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Resumen

Esta investigacion propone un método de evaluacién de la calidad del servicio en un centro de atencién
documental en una universidad. Desde un enfoque cuantitativo y racional se estableci6 un método
fundamentado en las teorias de calidad del servicio y el concepto de Seis sigma. Se analizaron dos periodos
de estudio y se contextualizaron las métricas asociadas con los criterios de evaluacién. Se determinaron tres
métricas de Seis Sigma, valor de defectos por partes por millén (DPMO), el nivel Z y el rendimiento. En los
resultados, todas las dimensiones evaluadas en febrero presentaron un nivel de sigma mayor con respecto al
gue obtuvieron en enero, asi como una disminucion de los defectos por partes por millén de un periodo al
otro, es decir mejoré la calidad del servicio y se disminuyeron costos, salvo para la dimension de calidad
‘Respuesta pertinente’. Adicionalmente, mediante el calculo del rendimiento se encontrd, que para la mayoria
de los criterios de evaluacion de la calidad se mantuvieron por encima del 90%. Esta investigacion evidencia
la pertinencia de articular conceptos de calidad del servicio con las métricas de Seis Sigma, permitiendo
disefiar un estandar de rendimiento del servicio para el mejoramiento de la calidad.
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Evaluation of service quality by means of six sigma in a center
of documentary attention in a university

Abstract

This research proposes a method to evaluate service quality in a documentary attention center in a university.
From a quantitative and rational approach, a method based on the theories of quality of service and the concept
of Six Sigma was established. Two study periods were analyzed and the metrics associated with the evaluation
criteria were contextualized; Three metrics of Six Sigma, value of defects per parts per million (DPMO), level
Z and performance were determined. In the results, all the dimensions evaluated in February presented a
sigma level higher than that obtained in January, as well as a decrease in the defects per parts per million from
one period to the other, that is, the quality of the service improved and costs decreased, except for the quality
dimension 'Relevant response’. Additionally, by calculating the yield it was found that for most of the quality
evaluation criteria they remained above 90%. This research demonstrates the relevance of articulating
concepts of quality of service with Six Sigma metrics, allowing to design a standard of service performance for
the improvement of quality.
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INTRODUCCION

La evolucién de la forma como las empresas se relacionan con sus clientes de la mano de las nuevas
tecnologias de la informacién, hace necesario enfatizar en la gestién del factor servicios como un aspecto
estratégico para el desarrollo de las organizaciones, considerando que en un mundo de negocios tan
competitivo como el actual la diferencia puede estar en una correcta interpretacion de las inconformidades de
los clientes y la efectividad para traducir dichas inconformidades en acciones de mejoramiento. Es asi como
hoy en dia una de las areas de mayor impacto en las organizaciones esta asociada con la prestacién de
servicios. En este sentido, siempre que se evallan y analizan métodos para el control de los servicios se
genera un impacto positivo en el nivel de satisfaccion y en las expectativas de quienes lo reciben. También
estos métodos de control repercuten en el desempefio de las organizaciones que las prestan, por lo tanto,
tener métricas asociadas al desempefio y a las dimensiones de atencién de los usuarios finales surge como
necesidad para mejorar la prestacion de los servicios en las instituciones de educacion superior.

Los centros de atencion de documentacién son un mecanismo para la recepcidn, analisis, solucioén y atencion
de los usuarios. Por esta razdn en esta investigacion se realiza un andlisis de como una universidad mide las
dimensiones de calidad del servicio, por medio de métricas que evallan el desempefio y la evolucion de la
institucioén educativa. Muchos estudios han tratado de analizar el desempefio de los servicios prestados por
medio de diferentes técnicas, en la investigacion de los autores (Hongoro et al., 2005) se muestra como el
uso de un enfoque prospectivo para medir la calidad de los servicios para un diagndéstico especifico puede
generar informacion util para mejorar la calidad de los servicios en entornos con tecnologia e informacion
limitada. Sin embargo, llegar a medir la calidad de un servicio prestado requiere rigurosidad de cémo se lleva
un criterio subjetivo a uno racional y cuantificable, en la calidad del servicio no puede olvidarse que las
expectativas de los usuarios son dindmicas (Otalora et al., 2011), asi mismo, es relevante mencionar que la
medicion de la calidad de un servicio requiere de un analisis detallado de los criterios a evaluar dependiendo
del sector; en estudios realizados a contextos similares (Torres, 2010) se comprobé que la calidad del servicio
es una variable latente y no solo multiatributo; es decir, es una variable compuesta por diferentes dimensiones
interrelacionadas.

