
de Inseripaidn
S
|
3
z
2
¥
5
- Pago porderechos de Inserpacn.

) “Pg0 por derechos de Insampain <l
| k ) Prospecto. £
+Pag0 por concepto de senvicio medon
Inido o
| [ iPostulante se
Postulante presents medicing

olingeniena oM?

Grafico 6: Flujograma de Proceso de Inscripciones

Elaboracién: Elaboracion Propia
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4.2. DESARROLLO DE LA FASE MEDIR

ARBOL CTQ:
e Indicador
VOC CT Especificacién [ -
Q P y Critico : KPI
Demora en Se espera | _.
Tiempo de
el pago por mucho
. . espera
derecho de | Minimizar tiempo .
. o \ 30 a 150 excesivo para
inscripcion | el tiempo | . para
minutos pagar el
y carpeta | en el pago. recabar el
derecho  de
de voucher de | . o
inscripcion.
postulante. pago.
Demasiado L Se espera | Tiempo de
. Minimizar
tiempo en la : mucho espera para el
el tiempo : .
espera de espera 30 a 150 | tiempo ingreso
ingreso  al a?a ol minutos para postulantes al
control p ingresar a | control
L. ingreso AL, .
biométrico. la cca. biométrico.
: N Demoraen | _.
Demasiado | Minimizar Tiempo de
. . 10 a 40 | pasar la
Tiempo en |tiempo en| . demora en
. . Minutos por | toma de .
el Registro | el registro odtslante iod - Registro de
de control | de control P g y Control
la huella| .., .
biométrico | biométrico . Biométrico.
dactilar.
N Tiempo en la
Minimizar En el P
. . demora de
Demora en | el tiempo registro de | . .
. .., | Inscripcidon
la de 10 a 30| inscripcion | .
. L . o . . virtual para
inscripcién | inscripcion | minutos virtual se
. . obtener la
virtual virtual presenta .
constancia de
errores . L
inscripcion.
Tabla 6 Arbol CTQ
Elaboracién: Elaboracion Propia
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DEFINICIONES OPERATIVAS

Donde
Inq[cador. L Tipo de Uiese Especifica y QT
Critico : | Descripcion Medida de cién cuando | lo
KPI Medida se medira
medira
En el
Los
, postulantes Banco
Tiempo de esperan de la
espera €n | o ucho tiempo | ~. . 30 a 150 Nacion. Perpy
el pago por Discreto | Minutos . Quispe
. 2- " len el Banco minutos N
inscripcion s 25 de | Naca
al Banco de,fg Nacion Mayo al
para recabar 1 iuni
su voucher 01 junio
: 2015
Tiempo de En la
espera Se espera CCA -
EeXcesivo mucho tiempo | . . 30 a 150 UNAP. El
para el arainaresar Discreto | Minutos MiNUtos 25 de Gruno
ingreso al gla CCE Mayo al P
control ' 01 junio
biométrico 2015
Los En la
Tiempo de | postulantes CCA - Jests
demora en | toman mucho 10 a 40 UNAP. Bermei
el Registro | tiempo en el | Discreto | Minutos MINULoS 25 de o )
de control | registro  del Mayo al Llanos
biométrico | control 01 junio
biométrico 2015
En
Tiempo en El tiempo en cabinas
P el que el de
la . . 5 a 30 El
insdridein postulante se | Discreto | Minutos ihd Internet uno
virtuallo inscribe en la . grup
[ web 25 de
Mayo

Cuadro 5: Indicadores Criticos KPI
Elaboracién: Elaboracion Propia

4.2.1. Seleccionar Lo Que Se Quiere Medir
Lo que se quiere medir son las causas por las cuales existe la demora en el
tiempo de inscripcién de un postulante al proceso de admision en la Comisién

Central de Admision de la Universidad Nacional Del Altiplano.
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Se han seleccionado 4 indicadores de desempefio (KPI's) para el estudio de
la presente investigacion.

KPI 1: Tiempo en el pago de Banco por derecho de inscripcion
(minutos)

Tiempo que en el que el postulante demora en ir al banco a pagar por
derecho de inscripcion y de carpeta ya que el banco de la nacion frecuentemente
para aglomerado de clientes.

KPI 2: Tiempo en la esperaparaingresar al control biométrico (Minutos)

Tiempo donde el postulante espera para ingresar al control biométrico, que
generalmente se genera largas colas de espera y es uno de los principales
problemas que pasa en cada proceso de inscripcion.

KPI 3: Tiempo en el Registro de Control biométrico (Minutos)

Tiempo en el que se realiza el proceso de toma de imagen y huella dactilar
de los postulantes.

KPI 4: Tiempo invertido la inscripcién virtual (Minutos)

Tiempo en el que los postulantes después de pasar el control biométrico
deben dirigirse a una cabina de internet para poder inscribirse y luego imprimir
la constancia de inscripcion.

Se ha tomado en cuenta los dos ultimos procesos de admision 2015, y de
los cuales para la determinacion de la muestra se ha tomado ciertos grupos

completos de 89 postulantes de manera aleatoria.

4.2.2. Tablas De Frecuencias Para Desempefio Y Niumero De Defectos
KPI 1. TIEMPO EN EL PAGO DE BANCO POR DERECHO DE

INSCRIPCION (Minutos)
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Tiempo en el pago del

KPI 1 banco por derecho de

inscripcion

Fecha de Medicion 25 de Mayo al 01 junio 2015

Responsable Percy Quispe Naca

Lugar de Medicién Banco de la Nacion ,

Tamafio de la Muestra | 89 postulantes

Tipo de Datos Discreto

Meta 60 Minutos

Especificaciones 30 a 150 Minutos

Tabla 7 KPI 1 Tiempo en el pago de banco
Fuente: Elaboracion propia

Efectuamos el agrupamiento por categorias, un conteo (frecuencias):

N° Medicion 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 |11 |12 |13 |14 |15

Valor (Minuto) |120 | 125|135 |75 |121 |20 |82 |145|120 |65 |25 |123|121 175|155

N° Medicion 16 |17 |18 |19 |20 |21 (22 |23 |24 |25 |26 |27 |28 |29 |30

Valor (Minuto) |150 |162 {195 |125|125 |26 |[163 (20 |30 |120|121 |30 |135|165 |165

N° Medicion 31 |32 |33 |34 |35 (36 |37 |38 |39 |40 |41 |42 (43 |44 |45

Valor (Minuto) (120 |30 [105 |45 |111 {120 |165|135 135|135 (121|121 |35 |29 |130

N° Medicion 46 |47 |48 |49 |50 |51 |52 |53 |54 |55 |56 |57 |58 |59 |60

Valor (Minuto) |120 | 150 | 123 |123|146 {30 |180 |20 (123 |95 |34 |28 |29 |109 |109

N° Medicion |61 |62 |63 |64 |65 |66 |67 |68 |69 |70 |71 |72 |73 |74 |75

Valor (Minuto) |136 |162 |45 [201 |240 |26 |65 |120|121 (180|135 |165 |135|165 |165

N° Medicion |76 |77 |78 |79 |80 |81 |82 |83 |84 |85 |86 (87 [88 |89

Valor (Minuto) [89 |21 |95 (80 |23 |26 |163|30 |160 |120 |39 (180|135 115

Tabla 8 Muestra de tiempo en el pago de banco

Elaboracién: Elaboracion Propia
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Tiempo (minutos) Frecuencia

Menos de 30 18
30-60 5

60 — 90 6

90 - 120 15
Mayor a 120 45
Total 89

Tabla 9 Resumen KPI tiempo pago en el banco

Fuente: Elaboracion propia

[tem Frecuencia
Buenos 21
Malos 68

Tabla 10 Frecuencia de Item KPI banco

Fuente: Elaboracién propia

KPI 2: Tiempo en la espera para ingresar al control biométrico (Minutos)

Tiempo en la espera
KPI paraingresar al control
biométrico
Fecha de | 25 de Mayo al 01 junio
medicion 2015
Responsable Jesus Bermejo llanos
Lugar de | Universidad  Nacional
medicion del Altiplano
Tamafio de | 89 unidades
muestra
Tipo de datos Discreto
Meta 40 Minutos
Especificaciones | 30 — 150 Minutos

Tabla 11 Tiempo de espera en el ingreso control biométrico

Elaboracién: Elaboracion Propia
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N° Medicion 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 {11 (12 |13 |14 |15

Valor (Minuto) [190 |88 |30 [169|94 |59 [120|30 [136|65 [128|52 |75 |68 |35

N° Medicion 16 17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24 |25 |26 |27 |28 |29 |30

Valor (Minuto) |53 37 |55 |186|59 |118 |45 |173|74 |102(52 |84 |73 |143 |44

N° Medicion 31 32 (33 |34 |35 |36 |37 |38 [39 |40 |41 |42 |43 |44 |45

Valor (Minuto) |177 |74 |35 |109(41 |35 |26 |182|101|175|201|101|155|67 |113

N° Medicion 46 47 |48 |49 |50 |51 |52 |53 |54 |55 (56 |57 |58 |59 |60

Valor (Minuto) |35 61 |157]102 |35 |27 |62 |123|154|32 |117|38 |121|97 |112

N° Medicion 61 62 |63 |64 |65 |66 |67 |68 |69 |70 |71 |72 |73 |74 |75

Valor (Minuto) [195 |66 |39 |33 |39 [134 |46 |187 |67 |49 [106|36 |81 |117 |96

N° Medicion 76 77 |78 |79 |80 |81 |82 |83 |84 |85 |86 |87 |88 |89

Valor (Minuto) (135 |162|57 |169|145|174|59 |98 |117|128|98 |53 |78 |108

Tabla 12 Muestreo de Tiempo de espera control biométrico

Elaboracién: Elaboracion Propia

Tiempo (minutos) Frecuencia
Menos de 30 4
30 - 60 26
60 — 90 15
90 -120 19
Mayor a 120 25
Total 89

Tabla 13 Resumen KPI Tiempo de espera control biométrico

Elaboracién: Elaboracion Propia
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item Frecuencia
Buenos 30
Malos 59

Tabla 14 frecuencia de item KPI control biométrico

Fuente: Elaboracion propia

KPI 3: Tiempo en el Registro de Control biométrico (Minutos)

Tiempo en el
KPI Registro de
Control Biometrico
Fecha de Medicion 25 de Mayo al 01
junio 2015
Responsable El grupo
Lugar de Medicién Comisién Central de
Admision
Tamafo de la | 89 unidades
Muestra
Tipo de Datos Discreto
Meta 10 minutos
Especificaciones 10 a 40 minutos

Tabla 15 Tiempo en el Registro Control Biométrico

Fuente: Elaboracion propia

Efectuamos el agrupamiento por categorias, un conteo (frecuencia y un

consolidado como se muestra en la siguiente tabla:
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N° Medicion 1 (/2 |3 |4 |5 (6 |7 |8 |9 (10 |11 (12 |13 |14 |15

Valor (Minuto) |32 |10 |15 (20 |9 (33 |3 (15 |19 (3 |19 (11 |10 (6 |7

N° Medicion 16 (17 |18 |19 |20 (21 |22 (23 |24 |25 |26 |27 |28 |29 |30

Valor (Minuto) |5 |11 |26 |17 |15 (21 |10 |9 |22 (8 |27 |7 |5 |20 |5

N° Medicién 31 |32 |33 |34 |35 |36 |37 |38 |39 |40 |41 |42 |43 |44 |45

Valor (Minuto) (18 |5 |13 |16 |30 |5 |6 |9 |28 |30 |5 |5 |17 |13 |9

N° Medicion 46 |47 |48 |49 |50 |51 |52 |53 |54 |55 |56 |57 |58 |59 |60

Valor (Minuto) |10 (30 |31 (34 |7 (23 |10 (5 |20 |13 |9 (10 |5 |9 |26

N° Medicion 61 |62 |63 |64 |65 |66 |67 |68 |69 |70 |71 |72 |73 |74 |75

Valor (Minuto) |36 (25 |18 (5 |25 (6 |34 (10 |17 |6 |16 (10 |7 |37 |19

N° Medicion 76 |77 |78 |79 |80 |81 |82 |83 |84 |85 |86 |87 |88 |89

Valor (Minuto) (11 |10 |9 |16 |25 |10 |7 |30 |5 |19 |10 |8 |5 |10

Tabla 16 Muestro del tiempo en el registro control biométrico

Elaboracién: Elaboracion Propia

Tiempo (minutos) Frecuencia
Menos de 10 44

10 — 20 24

20-30 14

Mayor a 30 7

Total 89

Tabla 17 Resumen KPI Tiempo control biométrico

Elaboracién: Elaboracion Propia

86

Repositorio institucional UNA - PUNO




ﬁ-‘:‘:’t Universidad

TESIS UNA-PUNO P Nacional del
o Altiplano
item Frecuencia
Buenos 44
Malos 45

Tabla 18 Frecuencia de item Control biometrico
Elaboracién: Elaboracion Propia

KPI 4. Tiempo invertido en la inscripcién virtual (Minutos)

