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Resumen

Este informe documenta los resultados de la implementacion de la metodologia Six
Sigma en la consultora Corporacion JDS, Lima, 2025, enfocada en la optimizacion de
su gestion documental y operativa. La intervencion se desarroll6 mediante el enfoque
DMAIC para identificar y solucionar las causas raiz de las ineficiencias administrativas.
Los indicadores demuestran un éxito contundente. Operacionalmente, se alcanzé una
reduccién del 45% en el tiempo promedio de tramite de 6.2 a 3.4 dias, una mejora del
nivel sigma promedio de 2.4 o a 3.6 0, una significativa disminucién de errores
documentales mensuales de 17 a 5 y un aumento en la trazabilidad documental del
42% al 91%, elevando la satisfaccion interna del 58% al 87%. En el ambito financiero,
la optimizacibn de procesos gener6 un ahorro mensual estimado de S/ 13,680,
proyectando un impacto anual de S/ 164,160, con un retorno de inversion en menos de
tres meses. Estratégicamente, este proyecto transformé la gestion administrativa y
fortalecié la cultura organizacional hacia la mejora continua, posicionando a la empresa

como un referente de eficiencia empresarial.

Palabras clave: Six Sigma, mejora de procesos, eficiencia operativa, gestion

documental



Abstract

This report documents the results of the implementation of the Six Sigma methodology
at the consulting firm Corporacion JDS, Lima, 2025, focused on optimizing its document
and operational management. The intervention was developed using the DMAIC
approach to identify and solve the root causes of administrative inefficiencies. The
indicators demonstrate a resounding success. Operationally, the average processing
time was reduced by 45% from 6.2 to 3.4 days, the average sigma level improved from
2.4 o to 3.6 0, a significant decrease in monthly document errors from 17 to 5, and an
increase in document traceability from 42% to 91%, raising internal satisfaction from
58% to 87%. In the financial sphere, process optimization generated an estimated
monthly savings of S/ 13,680, projecting an annual impact of S/ 164,160, with a return
on investment in less than three months. Strategically, this project transformed
administrative management and strengthened the organizational culture toward
continuous improvement, positioning the company as a benchmark for business

efficiency.

Keywords: Six Sigma, process improvement, operational efficiency, document

management



Introduccién

La acelerada transformacion del entorno empresarial, demanda que las organizaciones
de consultoria redefinan continuamente sus modelos operativos, para asegurar la
eficiencia y agilidad en la prestacion de servicios. En este &mbito, el manejo de
instrumentos de calidad de la Administracion de Empresas es fundamental para la

sostenibilidad y competitividad empresarial.

La consultora Corporacion JDS enfrenta retos fundamentales en su gestion
administrativa, sobre todo en la unificacién de los procesos, el uso de tecnologia
integrada y el seguimiento documental. Esta circunstancia provoca una gran
variabilidad en las operaciones, lo que resulta en demoras importantes, retrabajos

continuos y, por ende, un efecto negativo sobre la satisfaccion del cliente.

Desde el punto de vista de la mejora continua, estas deficiencias indican que los
resultados estan muy dispersos y no hay control estadistico; situaciones para las
cuales he considerado aplicar la metodologia Six Sigma. utilizando el ciclo DMAIC
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), que facilita enfrentar las ineficiencias con

una perspectiva estrictamente fundamentada en datos.

La aplicacion de esta metodologia no solo es una propuesta técnica fundamental para
mejorar la administracion empresarial, sino que ademas concreta la funcion estratégica
en promover un cambio cultural hacia la excelencia en las operaciones, mostrando asi
lo importante que es una gestion disciplinada para lograr estandares elevados de

rendimiento.



Capitulo I: Antecedentes y descripcion general de la experiencia

1.1 Resefia de la empresa

La razon social peruana objeto de estudio fue constituida en 2014 como una
sociedad andnima cerrada, con el objetivo de prestar servicios de consultoria
especializada en las areas de educacion, medicina, psicologia y comercio digital.
Los clientes mas importantes son los ejecutivos y los directores de empresas que

necesitan asesoria estratégica adaptada a las especificidades de sus sectores.

La consultora logré importantes metas en sus primeros cinco afios, Entre ellos la
creacion de contenido educativo bilingle, el disefio de protocolos médicos para
varios centros sanitarios y la atencion a consultas psicolégicas en multiples colegios
privados. Ademas, brindo servicios de comercio electronico tanto a nivel nacional

como internacional.

La pandemia de COVID-19, entre los afios 2020 y 2022, determind la suspension
de las operaciones, debido a las restricciones sanitarias y el cambio abrupto en la

dinAmica econdmica a nivel mundial.

Desde 2023, la empresa ha iniciado un proceso de reactivacion estructurada, con
énfasis en fortalecimiento de equipos de especialistas para la consultoria
especializada en los escenarios de su competencia. También esta realizando la
reingenieria de procesos administrativos para lograr la eficiencia administrativa y

sustentar su crecimiento escalable a largo plazo.

Su evolucion postpandemia refleja un compromiso con la transformacion
organizacional, la innovacion y la expansion regional. Si bien enfrenta desafios
estructurales, su propuesta de valor y enfoque multidisciplinario la posicionan como

una empresa con alto potencial de impacto en el ecosistema empresarial nacional.



1.2Ubicacion y actividad empresarial

La empresa tiene su sede en Lima, Perd, se enfoca en los sectores médico,
psicolégico y educativo, asi como en el comercio electrénico. Ofrece asesoria en
protocolos médicos en centros de salud, disefio de contenidos educativos bilingues,
proyectos de psicologia organizacional y la consultoria de reingenieria de procesos
y desarrollo de habilidades empresariales. También se dedica a la comercializacion
y distribucién de productos médicos, psicolégicos y psiquiatricos especializados a

través de canales digitales.

1.3Mision, vision y valores de la empresa

Misién: Brindar a cada cliente un servicio de alto valor que les permita alcanzar sus
objetivos.

Vision: Consolidarse como una marca de prestigio mundial, reconocida por la
calidad de sus soluciones tecnolégicas con enfoque humano.

Valores: La credibilidad es el principio rector basico de la empresa, la cual se
sustenta en tres pilares esenciales: honradez, coherencia y claridad, asegurando
gue cada proceso, propuesta o0 solucion se comunigue y ejecute con transparencia

absoluta.

1.4 Descripcion del puesto desarrollado y su entorno

El puesto desarrollado es Asistente de la Gerencia de Administracion. Esta
gerencia es el 6rgano empresarial que es el soporte transversal de la organizacién,
gue tiene la mision de garantizar el funcionamiento eficiente de todas las gerencias
operativas y estratégicas a través de sus cinco oficinas: Recursos Humanos,
Logistica, Contabilidad y Costos, Tesoreria y Control Financiero, y Seguridad

Institucional.