Considerando todo lo anterior y teniendo en cuenta que el objeto de estudio es el centro de atencién
documental, el cual esta definido como una unidad de prestacion de servicio y atencién a los usuarios, que
recepciona las solicitudes documentales asociadas con la prestacion del servicio universitario, para lo cual ha
definido un proceso de prestacion, al cual en los Ultimos periodos se le ha venido verificando 5 dimensiones
de calidad asociados con el proceso de prestacion del servicio. Y considerando que se requiere evaluar la
calidad del servicio de este, surgen los siguientes interrogantes a resolver como resultado de esta
investigacién: ¢Como evaluar la calidad del servicio en un centro de atencién documental, en una
universidad? ¢ Como identificar las dimensiones de calidad de evaluacion del servicio del centro de atencion
documental? ¢, Cémo contextualizar las dimensiones de calidad del servicio documental a las métricas de Seis
Sigma con respecto a los parametros del estudio? ¢Cudl es el rendimiento Y y nivel sigma Z del servicio
prestado por el centro de atencién documental de la instituciéon educativa por periodo? Teniendo en cuenta lo
planteado anteriormente, se define el propdsito de esta investigacién el cual se asocia a establecer un método
gue permita evaluar, medir y analizar las dimensiones calidad del servicio prestado en un centro de atencién
documental en una organizacion educativa basandose en la herramienta de Seis Sigma y sus métricas.
Considerando las preguntas problemas se establecieron los siguientes objetivos especificos: i) Identificar las
dimensiones de calidad del proceso de prestacion del servicio en un centro documental ii) Contextualizar las
métricas de seis sigma de rendimiento y nivel sigma a las dimensiones de calidad iii) Evaluar las métricas de
Seis Sigma relacionadas a las dimensiones de calidad del proceso de prestaciéon del servicio iv) Comparar
los resultados de evaluacién de Y y Z obtenidos en los dos periodos para analizar el desempefio del centro
de atencién documental.

OTROS ANTECEDENTES

En el marco de este trabajo, hay tres conceptos que requieren ser presentados y analizados: calidad en el
servicio educativo, seis sigma en el servicio, y seis sigma en la educacion superior

Calidad en el servicio educativo

La calidad en relacién con la gestién en educacion fue trasladada del ambito empresarial y fue vinculada a la
idea de control de procesos (Tumino y Poitevin, 2014). Sin embargo, el &mbito educativo es cada vez mas
reconocido como una industria de servicios, y esto pone un mayor énfasis en satisfacer las expectativas y
necesidades de los clientes participantes (Boon, 2016). En otras investigaciones los autores (Yildiz y Kara,
2015) sefialan que, aunque las entidades educativas no se enfrentan a condiciones de mercado como
empresas comerciales, explican que aquellas instituciones que no brindan servicios de alta calidad seran
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marginadas y sus esfuerzos efectivos para alcanzar los objetivos de la organizacion se pondran en peligro.
Las instituciones educativas hoy en dia han aumentado su interés por mejorar la calidad de los servicios que
prestan debido a la necesidad de un constante mejoramiento que ha traido consigo la sociedad, estos
servicios pueden ser de atencion, solucién, recepcién de informacién, entrega de documentos, entre otros. Es
también de gran importancia, generar métricas que permitan establecer valores deseables para la calidad del
servicio, como se concluyé en el estudio del autor (Yousapronpaiboon, 2014), en donde este sefiala el analisis
de la brecha entre las percepciones y las expectativas del servicio. Lo que mostr6 que todas las puntuaciones
de las percepciones eran mas bajas que las de las expectativas, lo que indica que hay muchos esfuerzos por
mejorar el servicio que deben cumplirse para mejorar la calidad integral de todas sus dimensiones.