Tiempo
KPI invertido en la
inscripcion virtual
Fecha de Medicion 25 de Mayo al 01
junio 2015
Responsable Percy Quispe fiaca
Lugar de Medicion Universidad
Nacional del
altiplano
Tamafo de la | 89 unidades
Muestra
Tipo de Datos Discreto
Meta 10 minutos
Especificaciones 5-30 minutos

Tabla 19: Tiempo invertido inscripcion virtual

Efectuamos el agrupamiento por categorias, un conteo (frecuencia y un

consolidado como se muestra en la siguiente tabla:
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N° 112 (3 |a |5 |6 |7 |8 |8 |10[11|12]13|14]15
Medicién

Valor (Minuto) |6 |13(29|20(10{10|10|10|9 (30|5 |9 |15]|9 |6

No

16 |17 (1819|2021 |22 |23 |24 |25 |26 |27 |28 |29 |30
Medicién

Valor (Minuto) |10 |13 |8 |20|10 13|20 (16|14 10|24 |22 |5 |21 |30

Nc

31(32(33(34|35|36|37|38[39|40 |41 |42 |43 |44 |45
Medicion

Valor (Minuto) |10 (6 |5 |15|27|8 |16|9 |[10|10|5 |10|8 |8 |23

NO

46 | 47 | 48 | 49 |50 |51 |52 |53 |54 |55 |56 |57 |58 |59 |60
Medicién

Valor (Minuto) |9 |9 |10|5 |[16|9 |5 |10|14 |8 |10|5 |10|9 |15

No

61|62 |63|64|65|66 |67 68|69 |70|71|72|73 |74 |75
Medicidon

Valor (Minuto) |30|12 (8 |8 |30(13|10(19|10|11|7 |10(30| 10|10

N° 76 |77 |78 79|80 |81|82|83|84|85|86|87|88|89
Medicién

Valor (Minuto) |7 |(29|10|14|9 |5 |9 |[10|/10|30|6 |21|7 |10

Tabla 20: Muestreo tiempo invertido inscripcién virtual
Elaboracién: Elaboracion Propia

Tiempo (minutos) Frecuencia
Menos de 10 56

10-20 19

20-30 14

Mayor a 30 0

Total 89

Tabla 21: Resumen KPI inscripcion virtual

Elaboracién: Elaboracion Propia
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item Frecuencia
Buenos 56
Malos 33

Tabla 22: Frecuencia de Item inscripcidn virtual
Elaboracién: Elaboracion Propia
4.2.3. Cuadro Resumen De Los Kpi

Especificaciones | Pro Muestra
KPI Unid. Meta
Li Ls m Buenas | Malas | Total

Tiempo en el
pago de
Banco por | Minutos | 60 30 150 | 107 |21 68 89
derecho de
inscripcion
Tiempo en la
espera para
_ Minutos | 60 30 150 | 94 30 59 89
ingresar al
control
Tiempo en el
Registro de

Minutos | 10 10 30 15 44 45 89
Control
biométrico
Tiempo
invertido la

Minutos | 10 5 30 13 56 33 89
inscripcion
virtual

Cuadro 6: Resumen de los KPI
Elaboracién: Elaboracion Propia
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4.2.4. Calculo Del Nivel Sigma Madre

PROCESO DE INSCRIPCION Defectos
Defectos del | Tiempo en el pago de 68
proceso Banco por derecho de
inscripciones inscripcion

Tiempo en la espera 59

para ingresar al

control

Tiempo en el Registro 45

de Control biométrico

Tiempo invertido la 33

inscripcion virtual

Total de defectos 205
Numero de oportunidades 4
Oportunidades 1000000.00
Defectos por millén de Oportunidades = 575842.7

Cuadro 7 Nivel Sigma Madre
Elaboracién: Elaboracion Propia

Numero de defectos * 1,000,000
Numero de unidades X Numerode oportunidades

DPMO =

DPMO= 575842.7

Nivel Sigma Madre 1.31

DPMO 575842.7

Elaboracién: Elaboracion Propia
Se resumen que el nivel de six sigma fue de 1.31, calculando asi que esta

en el nivel 1.
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RENDIMIENTO FINAL

356 >
205
Unidades
unidades
de Entrada :
Defectuosas = 205 unidades :
de salida
Yfinal =205/356= 0.58
o=131
En el siguiente cuadro se muestra el rendimiento de los procesos:
PROCESO DE Nivel
. Defectos | YFINAL | DPMO :
INSCRIPCION Sigma
Tiempo en el
pago al
Banco por | 68 0.76 764045.7079 | 0.78
derecho de
inscripcion
Tiempo en la
Defectos de
espera para
proceso de | . 59 0.66 662922.0112 | 1.08
. ingresar  al
inscripcién
control
Tiempo en el
Registro de
45 0.51 505618.48 1.49
Control
biométrico
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Tiempo
invertido la
_ o 33 0.37 370786.89 1.83
inscripcion
virtual
Total de

205 0.58 575842.6966 | 1.31
defectos

Cuadro 8: Rendimiento de los Procesos
Elaboracién: Elaboracion Propia

4.2.5. Capacidad Del Proceso Para Kpis
KPIL:TIEMPO EN EL PAGO AL BANCO POR DERECHO DE
INSCRIPCION (Minutos)

KPI1: Tiempo en el Pago de Banco por derecho de inscripcién

LEDbjetivo LES
. Procesar datos i i i = General
| LEI 30 oo ! | |= = - Dentrode
| Objetiva 60 I i v = =
| LES 240 | l | | | | Capaddad general
| Media de la muestra 107.011 | i i i | | Pp 065
| Ndmero de muestra 89 L~ : ! = PPL 047
Desv.Est. (General) 54,089 ! ! ! PPU 0.2
Desv.Est. (Dentro) 54.2429 | | | Ppk 047
) A O | ! ! - : | | Cpm 0.4
[ I i .""ln i - Ca_pacidad (den_tro de)
! 5: L cp 065
. ' L oL o4t
| C CPU 0.2
I I
i ! i Cpk 047
1 | i | N
I I
| ! 1
' | L |
/ :
I

0 40 80 120 160 200 240

Rendimiento
Esperado Largo
Observado plazo  Esperado Dentro de
PPM < LEI 146067.42 7725419 T7840.65
PPM = LES 0.00 6972.04 T108.65
PPM Total 146067.42 84226.23 84949.30

Grafico 7: Tiempo en el Pago Por derecho de inscripcion

Elaboracién: Elaboracion Propia
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Para este caso de estudio nuestro el CPM, debido a que nuestra media
objetivo no es la media de las especificaciones, es decir, no es (LST-LIT)/2. Por
lo tanto necesitamos un nuevo indicador que nos de la capacidad del proceso
con respecto al objetivo, que nos marquemos:

Objetivo=60 es diferente a la media 107.

Debido a que Cpm = 0.14 el proceso debe mejorar, para cumplir con las
especificaciones del cliente.

El Valor PPM Total (Exp. Rendimiento General ) significa que 84989.30 de
cada un millén de pagos al banco por derecho de inscripcion no satisfacen las
especificaciones de Tiempo en la entrega.

KPI 2: TIEMPO EN LA ESPERA PARA EL INGRESO AL CONTROL
BIOMETRICO (MINUTOS)

TIEMPO EN LA ESPERA PARA EL INGRESO AL CONTROL BIOMETRICO

LEl Objetivo
Procesar datos " i i General
LEI 30 B — — - Dentro de
Objetiva &0 - | . — =
LES 200 ’ ! Capacidad general
Media de la muestra  94.0787 | Pp 0.57
Numero de muestra 89 PPL 043
Desv.Est. (General) 49,8706 PPU 0.1
Desv.Est. (Dentra) 50.0124 | | -"'" ! Ppk 043
T T i1 [ _Cp_rn 047 N
| aaa'::idzat:l (dentro de)
Cp 057
CPL 043
CPU 071
- | cpk  0.43

0 40 80 120 160 200

Rendimiento
Esperado Largo

Observado plazo Esperado Dentro de
PPM =< LEI 224719 99413.75 100052.19
PPM = LES 11235.96 16838.20 17091.77
PPM Total 33707.87 116251.95 1171432.96

Gréfico 8: Tiempo en la espera para el ingreso al Registro Biométrico

Elaboracién: Elaboracion Propia
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Para este caso de estudio nuestro el CPM, debido a que nuestra media
objetivo no es la media de las especificaciones, es decir, no es (LST-LIT)/2. Por
lo tanto necesitamos un nuevo indicador que nos de la capacidad del proceso
con respecto al objetivo, que nos marquemos:

Objetivo=60 es diferente a la media 94.0787.

Debido a que Cpm = 0.17 y el proceso debe mejorar, para cumplir con las
especificaciones del postulante.

De las probabilidades se obtuvo que de 1 millon de oportunidades 117143.96
no satisfacen las especificaciones.

KPlI 3: TIEMPO EN EL REGISTRO DEL CONTROL BIOMETRICO

(Minutos)

TIEMPO EN EL REGISTRO DEL CONTROL BIOMETRICO(Minutos)

LEl, Objetivo LES
Procesar datos i i General
L 10 o | | |= = - Dentro de
meall o : LT (Ea[_)aadad gen;_-ral
| LES 30 ' ! |-
| Media de la muestra  14.8652 ! Pp 037
| Nimero de muestra 89 | ! PPL 018
Desv.Est. (General) 912314 | - ! PPU 0.55
Desv.Est. (Dentro) 9.14909 ! | Ppk 018
""" T | | | Cpm_ 0.00
| | Capacidad (dentro de)
' -~ : . Cp 036
1 .
| = CPL 018
! ' CPU  0.55
I
' - | = cpk 0.8
S l | ¥ T
[
|1
i =

00 75 150 225 300 375

Rendimiento

Esperado Largo
Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 359550.56 296920.55 29744429
PPM = LES 78651.69 48562.88 4903893
PPM Total  438202.25 345483.43 346483.23

Grafico 9: Tiempo en Registro Biométrico
Elaboracién: Elaboracion Propia
Para este caso de estudio nuestro el CPM, debido a que nuestra media

objetivo no es la media de las especificaciones, es decir, no es (LST-LIT)/2. Por
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lo tanto necesitamos un nuevo indicador que nos de la capacidad del proceso
con respecto al objetivo, que nos marquemos:

Objetivo=10 es diferente a la media 14.8652.

Debido a que Cpm = 0.00 y el proceso debe mejorar, para cumplir con las
especificaciones del cliente.

El Valor PPM Total (Exp. Rendimiento General ) significa que 346483.23 de
cada un millbn de Registros en el control biométrico no satisfacen las
especificaciones.

