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Resumen

El presente proyecto “Lean Six sigma y la calidad del servicio en una empresa comercial
2019” tiene como objetivo general determinar la relacion de Lean six sigma con la calidad
de servicio en una empresa comercial 2019. El método utilizado en este proyecto fue el
hipotético deductivo, presentando un enfoque cuantitativo, asi como el disefio no
experimental correlacional de corte transversal. Nuestra muestra esta conformada por 66
colaboradores de los cuales realizan actividades administrativas, asi como también
colaboradores que ejecutan los procesos operativos de los servicios de mantenimiento en la
empresa comercial de maquinarias. Se utilizo el cuestionario como instrumento, obteniendo
un resultado de Alpha de Cronbrach de 0.876 de confiabilidad y una correlacion de Rho de
Spearman de forma positiva media (Rho = 0.296) entre lean six sigmay la calidad de servicio
en la empresa comercial, 2019 por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la

hipotesis de la investigacion.

Palabras claves: Lean six sigma, procesos, mantenimiento, calidad de servicio.



Abstract

The present project “Lean Six sigma and the relationship with the quality of service in a
commercial company 2019” has as a general objective to determine the relationship of Lean
six sigma with the quality of service in a commercial company 2019. The method used in
this project was the hypothetical deductive, presenting a quantitative approach as well as the
non-experimental correlational cross-sectional design. Our sample is made up of 66
collaborators of which they carry out administrative activities as well as collaborators who
execute the operational processes of maintenance services in the commercial machinery
company. The questionnaire was used as an instrument, obtaining a Cronbrach Alpha result
of 0.876 reliability and a correlation of Spearman's Rho in an average positive way (Rho =
0.296) between lean six sigma and the quality of service in the commercial company, 2019

by therefore, the null hypothesis is rejected and the research hypothesis is accepted.

Keywords: Read six sigma, processes, maintenance, quality of service.



I. Introduccion

Lean six sigma se caracteriza por encontrar y conseguir el valor en las actividades de los
procesos, en el cual el cliente es quien confirma su necesidad, por ello, 1o que no genera valor
se considera como desperdicio. El surgimiento se produjo en la industria automotriz y se
expandio en los afios 70 luego de la crisis, es ahi el inicio del crecimiento de las empresas
fabricantes de vehiculos japoneses en los paises de estados unidos. Lean manufacturing sigue
esparciéndose por varios paises (Garcia 2019). Como es de conocimiento que esta
metodologia tuvo sus origenes en el pais japonés especificamente en el sector automotriz,
pero eso no impididé ser multiplicada en los procesos de los sectores de salud, construccion,
logisticos y hasta los gobiernos. Los objetivos es mejorar todos los procesos de los niveles
operativos y administrativos aumentando el rendimiento organizacional y eliminando las
actividades innecesarias en las areas. En estos ultimos afios el fabricante de autos Toyota es
el pionero en la implementacion y desarrollo Lean manufacturing, con impacto en las ventas
con el auto sedan corolla convirtiéndose como el mayor fabricante del mundo. Su éxito se
refleja en los afios 90 y 2000 generando una cultura sobre el pensamiento Lean, es por ello
que mientras el pensamiento Lean sigue llegando y desarrollandose en varios paises
alrededor del mundo, los gerentes y ejecutivos quienes estan aplicando en las organizaciones
las herramientas y los principios (Mohan, 2015). Lean six sigma tiene una gran reputacion
por estar involucrado directamente en los proyectos exitosos de muchas empresas nacionales
e internacionales de los diferentes sectores como es la produccion, servicios, construccion,
minero, etc. Motorola es una empresa internacional la cual alcanz6 aproximadamente 4,500
millones de dodlares en ahorro, al igual que Allied Signal empresa dedicada a la ingenieria
espacial logré ahorrar alrededor de 2,000 millones de dolares, otras compafias como General
Electric que en solo dos afios genero alrededor de 3,000 millones de dolares, aplicando paso
a paso esta metodologia.

En el aspecto nacional cabe resaltar que esta metodologia fue aplicada a partir del
afio 2003 en la empresa Ferreyros S.A es una empresa comercializadora de maquinarias en
el Perti quien alcanzo la cifra de 198 millones de dolares mostrando un 4.1 % de incremento
a los afos anteriores contando con el 60% de la participacion en el mercado promedio en
ventas de maquinarias en los distintos sectores. Actualmente es el principal importador de
bienes contando con un total de importaciones de bienes de capital del 5.3 %. Es por ello que
es importante realizar el andlisis de los sectores que son importantes en el crecimiento

economico del Peru, ya que en este ultimo afio del 2018 en el sector minero e hidrocarburos



se genera una contraccion de 1.2%, y en el 2019 se genera una expansion de 3,9%. El sector
minero cuenta con proyectos como la ampliacion de proyectos en las zonas de Toquepala,
Shahuindo y Marcona estimando una recuperaciéon en mediano o largo plazo en la
produccion de oro y cobre. Por otro lado, el sector del comercio seguird incrementando su
aceleracion en su recuperacion (3,1%), en el afio 2015 se registrd la tasa mas alta.
“Paralelamente la industria manufacturera contara con un crecimiento de 3,5%. Asi mismo
el agua, y la electricidad creceria un 3,6%, siendo un rango menor que el del 2018 que fue
(3,9%)”, senalo el sefior Pefiaranda. El estudio se realizard en la empresa Motores
Generadores y Maquinarias E.I. RL dedicado a la comercializacion de maquinarias y venta
de servicio técnico, quienes atienden a los clientes enfocados en el sector de la construccion
quien muestra un alto crecimiento, también al sector de la mineria e industrial. En el servicio
de posventa para los servicios el cliente es parte del proceso, es mas el proceso se detiene si
el cliente no estd presente, sefialo (D’Alessio. 2004). En estos ultimos afios la empresa
muestra una reduccion del 20% en las ventas de las maquinarias y un 38% en los servicios
de mantenimientos. La competencia actualmente alcanzé un alto nivel técnico porque el
cliente ya no se centra solo en la calidad del equipo sino en la del servicio post venta. Es por
ello que la calidad del servicio es prioritaria de tal manera que las organizaciones toman
decisiones para alcanzar un buen nivel. La empresa cuenta con un nivel del 65% de calidad
de servicio técnico demostrando una baja del 35%, mostrado por indicadores de tiempo
excesivo de servicio, reproceso de servicio técnico ocasionando diferentes reclamos de los
clientes quienes muestran su incomodidad por la generacion de desperdicios y baja
productividad en sus operaciones. El bajo nivel de calidad del servicio es generado por falta
de procesos actualizados, falta de actividades estandarizadas, falta de informacion, falta de
material y repuestos para realizar los servicios solicitados por el cliente. Profundizaremos en
la aplicacion de cada uno de sus dimensiones de Lean six sigma con la certeza de progresar
la calidad de servicio técnico en las reparaciones que se brinda a los clientes que cuentan con
este tipo de maquinarias. Explicaremos los conceptos del Seis Sigma y las estrategias de
implementacion para cumplir con el objetivo propuesto, utilizaremos un enfoque cuantitativo
con instrumentos como el cuestionario que recopilaremos con una encuesta a los
involucrados, y un alcance correlacional porque relacionamos la primera variable que el Lean
six sigma con la variable que es la calidad de servicio. Segin nuestro analisis se plantea la
implementacion de esta metodologia o filosofia Lean Six sigma con el objetivo de

incrementar, mejorar y progresar la calidad de servicio técnico.



Presentaremos los trabajos internacionales relacionados con nuestros temas de
investigacion: Asi mismo Rubio (2016), en su tesis: Lean seis sigma aplicado y desarrollado
en el sector de la industria de alimentos: el autor indica el estudio de las actividades y
procesos de llenado de cubos teniendo como objetivo de reducir la variabilidad de este
proceso y el costo por sobre dosificado en producto terminado, con el desarrollo de esta
metodologia. La metodologia empleada es un disefio descriptivo correlacional experimental.
Como resultado si se mantienen las mejoras alcanzadas el ahorro anual sera de $1, 127,919.5.
También se tuvo un costo por sobrellenado de $264,695 lo cual significa un ahorro de $
798,679.81. Por ello se recomienda aplicar la metodologia a todos los procesos que estan
bajo control a fin de poder lograr mejoras y, no tratar de aplicar la metodologia para poner
un proceso en control. De acuerdo a Viveros (2018) en su tesis: Mejora y automatizacion de
procesos mediante el empleo de estrategias Lean y design for six sigma: aplicacion a la
industria farmacéutica, teniendo como objetivo disefiar un plan de aplicacion, desarrollo y
concientizacion de Lean six sigma en los procesos. La metodologia empleada es de disefio
cuantitativo correlacional, y como resultado se indica que por cada tipo de proceso en las
distintas lineas de acondicionamiento se tendria una clara disminucioén de la cantidad de
personal necesario donde se pas6 de necesitar 11 personas a 14 para desarrollar el proceso,
sin embargo, en general se puede observar una disminucion promedio del 29% del personal
necesario en cada proceso, también se proyecta cada linea de produccion existe un
incremento en cuanto a la capacidad diaria de produccion, mismo que de manera general
indica una mejora promedio de aproximadamente 670% en caso de llevar a cabo la
implementacion de la metodologia mencionada. Los autores Morales y Ovidio (2017) en su
tesis: Basado en implementar el modelo Lean six sigma para el ensamblaje de equipos de
medicion de gas en la planta de la empresa Metrex S.A, tiene como objetivo estandarizar las
implementaciones y mejoras realizadas evidenciando su evolucion y sostenimiento a través
del seguimiento de los graficos de control y los indicadores de gestion.

La metodologia empleada es de disefio cuantitativo descriptivo correlacional. Como
resultado indica la muda presentada por los tiempos elevados en las actividades de cambio
de operacion, se disminuy6 este proceso a 0.53 horas de 6.50 horas registradas inicialmente,
el porcentaje de rechazo paso de 4.54% a 0.93% quedando dentro de los limites del objetivo
que es 0.20%. Por ultimo, la implementacion de la metodologia permitié a la organizacion
pasar de un nivel sigma inicial de 2.69 a una siga final de 3.5 global, lo que evidencia el

mejoramiento en la operacion integral para la fabricacion de medidores de gas natural. Segun



Salazar y Cabrera (2016) indica en su tesis: Realizado en la universidad del pais del Ecuador
que se sostiene en diagnosticar la relacion que presenta la calidad de servicio y la atencion
de clientes, teniendo como objetivo principal diagnosticar la calidad de servicio a los
estudiantes desde el inicio y termino del proceso de matricula. La metodologia utilizada es
la investigacion descriptiva transversal, Entre el nivel de percepciones y expectativas los
resultados indican que presentan importantes diferencias que el cliente percibe sobre la
calidad del servicio, en otras palabras, el promedio indica la regularidad de la calidad de
servicio segun las actitudes de los estudiantes y el indice del servicio no es relacionado con
la satisfaccion general de forma positiva. Medina (2016), detalla en su trabajo de
investigacion: El desarrollo de la metodologia Lean six sigma con el fin de encontrar la
optimizacion de la calidad en el servicio que tuvo como objetivo detectar los desperdicios de
cada proceso y aplicar las herramientas de 5s, mapa de valor, gestion visual para progresar
en la calidad de atencion de servicio al cliente. El autor utiliz6 un disefio descriptivo
correlacional y como resultado indica el porcentaje de utilizacion de cada colaborador es de
100.29%, longitud de la cola de espera es de 7.31aproximadamente 7 personas, tiempo de
espera en la cola 0.06 equivalente a 6 minutos, y el tiempo de espera en el proceso es de 0.12
equivalente a 12 minutos. Por ultimo con la implementacién y aplicacion de Lean six sigma
realizaron grandes mejoras en la calidad del servicio de la cafeteria Capeltic Santa Fe
reduciendo el tiempo de espera al 50%. La experiencia nos ha demostrado que ninguna
metodologia es eficaz si no existe compromiso de toda la organizacion por lo que
recomendamos un compromiso total de todos los integrantes de la organizacion Capeltic en
el uso y aplicacion de esta metodologia Lean Seis Sigma.