Las funciones asignadas al puesto de asistente son: Asistir a la gerencia en la
planificacion y organizacion de la agenda, eventos corporativos y reuniones de
trabajo. Realizar la gestion documental. Elaborar reportes de gestion, actas de
reuniones e indicadores operativos para la toma de decisiones. Colaborar con la

Oficina de Recursos Humanos en la induccion y capacitacion del nuevo personal.

1.5Probleméticay objetivos trazados

Problematica

La gestion operativa digital de la administracion de la empresa presenta
deficiencias, generando limitada orientacion a resultados. Esta condiciébn genera
retrabajos, demoras operativas y pérdida de valor en la cadena de servicio,
afectando la calidad de atencion a clientes en los sectores médico, psicoldgico,

educativo y de comercio electrénico.

Desde la perspectiva de la metodologia Six Sigma, esta problematica se traduce en
una alta variabilidad de procesos, ausencia de control estadistico y falta de enfoque
sistemético en la mejora continua, lo que impide alcanzar niveles éptimos de

desempefio administrativo.

Problema general

¢, Como aplicar la metodologia Six Sigma para mejorar la gestion administrativa en

la empresa de consultoria Corporaciéon JDS, Lima 20257
Problemas especificos

1. ¢De qué forma la implementacion de la metodologia Six Sigma puede reducir la
variabilidad en los procesos administrativos de la Corporacién JDS?
2. ¢Como puede la aplicacién de Six Sigma mejorar la trazabilidad y el control

documental en tiempo real dentro de la empresa?



¢, Qué impacto tiene la optimizacion de procedimientos administrativos a travées
de Six Sigma en la eficiencia general de la Corporacion JDS?
¢, Como redisefar los procesos administrativos internos para consolidar una

cultura organizacional orientada a la mejora continua?

Objetivo general

Aplicar la metodologia Six Sigma, para mejorar la gestion administrativa en la

empresa de consultoria Corporacion JDS, Lima 2025.

Objetivos especificos

1.

Implementar la metodologia Six Sigma para optimizar los procesos
administrativos de la Corporacién JDS.

Mejorar la trazabilidad y el control documental en la Corporacion JDS usando la
metodologia Six Sigma.

Estandarizar los procedimientos administrativos clave para asegurar la correcta
trazabilidad y el control documental.

Redisefar los procesos para consolidar una cultura organizacional orientada a

la mejora continua.
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Capitulo II: Fundamento del tema elegido.

2.1 Bases tedricas

Mueller & Cross (2020) en su estudio Factores que impactan la adopcion individual
de Six Sigma en una empresa manufacturera, resalta la importancia de la cultura
de gobernanza organizacional, capacitacion e infraestructura en la implementacion
exitosa de Six Sigma. EI modelo explicado cubre aproximadamente el 48 % de las
variaciones en la adopcion individual. Esto subraya que el éxito de Six Sigma no
depende solo de la metodologia técnica, sino también del factor humano y del

entorno organizacional.

Madhani (2020) en su articulo Optimizacion del rendimiento del sector minorista:
enfoque Lean - Six Sigma, examina cdmo la integracion de estos enfoques puede
optimizar el desempefio en el sector retail en cuanto a eficiencia, reduccion de
variabilidad y tiempos de procesamiento, lo que se traduce en mayor capacidad
competitiva para las empresas minoristas en contextos comerciales donde la

agilidad operativa y la calidad son criticas.

Chiarini y Kumar (2021) estudian en Integracion de Lean - Six Sigma e Industria 4.0
para la Excelencia Operacional, con respecto a empresas manufactureras italianas,
la sinergia de los principios de estas metodologias en el marco de la revolucién
digital de la Industria 4.0. Enfatizan la manera en que la integracion de tecnologias
inteligentes mejora los beneficios del enfoque DMAIC, al optimizar procedimientos
y aumentar la excelencia en las operaciones. Establecen una conexiéon evidente
entre la mejora continua y la transformacion digital, lo cual es fundamental para el
desarrollo estratégico de las empresas. Es evidente que la alineacién de Six Sigma

con tecnologias emergentes es necesaria para aprovechar al maximo su potencial.

Barcia, Garcia-Castro y Abad-Moran (2022), en su estudio Revisidn en
Sostenibilidad analizaron el efecto de Lean - Six Sigma en la sostenibilidad de las
organizaciones, empleando PLS-SEM. Concluyen que la metodologia fomenta
practicas responsables y sostenibles, ademas de aumentar la calidad y la

eficiencia. Subrayan el argumento de que Six Sigma es un método
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multidimensional que tiene importancia en la responsabilidad social y ambiental de

las empresas.

Widodo & Soediantono (2022) en la Revista Internacional de Estudios Sociales y de
Gestion, exponen un analisis de investigaciones realizadas entre 2015 y 2021
acerca del uso del método Six Sigma (DMAIC) en el sector de defensa. Detectan
ventajas especificas, como el incremento de la moral y la seguridad laboral, asi
como mejoras en la calidad, la productividad, los tiempos de entrega y los costos.
Fortalecen la aplicabilidad transversal de Six Sigma, incluso en contextos con una

alta estructuracion y sensibilidad.

2.2 Marco conceptual

Six Sigma como método de perfeccionamiento constante

Six Sigma es una tactica de administracién fundamentada en datos que tiene como
objetivo disminuir la variabilidad de los procesos y eliminar fallas, a fin de llegar a
niveles de calidad proximos a la perfeccion, estimados en 3,4 defectos por cada

millon de oportunidades (Jiju A., et al. 2019)

DMAIC como ciclo estructurado de mejora

El ciclo Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar (DMAIC) constituye el pilar
metodolégico de Six Sigma. Su aplicacion garantiza un abordaje sistematico de los
problemas, desde la identificacion de necesidades hasta la consolidacion de

mejoras sostenibles (Sunder MV, 2020).
Enfoque en el clientey en los CTQ (Criticos para la calidad)

Para convertir las necesidades del cliente en CTQ, parametros criticos que se
deben cumplir en los procesos para asegurar la satisfaccion y el valor percibido, Six
Sigma otorga prioridad a la voz del cliente (Lande M, Shrivastava RL, Seth D.,
2020).

12



Nivel sigmay variabilidad

La esencia de Six Sigma consiste en disminuir la variabilidad de los
procedimientos. Un proceso con un nivel sigma alto tiene mas capacidad para
ofrecer productos o servicios consistentes, menos defectos y una mayor fiabilidad
(Linderman K, Schroeder RG, 2021).