KPI 4 : TIEMPO INVERTIDO EN LA INSCRIPCION VIRTUAL (MINUTOS)

TIEMPO INVERTIDO EN LA INSCRIPCION VIRTUAL

LEl Objetivo LES
|— Procesar datos = | | ! General
[ L1 5 i i i — — - Dentro de
Objetivo 10 | - | = ==
LES 20 i i Capacidad general
Media de la muestra 12.7978 ! ! Pp 0.58
Numero de muestra 89 : £ ! PPL 036
Desv.Est. (General) 7.1449 ! . PPU 0.30
| Desv.Est. (Dentro) 7.16522 i i Ppk 036
i = ] i ' _ Cpm o022
i i Capacidad (dentro de)
i i Cp 058 ‘
i vl CPL 036
i | CPU  0.80
L~ | Cpk 036
i | T=7 10

0 5 10 15 20 25 30

Rendimiento
Esperado Largo |
Observado plazo Esperado Dentro de |
PPM < LEI 0.00 137554.21 138236.24
PPM = LES 0.00 8028.28 8179.70
PPM Total 0.00 145582.49 146415.93

Gréfico 10: Tiempo invertido en lainscripcion virtual
Elaboracién: Elaboracion Propia

Para este caso de estudio nuestro el CPM, debido a que nuestra media
objetivo no es la media de las especificaciones, es decir, no es (LST-LIT)/2. Por
lo tanto necesitamos un nuevo indicador que nos de la capacidad del proceso

con respecto al objetivo, que nos marquemos:
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Objetivo=10 es diferente a la media 12.7978

Debido a que Cpm =0.22 y es menor a 0.6 el proceso debe mejorar, para cumplir
con las especificaciones del cliente.

De las probabilidades se obtuvo que de 1 millébn de oportunidades 146415.93 no
satisfacen las especificaciones

4.3. DESARROLLO DE LA FASE ANALIZAR

4.3.1. Simulacion del Proceso Actual

El software de simulacion utilizado es el Arena, la cual se eligié por que combina
la facilidad de uso de los simuladores de alto nivel con la flexibilidad de los
lenguajes de simulacion. ARENA se nos presenta como una Herramienta
“Orientada al Proceso”, por cuanto permite la descripcion completa de la
experiencia que una entidad desarrolla al interior del sistema conforme fluye a
traves de él.

A continuacion se realiza la simulacién por proceso critico:

KPI 1: Tiempo en el Pago por derecho de inscripcidon

————10ficina Reniec
Llegada de
Postulantes I /
0
0 quiere Certficadla, e !
RENIEC
.IPago AIBANCO :
DELANACION i

1 salda

Cuadro 9 Modelo Pago por Derecho de Inscripcién

Elaboracién: Elaboracion Propia

Interpretacion:
En la siguiente simulacién del proceso pago por derecho de inscripcion se

encontré que el postulante se demora en promedio 67.49 minutos lo cual es un
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tiempo excesivo y los resultados segun el reporte del software arena son los

siguientes:

Persona que estan esperando en la cola:

- Numero Medio en la cola(Lq): Pago BANCO.Queue.NumberinQ =42.92
- Numero medio en el sistema(L): Entity 1.WIP =42.92

Tiempo utilizado en todo el sistema:

- Tiempo medio en el sistema(W): Entity 1.TotalTime = 6006.28
- Tiempo promedio de espera por persona (Wq):
Pago BANCO.Queue.WaitingTi =67.49

KPI3 : Tiempo en el Registro Biométrico

‘I......!L 1]

Tactilar y _
camara 1

‘erificacion de
documentas

ngreso al registro
biometrica

. ¥
Ordenando o (1| 4

Documentos Tactilar y
camara 2

Llega de postulal\J

Control Blometrlci
18 7

< Salida
——

[

11

Cuadro 10 Modelo Tiempo en el registro biométrico
Elaboracién: Elaboracion Propia
Interpretacion:

En la siguiente simulacion del tiempo en el registro biométrico se encontré que
el postulante se demora en promedio 18.54 minutos lo cual es un tiempo
excesivo Yy los resultados segun el reporte del software arena son los siguientes:
Los resultados de la simulaciéon son los siguiente (Minutos):

Persona que estan esperando en la cola:

- Numero Medio en la cola(Lq): 37.58
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- Numero medio en el sistema(L): Entity 1.WIP =37.58

Tiempo utilizado en todo el sistema:

- Tiempo medio en el sistema(W): Entity 1.TotalTime = 501.46
- Tiempo medio de espera en cola por persona (WQ):
- lector de huella y camara.Queue.WaitingTi =18.54

KPI4: Tiempo de espera en la inscripcion Virtual

IMPRESION DE
CONSTAMNCIA

0

Postulante \7
II [

<¢ WALIDACION
— |

Cuadro 11 Modelo tiempo de espera en lainscripcion virtual

Elaboracién: Elaboracion Propia

Interpretacion:
En la siguiente simulacion del tiempo de espera en la inscripcién virtual se
encontré6 que el postulante se demora en promedio 11.73 minutos y los

resultados segun el reporte del software arena son los siguientes:

Persona que estan esperando en la cola:

- Numero Medio en la cola(Lq):
- INSCRIPCION VIRTUAL.Queue.NumberinQ =42.5571
- NuUmero medio en el sistema(L): Entity 1.WIP =42.5571

Tiempo utilizado en todo el sistema:

- Tiempo medio en el sistema(W): Entity 1.TotalTime = 1,004.24
98
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Tiempo medio de espera en cola por persona (Wq):

INSCRIPCION VIRTUAL.Queue.WaitingTi =11.73

SIMULACION DE TODO DEL PROCESO ACTUAL

INSCRIPCION
EATOSA?
NSCRIRCION WPRESIONDE | — VALIDACION
RIUAL CONGTANCH
| Tirtpo legada CABINAS il
Cabina 2 ‘
.
' 4 /:\ |petedo Uppllal
AL
l;'r][! | Tactlarycamara} —
I

L | I:I‘
i

Tiermpo de
legaca CCA

Yerifiacion de
dacmentos

L Ordenando

Dacumentos

1
Blometico _“
Lectar de Huella

o Mactlary camara) —
!

I

Llegada de \

Postulantes

tecolecrion e
formation par

Blprocesn —|_ Fan Al BANCO

DE LANACION

Bijllere Cartica
RENIEC
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Cuadro 12 Modelo del proceso actual
Elaboracién: Elaboracion Propia
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Interpretacion:
En la siguiente simulacion del tiempo de espera se encontro que el postulante
se demora en promedio 193.57 minutos en total.
4.3.2. Analisis De Datos
A) EXPLORACION

GRAFICO PARETO

COMISION
PROCESO INSCRIPCI
POSTULA | CENTRAL
DE ON
ITEM | NTE DE TOTAL
INSCRIPCIO VIRTUAL
ADMISION
N
el E S 2 1 |2
Tiempo en el
pago de
1 Banco por|X | X | X [X X X 6
derecho de
inscripcion
Tiempo en la
espera para
2 _ P R X | X X X 4
ingresar  al
control
Tiempo en el
Registro de
3 X | X X X 4
Control
biométrico
Tiempo
invertido la
4 _ o X X | X 3
inscripcién
virtual

Tabla 23: KPI Pareto

Elaboracién: Elaboracion Propia
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Diagrama de Pareto de Defectos en el Proceso de inscripcion
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Gréfico 11: diagrama de Pareto
Elaboracién: Elaboracion Propia

La mayor parte de los defectos encontrados en el gréfico pertenecen a tres
tipos de defectos las cuales serian: Tiempo en el pago de Banco por derecho
de inscripcion por parte del postulante, Tiempo en la espera para el ingreso al
control biométrico y Tiempo en el Registro de control Biométrico; de manera que
si se eliminan las causas que lo provocan desapareceria las mayor parte de los
defectos.

Este caso matiza ademas la importancia de basarse en datos y no en
suposiciones u opiniones internas, puesto que la clasificaciéon de " Tiempo en la
espera para el ingreso al control y Tiempo en el Registro de control Biométrico "
como las principales causas de insatisfaccion. Por consiguiente a través de una
lluvia de ideas determinaremos las causas potenciales para estos defectos:

CAUSAS POTENCIALES PARA LOS 3 DEFECTOS
NRO CAUSAS POTENCIALES

X1 Incumplimiento de horarios de atencién.
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X2

X3

X4

X5

X6

X7

X8

X9

X10

X11

X12

X13

X14

X15

X16

X17

X18

X19

X20

X21

X22

X23

X24

Espacio Reducido de trabajo.

Insuficiente N° de equipos.

Cronograma de inscripciones deficiente.

Impresion de cronograma a ultima hora.

Falta de Capacitacion de personal Nuevo.

Falta personal de apoyo.

Incumplimiento en el Cronograma de inscripciones.

Tiempo de espera en la verificacion de documentos del postulante.
Falta organizacion en el control biométrico.

Error en la verificacion de inscripcion.

Tiempo en verificar los documentos del postulante.

Consulta al Coordinador dela CCA que no figuran en la inscripcion.
Tiempo de espera excesivo en el ingreso al control biométrico.
Tiempo de espera en la recepcion de carpeta de postulante.
Errores en verificar la huella dactilar.

Error en la inscripcion virtual.

Error en toma de imagen.

No hay orientacién al postulante.

Falta mantenimiento del hardware y software

Falta actualizar el sistema de inscripciones.

Ambiente de la Comision Central de Admision.

Tiempo en verificar los postulantes inscritos.

Formato de constancias con defectos.

Cuadro 13: Causas potenciales para los defectos

Elaboracién: Elaboracion Propia
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ANALISIS ESTADISTICO PARA DETERMINAR MAS CAUSAS

KP1: Tiempo en el pago de Banco por derecho de inscripcion

Grafica de analisis de tendencia de Minutos KPI1
Modelo de tendencia lineal
Yt = 110.0 - 0.066xt

250 Variable
—g— Actual
— B - Ajustes
200 Medidas de exactitud_
MAPE 91.24
MAD 44.85
N MSD  2889.90
w 150 ‘
0
o+
= |l L
= . i u I l l '
= 100 , ’ ‘ -
50 ’
| *
| L L
o | | | |
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Gréafico 12: Analisis de tendencia de Minutos KPI 1
Elaboracién: Elaboracion Propia
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Grafico 13: Serie de Tiempo KPI 1

Elaboracién: Elaboracion Propia
103

Repositorio institucional UNA - PUNO




TESIS UNA-PUNO Hi"-": Nocionai s

Nacional del
Altiplano

TENDENCIA: No existe tendencia, CONCLUSION: Causas comunes
KPI2: Tiempo en la espera para ingresar al control biométrico
Gréfica de tendencia para encontrar patrones en el tiempo
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Gréfico 14: Tendencia para encontrar patrones en el tiempo
Elaboracién: Elaboracion Propia
KPI2: Tiempo en la espera para el ingreso al control biometrico
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Observacion

Nimero de corridas de la mediana: 49 Nimero de corridas hacia arriba y hacia abajo: 64

MNumero de corridas esperadas: 45.5 Numero de corridas esperadas: 59.0

La corrida més larga de la mediana: 7 La corrida mas larga hacia arriba y hacia abajo: 3

Valor p aproximado para crear conglomerado:  0.773 Valor p aproximado para las tendencias: 0.898

Valor p aproximado para las mezclas: 0.227 Valor p aproximado para la oscilacién: 0.102

Grafico 15: Tiempo en la espera para el ingreso al registro biométrico

Elaboracién: Elaboracion Propia
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En el grafico no se aprecia seis puntos consecutivos aumentando o

disminuyendo, tampoco nueve 0 mas puntos consecutivos en el mismo lado de

la media. Por lo que no hay una tendencia definida y por lo tanto no ayuda a

identificar causas.

TENDENCIA: No existe tendencia, CONCLUSION: Causas comunes
KPI3: Tiempo en el Registro de Control biométrico

Grafica de series de tiempo de minutos KPI3
Minutos

30

20

‘Minutos

1 9 18 27 36 45 54 63 7 | 81
Indice

Grafico 16: Tiempo en el Registro Biométrico
Elaboracién: Elaboracion Propia
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Gréfico 17: Tendencia de tiempo en el Registro biométrico

Elaboracién: Elaboracion Propia
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TENDENCIA: No existe tendencia
CONCLUSION: Causas comunes
KPI 4: Tiempo invertido la inscripcion virtual

Grafica de analisis de tendencia de Minutos KPl14
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Grafico 18: Tendencia de Tiempo en lainscripcion virtual
Elaboracién: Elaboracion Propia

Grafica de series de tiempo de minutos KP4
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Grafico 19: tiempo de espera en lainscripcion virtual

Elaboracién: Elaboracion Propia

TENDENCIA: no existen 6 puntos consecutivos ascendentes.