Dentro del ambito nacional los trabajos previos segiin nuestra investigacion son:
Segun Matzunaga (2017), en su trabajo de investigacion: Basado en implementar un sistema
que ayude en mejorar la productividad y calidad en los procesos de envasado y la linea donde
se realiza el fileteado de pescados para destinarlos en las conservas utilizando el Six sigma
como metodologia y sus diferentes herramientas, presentando su objetivo principal el
minimizar los defectos de las actividades en el proceso del pescado cocinado desarrollando
el control basado en la estadistica de procesos para los desperdicios donde se realiza las
actividades de fileteado. La metodologia es una investigacion aplicada, cuantitativa
correlacional. Se muestra los resultados en reducir la incidencia de defectos en un 50%, en
otras palabras 0.9 defectos. Por ultimo con esta aplicacion de herramientas del six sigma se

propone incidir en costos de calidad con la finalidad de minimizar los costos de desperdicios



en la produccion. El autor Bernal (2019) en su tesis: Metodologia DMAIC y su productividad
del proceso de distribucion de combustibles liquidos en una estacion distribuidora PECSA,
tiene como principal objetivo incrementar la productividad realizando mediciones directas
de la aplicacion de los resultados y luego del control estadistico para determinar las acciones
correctivas. La metodologia es de tipo aplicada, disefio cuasi experimental, longitudinal. El
resultado en este caso es la obtencion de un incremento de la eficiencia de 95.72% a 97.65%,
es decir un incremento del 1.93%; también se consigui6é mejorar la eficacia de las actividades
del proceso de distribucion de combustibles liquidos de 95.16% en el pretest hasta un 97.29%
luego del programa de mejoras, es decir, un incremento de 2.13%. Por tltimo, se recomienda
la aplicacion periddica del proceso de mejora continua con la finalidad de descubrir nuevas
oportunidades de mejora que no se hayan considerado. Segiin Medina, Montalvo y Vasquez
(2017) en su proyecto de investigacion: Basado en mejorar la productividad utilizando la
metodologia lean six sigma en la produccion de pallets en una empresa maderera, teniendo
como principal objetivo el esquematizado de un sistema de gestion utilizando el Lean six
sigma y herramientas en la produccion de pallets siendo un asunto importante para contribuir
en incrementar la productividad. El autor utilizé el método deductivo. En conclusion, la
propuesta de implementacion de este sistema nos muestra un resultado de 2.78 es decir que
la empresa por cada sol que invierte recupera lo invertido mas una ganancia de 1.78 de
acuerdo a la evaluacion y analisis de beneficio/ costo. Segin Cuicapuza (2017): Menciona
la gestion administrativa y la calidad de servicio a los clientes como variables que cuentan
con una relacion en la empresa Sedapal, teniendo como objetivo brindar la satisfaccion de
sus perspectivas y necesidades; por ello se indica que si se satisface la perspectiva del cliente
es principal, para eso es vital conocer las principales necesidades de los clientes y usuarios.
La metodologia utilizada es el hipotético-deductivo, usando la hipotesis, deduciendo el
problema mediante un enfoque cuantitativo dando como resultados: un 51,32% de
confiabilidad, un 40,79% de empatia encontrandose en un promedio por encima de lo que
normalmente se presentan como las frecuencias mayores a nivel regular. Con un 40,79% el
tangible se presenta con un buen nivel conjuntamente con la empatia que muestra un 31,58%,
los trabajadores perciben de manera positiva estos resultados.

Segun Montalvo (2018): Indica la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios que acuden al area de especialidad de traumatologia del centro
hospitalario Santa Rosa de Puerto Maldonado en el area de la especialidad de traumatologia,

tiene su objetivo general de averiguar la relacion que se presentan entre su primera variable



que es la calidad de servicio y su segunda variable siendo este la satisfaccion del usuario, la
investigacion en este trabajo presenta el tipo no experimental y descriptivo como disefio,
correlacion y transversa. Los resultados que muestra el autor indican que en un nivel regular
se encuentra la calidad de servicio, asi como también su segunda variable que es el nivel de
satisfaccion. El tangible presentado como la dimension de la calidad de servicio tiene
relacion con variable de estudio que es la satisfaccion del usuario donde se determina
estadisticamente (p-valor = 0,000<0,05). En otras palabras, que mientras se enfoque en
realizar una calidad de servicio optimizando sus dimensiones para generar un incremento de
indices de la satisfaccion de los usuarios que se recibe en el area de traumatologia del centro
médico. El autor Mercado (2018) en su tesis: Indica la utilizacién de Six sigma para
progresar, incrementar la calidad en los servicios de las actividades de mantenimiento que
realizan a los camiones Iveco, empresa Motored S.A, teniendo como principal objetivo
demostrar el aumento de la eficiencia, reduccion de desperdicios y la mejora de la
satisfaccion del cliente utilizando la metodologia Six Sigma permitiendo eliminar defectos
en las actividades del proceso de mantenimiento. Teniendo un disefio no experimental
enfocandose cuantitativamente en todo el desarrollo de su investigacion. El autor indica que
cuenta con resultados favorables en la productividad del 75%, porcentaje de defectos del
25% y nivel sigma del proceso 2.17. En conclusion, se obtuvo un progreso con las mejoras
en las actividades de los procesos en el servicio que realiza el area de mantenimiento,
generando a la gestion administrativa recopilar informacion de calidad.

Las teorias Lean six sigma se describe segun el concepto de Taghizadegan (2005)
como: “Una estrategia con el objetivo principal en mejorar los resultados y aumentar la
satisfaccion de clientes” (p. 1). El autor Jay (2007) indica que Lean six sigma es: “Lean Six
Sigma enfoca sus esfuerzos de mejora para impulsar mejoras dramaticas en velocidad,
calidad y rentabilidad. Los métodos y herramientas de Lean ayudaran a impulsar mejoras
dramaticas en velocidad y productividad. Los métodos y herramientas de Six Sigma
ayudaran a reducir radicalmente los defectos y las variaciones que mejoraran la
productividad y la rentabilidad.” (p. 22). El autor Chang (2016) define el proceso como: “las
actividades que realiza el fabricante para realizar un producto o servicio” (p. 5). El autor
Gitlow indica: “Lean six sigma abarca nueve principios que cuando se entienden, pueden
causar una transformacion en la forma de ver la vida en general y el trabajo en particular.
Los nueve principios se enumeran continuacion: 1. Los negocios y la vida son procesos. 2.

Todo proceso cuentan con una variabilidad. 3. Existen dos causas de variacion en muchos



procesos. 4. La vida y los negocios en procesos estables e inestables son diferentes. 5. La
mejora continua es econdmica, con poca o casi nada de inversion de los recursos del capital
de la organizacion. 6. La gran parte de los procesos generan desperdicios como por ejemplo
tiempos de espera, transporte inadecuado, etc. 7. La efectiva y correcta comunicacion
requiere definiciones operativas. 8. Es importante que la expansion del conocimiento se
sostenga con las teorias. 9. El planeamiento del proyecto necesita de una estabilidad solida.”
(p- 3). Esta metodologia tiene un gran poder de permanencia en las grandes y pequeias
empresas ya que todos sus miembros trabajan hacia un objetivo estratégico comun
contribuyendo al inicio de una cultura de calidad a través de la evaluacion de los procesos
de forma imparcial, es ahi donde verificamos el producto que se estd construyendo y
podemos revisar los defectos. De la metodologia Six sigma los autores Gutierres y De La
Vara (2015) mencionan que: “Es una metodologia que tiene como base en la mejora centrada
exclusivamente al cliente, con el proposito de ubicar y eliminar la causa raiz de defectos,
retrasos y errores en los procesos” (p. 398). Six Sigma tiene como principales estrategias la
metodologia de gestion y la estadistica de resolucion de problemas, basado en datos para las
decisiones en los negocios. Six Sigma tiene como objetivo principal reducir la variacion
operativa mediante la mejora de la calidad conjuntamente con los niveles de desempefio en
todos los procesos de la compaiiia. En el sector de servicios es particularmente critico, porque
ya que es mas probable que los clientes se den cuenta de la disminucion de la calidad del
servicio.

El autor Socconini (2016) define Lean manufacturing como: “La identificacion y
eliminacion de los desperdicios o excesos, considerando que son actividades que no agregan
valor, pero si costo y trabajo mediante un conjunto de herramientas continuas y sistematicas
en un proceso” (p. 12). Segun el autor Wilson (2016) define a Lean manufacturing que: “es
un conjunto integral de técnicas que, cuando se combinan y maduran, le permitiran reducir
y luego eliminar los siete desperdicios”. (p. 9). La metodologia Lean define el desperdicio
como cualquier actividad que no genera valor es decir que incrementa el tiempo y costo en
la funcion del servicio o producto que se entrega al cliente. En los procesos de las empresas
se han identificado siete tipos de desperdicios que son: movimientos necesarios del
trabajador, sobre inventario, sobreproduccion, espera, procesos innecesarios, transportes de
materiales, productos defectuosos, espera. Las herramientas a emplear en este proyecto es el
Hosin Kanri, el autor Hutchins (2010) indica que es: “el término abarca cuatro elementos

que son, a saber: vision, desarrollo de politicas, implementacion de politicas y control de



politicas, relacionado también con la gestion de calidad total, que es el medio por el cual se
alcanzan los objetivos” (p. 2). El autor Tomas (2015) define al mapa de flujo de valor como:
“una representacion grafica de los procesos que identifican actividades que agregan y no
agregan valor”. (p. 2). Los autores Michalska y Szewieczek (2017) menciona las 5s como:
“una herramienta que ayuda analizar los procesos de creacion y mantenimiento organizado,
efectivo, limpio y alta calidad del lugar de trabajo. Su nombre es es el acronimo de Seiri
(ordenar), seiton (ordenar), seiso (limpiar), seiketsu (estandarizar), shitsuke (seguimiento)”.
(p- 2). El trabajo estandar es definido por el autor Thomas (2012) como: “la herramienta que
calcula el tiempo takt, la secuencia de trabajo y el personal de trabajo a través del equilibrio
de la linea del proceso”. (p. 6). El control visual es definido por los autores Ortiz y Park
(2012) como: “son elementos de texto, auditivos y visuales para informar los paros y
problemas de calidad que se presentan en los procesos” (p. 4). La autora Luca (2016) define
el diagrama de causa y efecto como: “una técnica utilizando un enfoque de analisis basados
en diagramas para llegar a la causa de un problema” (p. 4).

Las teorias de las dimensiones de la variable Lean six sigma se detallaran a
continuacion: Los autores Rajesh y Philip (2008) indican que la dimension se define como:
“el planeamiento del proyecto de acuerdo a los objetivos de la empresa adaptandose a las
mejoras que se realizaran luego de encontrar el problema” (p. 41). Los autores Goldsby y
Martichenko (2005) definen la dimension medir como: “La medicion se refiere a la
evaluacion del estado actual. En caso de que el problema central de un proyecto sea la
confiabilidad mejorada en la entrega, el tiempo de transito seria la medida principal.” (p.
214). Los autores Evans y Lindsay (2014) indica que la dimension Analizar es: “la deteccion
de los problemas que se encuentran, comparando la estabilidad y capacidad del proceso de
servicio, asi como establecer las causas raiz que estan generando la variacion.” (p. 489). Asi
mismo el autor Gutiérrez (2014) indica que la dimension Mejorar es: “Implementar los
cambios aplicando las herramientas adecuadas que sean necesarios para mejorar el proceso”
(p- 292). La dimension controlar es: “estandarizar los nuevos métodos y asegurar que se
mantengan las mejoras logradas” (p. 274).

Por otro lado, los autores Camisén, Cruz y Gonzales (2006) lo definen como calidad
de servicio: “la extension de la disconformidad o diferencia que se percibe entre las
perspectiva o solicitudes de los clientes. Las perspectivas son los deseos y solicitudes de los
clientes” (p. 896). A continuacion, detallaremos las dimensiones de segunda variable.