Rol estratégico de Six Sigma en la competitividad

Implementar Six Sigma posibilita que las empresas no solo disminuyan costos y
optimicen los recursos, sino también que fortalezcan su competitividad en mercados
cambiantes mediante la incorporacion de sostenibilidad, innovacién y eficiencia en

sus procedimientos (Chiarini A., Kumar M., 2021).

2.3Antecedentes

Internacionales

Supply Chain Institute (2023) publicé sobre la implementacion de Six Sigma para
optimizar la eficacia de la cadena de suministro de una compafiia dedicada al
comercio electrénico en Europa. El proyecto se enfocé en disminuir los plazos de
entrega y los fallos en las entregas. Se detectaron los cuellos de botella y las
actividades que no aportan valor en el proceso de distribucién y almacenamiento
mediante la utilizacién de herramientas como el Analisis de Pareto y el Mapeo del
Flujo de Valor (VSM). Las soluciones implementadas incluyeron la estandarizacion
de los procedimientos de empaquetado y la optimizacién de las rutas de entrega.
Como resultado, la empresa logré una reduccion del 30% en los tiempos de ciclo de
los pedidos y una disminucion del 50% en los errores de envio, mejorando

notablemente la satisfaccion del cliente y fortaleciendo su posicion en el mercado.
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Shandilya S., Arora J., Arora G., Jamwal SS. (2023) presentaron un estudio en la
3rd Indian International Conference on Industrial Engineering and Operations
Management en el que muestran como una empresa de comercio electrénico aplico
la metodologia Six Sigma para optimizar la entrega a clientes premium. Mediante
analisis de mas de 800 datos e instrumentos como Disefio de Experimentos, logré

mejoras en tiempos de entrega.

Patel, S., & Singh, R. (2023) publicaron en la revista Psychological Services un
articulo que describia la aplicacion de Six Sigma en un centro de salud mental en
Canada. El objetivo era optimizar el proceso de admisiébn y seguimiento de
pacientes para mejorar la continuidad de la atencién y reducir la tasa de "no-shows"
(pacientes gque no asisten a sus citas). El equipo de mejora aplicé herramientas de
mapeo de procesos y analisis de causa-raiz para identificar las ineficiencias
administrativas y las barreras que enfrentaban los pacientes. La implementacion de
un sistema de recordatorios automatizados y la simplificacion del formulario de
admision resultaron en un aumento del 25% en la asistencia a las citas y una
reducciéon del 40% en el tiempo de espera para la primera consulta. Este caso
demuestra el potencial de Six Sigma para mejorar la eficiencia y la accesibilidad de

los servicios de salud mental.

Lee, K., & Chen, L. (2024) realizaron un estudio sobre la implementacion de la
metodologia Six Sigma en una empresa lider en la fabricacion de semiconductores
en Estados Unidos. El informe detalla como el equipo de mejora de procesos utilizo
el enfoque DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) para abordar un
problema de alta variabilidad en el rendimiento de los chips. Se aplicaron
herramientas avanzadas como el andlisis de modo y efecto de fallas (FMEA) vy el
disefio de experimentos (DoE) para identificar y mitigar las causas raiz de los
defectos. Los hallazgos indicaron que, por cada millén de oportunidades (DPMO), la
tasa de defectos se redujo en un 40% vy el nivel sigma paso6 de ser 4.50 a ser 5.20;

esto significé una disminucion importante en los costos y una fiabilidad del producto
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mas elevada. Este caso muestra como Six Sigma es eficaz para mejorar procesos

gue son extremadamente complejos y con un alto nivel tecnoldgico.

. Los hallazgos indicaron que, por cada millon de oportunidades (DPMO), la tasa de
defectos se redujo en un 40% y el nivel sigma paso de ser 4.50 a ser 5.20; esto
significd una disminucion importante en los costos y una fiabilidad del producto més
elevada. Este caso muestra como Six Sigma es eficaz para mejorar procesos que

son extremadamente complejos y con un alto nivel tecnologico.

Al-Mubaraki, H., & Al-Awadhi, H. (2024) publicaron un estudio en el Journal of
Healthcare Management sobre gestion sanitaria. Se presentd la aplicacion de la
metodologia Six Sigma en el servicio de urgencias de un hospital del Reino Unido.
El objetivo principal del proyecto fue disminuir los tiempos de espera de los
pacientes, un indicador clave de la calidad asistencial. Mediante el enfoque DMAIC,
el equipo logré detectar y examinar los cuellos de botella presentes en las etapas de
trigje, registro y atenciéon médica. Mediante el analisis de datos y la implementacion
de procedimientos estandarizados, entre ellos un sistema de clasificacion
optimizado Y la redistribucion del personal durante los periodos de mayor demanda,
se consiguio reducir en un 35% el tiempo promedio de estancia de los pacientes en
urgencias. El estudio concluyd que Six Sigma constituye una herramienta eficaz
para incrementar la eficiencia operativa y la satisfaccion del paciente en contextos

sanitarios complejos.

Nacionales

Mendoza, L. y Huaman, J. (2023) llevaron a cabo un estudio en una clinica privada
de Arequipa con el propoésito de aplicar la metodologia Six Sigma para mejorar la
gestion del almacén de medicamentos. La investigacion tuvo como meta principal
disminuir los errores en el inventario y acortar los tiempos de despacho de los
pedidos. Para ello, el equipo de mejora utilizo el diagrama de Pareto, con el fin de

identificar los productos que concentraban la mayor cantidad de fallos, y el Mapeo
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de Flujo de Valor (VSM), que les permiti6 visualizar y analizar el proceso actual de
manera integral. La implementacion de un nuevo sistema de clasificacion de
medicamentos y procedimientos estandarizados resulté en una reduccion del 50%

en los errores de inventario y una disminucién del 40% en el tiempo de despacho.

Pérez, M. y Valdivia, A. (2023) desarrollaron una investigacion en el campo de la
psicologia en la ciudad de Lima, Pera, donde exploraron la implementacion de la
metodologia Six Sigma en un centro de salud mental, con el propésito de optimizar
la gestidbn de las historias clinicas de los pacientes. El objetivo era reducir los
errores en el registro y la pérdida de documentos, problemas que afectaban la
calidad de la atencion. A través de la fase de analisis (DMAIC), se identificaron los
puntos criticos del proceso manual de gestion documental. La implementacion de
un sistema de historia clinica electrénica y la capacitacién del personal resultaron en
una reduccion del 70% en los errores de registro y una disminucién del 80% en los

tiempos de busqueda de expedientes.