CONCLUSION: Causas comunes
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CAUSAS TENTATIVAS POTENCIALES

X1: Incumplimiento de horarios de atencion.

X2: Espacio Reducido de trabajo en el control biométrico.

X14: Tiempo de espera excesivo en el ingreso al control biométrico.
X15: Tiempo de espera en la recepcion de canje.

X16: Tiempo en verificar inscripcion.

X8: Incumplimiento en el Cronograma de inscripciones.

X3: Insuficiente N° de equipos (Pc’s e Impresoras).

X: Unico Banco donde se realiza el pago por derecho de inscripcion.

b) GENERACION DE HIPOTESIS
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Mediciones

X23: Tiempo en verificarlos postulantes
inscritos.

X16: Enores en verificarla huella dactilar.

X22: Ambiente de la Comision Central de
Admision.

X2: Espacio Reducido de trabajo en el control
biométrico.

Entorno

Material

Métodos

a3

0

Diagrama de causa y efecto

Impresién de formatos a Ultima hora

X24: Formato de constancias con defectos.

=

X15: Tiempo de espera en la recepcion de
carpeta de postulante.

X14: Tiempo de espera excesivo en el ingreso
al control biométrico.

X12: Tiempo en verificarlos documentos del
pos tulante.

X9: Tiempo de espera en la verificacion de
documentos del postulante.

X4: Cronograma de inscripciones deficiente.

Universidad
Nacional del
Altiplano

Personal

X1: Incumplimiento de horarios de atencion.

X5: Impresion de formatos a dltima hora.

X6: Falta de Capacitacion de personal Nuevo.
X7: Falta personal de apoyo.

X8: Incumplimiento en el Cronograma de

X10: Falta organizacion en el control biométrico.

X13: Consulta al Coordinador dela CCA que no

X17 :Emor en la inscripcion virtual.

X18: Error en toma de imagen.

X21: Falta actualizar el sistema de inscripciones.

X20: Falta mantenimiento del hardware y software

X16: Emores en verificar la huella dactilar.

X11: Emor en la verificacion de inscripcion.

X3: Insuficiente N° de equipos (Pc’s e Impresoras).

Maquinas

Grafico 20: Diagrama Causa y efecto

Repositorio institucional UNA - PUNO

x19: No hay una buena orientacién al pos tulante. I n SatiSfa C C ic,) n

Postulante



Nacional del
Altiplano

TESIS UNA-PUNO Hﬁé“': Nocionai s

C) VALIDACION

DIAGRAMA DE DISPERSION

Grafica de dispersion de Tiempo en el Pago de inscripcion Grafica de dispersion de Tiempo en el Pago de Inscripcion
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Gréfico 21: Diagramas de Dispersion

Elaboracién: Elaboracion Propia
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4.3.3. Diagramas De Dispersion Y Coeficientes De Correlacion
Y4 DEMORA EN EL PROCESO DE INSCRIPCIONES
X2: Espacio Reducido de trabajo en el control biométrico.
X14: Tiempo de espera excesivo en el ingreso al control biométrico.

X16: Tiempo en verificar inscripcion.

Nro. de

— Y4 (min) X14(min) X(min)
1 121 26 13
2 135 163 29
3 75 29 20
4 69 65 10
5 166 120 10
6 88 121 10
7 188 180 10
8 167 135 9
9 78 165 30
10 180 165 5
11 145 89 9
12 180 21 15
13 120 95 9
14 185 85 6
15 190 45 10

Cuadro 14: Dispersion y coeficiente de correlacion

Elaboracién: Elaboracion Propia
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Grafica de linea ajustada
X14 = 78.25 + 0.1582 Y4

ch 5 56.5419
. R-cuad. 1.7%
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Cuadro 15: Coeficiente de correlacion
Elaboracién: Elaboracion Propia
INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS: Cuando mayor sea el tiempo

de espera en el proceso de inscripcion mayor serd la insatisfaccion del

postulante.
Grafica de linea ajustada
X =23.89 - 0078206 ¥4
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Gréfico 22: Linea ajustada en los defectos
Elaboracién: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS: No existe correlacion entre los
errores en el sistema actual y el tiempo de demora en proceso de inscripciones.

4.3.4. Diagrama De Causas Raiz Reales-Insatisfaccion Del Postulante

CAUSAS RAIZ REALES - PROCESO DE INSCRIPCION

Métodos Personal

X1:Incumplimiento de horarios de atengion.

X4:Cronograma de insaripcones defidente. Xslinpresion de formafBeanilt melfogey

X6:Falta de Capacitacion de personal Nuevo.
X9: Tiempo de espera en la verificacion de

X7:Falta personal de apoyo.
documentos del postulante. L ROy

X8: Incumplimiento en el Cronograma de inscripciones.
X12:Tiempo en verificar los documentos del

postulante X10: Falta organizadén en el control biométrico.

) ) X13: Consulta al Coordinador dela CCAque nofiguran en la
X14: Tiempo de espera excesivo en elingresoal

control biométrico. X17 Error en lainscripcion virtual.

X18:Error en toma de imagen. Insat|5faCC|on

X15:Tiempo de espera enla recepdén de

crpeta de postulante. x19:No hayuna buena orientacion al postulante. del

1 e W LW | L~ W | 110y - e POSTUlANE €N
el proceso de
X21:Falta actualizar el sistema de inscripciones. ~ o .
Inscripcion

X22: Ambiente de la Comision Central de X20: Falta mantenimiento del hardware ysoftware

Admision.

X16:Erroresen verificar la huella dactilar.

X2: Espadio Redudido de trabajo en elcontrol
biométrico.

X11:Error en la verificacion de inscripcon.

X3: Insuficente N° de equipos (Pc’s e Impresoras).

Entorno Magquinas

Figura 9: Diagrama causa y efecto enfocado por problemas criticos

| PERSONAL | MO L mam

X1: Incumplimiento de horarios de atencidn, hoH Cronograrﬁ mscr_\'pdonesdemme. 3 naicinte P de &]uipos [Pc’s e Impresoras).
X3: Impresin de formatos a dtima hora, X9: Tiempo de espera en |3 verficacion de documentos del postulante. X11: Error enla verificacion de inscripion,

¥6: Fafta de Capacitacin de persanal Nuevo, K12: Tiempo en verficar los documentos el postulante. X18: Errares en verficar 3 huella dactlr,
¥i:Fate personal de apoyo. X14: Tiempo de espers excesivo en el ingreso al control biométrico. | X20: Fatta mantenimiento del harchware y software
X8: Incumplimiento en el Cranograma de inscripciones. H13: Tiempo de espers en |3 recepcidn de carpeta de postulante. | X21: Fafa actualizar el sisterna de inscripciones.

X10: Falta organizacion en el control biométrico.

X13: Consulta al Coordinador dela CCA que nefiguran en 3 inscripcian,
X17 Error en la inscripeidn virtual,

X18: Error en toma de imagen.

319 No hay una buena orientacion al postulante,

Elaboracién: Elaboracion Propia
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4.3.5. Andlisis Del Proceso
Generacion de hipotesis: Puntos problematicos, actividades que

afiaden valor, ciclo de tiempo.

No

Pasos del proceso de |Agrega _

N° : L agrega Tiempo
inscripcion Valor

valor

1 Pago por proceso de X 90min
inscripcion

2 Presentar comprobante de X 20min
pago en la cca

3 Obtencion de canje de X 15min
carpeta y clave secreta.

4 Presentarse segun el X 120min
cronograma establecido Para
el registro biométrico.

5 Realizar Registro Biométrico. X 15min

6 Dirigirse a una cabina de X 5min
internet

7 Realizar la inscripcion virtual X 15min

8 Imprimir la constancia de X 5min
inscripcion

9 Validar la inscripcién X 10 min

Cuadro 16: Pasos del proceso de inscripcién

Elaboracién: Elaboracion Propia
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4.4.

4.4.1. Reaccién De Los Grupos De Interés (Stakeholders)

DESARROLLO DE LA FASE MEJORAR

=]

AFECTACION DEL | REACCION
CAMBIO FRENTE AL
GRUPO CAMBIO
ESTRATEGIA
DE ) Apoyo | Problema A EMPLEAR
INTERES | Como le | Impac | al S /
afecta to Proce | Resistenc
SO0 ia
Dr.
Cristobal Asegurarse de
R. Reduce y que se
Yapuchura | agiliza su|A A encuentre
Saico trabajo satisfecho con
(Champion el Cambio
)
Presidente C Asegurarse de
Recibe la
de la Sub |. i que se
" informacion
Comision A A encuentre
oportuname :
central de satisfecho con
| m nte. :
admision. el Cambio
Equipo En |ogda Capacitarlos
| g Proceso
Técnico, ._ | constantement
1 A A se cambia
Personal Agiliza y al e en la labor
de Apoyo. | Eacilita personal. que se realiza.
proceso de
Oficina de | inscripciones Asegurarse de
Tecnologia que estén
A N :
y satisfechos
informética con el Cambio
Asegurarse de
que estén
_ = a - satisfechos
Se inscriben con el Cambio
Postulante | en un tiempo : — -
S menor. No tienen | Habilitar PC’s
A N facil en la CCA para
acceso a|la inscripcién
PC’s virtual.

Cuadro 17: Beneficios del grupo de interés.

Elaboracién: Elaboracion Propia
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4.4.2. Generar Ideas Innovadoras Y Soluciones Tentativas
IDEAS INNOVADORAS:

I1: El personal debe cumplir horarios de trabajo establecidos.

I2: El espacio de atencion al postulante en Registro biométrico debe ser mas

amplio y comodo

I3: Reestructurar el cronograma de inscripciones para evitar el tiempo de

espera del postulante para inscribirse.

14: Se deberia agilizar y / o automatizar el registro biométrico.

I5: El personal deberia estar capacitado para agilizar el proceso de
inscripciones.

16: se deberia agilizar la atencion al postulante.

I7: Habilitar PCs en la CCA para la inscripcion virtual.

I8: Disposicion de varios banco para Pago por derecho de admision
SOLUCIONES TENTATIVAS:

ST1: Mativar y Controlar al personal para que cumplan horarios de trabajo

establecidos.

ST2: Ampliar la oficina de la Comisién Central de Admision — Registro
Biométrico.

ST3: Crear un nuevo cronograma de inscripciones basado en numero de

postulante que se inscribe por dia asi evitar el tiempo de espera excesivo.

ST4: Tener mas personal en la atencion del registro biométrico.

ST5: Capacitar al personal en el proceso de inscripcion.

ST6: Disposicion de varios banco para Pago por derecho de admision

SELECCIONAR SOLUCIONES FINALES

115

Repositorio institucional UNA - PUNO




R11, . ,
TESIS UNA-PUNO “"“: | A

Altiplano

ST1: Controlar al personal para que cumplan horarios de trabajo
establecidos.

El personal de la Comision Central de Admisidn se contrata solo cuando se
realiza los procesos de admision, el control del personal debe realizarse por
el encargado de la CCA lo cual debe estar en la oficina por que mayormente
no siempre estan.

ST2: Ampliar la oficina de la Comision Central de Admisién — Registro
Biométrico.

La oficina de la Comision Central de Admision es muy pequefia se requiere
ampliar para asi mejorar en la atencion.

ST3: Crear un nuevo cronograma de inscripciones basado en numero
de postulante que se inscribe por dia asi evitar el tiempo de espera
excesivo.

El cronograma actual que esta programado es muy deficiente ya que desde
los anteriores procesos de admision sigue siendo o mismo sin tener cambio

alguno el cronograma es como se muestra a continuacion:

i LETRAS Eggctflnefr?tjgs inscritosde

1 A,B 8%

2 C,CH 19%
3 D,E,F.G 6%

4 H,1,J,K L 12%
5 M, N, N, O 14%
6 P,Q,R,S 27%
7 \T(” VWX 13%

Tabla 24: Cronograma de dias

Elaboracién: Elaboracion Propia
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Lo que se propone esta crear un nuevo cronograma ,donde la asistencia
de postulantes en algunos apellidos es mayor lo que ocasiona largas colas
y en otros apellidos es menor lo cual no se aprecia colas o el postulante no
espera mucho en inscribirse, para optimizar se clasifica aquellas letras
donde hay mas afluencia(Ejemplo letras: A,B,C,D,E,M,P,Q,R,S) y aquellas
donde no hay tanta afluencia (Ejemplo letras:
H,ILJ,K,.L,N,T,UV,W,X)Y,Z)para asi asignar los dias, a continuacion

mostramos el cronograma propuesto mejorado.