Referente a la primera dimension como Tangible los autores Camison, Cruz y Gonzales



(2006) lo definen como: “el estado y apariencia de las infraestructuras, areas de trabajo,
instalaciones fisicas, el mantenimiento y la operatividad adecuada con la tecnologia de los
equipos” (p. 901). La segunda dimension fiabilidad indican: “la capacidad de responder y
cumplir de manera inmediata con los compromisos solicitados” (p. 901). La tercera
dimension que se presenta, siendo este la Capacidad de respuesta los mismos autores
sostienen como: “la disponibilidad y deseo en apoyar a los clientes y atender de manera
inmediata el servicio solicitado” (p. 901). La dimension numero cuatro es la seguridad, los
autores indican que es: “la atencion y los conocimientos expuestos por los colaboradores, asi
como sus principales habilidades con el fin de mostrar credibilidad y confianza” (p. 901). El
autor Pacheco (2018) indica que la dimension empatia es: “cuando a cada cliente se le brinda
la atencion individualizada y personalizada” (p. 901).

Por lo indicado, se procedio a realizar la siguiente interrogante como problema
general es: ;Como se relaciona Lean Six sigma y la calidad del servicio en una empresa
comercial, 2019? En los problemas especificos tenemos problema especifico 1: ; Como se
relaciona Lean Six sigma y el tangible en una empresa comercial, 2019?, problema especifico
2, Como se relaciona Lean Six sigma y la fiabilidad en una empresa comercial, 2019?,
problema especifico 3: ; Como se relaciona Lean Six sigma y la capacidad de respuesta en
una empresa comercial, 2019?, problema especifico 4: ; Como se relaciona Lean Six sigma
y la seguridad en una empresa comercial, 2019?, problema especifico 5: ; Como se relaciona
Lean Six sigma y la empatia en una empresa comercial, 2019?. Este trabajo de investigacion
cuenta con una justificacion tedrica por el estudio y la unién de la metodologia Lean
Manufacturing desarrollado por el fabricante de automodviles de marca Toyota y la
metodologia Six sigma aplicado en empresas de gran envergadura siendo este el proyecto en
la empresa Motorola en América del Norte. La justificacion practica se refleja por la
exigencia continua de los consumidores de la calidad en los servicios que solicita cada vez
que adquiere un producto o un servicio de acuerdo a sus necesidades. En el area o sector de
comercializacion de maquinarias el servicio técnico se ha convertido en un pilar importante
en cada organizacion, es por ello que con esta investigacion generaremos informacion para
mejorar este sector en las pequefias medianas y grandes empresas. Este proyecto tendra
relevancia cientifica metodologica, de tal manera que posibilita encontrar la relacion entre
Lean six sigma y la calidad de servicio, teniendo como sustento los métodos y teorias
utilizados. Para ello se utiliza un instrumento de medicion que cumple con la validez de

criterio, asi mismo la confiabilidad con la ayuda del software estadistico.



Como objetivo general es: Determinar como se relaciona Lean Six sigma y la calidad
del servicio en una empresa comercial, 2019, como objetivo especifico nimero uno es:
Determinar como se relaciona Lean Six sigma y el tangible en una empresa comercial, 2019.
El objetivo especifico nimero dos es: Determinar como se relaciona Lean Six sigma y la
fiabilidad en una empresa comercial, 2019. El objetivo especifico nlimero tres es: Determinar
como se relaciona Lean Six sigma y la capacidad de respuesta en una empresa comercial,
2019. El objetivo especifico numero cuatro es: Determinar como se relaciona Lean Six sigma
y la seguridad en una empresa comercial, 2019. EI objetivo especifico niumero cinco es:
Determinar como se relaciona Lean Six sigma y la empatia en una empresa comercial,
2019.Como hipotesis general: Lean Six sigma se relaciona significativamente con la calidad
de servicio en una empresa comercial, 2019, y como hipétesis especifico 1: Lean Six sigma
se relaciona significativamente con el tangible en una empresa comercial, 2019, hipdtesis
especifico 2: Lean Six sigma se relaciona significativamente con la fiabilidad en una empresa
comercial, 2019, hipotesis especifico 3: Lean Six sigma se relaciona significativamente con
la capacidad de respuesta en una empresa comercial, 2019, hipotesis especifico 4: Lean Six
sigma se relaciona significativamente con la seguridad en una empresa comercial, 2019,
hipotesis especifico 5: Lean Six sigma se relaciona significativamente con la empatia en una

empresa comercial, 2019.

II. Meétodo

2.1. Tipo y diseiio de investigacion

La investigacion es de tipo basico, segiin Vara (2010) indica que: “investiga la relacion entre
variables, diagnostica alguna realidad generando nuevas formas de fendmenos
empresariales.” (p. 202). El enfoque se basa en la metodologia cuantitativa porque
generalizaremos todos los datos y normalizaremos los resultados. Segiin Bernal (2010) “es
medir las variables o caracteristicas, derivando un marco conceptual concerniente al
problema que se analiza”. (p. 60). Esta investigacion no se realiza ninguna modificacion de
las variables es por ello que se indica como disefio no experimental. Segun Briones (2010)
indica que “no experimental se miden los hechos y las variables que se presentan en la

investigacion segun su originalidad” (p. 46).

10



El nivel presentado en este trabajo es de investigacion correlacional. El autor Bernal
(2010) sostiene que: “Es estudiar las relaciones que muestran las variables o los resultados
obtenidos teniendo en cuenta que cada variable no sea la causa de la otra” (p. 114). En el
proyecto se formula y prueba las hipétesis detalladas para sacar conclusiones es por ello que
se describe como hipotético — deductivo. Segiin Bernal (2010) indica que: “se basa en
procedimientos que se inicia de unas afirmaciones en calidad de hipétesis y busca rebatir o
deformar tales hipotesis, con las conclusiones que deben comprobarse con sus hechos” (p.

60).

2.2. Operacionalizacion de Variables.

Primera variable: Lean Six Sigma.

Definicion conceptual: “es una estrategia con el objetivo de mejorar los resultados y
aumentar la satisfaccion de clientes” (Taghizadegan, 2005, p. 1). Es una herramienta de alto

impacto que se produce de la union de las metodologias Lean Manunfacturing y Six sigma.

Definicion operacional: Las dimensiones de la primera variable con las que se mediran son
5: Definir, con el indicador de planeamiento y los item del cuestionario del 1 al 4; Medir,
con el indicador de medicion de procesos y los item del cuestionario del 5 al 8 ; Analizar,
con el indicador de deteccion de desperdicios y los item del cuestionario del 9 al 12; Mejorar,
con el indicador de implementacion y los item del cuestionario del 13 al 16; Controlar con

el indicador de verificar los procesos y los item del cuestionario del 17 al 20.

Segunda variable: Calidad de servicio
Definicion conceptual: “la extension de la disconformidad o diferencia que se percibe entre
las perspectiva o solicitudes de los clientes. Las perspectivas son los deseos y solicitudes de

los clientes” (Camison, Cruz y Gonzales, 2006, p. 896).

Definicion operacional: Las dimensiones de la segunda variable con las que se mediran son
5: Tangible, con indicadores como equipamiento adecuado, infraestructura y los item del
cuestionario del 21 al 24; Fiabilidad, con indicadores como programacion de servicios,
servicios sin errores y los item del cuestionario del 25 al 28 ; Capacidad de respuesta, con

indicadores como atencion rapida, personal comunicativo y los item del cuestionario del 29
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al 32; Seguridad, con indicadores como personal capacitado, personal con buena atencion y
los item del cuestionario del 33 al 46; Empatia con indicadores como atencion personalizada,

horario de atencion conveniente y los item del cuestionario del 37 al 40.

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable lean six sigma

DIMENSIONES INDICADOR ITEM ESCALA  NIVELES Y RANGOS
Definir Planeamiento 01 al 04 Siempre (5)

Medir Medicion de procesos 05 al 08 Casi siempre (4) EBajo: 20 al 46
Analizar Deteccion de desperdicios 09 al 12 Algunas veces (3) Medio: 47 al 73
Mejorar [mplementacion 13al16  Casinunca (2) Bajo: 74 al 100
Controlar Werificacion 17 al 20 Nunca (1)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2. Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

DIMENSIONES INDICADOR ITEM ESCALA  NIVELES Y RANGOS
Equipamiento adecuado e sy . i
Tangible 5 A 21al24 Siempre (5)
Fiabilidad e 25al28 Casi siempre (4) Bajo: 20 al 46
Servicios sin errores
; Atencion rapida 3 4 ) & 4
Capacidad de respuesta N . 29al 32 Algunas veces (3) Medio: 47 al 73
Confianza
: . = s s
Seguridad Compesiici 33al36 Casinunca (2) Bajo: 74 al 100
Empatia o — 374140 Nunca(l)

Compromiso del cliente

Fuente: Elaboracion propia

2.3. Poblacién, muestra y muestreo.
Segun el autor la poblacion es: “La totalidad de elementos o individuos tienen que contar

con caracteristicas semejantes y de las cuales se quiere realizar referencia” (Bernal, 2010,
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p-160). En esta investigacion se considera la poblacion es de 79 colaboradores involucradas.
Del calculo realizado obtuvimos la muestra de 66 colaboradores que desarrollan labores

administrativos y técnicos de la empresa comercial.

n = Z"Npq
EAN-1)+Z°pq

Figura 1. Formula del calculo de la muestra

Los datos son:

n = Tamafio de la muestra

N = Poblacion, 79 colaboradores

E =0.005 Nivel o margen de error admitido 3% o 1gual a 0.05
z=1.95 Numero de desviaciones estandar.

P = Probabilidad de éxito =0.5

q = Probabilidad de fracaso=0.5

Calcula el tamano de la muestra

Tarmuifio de i pablacidn @ Whyel de confianza (%) @ Masgan da arrer (%) 0

79 95 . 5

Tamano de la muestra

66

Figura 2: Célculo de la muestra

Para realizar el muestreo se determind el muestreo probabilistico y aleatoria; es decir que
cualquier miembro de la poblacion presenta las mismas condiciones y probabilidad de ser
elegido, para ello se considera los siguientes aspectos: criterios de inclusion: colaboradores
administrativos, operativos y usuarios optativo para aplicar el instrumento; criterios de
exclusion: colaboradores no administrativos, no operativos que no quieran participar para

aplicar el instrumento.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

En la investigacion se realiz6 la encuesta como técnica para realizar la medicion de ambas
variables. Para Bautista (2009): “Son los procedimientos o acciones ejecutadas con el
objetivo de contar con la informacion adecuado para nuestra investigacion” (p. 38).
Utilizamos el cuestionario como instrumento en las dos variables, siendo este el recurso que
utiliza nuestra investigacion para registrar todos los datos e informacion sobre la primera y
segunda variable. Segin Bernal (2010) indica que: “es una agrupacion de preguntas

construidas con el fin de obtener los datos correspondientes y los objetivos del proyecto” (p.

250).

Tabla 3. Ficha técnica del instrumento variable lean six sigma

Ficha técnica del instrumento Variable Lean six sigma

Nombre del instrumento: Cuestionario Lean six sigma

Autor: Br. Freddy Johnny Andrés Saavedra
Lugar: Distrito de Independencia

Fecha de aplicacion Diciembre de 2019

Objetivo: Determinar el grado de Lean six sigma
Admimstrado a: Colaboradores administrativos v técnicos
Tiempo: 15 minutos

Total de items: 20 items

Nivel de medicion: Escala politomica

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4. Ficha técnica del instrumento variable calidad de servicio

Ficha técnica del instrumento Vanable Calidad de servicio

Nombre del mnstrumento: Cuestionario Calidad de servicio

Autor: Br. Freddy Johnny Andrés Saavedra

Lugar- Distrito de San Luis

Fecha de aplicacion Diciembre de 2019

Objetivo: Determinar el grado de Calidad de servicios
Administrado a: Colaboradores administrativos v técnicos
Tiempo: 13 minutos

Total de items: 20 items

Nivel de medicion: Escala politomica

Fuente: Elaboracion propia.

Validez: El autor Bernal (2010) dice que: “la validez muestra el grado con que pueden
deducir conclusiones desde los resultados obtenidos” (p. 248). A continuacion, la validez del
instrumento de los expertos de cada variable.

La validacion de esta tesis, han sido sometidos a los analisis previos para luego someterlos a
juicio de experto, son ellos los que van confirmar la elaboracion del instrumento, brindando

un peso significativo a la investigacion.