En un estudio realizado por (Rodriguez-Ponce et al, 2011) se vinculd la calidad del servicio relacionado con
el concepto de sistemas de aseguramiento de la calidad de centros educativos donde se determind que la
relacién es inversa, de manera que al aumentar los afios de acreditacién se disminuye el indice de defectos.
Similarmente, otros autores (Malik et al., 2010) han explorado el impacto de la calidad del servicio en la
satisfaccion de los estudiantes en Institutos de educacién superior de Punjab, encontrando que la calidad del
servicio influye en la satisfaccion de los estudiantes en multiples dimensiones. En esta linea de ideas, las
metodologias empleadas para evaluar y aproximarse a el nivel de calidad de los servicios educativos han sido
muy diversas, en una investigacion previa (Gadea-Cavazos, 2018) se empled el modelo SERVQUAL al ambito
educativo, para evaluar la calidad del servicio educativo en una entidad de México. Similarmente, se han
aplicado métodos combinados para medir la calidad del servicio, como en la investigacién de (Abdullah, 2006)
donde se comparan las metodologias HEAPERF y SERVPERF en un entorno de educacion superior para
determinar cual instrumento tenia mejor unidimensionalidad, fiabilidad, validez y la varianza explicada.
Ademas, se ha concluido por diferentes autores (Rodrigues, 2011) que la implementacion de técnicas que
permitan evaluar el rendimiento de los servicios facilita la identificacion de las fortalezas y debilidades de su
aplicacién y de esta manera brindar a los proveedores de servicios la implementacion de una gestién de
calidad de manera més efectiva.

Seis Sigma en el servicio

La satisfaccion del cliente y la competitividad estan en el centro de atencién para cualquier practica de mejora
de la calidad y medicién del rendimiento (Shokri, 2013). La aplicacion de la metodologia de Seis Sigma ha
permitido mejorar la evaluacion de distintos sectores asociada a eficiencia, calidad, rendimiento, entre otros
criterios que surgen como prerrequisito al momento de analizar cualquier contexto organizacional. Seis Sigma
es una metodologia potente que, en Ultima instancia, ayuda a reducir los costos debido a la prevencion de
defectos y la mejora de los productos y procesos, que conducen a un aumento de la rentabilidad. (Surange,
2015). Lean Seis Sigma tiene como objetivo el estudio del "flujo de valor", que utiliza herramientas estadisticas
para analizar la estabilidad del proceso tecnolégico para reducir el desperdicio y la variaciéon del proceso
(Chen, 2013). Asi mismo, la relacién entre Seis Sigma y el servicio en algunas investigaciones (Hsieh et al.,
2012) se nombra como Servicio transaccional de Seis Sigma debido a que brinda a las organizaciones un
enfoque disciplinado para mejorar la eficiencia del servicio (es decir, ahorrar tiempo y costos) y su eficacia.

Teniendo en cuenta la naturaleza de este método, el acercamiento de esta herramienta al servicio ha
generado resultados favorables, como se puede evidenciar en (Bo et al., 2013) donde se prueba que Seis
Sigma se puede aplicar en la industria de servicios. Y proponen algunas sugerencias para que la
implementacién en la industria de servicios sea mas efectiva. La mayoria de las investigaciones previas sobre
Lean Seis Sigma se centraron en diversas perspectivas de Seis Sigma, la filosofia Lean y luego el papel de
Lean Seis Sigma en la sostenibilidad, pero nunca prestaron mucha atencién en el campo del sector de
servicios (Deshmukh et al., 2019). En la investigacion de (Rodriguez, 2015) el uso de esta herramienta en
una empresa de servicios permitio establecer cuales son las principales fallas que presenta el disefio y
desarrollo del servicio que orienta la satisfaccion de los clientes. También se puede encontrar en el estudio
de (Chen et al.,, 2010) como se aplica Seis Sigma para mejorar la calidad del servicio y aumentar la
competitividad de la industria de servicios. En un contexto diferente el autor (Miniati, 2015), aplicé Seis Sigma
en los servicios, especialmente en relacién con el desempefio de la oficina y la percepcion de la calidad de
los usuarios. Todo lo planteado anteriormente, da sentido a este trabajo de investigacion que aborda un
analisis de un centro de servicio documental y se contrastan los conceptos de calidad del servicio y Seis
Sigma para una institucién de educacién superior.

Seis Sigma en la educacion superior
La metodologia Seis Sigma ain no ha sido ampliamente adoptada por las instituciones universitarias, en
general para (Sporn, 2001) las empresas son lentas para adaptar nuevas formas de gestién en sus procesos.