IDIA LETRAS PORCENTAJE DE
MATRICULADOS
1 AB.D,EF.G 14%
2 C 19%
3 H,I,J,K,L 12%
4 M,N,N,O 14%
5 P.Q 14%
6 R,S 14%
7 [TUV,W,X,Y,Z 13%

Tabla 25: Cronograma de dias Propuesto
Elaboracidn: Elaboracion Propia

Este nuevo cronograma nos ayudara en gran medida que el postulante se
inscriba para el proceso de admision en un menor tiempo sin tener las
excesivas demoras.

ST4: Tener mas personal en la atencion.

El personal propuesto en la oficina donde se realiza el registro biométrico es
los siguientes: 6 personas capacitadas en el area, para que agilice la toma
de imagen y la huella dactilar.

Asignar personal en el apoyo al postulante para que este los guie cuales son
los pasos en la inscripcion para el proceso de admision.

ST5: Capacitar al personal.
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En cada proceso de admision frecuentemente se cambia al personal y no
hay una capacitacion al nuevo personal, lo que se requiere es capacitar
frecuentemente al personal de apoyo.

ST6: Adicionalmente habilitar laboratorios de cOmputo para la
inscripcion virtual

En el departamento de Puno encontramos postulantes de varias zonas de la
region que a veces no estan aptos para utilizar una computadora, lo cual
ellos van a una cabina de internet donde les inscriben pagando una suma
adicional, para esta situacion también para los postulantes que vienen de
zonas lejanas que no tuvieron o tienen capacidad de manejo en la inscripcién
virtual se habilite laboratorios de computo con el personal asignado para que
puedan inscribirse.

ST7: Disposicion de varios banco para Pago por derecho de admision
Se opta por habilitar mas bancos para el pago por derecho de admisién, ya
gue el actual banco es un banco donde comunmente para conglomerado de
publico.

4.4.3. Matriz De Soluciones Finales Vs Causas Reales

Xs Ideas Soluciones |
. Comentarios
Reales Innovadoras | tentativas

Motivar al personal
X1 11 sT1 parael cumpllmlento
de horarios de

trabajo
Esta solucién se ha
considerado como
X2 12 ST2 un reto futuro ya que
implica una mayor

gestion.
X3 13 Es importante
X4 14 ST3y ST4 Imple_mentar estas
X5 14 soluciones las

cuales
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consideramos son
las soluciones
tentativas mas
importantes para la
optimizacion de
nuestro proceso.

La capacitacion en

X6 15 ST5 el personal debe ser
constante.

X7 14 Una de las
soluciones
tentativas mas

X8 18 IE importante para la
optimizacion de

nuestro proceso
La capacitacion

X9 15 ST5y ST4 | en el personal debe
ser constante
X10 14 Una de Ilas
X11 I3 soluciones
tentativas mas
X12 14 =ldyolh importante para la
...X24 optimizacion de

nuestro proceso
Cuadro 18: Matriz de soluciones finales

Elaboracién: Elaboracion Propia

Donde:

Xi : Problemas Reales :

X1 Incumplimiento de horarios de atencién.

X2 Espacio Reducido de trabajo en el control biométrico.

X3 Insuficiente N° de equipos (Pc’s e Impresoras).

X4 Cronograma de inscripciones deficiente.

X5 Impresion de formatos a ultima hora.

X6 Falta de Capacitacion de personal Nuevo.

X7 Falta personal de apoyo.

X8 Incumplimiento en el Cronograma de inscripciones.

X9 Tiempo de espera en la verificacion de documentos del postulante.
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X10

Falta organizacion en el control biométrico.

X11

Error en la verificacion de inscripcion.

X12

Tiempo en verificar los documentos del postulante.

X13

Consulta al Coordinador dela CCA que no figuran en la inscripcion.

X14

Tiempo de espera excesivo en el ingreso al control biométrico.

X15

Tiempo de espera en la recepcion de carpeta de postulante.

X16

Errores en verificar la huella dactilar.

X17

Error en la inscripcion virtual.

X18

Error en toma de imagen.

X19

No hay orientacion al postulante.

X20

Falta mantenimiento del hardware y software

X21

Falta actualizar el sistema de inscripciones.

X22

Ambiente de la Comision Central de Admision.

X23

Tiempo en verificar los postulantes inscritos.

X24

Formato de constancias con defectos.

Tabla 26: Problemas detectados

Elaboracién: Elaboracion Propia

li: Ideas Innovadoras:

I1: El personal debe cumplir horarios de trabajo establecidos.

I2: El espacio de atencion al postulante en Registro biométrico debe ser mas

amplio y comodo

I3: Reestructurar el cronograma de inscripciones para evitar el tiempo de

espera del postulante para inscribirse.

|4: Se deberia agilizar y / o automatizar el registro biométrico.
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I5: El personal deberia estar capacitado para agilizar el proceso de
inscripciones.

16: se deberia agilizar la atencion al postulante.

I7: Tener un convenio con la Reniec.

18: Ampliar a mas banco el pago por derecho de inscripcion.

STi: SOLUCIONES TENTATIVA

ST1. Motivar y Controlar al personal para que cumplan horarios de
trabajo establecidos.

El personal de la Comisién Central de Admision se contrata solo cuando se
realiza los procesos de admision, el control del personal debe realizarse por
el encargado de la CCA lo cual debe estar en la oficina por que mayormente
no siempre estan.

ST2: Ampliar la oficina de la Comision Central de Admisién — Registro
Biométrico.

La oficina de la Comision Central de Admision es muy pequefia se requiere
ampliar para asi mejorar en la atencion.

ST3: Crear un nuevo cronograma de inscripciones basado en numero
de postulante que se inscribe por dia asi evitar el tiempo de espera
excesivo.

Lo que se propone esta crear un nuevo cronograma ,donde la asistencia
en de postulantes en algunos apellidos es mayor lo que ocasiona largas
colas y en otros apellidos es menor lo cual no se aprecia colas o el
postulante no espera mucho en inscribirse, para optimizar se clasica
aquellas letras donde hay mas afluencia para asi asignar los dias, a

continuacidon mostramos el cronograma propuesto mejorado.
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DIA LETRAS PORCENTAJE DE
MATRICULADOS
1 A,B,D,E,F,G 14%
2 C 19%
3 H,l,J,K,L 12%
4 M,N,N,O 14%
5 P,Q 14%
6 R,S 14%
I T,UVWXY,Z 13%

Elaboracién: Elaboracion Propia

Este nuevo cronograma nos ayudara en gran medida que el postulante se
inscriba para el proceso de admision en un menor tiempo sin tener las
excesivas demoras

ST4: Tener mas personal en la atencion.

El personal propuesto en la oficina donde se realiza el registro biométrico es
los siguientes: 6 personas capacitadas en el area, para que agilice la toma
de imagen y la huella dactilar.

Asignar personal en el apoyo al postulante para que este los guie cuales son
los pasos en la inscripcion para el proceso de admision.

ST5: Capacitar al personal.

En cada proceso de admision frecuentemente se cambia al personal y no
hay una capacitacion al nuevo personal, 1o que se requiere es capacitar
frecuentemente al personal de apoyo.

ST6: Adicionalmente habilitar laboratorios de cOmputo para la
inscripcion virtual

En el departamento de Puno encontramos postulantes de varias zonas de la
region que a veces no estan aptos para utilizar una computadora, lo cual
ellos van a una cabina de internet donde les inscriben pagando una suma

adicional, para esta situacion también para los postulantes que vienen de
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zonas lejanas que no tuvieron o tienen capacidad de manejo en la inscripcion
virtual se habilite laboratorios de computo con el personal asignado para que

puedan inscribirse.

FLUJOGRAMA MEJORADO

£

Ex

= é Realiza Insopodn Imprimir 2

s = Virtual con cave Constandas de

§‘.=. respective Inscripcion

£E T

&

2

£

No |
A

i O

: - 2Constancia Postulante

3 Voucher, DNL Lienada habiltado

3 certficado de Correctamente?

K] Renlec examenes

§ previos

5 No
£
% — Real@a Impre sién

Constancia de
-
g Postulante
= habilitado
. 110
g Solicitar certHcado
3 de inscripaién - - No
Reniec
Si
Realizar pago por
- P3g0 porderechos de Inscarpodn duplicada de <
A A -Pago por derechosde Insaipodn =l de Insoripadn
-—y Prospecto.

3 -Pago por concepto de senico medioo

g Inicio : e se

= Postulante 1‘7 dicin

Cuadro 19: Flujograma Mejorado del proceso
Elaboracidn: Elaboracion Propia

Dar la mayor satisfaccion postulantes minimizando el tiempo en el proceso
de inscripciones, con eficiencia y profesionalismo, con estandares de calidad
de servicio y compromiso.

MISION

Lograr que en un proceso de admision sea en el menor tiempo posible en

las inscripciones apoyandonos en nuestro personal calificado y las
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tecnologias de informacidén convergentes para lograr una mayor eficiencia

en nuestros procesos.

METAS PARA EL PROCESO MEJORADO

& Minimizar el un 50 % el tiempo que el postulante realizado el proceso de
pago al banco por derecho de inscripcion y carpeta.

© Reducir en un 50% el tiempo que el postulante emplea en ingresar al
registro biométrico.

© Reducir en un 70% el tiempo que el postulante emplea en el registro
biométrico.

& Minimizar en 80% el tiempo en el postulante hace la inscripcion virtual.

4.4.4. Simulacion del proceso mejorado

KPI 1: Tiempo de espera en el pago por derecho de inscripcion

Pago A BANCO
DE LA HACION

Oficina Reniec

|
eliere Certificad
REMEC Salida
T

Opeion 1 ;

kgegﬁgmes } —— [ecision de Banco
i1

Pago al BANCO

\ INTERBANK
Opcion 2
/ E_ o0

Pago &l Banco
Cartinzrital

i. 010
i

Grafico 23: Simulacion KPI1 Mejorado
Elaboracién: Elaboracion Propia

124

Repositorio institucional UNA - PUNO




TESIS UNA-P

nil . :
ﬂ-:‘:t Universidad
UNO E! - Nacional del

Altiplano

Repaositorio instifucional

Interpretacion:

En la siguiente simulacion del proceso pago al banco por derecho inscripcion
se realiza el pago en 4 bancos diferentes A) Banco de la Nacién B) Banco
Scotibank C)Banco Interbank D) Banco BBVA Continental donde un
promedio el postulante se demora 3 minutos lo cual reduce
significativamente el tiempo, y a continuacion el reporte de simulacion del
software arena por bancos.