Céardenas, P., & Torres, S. (2024) implementaron en un hospital de la ciudad de
Trujillo Cardenas, P., y Torres, S. (2024) implementaron en un hospital de la ciudad
de Trujillo la metodologia Six Sigma, para tratar la ineficiencia en el sector de
laboratorio clinico, que provocaba retrasos en la entrega de resultados. El objetivo
del proyecto fue disminuir el tiempo total, desde que se toma la muestra hasta que
se entrega el informe. El andlisis de la causa raiz demostré que el hecho de que los
procedimientos de analisis fueran variables y no existiera estandarizacion eran los
mayores inconvenientes. Aplicando el control de procesos (SPC) y estableciendo
protocolos claros, el laboratorio logré una reduccién del 45% en el tiempo promedio
de procesamiento de las muestras mas comunes, mejorando asi la capacidad de

respuesta y la calidad del servicio.
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Ramos, G., y Quispe, F. (2024) realizaron un estudio con el objetivo de analizar el
uso de Six Sigma en un hospital del Ministerio de Salud (MINSA) ubicado en Lima,
Perua. El proyecto se centré en disminuir las elevadas tasas de inasistencia a las
citas médicas y los prolongados periodos de espera. Para determinar las causas
fundamentales, como la insuficiencia en el sistema de programacion y la
comunicacién inadecuada con los pacientes, se empleé el método DMAIC. Después
de poner en marcha un nuevo sistema de programaciones y recordatorios
automaticos, se consiguié que la asistencia a las citas aumentara en un 20% y que
el tiempo medio de espera para conseguir una cita disminuyera en un 30%. Este
caso muestra el modo en que la metodologia Six Sigma tiene el potencial de
optimizar notablemente la accesibilidad y la eficacia del sistema de salud publica

nacional.

Morales, R., y Castro, J. (2025) implementaron un proyecto en Lima, Perd, en una
institucion privada dedicada a la atencion psicolégica. Se empled Six Sigma para
optimizar el servicio de teleconsulta, area que adquiri6 mas importancia después de
la pandemia. El estudio se enfocd en determinar y disminuir las razones de la
insatisfaccion del cliente y de las interrupciones durante las sesiones. El método
DMAIC ayudo a identificar problemas con la conectividad, plataformas inapropiadas
y la ausencia de un protocolo estandarizado. La solucion consistié en elegir una
plataforma mas sélida y establecer procedimientos operativos estandar (SOP) para
los psicélogos. Como resultado, se logré6 una disminucién del 60% en las
interrupciones de las sesiones y un aumento del 25% en el indice de satisfaccion

del paciente.

2.4 Justificaciéon de la metodologia escogida

La empresa en estudio, enfrenta retos administrativos caracterizados por duplicidad
de funciones, demoras en tramites, baja trazabilidad de la informacién y costos
operativos elevados. Estas limitaciones reflejan procesos con alta variabilidad,

ausencia de estandarizacion y bajo nivel sigma, lo que impacta directamente en la
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productividad, la eficiencia organizacional y la satisfaccion de los clientes internos y

externos.

En esta situacién, la metodologia Six Sigma es la herramienta adecuada para tratar

el problema por las razones que se enumeran a continuacion:

Enfoque en la disminucion de la variabilidad: Six Sigma posibilita la deteccion,
medicion y eliminacion de las causas fundamentales de errores y reprocesos, lo

gue conduce a procesos mas predecibles y seguros en la administracion.

Aplicacién del ciclo DMAIC: La estructura: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar, se alinea con la necesidad de la empresa de transformar procesos
administrativos dispersos en sistemas eficientes, medibles y sostenibles.

Orientacion hacia los clientes (tanto internos como externos): Six Sigma pone
énfasis en los indicadores Critical to Quality (CTQ) para garantizar que las mejoras

afecten a lo que realmente importa a directivos, colaboradores y usuarios externos.

Evaluacion objetiva del rendimiento: Utilizando tableros de gestion, control
estadistico y medidas sigma, la compafiia tendra la posibilidad de definir métricas

precisas para analizar su habilidad operativa y el efecto que tienen las mejoras.

Impacto sobre la sostenibilidad y la competitividad: El uso de esta metodologia
posibilitara disminuir los costos, el tiempo del ciclo y potenciar la habilidad de la
compafiia para competir en ambientes digitales, diversificar servicios y crear valor

sostenido a lo largo del tiempo.

En resumen, la metodologia Six Sigma es una respuesta técnica y estratégica para
la compafia analizada, porque convierte los procesos de administracion en
ventajas competitivas, lo que contribuye a obtener una gestibn mas eficaz,
rastreable y que se adecla a los estandares internacionales de calidad y mejora

constante.
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Capitulo lll: Aporte y desarrollo de la experiencia

3.1 Diagnéstico de la situacion problemética

Para analizar la situacion problemética de la entidad, los gerentes centrales y los de
linea y apoyo llevaron a cabo talleres de mapeo estratégico. Se identific6 como
problema principal la necesidad de optimizar la gestion administrativa, poniendo un

enfoque especifico en los procesos operativos y documentales.

Los siguientes retos criticos fueron evidenciados: Gran fluctuacion en los
procedimientos administrativos que producia resultados inconstantes y complicaba
la planificacion. Se detectd, ademas, que la poca trazabilidad y el débil control
documental conducian a la pérdida de datos y a demoras. Ademas, la duplicacion

de funciones y roles poco definidos generaba confusién y redundancias.

Para cuantificar el alcance de esta problematica, se aplicé la métrica Six Sigma,
resultando un nivel sigma promedio de 2.40 en los cuatro servicios clave de la
empresa, lo que indica un desemperio lejos del estandar de calidad éptimo que es
60. Ello mostraba gran variabilidad y la falta de estandarizacion en los procesos

clave.

En sintesis, este indicador muestra una alta ineficiencia en la gestion administrativa.
La implementacién de Six Sigma permitira determinar los defectos para ser
corregidos y sentar las bases para una cultura de mejora continua que se traducira

en un crecimiento sostenible y un mejor servicio para el cliente.
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El grafico adjunto muestra el problema central detectado y los problemas

especificos a tener en cuenta.

Figura 1. Diagrama de problemas

BRECHA TECNICA
No cuenta con un software de
conexion integral para la
gestion administrativa

PROBLEMA

P1. Alta variabilidad en los
procesos administrativos

40%

[ P2. Baja trazabilidad y
control documental.

Ineficiencia en la gestion
administrativa

IMPACTO ECONOMICO

Afecta en la rentabilidad con
un valor de 46,000 USD de
manera anual.