Sin embargo diferentes estudios se han desarrollado al respecto, por ejemplo (Anthony y Antony, 2017) en su
investigacion comparan 21 universidades del Reino Unido con 17 universidades del resto del mundo,
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encontrando diferencias en cuanto al alcance de la implementacion de los procesos Seis Sigma, considerando
Seis Sigma solo para procesos administrativos y no para mejorar aspectos de la docencia y la investigacion.
Por su parte, ( Jiju, 2017) identifica como barreras para la implementacion del Seis Sigma en las Universidades
la ausencia de datos de calidad, miedo a la estadistica, barreras culturales y el concepto errébneo del Seis
Sigma como una herramienta exclusiva para entornos industriales y de manufactura. Desde el punto de vista
aplicado, (Subbarayalu y Al Kuwaiti, 2017) implementan un sistema de puntuacién para determinar las
métricas Seis Sigma en una facultad, involucrando aspectos como la opinidn de profesores y estudiantes y la
percepcion del servicio educativo, identificando aspectos a mejorar en los procesos de ensefianza. Un aspecto
importante de resaltar en la implementacion de la metodologia, en &mbitos universitarios es el proceso de
medicion, el cual no es desarrollado de manera estratégica para posteriores procesos de mejoramiento y
tampoco es considerado como un aspecto critico de la gestion universitaria (Nadeau, 2017).

METODOLOGIA

Esta investigacion fue de caracter evaluativa, para el desarrollo de esta se partié de un andlisis racional que
permitié definir y consolidar los usuarios participantes del estudio del centro de atencion documental de la
institucion de educacién superior. De igual manera, se analizé el proceso de atencion documental de los
usuarios para el cual se identificaron las dimensiones de calidad y las métricas de seis sigma para la
evaluacion asociadas. A partir de los pardmetros a evaluar se realizé un analisis individual del servicio
prestado al usuario, lo que llevé a poder tener una perspectiva global del servicio y sus dimensiones de
calidad. Como fuente primaria de informacién se partié de los datos suministrados por el centro de atencién
documental de la institucion de todos los usuarios en los dos periodos objeto de estudio. La poblacién utilizada
correspondié a todos los usuarios que solicitaron un servicio al centro de atencién documental en dos periodos
de recepcion documental en el centro de atencion de la universidad. Se seleccionaron estos periodos por ser
los periodos del afio que mas solicitudes complejas y de fondo realizaron los usuarios. Lo anterior Con el fin
de poder realizar una evaluacion pertinente e integral que permitié comparar desempefios de calidad en dos
periodos significativos. Y de esta forma poder analizar la evolucién de la calidad del servicio en los periodos
objeto de esta investigacion. En la Figura 1 se muestra el esquema de las dimensiones de calidad a evaluar
del centro de atencion documental de la institucion de educacién superior.

Para el desarrollo de la investigacion se seleccion6 el proceso de prestacion de servicio del centro de atencion
documental de la universidad, al que se le identificaron las cinco dimensiones de calidad del proceso de
prestacion del servicio ver Tabla 1y Figura 1, que fueron evaluadas por medio de las métricas de seis sigmas:
a) rendimiento (Y) donde se espera que Y sea mayor o igual a 95% y b) nivel Sigma (2). El cual se espera
gue alcance valores iguales o superiores a 3. Esto con el fin de poder aseverar que se alcanzd un buen
desemperfio en las dimensiones evaluadas.

Tabla 1 Descripcion de las actividades del proceso de prestacion del servicio del centro de atencion

Dimension del proceso evaluado Descripcion de la dimension a evaluar

Documentacién completa Se controla que la solicitud que se recibe cumpla con las exigencias
del centro de atencion documental

Dirige la atencidn a la oficina pertinente De acuerdo con el tipo de solicitud, se asigna a la persona
competente para atender y responder la solicitud

Respuesta pertinente Se verifica que la respuesta a la solicitud respondié a las
necesidades del usuario

Estructura del comunicado Se verifica que la respuesta cumple con los protocolos establecidos
por el centro de atencién

Proceso Se contrasta que la estandarizacion de todas las actividades es
coherente con la ejecucion