Persona que estan esperando en la cola:

Tiempo utilizado en todo el sistema:

Numero medio en el sistema(L): Entity 1.WIP =23.7116
Tiempo medio en el sistema(W): Entity 1.TotalTime = 69.10
a) Banco de la Nacion:
- Factor de utilizacion del Banco: BancoNacion.Utilization = 1.000
- Numero Medio en la cola(Lq):
- Pago BancoNacion.Queue.NumberinQ =3.8046
- Tiempo medio de espera en cola (Wq):
- Pago BANCONacion.Queue.WaitingTi =49.3387
- Tiempo de utilizacién por Persona: 2.23
b) Banco Scotiabank
- Factor de utilizacion del Banco: BancoScotia.Utilization = 0.9501
- Numero Medio en la cola(Lq):
- Pago Bancoscotia.Queue.NumberinQ =4.68
- Tiempo medio de espera en cola (Wq):
- Pago BANCOscotia.Queue.WaitingTi =55.1798

- Tiempo de utilizacion por Persona: 2.75
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Banco Interbank

Factor de utilizacion del Banco: Bancolnterbank.Utilization = 0.9501
Numero Medio en la cola(Lq):

Pago Bancolnterbank.Queue.NumberinQ =0.08

Tiempo medio de espera en cola (Wq):

Pago BANCOInterbank.Queue.WaitingTi =81.9599

Tiempo de utilizacion por Persona: 2.93

Banco Continental

Factor de utilizacion del Banco: BancoContinen.Utilization = 0.7773
Numero Medio en la cola(Lq):

Pago BancoContinental.Queue.NumberinQ =2.78

Tiempo medio de espera en cola (Wq):

Pago BANCOContinental.Queue.WaitingTi =37.97

Tiempo de utilizacién por Persona: 1.94

BAN 22.0000
Banco 20.0000
continetal 19.0000
INTERBANK 28.0000
Reniec 15,0000

2,000

200

24000
WEAN

[ [-Ele]
Qoortnetal
DINTERBANK
Dfeke

2000

&Y

20,000

18.000

16.000

16,000

Gréfico 24: Utilizacién de Banco
Elaboracién: Elaboracion Propia
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KPI : Tiempo en el registro de control Biometrico

Yerificacion de
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Cantral Eiumemc7
18
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2
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¢ )
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biometrica
I
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| Lactor de H

Tactilary camara ) —
4

Ordenando
Documentos3

i

I
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Ordenando L—— |Tactilary camara
Documentas4 5

; 1

Gréfico 25: Simulacion del Registro Biométrico Mejorado
Elaboracién: Elaboracion Propia

Interpretacion:

En la siguiente simulacion del Tiempo en el registro biométrico mediante las
soluciones dadas se aumenté el personal en el ordenamiento de documento
se aument6 a 4 mientras que en el registro de huella dactilar y camara a 5,
donde un promedio el postulante se demora 3 minutos lo cual reduce
significativamente el tiempo, y a continuacion el reporte de simulacion del
software arena:

- Numero medio en el sistema(L): Entity 1.WIP =31.5908

- Tiempo medio en el sistema(W): Entity 1.TotalTime = 134.90

a)Verificacion de documentos:

- Factor de utilizacion del ver.: ordenando.Utilization = 0.28428
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- Numero Medio en la cola(Lq):
ordenando.Queue.NumberinQ =115.14
- Tiempo medio de espera en cola (WQ):
Ordenando.Queue.WaitingTi =130.86
- Tiempo de utilizacion por Persona: 1.50

b)Registro biometrico:

Factor de utilizacion del Biometrico:

identificadorbiometrico.Utilization = 3.8134

Numero Medio en la cola(Lq):

identificadorbiometrico.NumberinQ =5.9173

Tiempo medio de espera en cola (Wq):

identificadorbiometrico.Queue.WaitingTi =112.11

Tiempo de utilizacién por Persona: 3.6129

Identificador Biometrico 1 0.8322
Identificador Biometrico 2 0.8469
Identificador Biometrico 3 0.8892
Identificador Biometrico 4 0.9864
Identificador Biometrico 5 0.8500
ordenando 0.1449
ordenando2 0.00
ordenando3 0.03031300
ordenando4d 000771732

1.000

0.800

0.600

0.400

0.200

0.000

Gréfico 26: Utilizacion del registro biométrico
Elaboracién: Elaboracion Propia
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KPI: Tiempo de espera en la inscripcion virtual

q R

s R

il Mil i W
WIRTUAL
CABINAS

IMPRESICON DE
COMNSTAMCIA

Paostularte
Hahiltacdo para el
proceso de
admigion

Postulante \ —

A

Gréfico 27: Simulacion del proceso de inscripcién virtual Mejorado
Elaboracién: Elaboracion Propia

Interpretacion:
En la siguiente simulacion del Tiempo de inscripcion virtual se habilito el
centro de computo de la OTI por lo cual el postulante ahora puede ir a las
cabinas de internet o también al centro de computo de la OTI, donde un
promedio el postulante se demora 6 minutos lo cual reduce
significativamente el tiempo, y a continuacién el reporte de simulacion del
software arena:
a) Inscripcion en oficina OTI
- Factor de utilizacion del OTI:
OFICINA.OTI.Utilization = 3.8134
- Numero Medio en la cola(Lq):
OFICINA.OTI.NumberInQ =6.3157
- Tiempo medio de espera en cola (WQ):
OFICINA.OTI.Queue.WaitingTi =127.01

- Tiempo de utilizacién por Persona: 5.5918
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b) Inscripcion en cabinas de internet
- Factor de utilizacion del cabinas:
Cabinas.Utilization = 3.8134
- Numero Medio en la cola(Lq):
Cabinas.NumberinQ =43.58
- Tiempo medio de espera en cola (Wq):
Cabinas.Queue.WaitingTi =338.21

- Tiempo de utilizacién por Persona: 8.66

Gréfico 28: Utilizacion de inscripcion

Elaboracién: Elaboracion Propia
4.5. DESARROLLO DE LA FASE CONTROLAR

DETERMINACION DE LOS KPI

Se han seleccionado tres indicadores de desempefio (KPI), para verificar las
mejoras implementadas:

- KPI 1: Pago por derecho de inscripcion y carpeta.

- KPI 2 : Tiempo de espera para el ingreso al registro biometrico.

- KPI 3 : Tiempo de espera en el registro del control biométrico..

Se ha determinado como tamafio de muestra 45 unidades por KPI, que
fueron tomado en forma aleatoria entre el 30 y 31 de Julio del 2015 y cuyos

resultados fueron los siguientes
130
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4.5.1. Calculo Del Nivel Sigma Madre

PROCESO DE INSCRIPCION Defectos

Defectos del Tiempo en el pago 20
proceso inscripciones | de Banco por derecho

de inscripcion

Tiempo en la espera 21

para ingresar al control

Tiempo en el 5
Registro de  Control

biométrico

Tiempo invertido la 6

inscripcion virtual

Total de defectos 52
Numero de oportunidades 4
Oportunidades 1000000.00
Defectos por millon de Oportunidades = 1155555.556

Cuadro 20: Célculo del Nivel Six Sigma Mejorado
Elaboracion: Elaboracion Propia

Numero de defectos * 1,000,000

DPMO =
Numero de unidades X Numerode oportunidades

DPMO= 1155555.556

Nivel Sigma Madre 2.06

DPMO 1155555.556

Tabla 27: Nivel de Six sigma
Elaboracién: Elaboracion Propia

El nivel de six sigma logrado es 2.06, lo cual nos indica que esta en un nivel 2.
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RENDIMIENTO FINAL

v

356 304

unidades unidades

Defectuosas = 52 unidades ;
de Entrada de salida

Yfinal =304/356= 0.85
i 0=2.55

En el siguiente cuadro se muestra el rendimiento de los procesos:

PROCESO DE INSCRIPCION Defectos | YFINAL [ DPMO N-|veI
Sigma
Tiempo en el 20 0.28 | 224719.1011 2.26
pago al Banco
por derecho de
inscripcion
Tiempo en la 21 0.27 | 235955.0562 2.22
espera para
ingresar al
Defectos | control
de proceso | Tiempo en el 5 0.45 | 56179.77528 3.09
de Registro de
inscripcion | Control
biométrico
Tiempo invertido 6 0.44 67415.73034 3.00
la inscripcion
virtual
Total de 52 0.85 575842.6966 2.55
defectos
Cuadro 21: Nivel de six sigma por proceso
Elaboracién: Elaboracion Propia
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4.5.2. Capacidad Del Proceso Para Kpis

KPI1: TIEMPO EN EL PAGO AL BANCO POR DERECHO DE INSCRIPCION

(Minutos)
Informe de capacidad del proceso de KPI1
LEI Objetivo LES
T T | Bl | N T
Procesar datos | ! ! ! General
LEI 30 ] ! — — = Dentro de
Objetivo 60 ] ! .
LES 120 ) ! Capacidad general
Media de la muestra  65.5333 i ! Pp 076
Nimero de muestra 45 = ] ! PPL  0.60
Desv.Est. (Genera)  19.756 | i 1 | PPU  0.92
Desv.Est. (Dentro) ~ 19.8058 | | i - il Ppk 060
E — ! | :l Cpm 0.49
' i i | Capacidad (dentro de)
: il cp 076
- i 'q | CPL 060
! . CPU  0.92
: e ~ pk  0.60
1 I
i N _Er' i
1 1
I
1 I
1 I
1
1

20 40 60 80 100 120
T Bl 3 | s ;%endimiento_ ] | ==l
Esperado Largo

Observado plazo  Esperado Dentro de
PPM < LEI 0.00 36040.31 36399.41 |
PPM = LES 0.00 2917.01 2979.40

FPM Total 0.00 38957.32 39378.81

Figura 10: Capacidad de Proceso en el tiempo de pago al banco por derecho de
inscripcion
Elaboracién: Elaboracion Propia

La media del proceso (65.3) esta levemente por encima del objetivo.

El indice Cp indica si el proceso producira unidades dentro de los limites de
tolerancia. En este caso, el indice Cp es 0.76, lo que indica que el personal de la
cca debe aumentar el personal, para reducir la variabilidad y centrar el proceso en

el objetivo.

Como Media es diferente al Objetivo, debemos considerar en el andlisis al valor de
Cpk. Debido a que el Cpm es 0.49 y es menor a 0.8 aun no cumple con las

especificaciones del cliente.
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KPI2: TIEMPO EN LA ESPERA PARA EL INGRESO AL CONTROL BIOMETRICO

(MINUTOS)

Informe de capacidad del proceso de KPI2

LEI Objetivo LS
Procesar datos ! ! i General
LEI 30 | . | — —_ Dentro de
Objetivo 60 ! ! =
LS 140 | | ! ! Capacidad general
Media de la muestra 719333 | i Pp *
Numero de muestra 45 ! ! PPL 0.-34
Desv.Est. (General) ~ 317386 ‘ 1 | PPU
Desv.Est. (Dentro) ~ 46.695 | : Ppk 044
— — ! z Cpm 0.29
Capacidad (dentro de)
I N , | cp -
| | ‘ CPL 0.30
[ [ ' | CPU *
‘ | % | = Cpk  0.30
fre S 3 i ‘
L
| — - [ -~
= | 1 1 L ot

-

-30 0 3 60 90 120 150 180

Rendimiento
Esperado Largo

Observado plazo Esperado Dentro de
| PPM < LEI =~ 2222222 93215.54 184585.77
PPM > LS  44444.44 * *

PPM Total 66666.67 93215.54

184585.77 |

Figura 11: Capacidad de Proceso para ingreso al registro biométrico
Elaboracién: Elaboracion Propia

La media del proceso (71.93) esté por debajo del objetivo. Como Media es diferente
al Objetivo, debemos considerar en el andlisis al valor de Cpk. EI PPM total(Exp.
Rendimiento general) significa que 184585.77 de cada 1 millon de errores en el

proceso no satisface al postulante.

Debido a que el Cpm es 0.29 y es menor a 0.8 aun no cumple con las

especificaciones del cliente

KPI 3 : TIEMPO EN EL REGISTRO DEL CONTROL BIOMETRICO(Minutos)
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Informe de capacidad del proceso de KPI3

LEI Objetivo LS
Procesar datos i i i General
LEI 5 | | | — — — Dentrode
Objetivo 10 ! —— ! -
LS 30 | ! Capacidad general
Media de la muestra 10.2667 i ; Pp *
Numero de muestra 45 ! ! PPL 0.34
Desv.Est. (General) 5.18477 i ; PPU
Desv.Est. (Dentro) 0 ! ! Ppk 0.34
: : Cpm 0.32
P | Capacidad (dentro de)
— 1 Cp
3 CPL *
| CPU -
‘ i Cpk *
LN t J [
0 5 10 15 20 25 30
~ Rendimiento B ‘
Esperado Largo
Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 0.00 154863.26 3
PPM > LS 0.00 2 =

PPM Total 0.00 154863.26 *

Figura 12: Capacidad de proceso en el registro biométrico
Elaboracién: Elaboracion Propia

La media del proceso (10.23) y esta por el objetivo de 10 entonces si cumple con las

especificaciones del postulante.