30%

P3. Duplicidad de funciones]

Falta de procedimientos operativos
estandarizados (SOPs)

20%

Ausencia de indicadores de
desempefio (KPIs)

10%

Uso de formatos no homologados
10%

Gestion manual de documentos
15%

Falta de identificadores Unicos por
tramite
10%

No existe una plataforma integrada.
5%

y roles difusos
30%

No hay matriz clara de
responsabilidades.

20%

Comunicacién interdepartamental
deficiente.

10%
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3.2 Desarrollo de la experiencia

La intervencién se estructuré bajo la metodologia Six Sigma, aplicando el ciclo DMAIC

en cinco fases:
3.2.1 Fase 1. Definir

Esta fase consistio en definir el proyecto Six Sigma, para ello el equipo de la gerencia
administrativa desarrollé un taller de Mapeo Estratégico. Se planted cuatro objetivos:
clave: Identificar el problema central, determinar los procesos criticos, establecer

objetivos Smart y el Levantamiento de atributos criticos para la calidad (CTQs).
3.2.1.1 Identificacion del problema central

El problema principal identificado fue: ineficiencia en la gestion documental y operativa,
manifestada en retrasos, duplicidad de funciones y una baja trazabilidad de los
documentos, afectando la agilidad de los procesos internos.

3.2.1.2 Determinacion de procesos criticos
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Se priorizaron tres procesos administrativos que presentan los mayores desafios. La
seleccion se baso en el volumen de trabajo, la incidencia de errores y el impacto directo
en la experiencia del cliente.

Tabla 1.

Proce<sos administrativos criticos

I -, Frecuencia Nivel sigma
Proceso Criterio de seleccion ,
mensual estimado

Geﬂmndeﬂmmms AMMMMmenmeMMeSBZOUammS 235
internos actores

Validacion de Alta incidencia de 180 documentos 210
documentos errores

Registro de clientes Impacto directo en 95 registros 2.50

experiencia

3.2.1.3 Establecimiento de objetivos SMART

SMART es el acr6nimo de: Especifico (Specific), Medible (Measurable), Alcanzable

(Achievable), Relevante (Relevant) y Temporal (Time-bound).
Se establecieron objetivos SMART para cada proceso:
e Reducir en un 40% el tiempo promedio de los tramites internos en 90 dias.
e Incrementar la trazabilidad documental al 85% en 120 dias.
e Disminuir los errores en la validacién contractual en un 60% en 90 dias.
3.2.1.4 Levantamiento de atributos criticos para la calidad (Critical to Quality)

Se encuestaron a 45 colaboradores y 30 clientes externos, para entender las
necesidades reales. Con los resultados se realiz6 un levantamiento de la Voz del
Cliente (VoC), identificandose los atributos criticos para la calidad. Los hallazgos se

expresaron en métricas medibles, como se puede observar en la siguiente tabla:

Tabla 2.
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La voz del cliente (VoC), aspectos criticos y métrica asociada

CTQ (Critico parala

Voz del Cliente (VoC) Métrica Asociada

Calidad)

“No sabemos quién tiene el . % de documentos con

» Trazabilidad L
documento. seguimiento
“‘Demoran mucho en validar Tiempo de respuesta Tiempo promedio de
contratos.” P P validacion
“Los formularios tienen errores . % de formularios sin

” Precisién documental
frecuentes. defectos

El resultado del estado actual de los procesos es como sigue: Trazabilidad actual: 38%.
Tiempo promedio de validacion: 5.6 dias. Precision documental: 71%. Estos resultados

indican la necesidad de intervencion mediante six sigma.

3.2.2 Fase 2. Medir

Se procedié a medir los procesos criticos identificados en la Fase 1. El objetivo fue
cuantificar la variabilidad operativa, identificar defectos y establecer una linea base

para la mejora.
3.2.2.1 Variabilidad operativa

Se aplicé un estudio de tiempos en cinco areas administrativas, utilizando cronémetros

digitales y hojas de observacién estructuradas.

Tabla 3.

Variabilidad operativa de los procesos criticos

Area Observada Tiempo p,romedlo Desvllacmn Muestras tomadas
por tramite estandar
Logistica 5.8 dias 1.4 dias 60
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Legal 6.2 dias 1.7 dias 45

Finanzas 4.9 dias 1.2 dias 50

En esta tabla se muestra que el tiempo promedio general fue de 5.7 dias, superando el
estandar deseado de 3.5 dias. También, se evidencié alta dispersion en areas con
procesos manuales y sin trazabilidad.

3.2.2.2 Identificacion de defectos

Durante el levantamiento de datos, se registraron: 17 errores recurrentes en validacion
documental, entre ellos, firmas faltantes, formatos incorrectos, versiones
desactualizadas. También, 12 casos de funciones duplicadas, especialmente entre las
areas de Legal y Gestion Documentaria, generando reprocesos y ambigiedad en
responsabilidades.

3.2.2.3 Linea de base para la mejora

Utilizando el Sigma Calculator del DPMO (Véase Anexo 1), se estimé el desempefio de

los procesos clave:

Tabla 4.

Linea de base para la mejora de los procesos administrativos

Defectos por millén

Proceso (DPMO) Nivel Sigma
Tramite interno 58,000 2.30
Validaciéon documental 210,000 210
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Registro de proveedores 95,000 2.60

Se muestra que todos los procesos se encuentran por debajo del umbral de calidad

aceptable (30). La validacion documental representa el mayor riesgo operativo.

Adicionalmente, se elaboraron mapas detallados para cada flujo, complementados con
diagramas SIPOC que permitieron visualizar entradas, salidas, actores y proveedores

de informacioén.

En Six Sigma, SIPOC es un acréonimo de Proveedores (Suppliers), Entradas (Inputs),
Proceso (Process), Salidas (Outputs) y Clientes (Customers). Se trata de un diagrama
de alto nivel que mapea los elementos clave de un proceso para proporcionar una
vision general, asegurar el alineamiento entre los interesados y ayudar a identificar

areas de mejora al visualizar el flujo completo desde los proveedores hasta los clientes

Tabla 5.

Diagrama SIPOC de validacién documental

Elemento Detalle
Proveedor Area Legal, Proveedores externos
Input Contratos, formatos, anexos
Proceso Revisién - Validacion — Firma — Archivo digital
Output Documento validado y trazable
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Para visualizar la distribucion de tiempos de tramite se elabord el histograma
pertinente.

Figura 2.

Distribucién de tiempos de tramite (en dias)

Frecuencia

Dias de tramite ™,

La distribucion de los tiempos de tramite muestra en el histograma: Moda: 5 dias;
Rango: de 2 a 9 dias; Distribucién: Sesgada hacia la derecha, lo que muestra que hay

casos extremos con retrasos de mas de 8 dias.
Conclusiones de la etapa de medicion

» Se corroboré que los procesos administrativos presentan una variabilidad elevada,

con niveles sigma menores a 30.

