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RESUMEN

Este articulo presenta una propuesta de implementacién de la metodologia Six Sigma para el proceso de Admi-
siones de una IES' en Colombia. En primer lugar se realizé un diagnoéstico de la situacién actual, se analizaron
las variables mas influyentes por medio de la matriz DOFA? y se propuso el cilculo del nivel sigma del proceso.
Posteriormente se realiz6: evaluacion de las causas raices de los problemas detectados por medio del diagrama
causa- efecto, ponderacion de dichas causas, mediante la técnica del “cinco ;Por qué?” y desarrollo de la meto-
dologia DMAIC?®. Finalmente, con la informacién obtenida se propuso un plan de accién, el cual fue validado por
medio de un analisis de expertos?, concluyendo que esta metodologia es apropiada para el proceso de Admisiones
de una IES.

Palabras clave: Six Sigma, Causas raices, DMAIC, IES, DOFA, Cinco ;Por qué?
ABSTRACT

This paper presents a proposal for the implementation of the Six Sigma methodology to the Admission process
into a Higher Education Institution in Colombia. First of all, a diagnosis of the actual situation, an analysis of the
most influential variables by the Strength Weakness Opportunities Threatens (SWOT) matrix, and a proposal
of the calculus of the sigma level of this process were undertaken. Later, root causes of the detected problems
were evaluated by the cause-effect diagram, these causes were prioritized. Then, the “five whys” technique was
applied and the DMAIC methodology was developed. Finally, with the information obtained, an action plan is
proposed for the application of the methodology which was validated through an analysis undertaken by subject
matter experts, concluding that this methodology is appropriate for an Admission process in a Higher Education
Institution.

Keywords: Six Sigma, Root causes, DMAIC, Institution of Higher Education, SWOT, Five whys

IES: Institucién de Educacion Superior

DOFA: Debilidades — Oportunidades — Fortalezas — Amenazas

DMAIC: Proceso cientifico en circuito cerrado que es sistematico y se basa en el uso de estadisticas. (Definir — Medir — Analizar — Mejorar — Con-
trolar).

Analisis de expertos: Consulta a personas que tienen grandes conocimientos sobre un tema en especifico. Estas personas exponen sus ideas y final-
mente se redacta un informe de retroalimentacién de las mismas.
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1. INTRODUCCION

Durante los afios 1950 y 1960, después de la Segunda Gue-
rra Mundial, las compafifas manufactureras enfocaron
sus esfuerzos en mejorar la calidad de sus productos para
adquirir mayores ventajas con respecto a la competencia;
en 1989, Motorola anuncié que en un plazo de cinco anos
obtendria una tasa de defecto de no maés de 3,4 PPM?, es
decir, una desviacion estdndar de 66 con respecto a su me-
dia de datos [1], por medio de la cual pretendian mejorar
la calidad de sus procesos, eliminando las causas de los
problemas, utilizando métodos estadisticos [2]. Posterior a
Motorola, grandes industriales como Xerox, General Electric
y Kodak siguieron el mismo camino, aplicando la metodo-
logia Six Sigma [1]. Por otro lado, el sector de la educacién
no ha sido ajeno a su implementacién. Un claro ejemplo
lo constituye la Universidad Mercer en Atlanta, Estados
Unidos, donde se propuso la implementacion de la meto-
dologia para integrar tres enfoques diferentes: el sistema
métrico, la comunicaciéon constante y el cambio en la cul-
tura [3]. De la misma manera, se realizo un estudio sobre
el marco de implementacién de Six Sigma en la gestion de
la educacioén en India [4].

En Colombia el auge de la certificaciéon en Six Sigma ha
aumentado desde el ano 2003; diferentes empresas como
Bavaria, Argos, Colombina, Ecopetrol y Servientrega ya han
obtenido su certificaciéon y contindan trabajando bajo esta
metodologia de calidad. En el sector de servicios también
ha sido posible implementarla, algunos casos como la
Fuerza Aérea Colombiana, la Cdmara de Comercio de Pereira y
BSN medical son de los mas reconocidos [5].

Six Sigma es una metodologia para la gestion de la calidad
que ofrece a las empresas las herramientas necesarias para
mejorar la capacidad de sus procesos y estandarizarlos
[6]. Sus principales objetivos son el aumento en el rendi-
miento y la reduccién de la variabilidad del producto y del
proceso [7], los cuales tienen como resultado la reducciéon
de desperdicios y una mejora en la calidad del producto
y en la moral de los empleados. Adicionalmente, exami-
na los procesos repetitivos de las empresas y corrige los
problemas incluso antes de que éstos se presenten, para
mantener siempre el mayor nivel de calidad posible. Para
el area de servicios, pretende comprender este contexto
de acuerdo con las necesidades del cliente, midiendo los
procesos para poder tomar decisiones basadas en hechos
concretos [8].