El estudio también se abordé desde una perspectiva cuantitativa apoyado en la técnica de Seis Sigma, para
lo cual fue necesario recoger informacion cuantitativa de los servicios conformes y no conformes asociados a
las solicitudes presentadas por los usuarios. Se contextualizaron las métricas asociadas al método a emplear
con los criterios de evaluacion del servicio planteados en la Figura 1. Se tuvo en cuenta las métricas de Seis
Sigma, con lo que fue posible determinar los célculos correspondientes, de manera que se obtuvo el valor de
defectos por partes por millon (DPMO), el nivel Z y el rendimiento Y de todas las dimensiones del servicio del
centro de atencion documental. Después de emplear el método evaluativo de la calidad, y con las métricas
calculadas, fue posible comparar los resultados para los periodos en cuestion, para finalmente, generar
conclusiones sobre el desempefio de la entidad, asi como las recomendaciones propuestas. En la Figura 2
se representa el método de evaluacion de la calidad del servicio, propuesta en esta investigacion.
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Fig. 2: Método de evaluacion y andlisis de la calidad del servicio

RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados consolidados del analisis y tabulacion de la prestacion de servicio para las 5 dimensiones de
calidad del proceso de prestacion del servicio del centro de atencién documental para los meses de enero y
febrero de 2018 se presentan en la Tabla 2. En la Tabla 2 se observa el niUmero de servicios solicitados para
cada una de las dimensiones de calidad del servicio evaluadas, de manera que se puede realizar un analisis
general sobre la relacién de servicios conformes y no conformes en cada caso.

Tabla 2: Consolidado de los criterios de calidad en el servicio documental en el centro educativo

Criterios Periodos Servicios Servicios No
conformes conformes
Documenta de forma completa Enero 362 38
Febrero 690 58
Dirige la atencion a la oficina Enero 58 9
pertinente Febrero 151 10
Respuesta pertinente Enero 95 10
Febrero 172 22
Estructura del comunicado Enero 155 20
Febrero 452 33
Proceso Enero 118 56
Febrero 495 44
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Para el criterio ‘Documenta de forma completa la gestion’ se puede interpretar que los servicios inconformes
para los dos periodos fueron menores en relacién con la totalidad de servicios prestados. Por otro lado, para
el mes de enero en la categoria de ‘Proceso’ se puede observar que la relacion entre servicios no conformes
y la totalidad requiere mejoramiento. La estructura de tabulacién de los datos hace que el procedimiento de
medicién pueda ser replicado a otros procesos del ambito universitario, incluso utilizando mas periodos de
evaluacion.

Métricas en la calidad del servicio documental

Con base en la informacion de la Tabla 2, se establecieron las métricas de evaluacion del servicio de atencién
documental del centro educativo. En primera instancia, para la aplicacion de la metodologia Seis Sigma, se
definen las siguientes variables: U: Cantidad de servicios prestados; O: Oportunidad de error; n: nUmero de
servicio documental no conforme; Y: Rendimiento de la dimension del servicio evaluada; y DPMO: Defectos
de partes por millén de la dimensién del servicio documental (medida estandarizada de Seis Sigma). Las
férmulas para valorar las métricas, como son defectos en partes por millén de oportunidades (DPMO), el
rendimiento (Y) y el nivel Sigma (Z), se presentan a continuacién

n n (1)
DPMO = — x 1.000.000 = ——x 1.000.000
t UxO
_(__ " (2)
r= (1 Ux 0)

El calculo para las métricas Seis Sigma del centro de atencion documental de la institucién de educacion se
consolidan en la Tabla 3. La Tabla 3 presenta las métricas de evaluacion y analisis de las dimensiones de
calidad del servicio documental de la entidad educativa para dos periodos. Se pude observar que la mayoria
de los criterios alcanzaron el nivel minimo Sigma Z=3; encontrado que el mes de febrero para el criterio
‘Documenta de forma completa’ obtuvo el nivel mas alto Z con 3.72; sin embargo, aunque en general se
alcanzé el nivel esperado de Z=3,es decir el minimo aceptado, la diferencia es minima con respecto a este
por lo tanto el desempefio es bueno; exceptuando el mes de enero para el criterio de ‘Proceso’ el cual estuvo
un nivel sigma por debajo con 2.74.