KPI 4 : TIEMPO INVERTIDO EN LA INSCRIPCION VIRTUAL (MINUTOS)

Informe de capacidad del proceso de KPI4

LEI Objetivo LS
Procesar datos ) i .T —1 General
LEI 5 H — — — Dentro de
Objetivo 10 | i = ——
LS 20 Capacidad general

i Pp

Media de la muestra 846667

Ndamero de muestra 45 i PPL O.iIB
Desv.Est. (General) 269343 | | | PPU
Desv.Est. (Dentro) 3.03825 ! | Ppk 0.43
a_8 | -4 ! Cpm 0.54
| Capacidad (dentro de)
|
! Cp *
H CPL 038
‘ CcPU *
Cpk 0.38
| =

Rendimiento
Esperado Largo

Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 0.00 99032.46 126933.66
PPM > LS 0.00 - *
PPM Total 0.00 99032.46 126933.66

Figura 13: Capacidad de proceso en lainscripcion virtual

Elaboracién: Elaboracion Propia
136

Repositorio institucional UNA - PUNO




Nacional del
Altiplano

TESIS UNA-PUNO Hi"-": Nocionai s

La media del proceso (8.47) esta ubicado en el objetivo la cual es 10, por lo tanto

si cumple con las necesidades del postulante.

4.5.3. Gréaficos De Control

MEDIDAS CONTINUAS DEL PROCESO

Grafica de analisis de tendencia de KPI1
Modelo de tendencia lineal
Yt = 65.24 + 0.013xt

120 e | ™ [ [ h 2 T e

| Variable
—@— Actual
110 —m— Ajustes
100 : :—“—g— Pronésticos
|| Medidas de exactitud
0 [ | maAPE 2671
| | m™maAD 15.848
= 80, | | MsD 381599
% 70 ‘
e ; snblanobanads
o |4 y '
50
40
30‘| |
88 __xal 1 F | | L B
1 5 10 15 20 25 30 B 40 45
fndice
Grafico 29: Mejora Continua en el proceso de tiempo
Elaboracién: Elaboracion Propia
Grafica de analisis de tendencia de KPI2
Modelo de tendencia lineal
Yt = 76.96 - 0.219xt
=S |y = I K i © Variable
| —&— Actual
Mo- —m@— Ajustes
| |—+_— Progéslticos
2o Meaidas d; ex;ctitud
| |  MAPE 43760
100 |  MAD 25806
N L _ MSD  976.883
E 80
-a ]
- I ' “awa [Z TS TP
60 ’
40
20
1 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Indice

Grafico 30: tendencia en el tiempo al ingreso al registro biométrico
Elaboracion: Elaboracion Propia
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Gréfico 31: Tendencia en el tiempo del registro biométrico mejorado
Elaboracién: Elaboracion Propia
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Grafico 32: Tendencia en el tiempo de la inscripcién virtual mejorado

Elaboracién: Elaboracion Propia
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4.6. PRUEBA DE ENCUESTA
4.6.1. Resultado Encuesta Pre-test

1. ¢Como consideraria usted el tiempo de demora para pagar derechos de
examen de inscripcion en el Banco de la Nacion?

Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 0 0.00%
Bueno 6 6.74%
Regular 16 17.98%
Malo 41 46.07%
Muy Malo 26 29.21%
89 100%

Cuadro 22: Encuesta del tiempo de demora en el Banco
Fuente: Encuesta realizada a los postulantes en el 2015

Elaboracién: Elaboracion Propia

PAGO AL BANCO DE LA NACION
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Figura 14: Estadisticas del funcionamiento del proceso de pago
Fuente: Encuesta realizada Pre Test -Cuadro nro 22

Elaboracion: Elaboracion Propia
INTERPRETACION

El 46.07% de los Encuestados opina que el proceso de pago al banco por derecho

de inscripcion es Malo, un 29.21% opina que es Muy Malo Teniendo asi que un
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acumulado de 75.28% de los Encuestados Opina que el el funcionamiento del
proceso de inscripciones es Malo y Muy malo.

2. ¢Como califica el desempeiio del personal de la comisién central de

admision?

Frecuencia Porcentaje

Muy Bueno 2 2.25%

Bueno 5 5.62%

Regular 15 16.85%

Malo 37 41.57%

Muy Malo 30 33.71%

89 100%

Cuadro 23: Encuesta del desempefio del personal
Fuente: Encuesta realizada a los postulantes en el 2015
Elaboracién: Elaboracion Propia
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Figura 15: Estadisticas del desempefio del personal
Fuente: Encuesta realizada Pre Test -Cuadro nro 23

Elaboracién: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION

El 41.57% de los Encuestados opina que el desempefio del desempefio del
personal es Malo, un 33.71% opina que es Muy malo Teniendo asi que un
acumulado de 75.28% de los Encuestados Opina que el desempefio del personal es
Malo y Muy malo.

3. ¢Como califica el cronograma de inscripciones para el proceso de

admision?
Frecuencia Porcentaje

Muy Bueno 3 3.37%
Bueno 13 14.61%
Regular 18 20.22%
Malo 30 33.71%
Muy Malo 25 28.09%

89 100%

Cuadro 24: Encuesta del cronograma de inscripciones

Fuente: Encuesta realizada a los postulantes en el 2015

Elaboracién: Elaboracion Propia

CRONOGRAMA DE INSCRIPCIONES
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Figura 16: Estadisticas del cronograma de inscripciones
Fuente: Encuesta realizada Pre Test -Cuadro nro 24

Elaboracién: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION

El 33.71% de los Encuestados opina que el cronograma de inscripciones es Malo,
un 28.09% opina que es Muy malo Teniendo asi que un acumulado de 61.90% de
los Encuestados Opina que es Malo y muy malo.

4. ¢Como califica el desempefio en el registro biométrico?

Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 0 0.00%
Bueno 2 2.25%
Regular 15 16.85%
Malo 32 35.96%
Muy Malo 40 44.94%
89 100%

Cuadro 25: Encuesta de desempefio en el registro biométrico
Fuente: Encuesta realizada a los postulantes en el 2015
Elaboracién: Elaboracion Propia

REGISTRO BIOMETRICO
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Figura 17: Estadisticas del registro biométrico
Fuente: Encuesta realizada Pre Test -Cuadro nro 25

Elaboracion: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION

El 35.96% de los Encuestados opina que el registro de inscripciones es Malo, un
44.94% opina que es Muy malo Teniendo asi que un acumulado de 80.90% de los
Encuestados Opina que es Muy malo y malo.

5. ¢Como califica el proceso de inscripcion virtual?

Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 4 4.49%
Bueno 16 17.98%
Regular 25 28.09%
Malo 30 33.71%
Muy Malo 14 15.73%
89 100%

Cuadro 26: Encuesta del proceso de inscripcion virtual
Fuente: Encuesta realizada a los postulantes en el 2015
Elaboracién: Elaboracion Propia

PROCESO INSCRIPCION VIRTUAL
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Figura 18: Estadisticas del Proceso de inscripcion Virtual
Fuente: Encuesta realizada Pre Test -Cuadro nro 26

Elaboracion: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION
El 33.71% de los Encuestados opina que el registro de inscripciones es Malo, un
14.73% opina que es Muy malo Teniendo asi que un acumulado de 48.44% de los
Encuestados Opina que es Muy malo y malo.
4.6.2. Resultado Encuesta Post-test

1. ¢Cuan adecuado le parece el funcionamiento del proceso de inscripciones
en la Comision Central de Admision?

Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 7 7.87%
Bueno 12 13.48%
Regular 39 43.82%
Malo 20 22.47%
Muy Malo 11 12.36%
89 100%

Cuadro 27: Encuesta Post-Test del funcionamiento del proceso de inscripciones
Fuente: Encuesta Post-Test realizada a los postulantes en el 2015

Elaboracion: Elaboracion Propia

FUNCIONAMIENTO DEL PROCESO DE
INSCRIPCIONES

40

30

20
- B ]
0
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Figura 19: Estadisticas del funcionamiento del proceso de inscripciones
Fuente: Encuesta realizada Post Test - Cuadro nro 27
Elaboracion: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION

El 43.82% de los Encuestados opina que el desempefio del funcionamiento del
proceso de inscripciones es Regular, un 13.48% opina que es Bueno Teniendo asi
gue un acumulado de 65.17% de los Encuestados Opina que el el funcionamiento

del proceso de inscripciones es Regular, Bueno y Muy bueno.

2. ¢Como califica el desempefio del personal de la comision central de

admision?
Frecuencia Porcentaje

Muy Bueno 8 8.99%
Bueno 12 13.48%
Regular 39 43.82%
Malo 20 22.47%
Muy Malo 10 11.24%

89 100%

Cuadro 28: Encuesta Post-Test del desemperio del personal
Fuente: Encuesta Post-Test realizada a los postulantes en el 2015
Elaboracién: Elaboracion Propia
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Figura 20: Estadisticas del desempefio del personal
Fuente: Encuesta realizada Post Test - Cuadro nro 28

Elaboracién: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION

El 43% de los Encuestados opina que el desempefio del desempefio del personal
es Regular, un 13% opina que es Bueno Teniendo asi que un acumulado de 66.29%
de los Encuestados Opina que el desempefio del personal es Regular, Bueno y Muy
bueno.

3. ¢Como califica el cronogramade inscripciones parael proceso de admision?

Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 10 11.24%
Bueno 33 37.08%
Regular 30 33.71%
Malo 10 11.24%
Muy Malo 6 6.74%
89 100%

Cuadro 29: Encuesta Post-Test del cronograma de inscripciones
Fuente: Encuesta Post-Test realizada a los postulantes en el 2015
Elaboracién: Elaboracion Propia

CRONOGRAMA DE INSCRIPCIONES
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Figura 21: Estadisticas del cronograma de inscripciones

Fuente: Encuesta realizada Post Test - Cuadro nro 29

Elaboracion: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION

El 38.20% de los Encuestados opina que el cronograma de inscripciones Regular,
un 20.22% opina que es Bueno Teniendo asi que un acumulado de 65.17% de los
Encuestados Opina que es Regular, Bueno y Muy bueno

4. ¢Como califica el desempefio en el registro biométrico?

Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 15 16.85%
Bueno 32 35.96%
Regular 30 33.71%
Malo 8 8.99%
Muy Malo 4 4.49%
89 100%

Cuadro 30: Encuesta Post-Test del desempefio en el registro biométrico
Fuente: Encuesta Post-Test realizada a los postulantes en el 2015
Elaboracién: Elaboracion Propia

REGISTRO BIOMETRICO
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Figura 22: Estadisticas del registro biométrico
Fuente: Encuesta realizada Post Test - Cuadro nro 30

Elaboracion: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION

El 33.71% de los Encuestados opina que el registro de inscripciones es Regular,
un 37.03% opina que es Bueno Teniendo asi que un acumulado de 82.02% de los
Encuestados Opina que es Regular, Bueno y Muy bueno.

5. ¢Como califica el proceso de inscripcion virtual?

Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 6 6.74%
Bueno 18 20.22%
Regular 34 38.20%
Malo 20 22.47%
Muy Malo 11 12.36%
89 100%

Cuadro 31: Encuesta Post-Test del proceso de inscripcion virtual
Fuente: Encuesta Post-Test realizada a los postulantes en el 2015
Elaboracién: Elaboracion Propia

PROCESO INSCRIPCION VIRTUAL
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Figura 23: Estadisticas del Proceso de inscripcién Virtual
Fuente: Encuesta realizada Post Test - Cuadro nro 31

Elaboracion: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION
El 33.71% de los Encuestados opina que el registro de inscripciones es Regular,
un 35.98% opina que es Bueno Teniendo asi que un acumulado de 86.52% de los
Encuestados Opina que es Regular, Bueno y Muy bueno.
4.7. PRUEBA DE HIPOTESIS
4.7.1. PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS
Planteando las siguientes hipotesis que seran comprobadas en aplicacion y prueba

de resultados.
- HIPOTESIS NULA

Ho= Utilizando la metodologia six sigma como una mejora de servicio en el proceso
de inscripciones, no se reduce el tiempo, la gestion y calidad en servicio en la Comision
Central de Admision de la Universidad Nacional del Altiplano durante primer trimestre del

afo 2015.
- HIPOTESIS ALTERNA

Hi= Utilizando la metodologia six sigma como una mejora de servicio en el proceso
de inscripciones, se reduce el tiempo, la gestiéon y calidad en servicio en la Comisién
Central de Admision de la Universidad Nacional del Altiplano durante primer trimestre del

afno 2015.