* La validacion documental necesita de una intervencion prioritaria debido a la

influencia que tiene en los errores y en los tiempos.

* Los SIPOC vy los mapas de procesos mostraron oportunidades para estandarizar y

clarificar roles.

» Se definid una linea base cuantitativa para progresar a la etapa de analisis y

optimizacion.
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3.2.3 Fase 3. Analizar

Con los datos obtenidos en la fase 2, se procedio a la etapa de andlisis, cuyo objetivo
fue identificar la causa raiz que explican la alta variabilidad, los retrasos y los defectos
en los procesos administrativos criticos de la empresa. Se trabajé con los siguientes
instrumentos: Diagrama de Pareto, sesiones de Brainstorming, Diagrama de Ishikawa,

Técnica de los cinco porqués y la Matriz de causa — efecto.
3.2.3.1 Diagrama de Pareto

Se construyé un Diagrama de Pareto con base en 112 incidentes registrados en 60
dias. El analisis reveld que el 80% de los retrasos se originaban en tres causas
principales:

Tabla 6.

Diagrama de Pareto y priorizacién de causas

Causa ldentificada Frecuencia % Acumulado
Falta de protocolos estandarizados 38 33.90%
Formatos obsoletos y no 30 60.70%

interoperables

Ausencia de responsables unicos 22 80.40%

Otros (errores menores, omisiones) 22 100%
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La falta de estandarizacion y claridad en roles operativos representa el nucleo del

problema, afectando directamente la eficiencia y trazabilidad.
3.2.3.2 Sesiones de Brainstorming + Diagrama de Ishikawa

Se organizé tres sesiones de trabajo colaborativo con equipos de Legal,
Documentacion y Atencién al Cliente. A partir de los resultados obtenidos, se
construyeron Diagramas de Ishikawa para cada proceso critico. Presentamos el

Diagrama de Ishikawa — Validacion Documental.
Las categorias principales para el Diagrama de Ishikawa son:
e Métodos: Ausencia de protocolos claros, validaciones manuales.
e Materiales: Formatos en Word sin version controlada.
e Mano de obra: Personal sin capacitacion en trazabilidad.
e Magquinas: Falta de sistema digital integrado.
e Medio ambiente: Flujo interdepartamental sin coordinacion.
e Medicion: No existen KPIs ni controles estadisticos.
Figura 3.

Diagrama de Ishikawa de la validacion documental

Este analisis permitio visualizar como multiples factores convergen en la

generacion de errores y demoras.

3.2.3.3 Analisis de causa raiz: Técnica de los 5 Porqués
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Se aplico esta técnica en los procesos con mayor variabilidad. A continuacion, se

presenta un ejemplo aplicado al proceso de tramite interno:

Problema: El tramite interno demora en promedio 5.7 dias.
1. ;Por qué demora tanto? — Porque el documento pasa por multiples revisiones

sin trazabilidad.

2. ¢Por qué no hay trazabilidad? — Porque no existe un sistema digital de

seguimiento.

3. ¢Por qué no se ha implementado ese sistema? — Porque no hay un protocolo

definido para el flujo documental.

4. ;Por qué no hay protocolo? - Porque cada area gestiona los documentos de

forma auténoma.

5. ¢Por qué se gestiona de forma autonoma? — Porque no se ha asignado un

responsable unico por tramite.

La causa raiz es: Ausencia de responsable Unico y protocolo estandarizado para el

flujo documental.
3.2.3.4 Matriz Causa-Efecto
Se construyd una matriz para vincular causas con efectos operativos.

Tabla 7.

Matriz de causa — efecto
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Causa Principal Efecto Operativo Impacto Frecuencia

Falta de protocolos Reprocesos, demoras,

. - Alto Alta
estandarizados ambigiedad
Formatos obsoletos Errores de validacion, Medio Alta

incompatibilidad

Ausencia de responsables Pérdida de trazabilidad, .
e - Alto Media
anicos duplicidad

Conclusiones de la Fase Analizar

Se identificaron tres causas raiz que explican mas del 80% de los defectos y

demoras.

e La falta de estandarizacion y claridad en roles operativos es el principal

obstaculo para la eficiencia.
e La utilizacion de formatos obsoletos.
e Laausencia de responsables Unicos.

3.2.4 Fase 4. Mejorar
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Metodos HE:% Mano de obra ﬂ"f

Ausencia de Personal sin
protocolos claros capacitacion

Validaciones Falte de coordinacion
manuvales interdepartamental

. Ineficiencias en la
3 ﬁl Validacion

L Documental

Lin control de %in KPIs ni controles
versiones estadisticos

Falto de sistema

Formatos en Word DU
digital integrado

Materiales Méquinas

Con base en los hallazgos de la fase de andlisis, se ejecuté una intervencion orientada
a la estandarizacion de procesos y mejora de la trazabilidad, aplicando principios Lean
y herramientas Six Sigma. El enfoque se centré en redisefiar los flujos administrativos

criticos, eliminar reprocesos y fortalecer la cultura operativa.
3.2.4.1 Redisefio de los flujos administrativos criticos

Se trabajo el Mapa de Flujo de Valor (VSM) para los tres procesos priorizados: Gestion
de tramites internos, Validacion documental y Registro de clientes. El andlisis permitid
identificar actividades sin valor agregado (NVA) y redisefiar los flujos con criterios de

eficiencia.
Tabla 8.

Redisefio de flujos administrativos

Tiempo

X Clasificacion  Accién Correctiva
Promedio

Actividad Original
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Revision manual de Digitalizacion con

1.2 dias NVA

documentos formulario estandar

Validacion por dos areas 1.5 dias NVA Asignacion d? .
responsable Unico

Firma fisica y archivo en 1.8 dias NVA Firma digital y archivo

papel en nube

Total, antes 4.5 dias — —

Total, después 2.6 dias — —

Se redujo el tiempo de ciclo en un 42%, con trazabilidad completa.

3.2.4.2 Sistema de trazabilidad digital con cédigos QR

Se disefid e implementé un sistema de seguimiento documental basado en codigos QR

anicos por tramite, integrados a una plataforma interna.
e ldentificador Unico (ID QR)
e Registro de fecha y hora de cada movimiento
e Responsable asignado
e Estado del tramite (pendiente, validado, archivado) Impacto:
e Trazabilidad aument6 de 38% a 89%
e Eliminacién de pérdidas documentales
e Mejora en la transparencia interdepartamental

3.2.4.3 Formacion operativa y protocolos normalizados

Se disefié un plan de formacién para 65 trabajadores, con un enfoque visual y préactico.