Tabla 5. Resultado de validez de contenido de instrumento lean six sigma

Grado académico Dni Apellidos ¥y nombres del experto Dictamen
Doctor 20308486 Melgar Begazo Arturo Aplicable
Doctor 08478338 Chicchon Mendoza Oscar Aplicable

Magister 09870134 Zarate Ruiz Gustavo Ernesto Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6. Resultado de validez de contenido de instrumento calidad de servicio

Grado académico Dni Apellidos ¥y nombres del experto Dictamen
Doctor 29308486 Melgar Begazo Arturo Aplicable
Doctor (08478538 Chicchon Mendoza Oscar Aplicable

Magister 09870134 ZLarate Ruiz Gustavo Ernesto Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

Confiabilidad: El autor Bernal (2010) sostiene que: “se describe a la solidez de los datos
obtenidos por las mismas personas, cuando se revisa e otras ocasiones con los mismos
instrumentos” (p. 246). Frias (2019) indican que: la consistencia interna de una escala se

considera aceptable cuando se encuentra entre 0,80 y 0,90. (p. 4).

Tabla 7: Nivel de confiabilidad de lean six sigma

Estadisticas de fiabilidad de Lean six sigma

Alfa de Cronbach N de elementos
,876 20

Fuente: Elaboracion propia.

Se realiz6 la estimacion de la confiabilidad mediante el Alpha de Cronbach. Los datos deben
ser mayor a 0.8. En esta investigacion se muestra que el alpha obtenido es 0.876 por ello se
encuentra en el rango indicado por los autores anteriores. Por lo tanto, se califica como buena

confiabilidad.

Tabla 8: Nivel de confiabilidad de calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad de Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,806 20

Fuente: Elaboracion propia.
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Se realiz6 la estimacion de la confiabilidad mediante el Alpha de Cronbach. Los datos deben
ser mayor a 0.8. En esta investigacion se muestra que el alpha obtenido es 0.806 por ello se
encuentra en el rango indicado por los autores anteriores. Por lo tanto, se califica como buena

confiabilidad.

Método de Analisis de datos

Esta técnica se emplea para examinar la comunicacién objetiva y cuantificar todos los
contenidos sometiéndolos a un analisis estadistico. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014,
p- 251). Los datos se analizaron en Microsoft Excel y en el software estadistico spss version

25.

2.5. Aspectos éticos.

Para realizar el trabajo de investigacion se solicitd el permiso respectivo a los duefios de la
empresa y desarrollar el registro de datos y el cuestionario al personal involucrado. Por otro
lado, se considera la confiabilidad de los datos, al ejecutar el instrumento determinando la
variabilidad de Lean Six sigma y la calidad del servicio técnico que brinda la empresa. Asi
mismo siguiendo las reglas generales, esta investigacion tiene el derecho de autor, la

institucion educativa no tiene derechos a menos que exista un acuerdo expreso de por medio.
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III.  Resultados
Realizamos el analisis descriptivo de los datos extraidos de las encuestas realizadas para
luego procesarlos en el software SPSS, de los datos recopilados de ambas variables de

estudio y se generd los siguientes resultados.

Tabla 9. Nivel de la variable independiente lean six sigma

Variable Lean six sigma

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Bajo 1 1,5 1,5 1,5
Medio 14 21,2 21,2 22,7
Alto 51 77,3 77,3 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Variahle LEAN SIX SIGMA
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Variable LEAN SIX SIGMA

Figura 3. Nivel de la variable lean six sigma

Los resultados que se registran en la tabla 9 graficados en forma de barras en porcentajes
también mostrados en la figura nimero tres, se observa los porcentajes del nivel de Lean six
sigma teniendo un nivel alto de 77.27%, en segundo lugar, un nivel medio de 21.21%, y por

ultimo un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores de la empresa comercial, 2019.
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Tabla 10. Nivel de la dimension definir

Dimension Definir

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 1,5 1,5 1,5
Medio 20 30,3 30,3 31,8
Alto 45 68,2 68,2 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 4. Nivel de la dimension definir

Los resultados que se registran en la tabla 10 graficados en forma de barras en porcentajes
también mostrados en la figura nimero cuatro, se observa los porcentajes del nivel de Lean
six sigma teniendo un nivel alto de 68.18%, en segundo lugar, un nivel medio de 30.30%, y
por ultimo un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores de la empresa comercial,

2019.
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Tabla 11. Nivel de la dimension medir

Dimension Medir

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 1,5 1,5 1,5
Medio 19 28,8 28,8 30,3
Alto 46 69,7 69,7 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5. Nivel de la dimension medir

Los resultados que se registran en la tabla 11 graficados en forma de barras en porcentajes
también mostrados en la figura niimero cinco, se observa los porcentajes del nivel de Lean
six sigma teniendo un nivel alto de 69.70%, en segundo lugar, un nivel medio de 28.79%, y
por ultimo un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores que completaron el

cuestionario en la empresa comercial, 2019.
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Tabla 12. Nivel de la dimension analizar

Dimension Analizar

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 3 4.5 4.5 4.5
Medio 25 37,9 37,9 42,4
Alto 38 57,6 57,6 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6. Nivel de la dimension analizar

Los resultados que se registran en la tabla 12 graficados en forma de barras en porcentajes
también mostrados en la figura nimero seis, se observa los porcentajes del nivel de Lean six
sigma teniendo un nivel alto de 57.58%, en segundo lugar, un nivel medio de 37.88%, y por
ultimo un nivel bajo de 4.55% de acuerdo a los colaboradores que completaron el

cuestionario en la empresa comercial, 2019.
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Tabla 13. Nivel de la dimension mejorar

Dimension Mejorar

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 1,5 1,5 1,5
Medio 6 9,1 9,1 10,6
Alto 59 89,4 89,4 100,0
Total 66 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 7. Nivel de la dimension mejorar

Los resultados que se registran en la tabla 13 graficados en forma de barras en porcentajes

también mostrados en la figura nimero siete, se observa los porcentajes del nivel de Lean

six sigma teniendo un nivel alto de 89.39%, en segundo lugar, un nivel medio de 9.09%, y

por ultimo un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores que completaron el

cuestionario en la empresa comercial, 2019.
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Tabla 14. Nivel de la dimension controlar

Dimension Controlar

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 1,5 1,5 1,5
Medio 14 21,2 21,2 22,7
Alto 51 77,3 77,3 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 8. Nivel de la dimension controlar

Los resultados que se registran en la tabla 14 graficados en forma de barras en porcentajes
también mostrados en la figura nimero ocho, se observa los porcentajes del nivel de Lean
six sigma teniendo un nivel alto de 77.27%, en segundo lugar, un nivel medio de 21.21%, y
por ultimo un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores que completaron el

cuestionario en la empresa comercial, 2019.
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Tabla 15. Nivel de la variable calidad de servicio

Variable Calidad de servicio

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 1,5 1,5 1,5
Medio 10 15,2 15,2 16,7
Alto 55 83,3 83,3 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 9. Nivel de la variable de la calidad de servicio

Los resultados que se registran en la tabla 15 graficados en forma de barras en porcentajes
también mostrados en la figura nlimero nueve, se observa los porcentajes del nivel de Lean
six sigma teniendo un nivel alto de 83.33%, en segundo lugar, un nivel medio de 15.15%, y
por ultimo un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores que completaron el

cuestionario en la empresa comercial, 2019.
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Tabla 16. Nivel de la dimension tangible

Dimension Tangible

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 2 3,0 3,0 3,0
Medio 7 10,6 10,6 13,6
Alto 57 86,4 86,4 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 10. Nivel de la dimension tangible

Los resultados que se registran en la tabla 16 graficados en forma de barras en porcentajes
también mostrados en la figura nimero diez, se observa los porcentajes del nivel de Lean six
sigma teniendo un nivel alto de 86.36%, en segundo lugar, un nivel medio de 10.61%, y por
ultimo un nivel bajo de 3.03% de acuerdo a los colaboradores que completaron el

cuestionario en la empresa comercial, 2019.
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Tabla 17. Nivel de la dimension fiabilidad

Dimension Fiabilidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 2 3,0 3,0 3,0
Medio 17 25,8 25,8 28,8
Alto 47 71,2 71,2 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 11. Nivel de la dimension fiabilidad

Los resultados que se registran en la tabla 17 graficados en forma de barras en porcentajes
también mostrados en la figura nimero once, se observa los porcentajes del nivel de Lean
six sigma teniendo un nivel alto de 71.21%, en segundo lugar, un nivel medio de 26.76%, y
por ultimo un nivel bajo de 3.03% de acuerdo a los colaboradores que completaron el

cuestionario en la empresa comercial, 2019.

26



Tabla 18. Nivel de la dimension capacidad de respuesta

Dimension Capacidad de respuesta

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 2 3,0 3,0 3,0
Medio 15 22,7 22,7 25,8
Alto 49 74,2 74,2 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 12. Nivel de la dimension capacidad de respuesta

Los resultados que se registran en la tabla 18 graficados en forma de barras en porcentajes
también mostrados en la figura nimero doce, se observa los porcentajes del nivel de Lean
six sigma teniendo un nivel alto de 74.24%, en segundo lugar, un nivel medio de 22.73%, y
por ultimo un nivel bajo de 3.03% de acuerdo a los colaboradores que completaron el

cuestionario en la empresa comercial, 2019.
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Tabla 19. Nivel de la dimension seguridad

Dimension Seguridad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 1,5 1,5 1,5
Medio 18 27,3 27,3 28,8
Alto 47 71,2 71,2 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 13. Nivel de la dimension seguridad

Los resultados que se registran en la tabla 19 graficados en forma de barras en porcentajes
también mostrados en la figura nimero trece, se observa los porcentajes del nivel de Lean
six sigma teniendo un nivel alto de 71.21%, en segundo lugar, un nivel medio de 27.27%, y
por ultimo un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores que completaron el

cuestionario en la empresa comercial, 2019.
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Tabla 20. Nivel de la dimension empatia

Dimensiéon Empatia

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 1,5 1,5 1,5
Medio 15 22,7 22,7 24,2
Alto 50 75,8 75,8 100,0

Total 66 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 14. Nivel de la dimension empatia.

Los resultados que se registran en la tabla 20 graficados en forma de barras en porcentajes
también mostrados en la figura nimero catorce, se observa los porcentajes del nivel de Lean
six sigma teniendo un nivel alto de 75.76%, en segundo lugar, un nivel medio de 22.73%, y
por ultimo un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores que completaron el

cuestionario en la empresa comercial, 2019.

29



3.1. Hipdtesis.

3.1.1. Hipétesis general

Lean Six sigma se relaciona significativamente con la calidad del servicio en una empresa
comercial, 2019.

Ho: Lean Six sigma no se relaciona significativamente con la calidad del servicio en una
empresa comercial, 2019.

Hi: Lean Six sigma se relaciona significativamente con la calidad del servicio en una

empresa comercial, 2019.

Tabla 21. Nivel de correlaciones de lean six sigma y calidad de servicio

Correlaciones
Calidad de
Lean six sigma servicio
Rho de Lean six sigma Coeficiente de 1,000 ,296"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,016
N 66 66
Calidad de servicio Coeficiente de ,296" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,016 .
N 66 66

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 21 se observa la correlacion entre la primera y la segunda variable siendo la
correlacion de Spearman indicado por el coeficiente de 0.296 este dato sefiala representa una
relacion significativa entre las variables de la investigacion que son lean six sigma y la
calidad de servicio, igualmente se ve el nivel de significacion obtenida es de P<0.016 menor
a 0.05, en conclusion, se acepta la hipotesis alterna propuesta y se rechaza la hipotesis nula

en nuestra investigacion.
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3.1.2. Hipétesis especifico 1

Lean Six sigma se relaciona significativamente con el tangible en una empresa comercial,

2019.

Ho: Lean Six sigma no se relaciona significativamente con el tangible en una empresa

comercial, 2019.

Hi: Lean Six sigma se relaciona significativamente con el tangible en una empresa

comercial, 2019.

Tabla 22. Nivel de correlaciones de lean six sigma y el tangible

Correlaciones
Lean six sigma Tangible
Rho de Lean six sigma Coeficiente de 1,000 ,364™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,003
N 66 66
Tangible Coeficiente de ,364™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,003 .
N 66 66

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 21 se observa la correlacion entre la primera y la segunda variable siendo la

correlacion de Spearman indicado por el coeficiente de 0.364 este dato sefiala representa una

relacion significativa entre las variables de la investigacion que son lean six sigma y la

calidad de servicio, igualmente se ve el nivel de significacion obtenida es de P<0.003 menor

a 0.05, en conclusion, se acepta la hipotesis alterna propuesta y se rechaza la hipotesis nula

en nuestra investigacion.
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3.1.3. Hipétesis especifico 2

Lean Six sigma se relaciona significativamente con la fiabilidad en una empresa comercial,
2019.