Como hallazgo de esta investigacion también se observa que para todas las dimensiones evaluadas de la
calidad del servicio del centro de atencién documental el nivel de sigma mejoro de enero a febrero, es decir
aumento, salvo para la dimensién de calidad respuesta pertinente. Lo que evidencia la gestion al interior de
la institucion de educacién superior para mejorar el servicio del centro de atencién documental y prestar un
buen servicio a los usuarios de la institucion.

Tabla 3. Célculo de las métricas de Seis Sigma a las dimensiones de calidad

Criterios Periodo Pardmetros DPMO Z (Sigma) Rendimiento Y | Rendimiento
promedio
Documentacié | Enero n=38; O=6; 15833.33 3.65 98.41% 98.55%
n de forma U= 400
Febrero n=58; O=6; 12923.35 3.72 98.70%
U=748
Dirige la Enero n=9; O=5; 26865.67 3.43 97.31% 97.99%
atencion a la uU=67
oficina —10- A—EC-
iinent Febrero n=10; O=5; 13245.03 3.71 98.67%
pertinente U=161
Respuesta Enero n=10; O=3; 31746.03 3.36 96.82% 96.51%
pertinente U=105
Febrero n=22; 0O=3; 37800.68 3.28 96.21%
u=194
Estructura Enero n=20; O=3; 38095.23 3.27 96.19% 96.96%
Comunicado uU=175
Febrero n=33; 0O=3; 22680.41 3.50 97.73%
U=485
Proceso Enero n=56; 0O=3; 107279.69 2.74 89.27% 93.27%
U=174
Febrero n=44; 0=3; 27210.88 3.42 97.27%
U=539
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De todo lo anterior, se puede aseverar que los resultados muestran que para los dos periodos el desempefio
para el centro de atencidén documental estuvo por encima de lo esperado para un buen servicio, toda vez que
las métricas calculadas para el rendimiento Y y para el nivel Sigma estuvieron por encima del 95% y 3
respectivamente, lo cual evidencia que el proceso de prestacion de servicio es bueno, cuando se mira de
forma integral. Solo para el caso de la estandarizacién del proceso en enero se alcanzé un rendimiento por
debajo del 95%. Por lo que fue necesario acciones de seguimiento, auditoria y mejora para incrementar su
buen desempefio al 97,27 % en el segundo periodo.

Lo anterior es coherente con el célculo del rendimiento, el cual para la mayoria de los criterios se mantuvo
por encima del 95%. La dimensién de calidad evaluada ‘Documenta de forma completa’ fue la que presento
el mayor rendimiento promedio para los dos periodos con un nivel de 98.555% y la dimension evaluada
‘proceso’ fue la que obtuvo un rendimiento menor de 93.27%. Adicionalmente, se puede observar segin la
evaluacion del rendimiento, en el mes de febrero que es mayor con respecto a el de enero, lo cual muestra
una mejora en términos de atencion a los usuarios del centro de atencién documental de la institucion de
educacion superior. Lo que a la postre se traducen en disminucién de costos, pues los defectos en partes por
millén se reducen de enero a febrero. Que es la esencia que se busca cuando se utilizan este tipo de métodos
de evaluacion de la calidad del servicio en una organizacién, ademas de generar una estructura organizada
de medicién, evaluacién control y mejoramiento extrapolable a otros procesos del ambito universitario.

La relevancia de los resultados obtenidos en esta investigacion se evidencian y estan en concordancia con
otras investigaciones similares donde también se enfocaron en la evaluacion de la calidad del servicio, como
se encuentra en un estudio realizado por los autores (Purnama et al., 2018) donde el resultado de la
investigacion muestra la disminucién de defectos cuando se revisa las métricas DPMO vy el nivel Sigma, de
manera que el nimero de DPMO se redujo de 20003.75 a 11185.73, mientras que el nivel Seis Sigma
demostré la mejora de 3.61 a 3.86, es decir, que la calidad del servicio de dicho proceso mejor6. Asi mismo,
en otra investigacion realizada por el autor (Rodriguez, 2015) se encontré que la evaluacion de la calidad del
servicio en un contexto similar el nivel Sigma resultante fue de 1.78 y concluyen que el proceso es incapaz,
lo que llevd a un punto para analizar y llevar a cabo todo un desarrollo de mejora y control. En otro tipo de
contexto, la investigacién de otros autores (Johnstone et al, 2019), realizado a una entidad de servicios se
implementaron las métricas de defectos en partes por millén, y el nivel sigma en la calidad del servicio, se
concluy6 que en sistemas complejos con alto riesgo de error y poca automatizacion, los niveles de DPMO se
encontraron entre 420,000 y 21.5 los cuales corresponden a los valores de Sigma de 1.7 a 6.