Las sesiones comprendieron:
e Simulaciones de flujo documental digital

e Talleres de uso de formularios estandarizados
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e Manuales visuales con flujogramas y ejemplos reales

3.2.4.4 Fortalecer la cultura operativa

Se elaboraron SOPs (Procedimientos Operativos Estandar) para cada proceso

redisefiado, incluyendo:

e Objetivo del proceso

e Responsables y roles

e Pasos operativos detallados

¢ Indicadores de control

Protocolos de contingencia

3.2.4.5 Matriz de soluciones (Impacto vs Esfuerzo)

Se utiliz6 esta matriz para priorizar las acciones de mejora:
Tabla 9.

Matriz de soluciones

Solucion Propuesta Impacto Esfuerzo Prioridad
Formularios digitales estandarizados Alto Medio Alta
Sistema QR de trazabilidad Alto Alto Alta
Asignacion de responsables Unicos Medio Bajo Alta
Capacitacion operativa Medio Medio Media
Eliminacién de doble validacion Alto Bajo Alta

Conclusiones de la Fase Mejorar

e Se logré una reduccion significativa en los tiempos de ciclo.

e La trazabilidad documental se fortaleci6 mediante soluciones tecnologicas

simples pero efectivas.

e La estandarizacion y la sostenibilidad de las mejoras se fortalecieron gracias a la

capacitacion operativa y los SOPs.
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e * La matriz de soluciones facilitd la optimizacién de los recursos y el incremento

del impacto, alineando acciones con las metas SMART establecidas en la Fase

1.

3.2.5 Fase 5. Controlar

La etapa de control garantiz6 que los procesos redisefiados conservaran su

rendimiento ideal durante un tiempo prolongado, lo cual permitié la sostenibilidad de las

mejoras establecidas. Se complementaron con una simulacion del retorno financiero las

herramientas de auditoria operativa, gestion visual y monitoreo estadistico.

3.2.5.1 Vigilancia estadistica

Los tableros de KPIs, que sirven para el seguimiento en tiempo real, han sido tomados

en cuenta. Se desarrollaron paneles interactivos en Power Bl que posibilitan la

visualizacion del rendimiento de los procesos criticos a través de indicadores clave:

Tabla 10.

Tablero de KPIs

Linea

Resultado

KPI Base (90 dias) Meta Estado
Tiempo promedio de . .
rémite 6.2dias 3.4 dias <35
Nivel sigma promedio 2.40 3.60 23.5
Errores documentales 17 5 <6
Trazabilidad 0 o 0
documental 42% 91% 285%
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Satisfaccion interna 58% 87% 280%

Se observa las siguientes caracteristicas del panel:
Filtros por area, tipo de tramite y responsable.
Alertas visuales para desviaciones.

Exportacion de reportes para gerencia.

3.2.5.2 Estabilizacion de procesos

Se aplicaron Graficos de Control X-R para monitorear la variabilidad del tiempo de

trdmite en los procesos redisefiados.

Gréafico 4
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Gréfico de control R

El Grafico de control R representa el rango de cada subgrupo, permitiendo evaluar la
consistencia de la dispersion. También aqui se resaltan en rojo los puntos fuera de los

limites, evidenciando subgrupos con variabilidad anormal

Grafico 5
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Gréafico de control X-bar

El Gréafico de control X-bar muestra la media de cada subgrupo frente a los limites de
control superior (UCL) e inferior (LCL). Los puntos en rojo indican valores fuera de
control, lo que sugiere que el proceso presenta episodios de variacion especial que

deben investigarse.

La mayor parte de los puntos se encuentra dentro de los limites, lo que indica que el

proceso es moderadamente estable.

Los puntos fuera de control sugieren la presencia de causas asignables, entre ellas,
errores humanos, fallas en el sistema o cambios en el flujo de trabajo que deben ser

analizadas y corregidas.

Una vez eliminadas estas causas, el proceso podria alcanzar un comportamiento mas

predecible y controlado, reduciendo la variabilidad y mejorando la capacidad sigma.
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En Tramite Interno muestra la siguiente informacién estadistica:

e Media (X): 3.4 dias

Limite superior de control (UCL): 4.2 dias

Limite inferior de control (LCL): 2.6 dias

Desviacion estandar: 0.45 dias

e Puntos fuera de control: 0 en los ultimos 30 dias

Con esta informacion expresamos que el proceso se estabilizé dentro de los limites

estadisticos, sin sefiales de variabilidad anémala. Esto confirma que las mejoras son

sostenibles.
3.2.5.3 Auditoria Interna y Retroalimentacion
Tabla 11.

Checklist de Auditoria

item Evaluado Cumplimiento Observaciones
Uso de formularios digitales 100% Estandar operativo vigente
Registro de trazabilidad QR 100% Sistema activo y funcional
Aplicacién de SOPs 92% Requiere refuerzo en 2 areas

Asignacion de responsables

. 100% Roles definidos y operativos
anicos

3.2.5.4 Encuestas de satisfaccion
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Aplicadas a 70 colaboradores y 30 clientes externos.
Resultados:

87% satisfaccion general

91% percepcion positiva sobre trazabilidad

84% mejora percibida en tiempos de respuesta
3.2.5.5 Impacto financiero

Se estimo el impacto econdmico de las mejoras aplicadas, considerando reduccion de

tiempos, errores y reprocesos.
Supuestos considerados

e Costo promedio por tramite: S/ 85.00

e Tramites mensuales: 320

e Costo por error documental: S/ 120.00

e Errores mensuales antes: 17, después: 5
Tabla 12.

Ahorros estimados

Antes Después Ahorro Ahorro
Concepto

(mensual) (mensual) mensual anual
Costo por tramites S/27,200 S/ 14,960 S/12,240 S/ 146,880
(tiempo)
Costo por errores S/ 2,040 S/ 600 S/ 1,440 S/ 17,280
documentales
Total, ahorro estimado — — S/ 13,680 S/ 164,160
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3.2.5.6 Impacto estratégico consolidado

e Reduccién del 45% en tiempos de tramite, con impacto directo en productividad.

e Incremento del 50% en trazabilidad, fortaleciendo la gobernanza documental.

e Disminucion de errores en un 71%, reduciendo costos ocultos y reprocesos.

e Ahorro financiero estimado de S/ 164,160 anuales, con retorno positivo en

menos de 3 meses.

e Cultura organizacional orientada a la mejora continua, con indicadores visibles y

participacion activa.