Ho: Lean Six sigma no se relaciona significativamente con la fiabilidad en una empresa
comercial, 2019.
Hi: Lean Six sigma se relaciona significativamente con la fiabilidad en una empresa

comercial, 2019.

Tabla 23. Nivel de correlaciones de lean six sigma y la fiabilidad

Correlaciones
Lean six sigma Fiabilidad
Rho de Lean six sigma Coeficiente de 1,000 ,276"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,025
N 66 66
Fiabilidad Coeficiente de 276" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,025 .
N 66 66

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 23 se observa la correlacion entre la primera y la segunda variable siendo la
correlacion de Spearman indicado por el coeficiente de 0.276 este dato sefiala representa una
relacion significativa entre las variables de la investigacion que son lean six sigma y la
calidad de servicio, igualmente se ve el nivel de significacion obtenida es de P<0.025 menor
a 0.05, en conclusion, se acepta la hipotesis alterna propuesta y se rechaza la hipotesis nula

en nuestra investigacion.
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3.1.4. Hipétesis especifico 3

Lean Six sigma se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta en una

empresa comercial, 2019.

Ho: Lean Six sigma no se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta en
una empresa comercial, 2019.
Hi: Lean Six sigma se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta en una

empresa comercial, 2019.

Tabla 24. Nivel de correlaciones de lean six sigma y la capacidad de respuesta

Correlaciones
Capacidad de
Lean six sigma respuesta
Rho de Lean six sigma Coeficiente de 1,000 ,325™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,008
N 66 66
Capacidad de Coeficiente de ,325™ 1,000
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) ,008 .
N 66 66

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 24 se observa la correlacion entre la primera y la segunda variable siendo la
correlacion de Spearman indicado por el coeficiente de 0.325 este dato sefiala representa una
relacion significativa entre las variables de la investigacion que son lean six sigma y la
calidad de servicio, igualmente se ve el nivel de significacion obtenida es de P<0.008 menor
a 0.05, en conclusion, se acepta la hipdtesis alterna propuesta y se rechaza la hipotesis nula

en nuestra investigacion.
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3.1.5. Hipétesis especifico 4

Lean Six sigma se relaciona significativamente con la seguridad en una empresa comercial,
2019.

Ho: Lean Six sigma no se relaciona significativamente con la seguridad en una empresa
comercial, 2019.
Hi: Lean Six sigma se relaciona significativamente con la seguridad en una empresa

comercial, 2019.

Tabla 25. Nivel de correlaciones de lean six sigma y la seguridad

Correlaciones

Lean six sigma Seguridad

Rho de Lean six sigma Coeficiente de 1,000 ,260"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,035

N 66 66

Seguridad Coeficiente de ,260" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,035 .

N 66 66

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 25 se observa la correlacion entre la primera y la segunda variable siendo la
correlacion de Spearman indicado por el coeficiente de 0.260 este dato sefiala representa una
relacion significativa entre las variables de la investigacion que son lean six sigma y la
calidad de servicio, igualmente se ve el nivel de significacion obtenida es de P<0.035 menor
a 0.05, en conclusion, se acepta la hipotesis alterna propuesta y se rechaza la hipotesis nula

en nuestra investigacion.
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3.1.6. Hipétesis especifico 5

Lean Six sigma se relaciona significativamente con la empatia en una empresa comercial,
2019.

Ho: Lean Six sigma no se relaciona significativamente con la empatia en una empresa
comercial, 2019.
Hi: Lean Six sigma se relaciona significativamente con la empatia en una empresa

comercial, 2019.

Tabla 26. Nivel de correlaciones de lean six sigma y la empatia

Correlaciones
Lean six sigma Empatia
Rho de Lean six sigma  Coeficiente de 1,000 ,307"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,012
N 66 66
Empatia Coeficiente de ,307" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,012 .
N 66 66

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 26 se observa la correlacion entre la primera y la segunda variable siendo la
correlacion de Spearman indicado por el coeficiente de 0.307 este dato sefiala representa una
relacion significativa entre las variables de la investigacion que son lean six sigma y la
calidad de servicio, igualmente se ve el nivel de significacién obtenida es de P<0.012 menor
a 0.05, en conclusion, se acepta la hipdtesis alterna propuesta y se rechaza la hipdtesis nula

en nuestra investigacion.
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IV. Discusion

Los resultados de nuestra hipotesis general, Lean Six sigma se relaciona con la calidad del
servicio en una empresa comercial, 2019, en la tabla 21 se evidencia una correlacion positiva
de Rho de Spearman de 0,296 y un nivel de significacion de 0.16, estos datos reflejan que
Lean six sigma existe una relacion directa con la variable la calidad de servicio; por lo
mencionado se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Nuestros resultados
se coteja con la investigacion realizado por Medina (2016) acerca de Lean six sigma es
utilizada en optimizar la calidad en el servicio en la cafeteria Capeltic Santa Fe de México
quien muestra su resultado en la mejora de la calidad de servicio al 100% asi como la
optimizacion del tiempo de espera; este autor obtuvo buenos resultados aplicando las
dimensiones de definir, medir, analizar, mejorar y controlar es por ello que existe una
similitud con esta investigacion evidenciando una relacion directa entre las variables y
dimensiones estudiadas.

Nuestros resultados de la hipdtesis especifica, Lean Six sigma se relaciona
significativamente con el tangible en una empresa comercial, 2019, en la tabla 22 se
demuestra un nivel de correlacion positiva de Rho de Spearman 0,364 y mostrando un nivel
de significacion de 0.003, estos datos reflejan que Lean six sigma presentan una relacion
directa con la calidad de servicio; por lo mencionado se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alterna. Estos resultados se comparan con el trabajo de investigacion de Morales
y Ovidio (2017) acerca del modelo de Lean six sigma en el area de ensamble de equipos de
mediciéon de gas natural en una planta de Metrex en Colombia quienes registraron la
maximizacion de la produccion de su personal de 3.3 h/H a 5.3 h/H y un nivel sigma de 2.69
a un sigma final de 3.50 evidenciando el mejoramiento con la implementaciéon de las
dimensiones y la variable expuestas en esta investigacion.

Otro de los resultados de la hipdtesis especifica, Lean Six sigma se relaciona
significativamente con la fiabilidad en una empresa comercial, 2019, en la tabla 23 se
demuestra un nivel de correlacion positiva de Rho de Spearman de 0,276 y un nivel de
significacion de 0.025, estos datos reflejan que Lean six sigma tiene una relacion directa con
la calidad de servicio; por lo mencionado se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna. Podemos cotejar los datos con el autor Viveros (2018) y su investigacion de mejora
y automatizacion de procesos empleando las estrategias lean y design for six sigma aplicados
en la industria farmacéutica en México, contando con el dato mas resaltante es la reduccion

del porcentaje de 6rdenes de acondicionamiento entregadas que actualmente es del 46% del
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total de las ordenes registradas, la propuesta de mejora es llevar a un 0%, con ello demuestra
la que la implementacion de la metodologia contribuye a en mejorar la calidad de servicio.

Los resultados de la hipotesis especifica, Lean Six sigma se relaciona
significativamente con la capacidad de respuesta en una empresa comercial, 2019, en la tabla
24 se demuestra un nivel de correlacion positiva de Rho de Spearman de 0,324 y un nivel de
significacion de 0.008, estos datos reflejan que Lean six sigma tiene una relacion directa con
la calidad de servicio; por lo indicado se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis
alterna. El autor Rubio (2016) en su investigacion de Lean six sigma aplicados en la industria
dedicados al rubro alimenticio en el area de proceso de llenado de cubos, teniendo como
resultado la reduccion de la desviacion estandar del proceso de 5.12 a 1.94, con esta
reduccion de la variabilidad permite la mejora en la capacidad de respuesta.

Los resultados de la hipdtesis especifica, Lean Six sigma se relaciona
significativamente con la seguridad en una empresa comercial, 2019, en la tabla 25 se
demuestra un nivel de correlacion positiva de Rho de Spearman de 0,260 y un nivel de
significacion de 0.035, estos datos reflejan que Lean six sigma tiene una relacion directa con
la calidad de servicio; por lo indicado se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
alterna. Por otro lado el autor Matzunaga (2017) en su investigacion de un sistema en mejorar
la calidad en el area de fileteado y en el area donde se realiza el envasado de los filetes del
pescado utilizando las herramientas de six sigma, teniendo como resultado el mejoramiento
del sub proceso del fileteado obteniendo la reduccion en un 63.19% asi como también el
nivel de defectos para ello se realiz6 un sistema de capacitaciones con el objetivo de contar
con el personal adecuado en el proceso del area.

Los resultados de la hipotesis especifica, Lean Six sigma se relaciona
significativamente con la seguridad en una empresa comercial, 2019, en la tabla 26 se
demuestra un nivel de correlacion positiva de Rho de Spearman de 0,307 y un nivel de
significacion de 0.012, estos datos reflejan que Lean six sigma tiene una relacion directa con
la calidad de servicio; por lo indicado se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
alterna. El autor Mercado (2018) en su investigacion refiriéndose a la calidad en el servicio
de mantenimiento de camiones Iveco utilizando el six sigma en la empresa Motored S.A,
generando la optimizacion de los servicios de los camiones, la disponibilidad del taller
distribucion de ambiente y capacitacion, se obtuvo como resultado el mejoramiento del nivel
six sigma de 2.17 a 4.01 con ello la productividad de por técnico de 3 a 4 servicios de

mantenimiento.
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V. Conclusiones

Primero:

Conforme a los resultados obtenidos en nuestra investigacion, se afirma la relacion directa y
positivamente de Lean six sigma con la calidad de servicio de acuerdo a la correlacion de
Spearman Rho = 0.296 significativamente p= 0.016 con un alto nivel 77.27% de la primera

variable mostrado en la tabla 9 y el alto nivel 83.33% de la variable de la calidad de servicio.

Segundo:

Se concluye que, segun los resultados, tiene la relacion directa y positivamente de Lean six
sigma con el tangible de la calidad de servicio de acuerdo a la correlacion de Spearman Rho
= 0.364 significativamente p= 0.003 con un alto nivel 68.18% de la dimension definir
mostrado en la tabla 10 y el alto nivel 86.36% de la dimension tangible de la calidad de

servicio.

Tercero:

De acuerdo a los resultados, se demuestra la relacion directa y positivamente de Lean six
sigma con la fiabilidad de la calidad de servicio de acuerdo a la correlacion de Spearman
Rho = 0.276 significativamente p= 0.025 con un alto nivel 69.70% de la dimension medir
mostrado en la tabla 11 y el alto nivel 71.21% de la dimension de fiabilidad de la calidad de

servicio.

Cuarto:

Seglin nuestros resultados, se muestra la relacion directa y positivamente de Lean six sigma
con la capacidad de respuesta de la variable la calidad de servicio de acuerdo a la correlacion
de Spearman Rho = 0.325 significativamente p= 0.008 con un alto nivel 57.58% de la
dimensioén analizar mostrado en la tabla 12 y el alto nivel 74.24% de la dimension de la

capacidad de respuesta.

Quinto:

Otro de nuestros resultados, indica la existencia de la relacion directa y positivamente de
Lean six sigma con la seguridad de la calidad de servicio de acuerdo a la correlacion de
Spearman Rho = 0.260 significativamente p=0.035 con un alto nivel 89.39% de la dimension

mejorar mostrado en la tabla 13 y el alto nivel 71.21% de la dimension de la seguridad.

38



Sexto:

Los datos analizados, muestra la relacion directa y positivamente de Lean six sigma con la
empatia de la calidad de servicio de acuerdo a la correlacion de Spearman Rho = 0.307
significativamente p=0.012 con un alto nivel 77.27% de la dimension controlar mostrado en

la tabla 14 igualmente el alto nivel 75.76% de la dimension de la empatia.

VI. Recomendaciones

Primero:
Continuar con la difusion de Lean six sigma a todo el personal de la empresa para que
comprendan los beneficios que se obtiene al desarrollarlos en cada proceso que realizan en

el area de servicio técnico.