4.7.2. NIVEL DE SIGNIFICANCIA
Para todo valor de probabilidad igual o menor a 0.05 se acepta la Hipotesis

alternativa y se rechaza la hipétesis nula.

4.7.3. ZONA DE RECHAZO
Para todo valor de probabilidad mayor que 0.05 se acepta la hipétesis nula y se

rechaza la hipétesis alternativa.
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4.7.4. ESTADISTICO DE PRUEBA

Para nuestra muestra que ha sido evaluada son un total de 89 estudiantes
postulantes, por la conveniencia es preferible aplicar la prueba de Z para validar la
hipotesis, en nuestro caso basandonos en los resultados obtenidos de las dos encuestas

(pre-test y Post test).

Estos resultados se pasaron como entrada al software estadistico SPSS,

devolviéndonos como salida el valor de Z. La Formula aplicada es la siguiente:

S«

Z es la prueba de Z

Xy u es el promedio de las diferencia

S es la suma de los cuadrados de esas diferencias

N es el tamarfio de la muestra

Resultados de las Encuestas Pre test y Post test

Se realizo las encuestas Pre-test y Post-test dando la siguiente significancia de las

alternativas:
AlterE[' ﬂ !ﬂ Significadoi
A:(Muy Bueno) 5
B:(Bueno) 4
C:(Regular) 3
D:(Malo) 2
E:(Muy Malo) 1

Tabla 28: Significado de las alternativas

Elaboracién: Elaboracion Propia
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El resultado de la encuesta realizada a los postulantes dio los siguientes resultados

en promedio.

Muestra Pre Test Post Test

1 12 22
2 20 23
3 20 22
4 14 27
5 20 26
6 16 30
7 19 27
8 20 23
9 18 23
10 15 20
11 10 21
12 11 29
13 15 29
14 10 21
15 12 26
16 20 28
17 16 27
18 13 21
19 10 24
20 18 23
21 14 24
22 13 22
23 17 27
24 10 30
25 15 20
26 16 27
27 18 29
28 13 27
29 11 20
30 14 29
31 20 25
32 15 25
33 12 26
34 12 22
35 11 24
36 20 29
37 19 23
38 10 23
39 20 22
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40 14 22
41 14 21
42 17 21
43 17 28
44 20 24
45 15 22
46 13 13
47 17 25
48 10 22
49 15 27
50 16 22
51 17 21
52 20 26
53 14 28
54 12 27
55 19 22
56 17 22
57 13 23
58 13 25
59 15 23
60 14 24
61 14 27
62 13 28
63 10 23
64 18 23
65 10 26
66 12 30
67 15 24
68 17 23
69 13 24
70 20 22
71 16 27
72 10 23
73 16 26
74 19 26
75 17 22
76 20 24
77 20 26
78 13 21
79 17 21
80 17 10
81 10 22
82 20 24
83 10 20
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84 14 21
85 14 25
86 13 18
87 12 23
88 16 24
89 18 15

Tabla 29: Resultados del PRE TEST - POST TEST
Fuente: Encuesta realizada a los postulantes en el 2015

Elaboracién: Elaboracion Propia

a) Procesamiento de datos

Se realiza la distribucion Z, por que Nprg_rest + Npost—rest = 178 y este mayor que

30, tenemos los siguientes datos.

PRE- TEST: POST-TEST
N =89 N =89

§% =327 §% =3.49
X =15.11 X = 23.84

XPost ' XPre

2
SPre

2
SPOSt +
NPost NPre

0 24=1.65 Zc=5.09

Cuadro 32: Prueba Z
Elaboracion: Elaboracion Propia
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4.2.5. INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como Z. > Z; entonces el resultado de Z,. se ubica en la region de rechazo, por lo
tanto se rechaza la hipotesis nula(Ho)y se acepta la hipotesis alterna(Hz), esto nos da a
entender que el promedio aritmético de las encuestas del Post Test es mayor del Pre-
Test después del proceso experimental, con un nivel de significancia de 5% de margen

de error.

Es decir, SIMULACION BASADA EN LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA LA
OPTIMIZACION DEL PROCESO DE INSCRIPCIONES DE LA COMISION CENTRAL

DE ADMISION DE LA UNA PUNO EN EL PERIODO 2015, se acepta.
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CONCLUSIONES

PRIMERO.- En la fase de medicion fueron varias las herramientas estadisticas que
se utilizaron para aplicar la metodologia del Six Sigma, dentro del estudio se dieron
buenos resultados y facilitaron el andlisis de datos de las variables. Se identifico el tipo
de defecto mas frecuente por el que atraviesa el proceso de inscripciones. Por otra parte
al trazar los graficos de control se aprecia que tanto la densidad y la conductividad son

variables que requieren de un constante monitoreo en el tiempo.

SEGUNDO.- La fase de analisis se analizé las variables de entrada y salida del
proceso de inscripciones, donde se disefid los experimentos a realizar y se obtuvo
resultados con un alto grado de confiabilidad, lo cual involucra precision, delicadeza y
paciencia al momento de realizar los experimentos. El apoyo de los graficos permiten
un mejor entendimiento visual de los factores y sus interacciones, es por ello que se
concluye que los factores que producian el mayor retraso fueron: el tiempo dedicado al
pago por derecho de inscripcion, Tiempo en el registro biométrico y Tiempo en la

inscripcion virtual.

TERCERO.- En la Fase Mejora se establece los valores de los factores a los cuales
debe trabajar el proceso de inscripciones; la combinacion de los factores que minimizan
los defectos, donde se concluye que se redujo en un 50% el tiempo del proceso de
inscripciones en la Comision Central de Admisién y en la fase control se asegura que los
factores controlables se mantengan estables durante el tiempo, después de analizar la
capacidad del proceso, utilizando los indices de capacidad, el proceso es capaz de

cumplir con los requerimientos del postulante.
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RECOMENDACIONES

PRIMERO.- Se recomienda a la Comision Central de admision implemente un nuevo

local amplio para mejorar el servicio.

SEGUNDO.- Se recomienda realizar periodicamente encuestas a los postulantes,

asi poder conocer sobre sus necesidades y obtener oportunidades de mejora.

TERCERO.- Se recomienda que se puedan probar con otras herramientas parecidas
a esta par que se pueda analizar cudles son las ventajas y desventajas relacionadas a

esta investigacion.

CUARTO.- Se recomienda tener mas personal en la Comision Central de Admision.

QUINTO.- Se recomienda que amplié mas de un banco para el pago por derecho de
inscripcion.

SEXTO.- Es importante sefialar, cuando se incluya mas bancos de pago por
inscripcion de examen se cobrara una comision adicional dependiendo de banco la cual

subira el monto de pago respecto al banco actual pero el tiempo se vera reducido

significativamente para el postulante.
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ANEXO 1

ENCUESTA PRE-TEST

INTRODUCCION:

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion titulada:
“SIMULACION BASADA EN LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA LA OPTIMIZACION
DEL PROCESO DE INSCRIPCIONES DE LA COMISION CENTRAL DE ADMISION DE
LA UNA PUNO EN EL PERIODO 2015”.

La informacion es de caracter confidencial y reservado; ya que los resultados seran
manejados solo para la investigacion. Agradezco anticipadamente su valiosa
colaboracion.

INSTRUCCIONES:

A continuacion se le presenta 8 preguntas, le solicito que frente a ellas exprese su
opinion personal considerando que no existe preguntas correctas ni incorrectas,
marcando con un aspa (X) una de las alternativas que cree conveniente de acuerdo a su

criterio y experiencia durante su permanencia en la institucion.

1. ¢ Como consideraria usted el tiempo de demora para pagar derechos de examen
de inscripcion en el Banco de la Nacion?

a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo

2. ¢ Cuan adecuado le parece el funcionamiento del proceso de inscripciones en la
Comision Central de Admision?

a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo

3. ¢Como califica Ud. La interaccion con el proceso de inscripciones?

a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo
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4. ¢;Como considera Ud. EI cronograma de inscripciones para el proceso de
inscripcion?
a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo

5. ¢ Como califica el desemperio en el registro biométrico?

a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo

6. ¢ Como considera Ud. las instalaciones de la comision central de admision?

a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo

7. ¢ Como califica el desempefio del personal de la comision central de admision?

a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo

8. ¢ Como considera usted el nivel de rendimiento del proceso de inscripcion virtual?

a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo

AUTOR: Percy Quispe Naca

Jesus Jhojanson Bermejo Llanos
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ANEXO 2

ENCUESTA POST-TEST

INTRODUCCION:

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion titulada:
“SIMULACION BASADA EN LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA LA OPTIMIZACION
DEL PROCESO DE INSCRIPCIONES DE LA COMISION CENTRAL DE ADMISION DE
LA UNA PUNO EN EL PERIODO 2015”.

La informacion es de caracter confidencial y reservado; ya que los resultados seran
manejados solo para la investigacion. Agradezco anticipadamente su valiosa
colaboracion.

INSTRUCCIONES:

A continuacion se le presenta 7 preguntas, le solicito que frente a ellas exprese su
opinion personal considerando que no existe preguntas correctas ni incorrectas,
marcando con un aspa (X) una de las alternativas que cree conveniente de acuerdo a su

criterio y experiencia durante su permanencia en la institucion.

1. ¢Cbémo califica el desempefio del personal de la comisién central de admision?
a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo

2. ¢Cuan adecuado le parece el funcionamiento del proceso de inscripciones en la
Comision Central de Admision?
a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo

3. ¢Como califica Ud. La interaccién con el proceso de inscripciones?
a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo

4. ¢Como califica el cronograma de inscripciones para el proceso de admision?

a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo
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5. ¢Como califica el desempefio en el registro biométrico?

a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo
6. ¢Como califica las instalaciones de la comision central de admision?

a) Muy bueno b) Bueno c¢) Regular d) Malo e) Muy malo
7. ¢Como califica el proceso de inscripcion virtual?

a) Muy bueno b) Bueno <c¢) Regular d) Malo e) Muy malo

AUTOR: Percy Quispe Naca

Jesus Jhojanson Bermejo Llanos
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GLOSARIO DE TERMINOS

Término Significado

CCA Comisién Central de Admisién, encargada de la
realizacion de examenes de admision para la
Universidad Nacional del Altiplano.

STAKEHOLDERS Son todos los actores sociales que, producto de
las decisiones y objetivos de una empresa se
pueden ver afectados, ya sea de forma positiva
0 negativa. Asi por ejemplo, los duefios de una
compafia, sus trabajadores, la comunidad
donde ésta opera y sus proveedores, entre otros
forman parte de este grupo.

VOC Voz del cliente es un método para obtener
retroalimentacion del cliente tanto interno como
externo y proveer al cliente con mejor servicio o
producto en cuanto a calidad

CTQ Caracteristicas Criticas de Calidad, se refiere a
los indicadores de calidad que permiten medir y
determinar la calidad de un producto o servicio
de una forma cuantitativa (métrica) y cualitativa

(descripcidn).
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KPI Indicadores clave de medicién y rendimiento,
Los indicadores son datos que muestran el

estado de una actividad.

Lei Rango inicial, es el intervalo inicial

Les Rango Final, es el intervalo final.

DPMO Defectos por millon de oportunidades.

YFINAL Resultado de entradas buenas sin defecto entre

entradas malas con defecto.

CPM Capacidad de Proceso, es la que tiene el
proceso para producir piezas de acuerdo con las
especificaciones, es decir, dentro de los limites
de tolerancia establecidos.

PPM Partes por millbn (ppm) es una unidad de
medida con la que se mide la concentracién. Se
reflere a la cantidad de unidades de una
determinada sustancia (agente, etc) que hay por

cada millén de unidades del conjunto.
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