3.3 Modelo de la propuesta o solucion

La solucion implementada se basé en un modelo de mejora continua Lean-Six Sigma,

con los siguientes componentes estructurales:

Componente

Descripcion Técnica

Redisefio de procesos

Digitalizacion operativa

Estandarizacion documental

Asignacion de roles

Sistema de control
estadistico

Cultura de mejora continua

Eliminacion de actividades sin valor agregado, simplificacion de flujos

Formularios estandarizados, trazabilidad QR, archivo en nube

SOPs por proceso, control de versiones, protocolos de validacion

Responsables Unicos por tramite, matriz de responsabilidades

Panel de KPlIs, graficos X-R, auditorias internas

Capacitacion, retroalimentacién mensual, participacion activa

Este modelo permitio transformar procesos administrativos fragmentados en un sistema

eficiente, trazable y sostenible.
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3.4 Resultados

Los resultados obtenidos fueron altamente positivos.

3.4.1 Indicadores de resultados

Tabla 13.

Matriz de resultados

Indicador Antes Después (90 dias)
Tiempo promedio de tramite 6.2 dias 3.4 dias
Nivel sigma promedio 240 3.60
Errores documentales mensuales 17 5
Trazabilidad documental 42% 91%
Satisfaccion interna (encuesta) 58% 87%

3.4.2 Impacto Financiero

e Ahorro mensual estimado: S/ 13,680

e Ahorro anual proyectado: S/ 164,160

e Retorno de inversién (ROI): alcanzado en menos de 3 meses

3.4.3 Impacto Estratégico

e Reduccion del 45% en tiempos de tramite.

e Incremento del 50% en trazabilidad documental.

e Disminucion de reprocesos y errores operativos.

e Fortalecimiento de la cultura organizacional orientada a la mejora continua.

e Posicionamiento institucional como referente en eficiencia administrativa

multisectorial.
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Conclusiones

1.- La aplicacion de la metodologia Six Sigma fue efectiva para mejorar la gestion
administrativa de la Corporacion JDS. La intervencion, estructurada a través del ciclo
DMAIC, permitié identificar las causas raiz de la ineficiencia, optimizar procesos,

reducir la variabilidad y lograr un impacto financiero y operativo positivo y sostenible.

2.- La implementaciéon de Six Sigma hizo que los procesos administrativos mejoraran
notablemente debido a la disminucién de su variabilidad. Esto se hizo evidente cuando
los tiempos de tramite se redujeron en un 45% vy el nivel sigma promedio creci6 de 2.40

a 3.60, lo que sugiere que los procedimientos son ahora mas eficientes y predecibles.

3.- La aplicacién de la metodologia Six Sigma, en combinacién con el empleo de
instrumentos digitales como los cbédigos QR, aumenté considerablemente la
trazabilidad y el control de documentos. Este cambio aumenté la capacidad de rastrear
la informacion del 42% al 91%, lo que mejord la transparencia y la habilidad para

responder entre departamentos.

4.- Mediante la implementacion de Six Sigma, se pudo optimizar la normalizacion de los
procesos administrativos. Al establecer Procedimientos Operativos Estandar (SOP) y
redisefiar procesos a partir de una perspectiva Lean, se erradicaron los errores y la
duplicacion de funciones, lo que fortalecié la cultura organizacional enfocada en la

mejora continua.

5.- Los resultados confirman la aplicabilidad transversal del ciclo DMAIC y lo validan
para la replicacion en otras empresas de servicios. Una limitacion identificada fue la
necesidad de una inversion constante en capacitacion inicial para superar la resistencia

al cambio en el personal operativo.
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Recomendaciones

1.- Se recomienda a la Corporacion JDS crear un equipo de mejora continua, para
mantener los resultados obtenidos e identificar y abordar nuevas areas de ineficiencia
de forma proactiva, asegurando que la excelencia operativa se convierta en una

ventaja competitiva sostenible.

2.- Se recomienda establecer un Control Estadistico de Procesos (SPC) para
monitorear continuamente las métricas de tiempo y variabilidad. a fin de detectar

cualquier desviacion del nuevo estandar de desempefio y corregida a tiempo.

3.- Se recomienda a la empresa la adopcién de un sistema gestor digital, para
centralizar la informacién, automatizar flujos de trabajo y facilitar el acceso en tiempo

real, para una escalabilidad eficiente.

4.- Se recomienda implementar un programa de capacitacién continua para todo el

personal, enfocados en los nuevos SOPs y en la cultura de mejora continua.

5.- Se recomienda implementar un sistema de incentivos y reconocimiento de caracter
formal, que articule directamente el cumplimiento de los SOPs redisefiados y la
participacion activa en proyectos de mejora, teniendo en cuenta la matriz de evaluaciéon

de desempefio y la estructura de compensacion del personal colaborador.
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ANEXOS

ANEXO 1. NIVEL SIGMA

Para calcular el nivel sigma, usamos la férmula siguiente y la respectiva tabla de

conversion:

Namero de defectos

DPMO = ( ) X 1,000,000

Unidades procesadasxOportunidades por unidad

Nota. Tomado de: Gygi, C., DeCarlo, N., & Williams, B. (2005). Six Sigma for Dummies. Wiley
Publishing

Un DPMO de 162,000 equivale a 2.40.

1.

Consultoria Médica
Unidades procesadas durante 5 afios: 1,000 servicios de consultorias

Oportunidades por unidad: 5 (consultoria en diversas situaciones meédicas,

contrato, seguimiento, trato, puntualidad)

Defectos encontrados: 810

DPMO = ( ) % 1,000,000 = 162,000

1,000 x5

Nivel sigma: 2.40

. Consultoria Psicoldgica
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Unidades procesadas: 500 sesiones

Oportunidades por unidad: 4 (evaluacion, intervencion, confidencialidad,

seguimiento)

Defectos encontrados: 324

x 1,000,000 = 162,000
500 x 4 )

DPMO = (

Nivel sigma: 2.40

3. Consultoria Educativa

Unidades procesadas: 800 asesorias

Oportunidades por unidad: 5 (diagnostico académico, plan de estudio,

comunicacioén, puntualidad, resultados)

¢ Defectos

encontrados: 648

) % 1,000,000 = 162,000

pEMO = (Sl}ﬂxfu_

Nivel sigma: 2.40

4. Comercio Electréonico

Unidades procesadas: 2,000 pedidos
Oportunidades por unidad: 4 (entrega, producto correcto, tiempo, atencién al
cliente)

e Defectos

1.206 encontrados:
1,296 DPMO = (m) % 1,000,000 = 162,000
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Nivel sigma: 2.40
Conclusion

En todos los casos, el desempefio esta por debajo del estandar de calidad 6ptimo
(60). Un nivel de 2.40 indica que hay mucho margen de mejora, especialmente si

se busca excelencia operativa.
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