Segundo:
Ejecutar reuniones de concientizacion referente a los valores, vision, mision y objetivos de
la empresa para alinearlos en el planeamiento de actividades, areas de trabajo, tangibles y

tiempos en la aplicacion de Lean six sigma.

Tercero:
Cada responsable de area debe supervisar el registro de las actividades y tiempos del mapa
de flujo de valor para establecer las mediciones de cada proceso del servicio con el fin de

mejorar la capacidad y fiabilidad.

Cuarto:
Es importante determinar los desperdicios principales de los procesos operativos e
implementar la herramienta de causa y efecto para determinar la causa raiz de la capacidad

de respuesta del servicio.

Quinto:
Capacitar a los integrantes del equipo de mejora continua para que ejecuten y dirijan la
implementacion de las metodologias como las 5s, gestion visual, trabajo estandar con los

involucrados con el fin de garantizar los objetivos.
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Sexto:
Verificar y difundir los resultados de cada uno de las metodologias implementadas en los
procesos con el fin de concientizar a los colaboradores el impacto positivo que cuenta Lean

six sigma en la calidad de servicio.
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Recoleccion de datos de cuestionarios

Anexo 3
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de datos del cuestionario de la variable 2
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Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4: Instrumento de recoleccion de datos

Tabla 31: Cuestionario para la variable lean six sigma

Cueshonano para la vanable lean six sigma

5 ShergHe
C5%  [Casi Siempre
AV Almnas Veces
CH Cad Bumca

M iNmca

bt | o | s | = | Ly

Encuesta en 13 escala de hkert de cineo puntos para Iz vanable lean s sigmz

DRIENSION DEFINIR

&n

Conssdera Ud. aus a5 actividades planificadas permiten 2l logro 2 los objetives.

i

Cree Ud gue o planeamiento de las aclividades de lean manufachring
contribuye en la calidad de semvicio.

Considera Ud. que la estrategia Hosin Kana pesmite alcanzar la cafwlad de
SEFVizio.

Ud. comsidera gue s necesano contar con & persona adecuado para iniciar [a

! majora en los procesos en la calidad de senvicio
DIMEMNSION MEDIR
. | Corsstera Ud que 3 recoleccion de dafos &5 importante para contar con
" | mabcadores de medicion de procesos.
. | Corssdera Ud que e meéiodo dal Aujo de mapa de valor es recesanio realizar la
" | medicon de procesos.
7| Cree Ud. gue |3 heramisnia histograma pemibira mejorar 13 calidad del servicio.
2 | Ud. considera que la medicion de procesos contribuve en |a calidad de sarvicios
CHMENSION ANALIZAR
s | Considera Ud que es necesanio medir la capacidad de los procesos de los
| semicios.
- Corsidera Ud. que es necesaris coniar com un mecanismo de deteccion de los
desperdlicios de los procesos
v | Ui comsidera gue fa deteccian del Bempo de espera s imporiante para mejorar
| |z atencidn rapida en kos servicis.
| Considers Ul goe 13 hermmients 4o Cusa efectn nos ayudara @ enconsar & calsa R
dal senvicio neficenis,
HMENSION MEJORAR
i3 | Considera Ud que i meiodoiogia de trakai estandar es imporande para
optimizar la calidad de servicio.
4y | Considera Ud. que =l meiodo equipo kazen mejora los procesas en la capacidad
de resmuesia.
.= | Considera que el disefo de expermenios nos ayveda en mejorar la cabdad de
™ | senicio.
16 | Corsidera Ud. gus 2l meiode d2 las 35 contribuye en la calidad de senacio.
CIMENZION CONTROLAR
.- | Considera Ud. que el control estadistico de los procesas nos ayuda a optimizar
| calidad de semvicia
W Ld. consders gue 2l metodo de comtrol visual contribuye en o comtrol de los
procesos de ka calidad de servico.
g | Ud considera que o analisis del modo y efecto de faifas contribuira en & control
de los procesos de |3 calidad ds =sarvicio |
& Considera Ud gque bs aclvidades dod sx sgma conbribuyes en confrolar fos
procesos de [a calidad de servicio,

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 32: Cuestionario para la variable calidad de servicio

Cuestionano para la vanable calidad de sermacio

e

] | Slemmmre

Ch  Cast Siempre
AV | Almmas Veces
CH  [(Cad Mumca

H {Mhmca
Encuesta en la escals de bkert de cinco puntos

bt | o f | = [

DIMENSION TANGIELE

Corsidera d. que fa empresa tiene el equipamisnio modemo para aiender los

* | senvicics soicitados..

1 Cree Ud. mue o plansamiento de fas actividades de lean manuischeing
contribuye en la callad de semicio.

7 Salve I.Il;l._que la empresa cuerta con kas zonas de trabais asignodas para realizar
los semvicios.

34 | Corssdera Ud aus las insidlaciones de la empresa son adeciadas visuadmenis.
DIMEMZI0N FIABILIDAD

- Cree ld gue la empeesa cuerda con los repusstos, mano de olra y matedales en
2l momento Recesario.

I | Corsidera d gue fa emmresa cumple con [a programacion de servicios.

27 | CreelUd aue los servicios se reaizan con eficacia e la primets visits

2 | Corssdera Ud aue 52 beinda los servicias sin erores.
DIMEMZ3CN CAPACIDAD DE RESPUESTA

38 | Cree Ud mue cuando hay un problema fa empresa o resuehe con rapigez.

30 | Corssdera Ud. gue o personal bareda las respussta en fomma inmediala.

y | U considera que ef persoral fiene a predisposicion de ayudar en la soiucion de

| problemas.

12 | Corsidera Ud gque [ empresa cuenta con gl personal asesiva
DIMEM3I0N SEGURIDAD

33 | Ud considera gue 2| personal ransmite confianza

3| Corssdera Ud. gus la empresa garaniiza los servicios realizadas.

3 Cree Ud. gue o personal cuenta con  informacion necesara para resolver las

3 .

mauieiedes

36 | Corssdera Ud. que 52 cuenta con ef personal capacifasia
DIMEM3ION EMPATIA

I | CreeUd maie 3 empeesa cuenla con la aencion personalizada

n Ud., Comsiglera que fa empresa cuenta con el horano comvenianie para atender |os
SEFVICIOS.

1 | Corsidera Ud el parsonal muestra preocupacion por bos intersses de fos clientes.

i Saee Ud s el personal  demuestra comprension por las necesidades de los
chenies.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5: Certificados de validacion de los instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE LEAN SIX SIGMA

e

DIMEHSIONES ! items

Pertinencia’

DIMENSION DEFINIR

il

Ko

Relevanicia®

Claridad®

Sugerencias

No

ﬁ_z:

Considera Ud. que las actividades planificadzas permiten el logro de ks objefivos.

")

Cree Ud. que el planeamiznto de [as actividades de lean manufacturing contribuye en ka calidad de
SEnvicio.

Considera Ud. que la estrategia Hosin Kanr permite alcanzar |a calidad de seniicio.

Ud. considera que s necesarky contar con el personal adecuado para iniclar [a mejora en los
procesos en la cafidad da senvicio,

mx&ﬂ:i‘il

~[1

DIMENSION MEDIR

5

Mo

L]
=4

_2.-

Considara Ud. que la recolaccidn de datos es impaortznte para contar con indicadares de medicin de
DIOCES08,

Considera Ud, gue el méfodo del fiujo de mapa de valor es necesario realizar la madicin da
DIOCEs0S,

Gree Ud, que la harrarlanta histoarama pemmitid mejonar k2 calidad dal semvicio,

Ud. considera que la medision de procasos condribuye en la calidad de senvicios.

o] | =

DIMENSION AMALIZAR

No

Mo

Nao

Considera Ud, que es necesario madir la capacidad de los procesos de os senvicios,

i

Congiders Ud. que es necesario contar con un mecanismo de deteccion de los desperdicios de los
[roCes0s.

21

Ud. considera que la detecciin del fiampo da espera es importanta para mejorar la atenciin raplda
&n los senicios.

12

Cansidera Ld, qua [a heramizsnta de cavss efeclo nos ayuderd a encontrar l& causa ralz del servicio
ineficlente.

B B I Y B B L S

R I N

DIMENSION MEJORAR

No

&

-4

13

Considers Ud, que la mefodologia de rzbajo estandar es imporiants para opfimizar 2 calidad de
sanvicio,

= | s

14

Congiders Ud, que el mélode equigs kalzen mejora los proceses én la capacidad de respussta,

15

Considera que el dissfio de experimentos nos ayuda en mejorar la calidzd de senvicio.

16

Considera Ud. que el méiodo de las 5s confribuye en la calidad de sarvicio,

B Y N B

\‘.‘\‘x .
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DIMENSIGN CONTROLAR

17 | Considera Ud. que & contre! estadistico éa los proceses nos ayuda a oplimizar l2 calidad de senvicln,

iy Ud. considera qua el método de contral visual contrivuye en &l conlrol de los procesos de la calidad
de sanicio.

i Iid, considera que &l analiss del modo ¥ efecto de fallzs contribuird en el control de los procesos de
I cafidad da servicio,

~ | v
= ™| %=

Considera Ud. que las actividades del six sigma contribuye en controlar los procesos de la calidad de

20 =
SEMVIGID.

"o m R [

) .
Observaciones (precisar si hay w:—,..n_whnmmu.“t \% \muwu. nm nﬁxm_- CAEE ot

E&:Ennwmﬂmnmﬂ_ﬂmnu bﬂ:ﬂm_..._mrx_u ﬁ_ﬁm&_m anwn:@mnmnu:ﬂﬂ:m_ zou_um_.nmw_mHH
Apellides y nombres del __.__mu,qm idador, D Mg: ... Cavr nh.k scte 2., Q?Ahﬁw.ﬁ,
Especialidad del validador:. . @2 214, M\ .. .. \n&%ﬁﬁ&%

'Pertinencla:El iam comesponde & concepio tedrico famutada.
IRelevancia: B item g9 spropiac Dara repfaserar 8 compoanenia o
dimensian especifica def construcls

Clagidad: Se enlisnde sin dliculiad dguna el enunciado del llem, a3
conclso, exacio y direclo

R o s

LF aeliiEnin 2049

il

Keoka: Buliciencia, se die suficiencia cuando s ems planieadas \\\m.\\ a del Experto Informante.

som suficientes para medi la dimenskin

Especialidad
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S

ESCUELS DE POETGHALG

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N*

DIMEMES|ONES [ ltems

Pertinencia®

Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION TANGIBLE

5

Nao

i | No

Si

Mo

Considera Ud. que la empresa fiene el equipamisnta mademe para atender los
genjicios solicitados.

¥

&

Cres Ud. que &f personal cusnta con kss herramientas adecuadas para brindar una
| buena calidad de servicio,

Sabe Ud. que 18 empress cuenta con las Zonas de trabajo asignadas para realizar los
sarviclos,

Considzra Ud. que kzs instalaciones de k2 empresa son adecuadas visualmente,

DIMENSION FIABILIDAD

i IR TR B W [

No

51

Mo

Cree Ud. que la empresa cuenta con log repueslos, mano de obra y materaies an al
momgnto necasario.

Considera Ud. que la empresa cumple con & programaciin de senvicios,

Cree |Jd. gue los senvicios se realizan ¢on eficacia an la primera visita,

o | ) | ih

Considera Ud. que s brinda los servicios sin ermores.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

@l e] ™~

No

No

Cree Ud. que cuando hay un problema la empresa lo restsive con rapkdez,

10

Considera Ud. que el parsonal brinda las respuesta en forma inmediata.

1

Ud. considera que el personal fiens |z predisposisiin de ayudar &n la soluchin de
problemas.

12

Considera Ud. que la empresa cuenta con el personal aseriva,

LI R V1R BN RN BN

WO IN S

ol S B AN -1 BN RV RV R

DIMENSION SEGURIDAD

13

Ud., considera que el persanal trarsmiten conflanza,

14

Ceonsidera Ud. que la empresa garantiza los senvicios realizadas.

19

Gree Ud. que & personal cusnta con ka informacibn necesaria para resolver las
inquietudes,

16

Considera Ud. qua se cuenta con e parsonal capaciiado.