En otros contextos similares realizado por el autor (Fontalvo, 2011) en la evaluacién de la calidad del servicio
interno en una organizacion industrial, para el primer periodo analizado el nivel sigma fue de 2.5 sigma, al
compararlo con el nivel sigma del periodo siguiente este mejoré a un nivel sigma de 3.1 lo cual es coherente
con los resultados de esta investigacién. Asi mismo, en la investigacién llevada a cabo por los autores
(Shamsuzzaman et al, 2018) se encontré como resultado de la implementacion de la metodologia Seis Sigma
en la calidad del servicio para una empresa de telecomunicaciones, que la reduccién en la dimension
evaluativa de ‘tiempo de entrega’ resulté en un aumento en el nivel sigma de 0.73 a 2.66, lo que condujo a un
beneficio financiero en ahorros, en disminucién de costos operativos, mejoras en la experiencia del cliente y
un aumento en las oportunidades de generacién de ingresos. Lo cual es coherente con los resultados y
hallazgos de esta investigacion.

DISCUSION FINAL

Como trabajo significativo de esta investigacién se aporta a la comunidad empresarial y académica un método
estructurado, el cual articula el concepto de calidad del servicio para evaluar integralmente la calidad del
servicio documental en un centro de educacidn superior apoyado en Seis Sigma, de igual manera se pudo
evidenciar como resultado del andlisis de las métricas que la dimension de calidad que obtuvo mejor
desempefio fue ‘Documentacion de forma completa’, lo cual se evidencia empiricamente con el nivel sigma
gue alcanzé el nivel mas alto. Asi mismo, la caracteristica critica del servicio fue la dimension de calidad
‘Respuesta pertinente’ toda vez que disminuyo su desempefio de enero a febrero, presentando el nivel sigma
mas bajo. Sobre lo cual hay que implementar planes de mejora y seguimiento.

Asi mismo, se puedo concluir que la mayoria de las dimensiones de calidad inherentes al servicio documental
prestado estuvieron por encima del nivel esperado y que su rendimiento fue bueno, ya que mejoran de un
periodo a otro. Sin embargo, se recomienda con base en los resultados de la evaluacion de los dos periodos
evaluar las buenas practicas establecidas que incidieron en la mejora de desempefio de las métricas y
replicarlas para los periodos futuros, toda vez que lo anterior permite consolidan la prestacion del servicio en
el centro de atencion documental de la institucién de educacion. De igual manera los resultados de esta
investigacion muestran la pertinencia que existe para combinar y estructurar conceptos de calidad del servicio
con las métricas de Seis Sigma, permitiendo disefiar un estandar del rendimiento del servicio para el
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mejoramiento de la calidad del servicio por medio de la contextualizacidon de Seis Sigma. Lo anterior es
replicable en cualquier organizacién de servicios a nivel nacional e internacionalmente.

CONCLUSIONES

De acuerdo al trabajo presentado y a los resultados obtenidos, se pueden plantear las siguientes conclusiones
principales:

1.-La prestacion del servicio del centro de atencién documental presenta un buen desempefio, considerando
gue supera los criterios establecidos de rendimiento y nivel sigma para los dos periodos (95% y 3). Solo la
estandarizacion de procesos alcanza un 89,27 % en enero, lo cual se mejora significativamente en el segundo
periodo con un rendimiento Y del 97,27%

2.-Se aporta a la comunidad cientifica y a las empresas de servicios, un método estructurado que integra
dimensiones de calidad de un servicio y la valoracion de métricas de seis sigma a estas dimensiones, que
permiten evaluar de forma puntual e integral el desempefio de un servicio.

3.-Pero lo mas relevante de ésta investigation, es que aporta un método, que asocia dimensiones de calidad
y los criterios de valoracion de estas dimensiones por medio de métricas de seis sigma. Lo cual es
reproducible y applicable en cualquier servicio a nivel internacional
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