A Y

SRS

N ANAY

| DIMENSION EMPATIA

| Crga Ud. qus [a emprasa cuenia con Ia atencicn personsfizada

b

-,
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Ud., Considzra que la empresa cuenta con ef horario conveniente para lender los

18 | senicios # & o

19 | Considera Ud. ¢l personal muestra preocupacion por los intereses de los clientes, # ¥ -

20 | Sabe Ud. =i al personal demuestra comprensidn por fas necesidades de los clientes. | | “
Observaciones (precisar si hay suficiencla):___ds %@ g ﬁ”nhn o P
Opinign de aplicabilidad: Aplicable _LQ Aplicable después de nwmdu_q [1 Mo aplicabla[ ]
Apellidos y nombres del juez validader. D Mg: %&%\E&&%ﬁm@. ww@ma. uzpﬁ%mﬂmﬂah..mﬁﬂ.
Especlalidad del :m:n.m&ﬂf?llﬂ%&\. .__.u_oma..ﬁqnn.m b

JEF delititiefel 2045

Partinencia:El ilem comesponde & contepda tebrion fommulade.

IRedevancia: El fi2m es apropiada pers raprasaniar al compenenli o
dimensitn espaciica del corsincln

*Ciaridad: Se entienda n diicullad aiguna ef enunciads del ibem, o5
concisa, exacly y dirchy

Heta; Sificiendis, sa dice suficlancia cuando Jos Bams planteados
son sufcienlss para medi la dimensitn irmadel Experto Informante.
Especlalidad
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‘- Urrvinisan
L LI
£SCUIELA DE POSTERADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE LEAN SIX SIGMA

N®

IMENSIOMES | items

Pertinencial

Relevancia®

Clarldad?

Sugerencias

|

DIMENSION DEFINIR

Si

No

Si

No

8 | Mo

Congidera Ud. que las actividades planificadas permiten el logro de ks objativos.

rr

Gree Ud. qua el planeamiento de las acfividades de lean manufacturing contribuye en k2 calidad de
senvicio,

/

Considera Ud. que la estrategia Hosin Kand um:::m:w_nm_.ﬁﬂ la calidad de senvicio,

7

Ui, considera que es necesaric contar con &l personal adecuado para iniciar la majora an los
procesos en la calidad de sanvicio.

v

SN

DIMENSION MEDIR

No

5i

o

5

g

Congidera U, que la recoleccidn de datos es importante para contar con indicdores de medicin de
PrOGEs0s,

v

Considera Ud. que el método dal flujo de mapa da valor es necesario realizar la mediciin de
procesos.

V/

| Crea Ud. que |a herramienta histograma permitira mejorar la calidad del senico.

Rl

NN OS] e

| Ud, comsidera que la medicion de procesos confribuye en la cabdad de senvicios.

L3

DIMENSION ANALIZAR

No

Mo

5 No

Congidera Ud. que es necasario medir la capacidad de los procesos de los servicios,

Considera Ud. que es nacesanio contar con un mac2nismo de deteccidn de los desperdicios de los
OCes0s.

AN

Ud. congidara gue ka deseccion del iempo de espera es importante para mejorar (2 atenciin rapida
&n log servicios.

Considera Ud. que la heramients de causa gisctn nos syudera a enconlrar |2 cauza raiz del sanvicks
ineficiste.

AR =Y PlRlalis =

SR N

e Bl

DIMENSION MEJORAR

i

No

(e
=i

Mo

13

Considera Ud, que la metodologia de trabajo estandar es importants para optimizar la calidad de
senico,

14

Considera Id. que &l método equipo kaizen mejora los procasas en [a capacidad de respuasta,

15

Consldera que el dizefio de experimentos nos syuda en mejorsr 3 calidad de senvicio.

1%

Conzidera Ud. que &l métoda da las 55 contribuye en la calidad de senicio,

w | wml e B

s S

=% %
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Si [No [Si |No|[si No
DIMENSION CONTROLAR
17 | Considera Ud. que el control estadistico de los procesos nos ayuda a optimizar la calidad de servicio. | ~~ I -
1 Ud. considera que el método de control visual contribuye en el control de los procesos de la calidad J/ / J/
de servicio.
1 Ud. considera que el andlisis del modo y efecto de fallas contribuira en el control de los procesos de | ,/ 7/ /
la calidad de servicio.
2 Considera Ud. que las actividades del six sigma contribuye en conirolar los procesos de lacalidad de | |/ y, o/
servicio.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):__ & Su QDR?\NIM
Opinién de aplicabilidad: Aplicable CQ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez <-_Euao®.au ..... [eccae PEerzD. Aot S ONL:.... 29 30844%........
- 1
Especialidad del validador:........... .Wvoﬂﬁ?\nhy\%%\ ....... v WA .............................................................................................
95 .. % go1 2047
fPertinencia:El item corresponde d conceplo tedrico formuiado,
“Relevancia: El ifom es apropiado para representar al componente 0
dimansin espacifica dal constructo
*Claridad: Se enSienda sin diicullad aiguna el enunciado del ilem, es
oonciso, exacto y directo R

Nota: Suficiancia, sa dioe suficiancia cuando los items planleadas
son suficientes para madie la cimentidn

Firpfa del Experto Informante.

Especialidad
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EAIAS LS

ESCUELA DE POSTGRADC

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

L

DIMENSIONES /| iterns

Pertinencia! [Relevancia®

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION TANGIBLE

5i

Si

No

5

No

Considera Ud, que la empresa tiene el equipamiento modemo para atender los
serviclos solicitados.

Crea Ud. que el personal cuenta con 1as heramientss sdecuadas para brindar una
buena calidad de servicio.

Sabe Ud, que la empresa cuenta con las zonas de trabajo asignadas para realizar log
saniclos,

Considara Ld. ques l2s instalacionas de la empresa son adecuadss visualmente,

Fa
o
i
/

mle | SN

DIMENSION FIABILIDAD

No

5i

Cree Ud. que ks empresa cuenta con los repuestos, mano de obra y materiales en el
momenbs necesarin.

No

Considara Ud. que la empresa cumple con |a programacibn de senicios,

Gres L, que los senviclos se realizan con eficacis en la primera visits.

o |=dlca| &n

Gonsidera Ud. que se brinda log servicios sin armones,

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

No

I IR I RN

[

Cree Ud. que cuandn hay un prablema ka empresa b resuelva con rapidez.

10

Considera Ud, que el parsonal brinda kes respuesta en forma inmedista.

| 11

Ud. considera que el personal tiens la predisposiciin de ayudar en la solucidn de
proflemas.

12

Congidara Ud. que la empresa cuenta con 2l persens] asertive.

SR RN AN S RN 93\"1“:\'\

LY BCW BN BN I RSN AN

DIMENSIGN SEGURIDAD

13

U, considera que el parsonal fransmiten confisnza,

14

Considera Ud. que la emprasa garantiza ks servicios realzados,

15

Crae Ud. que el parsonal cuenta con ks informacion necesaria para resalver las
inquietudes.

16

Considera Ud, gua se cuenta con el personal cagacitado.

bV 4 TN

x"k‘k'%

o) NN N SN

DIMENSION EMPATIA

17

Crezs Ud. que la empresa cugnta con |3 atencidn personalizada.

|

K

=,
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18 Ud., Considera que |la empresa cuenta con &l heranio convenients para atender los | 3
SEmVicios. -~ i
12 | Considera Ud. el persenal musstra preocupacibn por los infereses de los clientes. il - =
20 | Saba Ud. slel personal demuestra comprension por fas necesidades de fos dlisntes. e il | = |
Obsarvaciones (precisar si hay suficiencia): &y hrm_ﬁwﬁ.rﬁ? [
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apeallidos v nombres del juez ﬁ..nnﬂnﬂ@.ﬁ“ W\ﬁﬁgﬂmﬁﬁmﬁu\m@mahﬁﬁ.- Uz_m«wmﬁ%ﬂﬂ%ﬂ

-~
Especialidad del ANy A FLTT I - . TY O YIS = 7

O5 e del 20,07
YPerinancia: Bl ibem COMmesponde & Conceato 1edrcy lnmenada,

IRelevancia: El Hem ez apropizda pare rapresanter al companenia o
dimansitn espacifica dal consinctn -
SClaridad; Se enfende sindicullad alguna el enunciaco del tem, as —

conEss, exaclo y diracio

Miorka: Suliciencia, s dios suficiencla cuznga kos tams planteadas ] e
son suficientes para medir Iz Gmension Firma del Experto Informante.

Especialidad
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ESCUELA DE POSTORADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTC QUE MIDE LA VARIAELE LEAN SIX SIGMA

He

DIMENSIONES | itams

Pertdnencia? |Relevanda®

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION DEFIMIR

i

Nao

5i

No

5i | No

Congkiara Ud. gue ls3 actividades planifizadas permiten el logro d2 ks objefives.

¢

Cree Ud, que 2l planzarmiants de las actividades de lean manufacturing contribuye en la calidad de
Senvitio.

|

Considera Ud. que la estrategia Hosin Kanr permile alcanzar 2 calidad de sarvicio,

i

Ud. considera que es necesario contar con el personal adecuada para Inlciar k2 mejora en ks
procesos en la calidad de servicio.

N R

|y 3y

7

DIMENSION MEDIR

Mo

o

i

N

Considera Ud. que |a recodecciin de dalos e Importante para contar con indicedoras de medician de
PrOCES0s,

Considera Ud. que el métode del flujo de mapa de valor es necesario realizar la medician de
PIODES0S.

Cree Ud. que la herramienta histograma permifird mejorar la calidad del ssnvicla.

Ud, consldera qua la medicién de procesos contribuye en |a calidad de senicios,

BN s %

DIMENSION ANALIZAR

= s "‘»._h"":\ K

Mo

3

No

i S

wa
=

No

Considera Ud. que es necssaro medir 2 capacidad de log procesos de los senvicios,

10

Considera Ud. que es necesario contar con un mecanisme de deteccion de los despendicios d los
PRGGESE.

W

1

1Ud. considera que la deteccidn del tiampo de espera es importante para mejorar la atencion rapida
en 05 Servicios.

NN N

12

Considera Ud. que la harramienta de causa efecto nos ayudars & encontrer ka causa rafz del senvicio
ineficiente,

=

*

AR A

DIMENSION MEJORAR

No

No

it

No

Consldera Ud. que la metodologia de frabsio estandar es importante para opfimizar la calidad da
SENICo.

14

Considera Ud, gue el método equipe kaizen mejora los procesos en |a capacidad de respuesta,

15

Considera que al disefio de experimentas nos &yuda en mejorar la calidad de senvcio.

Naw|

\KK\R

b i SN

16

Considera Ud, que &l método de las 5s contribuys en la calidad da sanvicio,
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g Mo S No | 5i No

DIMENSION CONTROLAR
17_| Considera Ud, que el conlrol estadistics de los procesos nos syuda a optimizar la calidad de senisio. |« o |
Ud, considera que &l méloda de control visual contribuye an el control de les procesos de la calidad
| de saricio. - # v
19 Ud. considera que 2l analisis def mode v afecta de fallas contribuira en el confrol de los procesos de | s " "
1z calided de servicio,
iy Considera Ud. que las actividades del st sigma confribuye en conlrolar los procesos delacalidad de | y i
SETVICH,
Si h g
Obgzervaciones (precisar si hay suficiencia): 5 .n,._r..,..__ ...,.Mrﬂ. LLERLLD
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
LAy Cmtﬁ v -
Apeliidos y nombres del juez validador. De Wg: . NJPE..HM f, it ﬁ. _.U xmw?lm.ﬂﬂ v n____._v..__:_m..x_o ﬁu..n._ﬁ_ﬂc m_hw
m“_.{ n_ :imﬂﬁégz :qu.m._
Especlalidac del valldator.. ot Db G = - o e il N
h.
QA\Q Lde. .. / W del 200...
*Pertinencia:Zi e comesponda al conceplo ledded formidaca,
“Rplewsncia; Bl ilem es apropiede para representar & components o %“/
dimansitn especifiza del conslrusa !
3Claridad: Seenliende sin dificutad slguna el snunciado dal am, es
canoiso, exacto ¥ drecle s
Nt Sulldencla, se dea sulicienciz cuandg los items plamiaados Fi del Experto Informante.

gan suficiendas para medir i3 dimansian Especialidad
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Twe DIMENSIONES [ items [ Pertinencia® [Relevancia? | Claridad? Superencias

DIMENSION TANGIELE &l Mo | 85i |No | 5i [ Ne

Considera Ud, que la emprasa tiens el equipamiento modemo para atender los
servicios solicitados, i

Gres Ud, que el personal cuenia con las hemamientas adecuadas para bindar una
buena caidad de servicic. 4

Sabe Ud. qua la emprasa cuenta con (25 zonas de trabajo asignadas para realizar los
ganvicios.

4 | Considera Ud. que las istalaciones de la emprasa son adecuadas visualments.

.
Rl L T
i e B R

2]

No No Ne

DIMENSION FIABILIDAD

Cree Ud. qus k2 empresa cuenta con los repuestos, mano de obea y materales en el
momento Necesana.

Considera Ud. que la smpresa cumple con b programaciin de senvicios.

Cree Ud, gue s senvicios se realizan con gficacla en la primera visiia,

o | =a | e o

Considera Ud. que se brinda los servicios sin enmaras.

ALY RN

AR RN B

N No

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

8 | Cres Ud. gue cuando hay un problema la empresa lo resuelve con rapidez.

10 | Considera Ud. que el personal brinda las respuesta en forms inmedista.

Ld. consldera que el personal tiens 2 predisposicion de ayudar an la sclucicn de
1
profiemas.

‘\IK\\?\E\\“‘-EK\
3

R
et I L B

12 | Congidara Ud. que ks empresa cuenia con el personal aseriva,

DIMENSION SEGURIDAD

13 | Ud. considera que el personal transmiten confignza.

14 | Considera Ud. gue la empresa garantiza los servicios realizados.

15 Cree Ud. que el personal cuenta con |a informacion necassnia para resolver lag
inquistudes.

‘\"\"“\

A LT Y N

16 | Considera Ud, gue ge cuenta con el personal capacitade,

DIMENSION EMPATIA

17 | Cree 14, que la empresa cuenta con la stencion parsonallzada.

X
%
X




4g | Ui, Considera que Ia empresa cusnta con &l horario conveniante para stander los i _ - 54 _
EEnviios,

19| Congidera Ud. ef persanal musslra preocupacidn por log intereses de los clientes. ” # = .

| 20 | Sabe Ud. siel personal demuestra comprension por ts necesidades da los clientes. & - o |

| i .
Observaciones (precisar si hay suficiencla); m .?_“e | uc._ﬂ_g_cﬂgiﬁ.

Opinidn de aplicabilldad: Aplicable E Aplicable %nwwﬁ.wu de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
pr e
apeliidos y nombres del jusz validader. D Mg: .. it HP L{ E
THa7L CO - m r??. _mbﬁbi ?anam a,
Especialidad del EEEE,-.MW aTl w.m M,, 2

Pertinancia:El item comasponte a concepis tefrioa formulado, i
Ralavaneias E flem es apraptads pars represantar 2l componanie o

dimenstn aspacifica dal canstucha 1
3Claridad: Se enfends sin dificutizd alguna ol enunciado del Bem, &5 f
COncisa, BXECID y direcia L

Nota: Sufclancla, se dics suficiencia cuanda los ilems planiaades
500 sUficienbes para medir i direnslin

Firma .um_\ Experta Informante.
Especialidad

..m m‘_‘__ u.u&qD m.mac.muwlﬂ DHNI:.. _nul m%..u...___.w@ i
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Anexo 6: Consentimiento informado de la empresa

RMOTORES CRNERADORIES 37 RMIAQUITRARIAS

Indapendencia 01 de octubre del 2019

Sefiores:

ESCUELA DE POSGRADO
DE LA UMIVERSIDAD CESAR VALLEID — CAMPLUS LIMA NORTE

Presente.-

De nuestra mayor consideracidn:

En atencion a la solicitud, nuestra empresa Motores Generadores y Maguinarias E.LR.L
brindard las facllidades del caso, a fin de gue vuestro estudiante Freddy Johnny Andrés
Saavedra de su programa de maestria en administracidn de negocios — MBA, proceda a
realizar su trabajo de investigacidn: “Lean six sigma y la calldad de servicio en una empresa
comercial, 2019%; en las instalaciones ubicadas en el distrito de independencia y en los

lugares donde realizamos nuestras actividades administrativas y operativas,

sin otro particular y haciendo votos para un trabajo coordinado v colaboracidn mutua,

expresamos las muestras de afectos y consideraciones,
Atentamentes.
l-‘l? E g?__.

]
Rommel A Barrera Dtinl;’?uru 0q83¢3
Gerente Goneral

Jirdine 04 de Julia M 231, Urbanizedan fesé Gilvez, inddepend encia § Teléfona: 936170611
motoresgeneradoresymacuinariasEgmai.cam
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Anexo 7: Resolucion jefatural de la sustentacion de tesis

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N° 0053-2020-UCV-EPG-LN
Lo: Olivos, B de mrero de 2020

VISTO:

El Inferme prasentado por el [y doosate Dr. |a) CHICCHON MENDOZA, OSCAR GUILLERMO de la Experiencia
Cwrricular “Disefio y Desarrolio del Trabajo de Invastigacldn™ def progreenes de MAESTRIA EN ADAMINS TRACTGN
O NEGOCIOS - MEBA, 2 la lafatura de i3 Frouela de Posgrado de la Flisd Lima Masie de s Unbsersidad César Vallejn,
salieitands la racrigeian ded proyechs de investigacn:

LEAN SIX SIGALA ¥ LA CALIDAD OFL SERVICIOD EN UMA EAMPRESA COMERCIAL, 2019
prasentads pos el {la) estudianta:
Bach, ANDRES SAAVEDRA, FREDOY JOHNNY
CONS|DERANDO:

Que, ai articula 7 del Reglamenta de Wnvestigacion de Posgrado indica: "6 sistema de Evaluseidn de fa
vestigocidn inmpico & seguimiento g2 s robajos g8 fvestigocidn, désde su concepeidn hosta air abienciin de fos
resuitodod porn S susterboadn v pobliconidn ™,

Oue, of articuln 147 del Raglamentn de Investgacion de Posgrade indica: “La wigencie del pragects e ui
oo, En cpse e esceder & Mempe considerodn, of Inleresado deberd remitise o los provedimeentor de
ipvetigmeidn de o Escurelo de Posgrodn”

i, &l articulo 17 del Beglarmanto de iImeestigacion de Posgrado indica: "Bl prayvecto de tecls a5 eiobovado
For un esipdiante bofo fa asesosio del decente meioddiogo, denro del crorogramo y paemotivided ceadémica
sstphlecida ¥ fulming, previe evoluacian, con opinidn fovaroble del docents metoddiogs ¥ fa abiencidn de o
rezolucidn del mrovecto”.

O, &l artlcule 35 del Reglamento de Investigecitn de Peagrado indica: “Ef gocente se corsiitups e
asgser metsdafago, respanseble del manitonen pewrlvacicn del disefe p desonreiio def propecto de tesis™,

Ouie, el |la) sstidiante ha complido con todos los requisions acaddmioos v adminlstrathos necesanos para
macribir su proyecto de tesis,

Oue, = provecto de ewestigackdn cuenta con la opinign favorable del docents metodélogn de s
expesiencla cur Soular de “Disefio y Desarrolio def Trabajo de Investigacion™.

Oue, estando a lo expuesio v da conformidad con las normas estatistankas ¥ reglamento wWeenta:
SE RESLELVE:

Art. 17.- Aprabar el proyecto do tasis LEAN 51X SMEATA ¥ LA CALIDAD DEL SERVICH? EN LINA ERMPRESA COMWTERCIAL,
2018, prosentado por el [la) Bach. AMDRES SAAVEDRA, FREDDY JOHMMY, o mismo gue contard con un plago
rmaxirme da un afo para su ejecacion.

Art. I°- Rogigtrar @ provecte de tess dentro del archive: de la Enea de mwestigackn) HERRARIENTAS
GEREMTIALES, correspondienba al Programa de AAESTRIA EN ADRINIETRACION DFE NEGOCHDS - MBA,

3omos la universidad de los o
jue guigren salir adelante, flw| =
T
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Art. 3%, Doesgnac al Mirola), Drial. CHICCHON MENDOZA, O5CAR GUILLERMO como aseser meatoddlogo del
proyecto de Tesks LEAN SIK SIGRA ¥ LA CALIDAD DEL SERVICHD EN UNA EMPRESA COMERCIAL, 2015

Regiitress, comuniguese y orohivess,

CARMPUS Litaa NORTE

Somos la universidad de los -
que guleren sallr adelante. flw| =
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Anexo 8: Acta de aprobacion de originalidad de tesis

UENERT Gl CE5RR WALLTIN

h ESCUELA DE POSGRADO
ACTA DE APRUBACHjN DE ORIGINALIDAD DE TRABAJO AC@EM]CD‘

Yo, Oscar JGuillermo Chicchon Mendoza, docente de la Escucla de Paosgrade de la
Universidad César Vallejo filial Lima Norte.

La tesis titulads “Lean six sigma y la calidad de servicio en una empresa comercial,
2019" del esudiante Freddy Johnny Andres Suavedes, constito gue I investigacidn tiens
un inddice de similined de 15% verificable en el reporte de originalidad del programa Turmitin.
Lia suscrita gnalizo dicho reporte ¥ concluyo gue cada une de las coincidencias detectadas no
constituye plagio. A mi leal suber ¥ entender la tesis cumple con todas las normas para el uso
de gitas v referencing establecidas pot 14 Universidad César Vallejo.

Lima, 09 de enern de 2020

7 _.d-:" :
Oigcar E'l_.li“t-’lﬂ'lﬂ Chicchon Mendoza

DIz 08478538

67



Pantallazo del software Turnitin

Anexo 9

Feedback Studio - Google Chrome

8 Es seguro | https;//ev.tumitin.com,
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Anexo 10: Formulario de autorizacion para la publicacion de tesis

Ell UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acufa Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS FERSOMALES
Apallies y Nombres: (solo los datos del que auloniza)
MIDEES SAAVERRA ToEDDY S0HCMY

DM BN L T
Domicilo goe ©4 e Jous T 23] TUMepEuddEdTih B
Telétano - B 1 SR Mo ... 343 e300k
E-mil S . reddyaadrs Zepe @ gmaltom i
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
alidasd:
ﬁlﬁrﬂh de Progrado
FHOURED 2 sissrrmsmprensrrmseesomssnmesermsss hat ot | s d b dedas o s S Sy i o L 1 i Ead v
Borlilil 5 i e e e b e A B R R T R S AR
CHEMErE & acieies e b o B e st e
T“.m i e e L LR LR TR R FE O E A i e i A TAIETERRT R EEAE SRR EE ELEERCELLLLER LR
2] Tesis de Posgrado
Ehlaushia |:[ Croclorade
Grada H“F‘“‘T‘l{ -

Meocisn ;.  ABHIMISTEACION D uelloibs = MoGA
3. DATOS DE LA TESIS
Auter (es) Apellidos y Mombras:
BNpRES.  ShavEDen  FEEDDY . SOneNY
Titulo de la tests,
LEAM Six SiGub ¥ LA cALIDAD  DE SEeiaiD

Ao de publicasshn ¢ .. 70 i

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION ELECTRONICA:
A lraves del presente documento, aulosizo a e Bibliotecas UCW-Lima Morle, a publicar en lexdo
complain mi ks,

|||||||||||||||||||||||||||
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Anexo 11: Autorizacion de la version final del trabajo de investigacion

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

TE £L ISTO BUENG QUE OTORGA EL ENCARGADD DE INVESTIGACION DE

ESCUELA DE POSGRADO

& LA VERSION FINAL GEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA!

CDoY JLHme! ANDRES S44veD2A

(A

an

g
1

NFOBME TITULADO:

LEAN SixX SigHA ¥ L4 AL/ DAD DC SEQVI(/ O

Ep/ ULA EMP2ish COMERCIAC, 2049,

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

MAESTEZD EN ADM-’M‘.S?‘QA(N;U pe Wecouus—HMiza )

CUSTENTADO EN FECHA: 21 DE EnERC PEL 2020

NOTA O MENCION: APZCEALDD PLe MANEZ )14
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