El nivel sigma significa la variaciéon de un proceso o un
método con respecto a la media de tendencia central en la
distribuciéon normal en su curva conocida como la campa-
na Gaussiana [1]. La funcién de la distribucién normal es

> PPM: Partes por mill6n. Tasa que expresa concentracion.
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una curva simétrica con respecto a la media de datos. La
variacion sigma equivale a la desviacién estandar de esos
datos con respecto a la media estadistica [9]. El valor sig-
ma o desviacion estdndar se estima a partir de una mues-
tra minima de 30 datos. Seis sigma es el rango en donde el
99.99966% de los productos o servicios estan libres de de-
fectos [10]. Dhirendra Kumar [1] explica como se calcula el
valor sigma mediante el calculo de la desviacién estandar
de la muestra en la siguiente ecuacion:

S =Ecuacion (1) + [ T, (X =X)?
(n-1)

Donde:

s = desviacién estandar de la muestra.
X= datos de la muestra,i=1,2,3,...,.
X= promedio de la muestra (media).
n= numero de datos de la muestra.

Como afirman los autores Barba, Boix y Cuatrecasas [2],
al reducir el niimero de defectos del producto o servicio,
logrando un mayor nivel de sigmas, se reduciran al mi-
nimo los costos asociados a los problemas de calidad que
presente la empresa. La variabilidad matematica y la pro-
ductividad son inversamente proporcionales [10], por esta
razén la metodologia Six Sigma busca la correccion de las
fallas para tener menos defectos por millon de productos.
Six Sigma afirma que s6lo deben existir seis desviaciones
estandar entre el valor promedio de los datos y el valor
exigido, permitiendo una variacién de sélo 3.4 defectos
por millén [11].

Con el fin de analizar la informacién y dar solucion a los
problemas, Six Sigma se apoya en la metodologia DMAIC,
la cual a su vez se desarrolla por medio de diferentes téc-
nicas de mejoramiento continuo. Es asi entonces como la
metodologia DMAIC toma un problema especifico con
una causa desconocida y propone soluciones de mejora
definitivas; asi mismo, identifica oportunidades que sean
utiles para mejorar la calidad de los procesos, realizando
un seguimiento y control a las mejoras y soluciones pro-
puestas [12], como se explica a continuacién:

Definir las oportunidades: consiste en establecer la causa
de un problema especificando sus limites [1]. El objetivo
de esta fase del proceso es validar una oportunidad de me-
jora e identificar las necesidades y requisitos del cliente.

Medir el desempeno: evalia la satisfaccion de las necesi-
dades criticas del cliente con el fin de aplicar una metodo-
logia que permita la recoleccién eficaz de datos para medir
el rendimiento del proceso; los datos reflejan la ejecucion
del proceso y suministran perspicacia y conocimiento de
las relaciones entre el bien o servicio y unas metas defini-
das [1].
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Analizar las oportunidades: por medio del uso de proce-
sos estadisticos, identifica un problema especifico y valida
sus causas raices estableciendo prioridades entre éstas. Se
evaltan las hipétesis estableciendo relaciones de causa-
efecto [12].

Mejorar el rendimiento: identifica, evaliia y selecciona las
soluciones de mejora. Esta es una de las fases mds impor-
tantes pues su objetivo es reducir las variaciones del pro-
ceso al maximo [1].

Controlar el rendimiento: evaltia y monitorea los resul-
tados de las soluciones aplicadas. Esta etapa tiene como
finalidad garantizar el rendimiento del sistema durante el
tiempo [12].

El presente articulo presenta una propuesta de implemen-
tacion de la metodologia Six Sigma en el proceso de Ad-
misiones de una Institucién de Educacién Superior (IES),
dado que éste es un tema innovador y estd siendo muy
usado actualmente por grandes empresas en el mundo,
inclusive en aquellas dedicadas a la educacién [3]; aunque
en Colombia sea relativamente reciente, se esta desarro-
llando con fuerza [5]. Al ser Admisiones un proceso trans-
versal y critico de la IES, fue necesario evaluar la situaciéon
actual para identificar los problemas claves del proceso y
de esta manera, dar lugar a la aplicacién de la metodologia
para determinar las causas raices de los problemas. Final-
mente, para validar la propuesta de implementacién, se
realizé un andlisis de expertos.

Es importante mencionar, que si bien el proceso de Admi-
siones seleccionado para este estudio ha tenido diferen-
tes mejoras, éste continta siendo extenso, poco eficiente y
algunas veces insatisfactorio para sus usuarios, especial-
mente porque se generan muchos tiempos muertos dentro
del proceso, lo cual lo hace un candidato apropiado para la
aplicacion de Six Sigma. En ese sentido, existen diferentes
situaciones o aspectos que necesitan ser controlados tales
como el tipo de entrevista a aplicar, la documentacién re-
querida de los aspirantes®, el tiempo establecido para asig-
nar las entrevistas, los cortes para los puntajes obtenidos
en las mismas y la actividad de matricula de los cursos.

2. METODOLOGI{A

Para realizar el plan de implementacién de Six Sigma en el
proceso de Admisiones en una IES, se llevaron a cabo los
pasos propuestos por la metodologia de Six Sigma. En la
primera etapa se realiz6 un diagnéstico utilizando entre-
vistas no estructuradas al personal implicado con el pro-
ceso de Admisiones. Los resultados fueron analizados por
medio de la matriz DOFA. Posteriormente, se revisaron

¢ Aspirante: Persona que manifiesta interés en ser parte de la IES.
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los datos con los que la IES contaba y, dado que no se tenia
suficiente informacion de tiempos de espera y de respues-
ta de las etapas del proceso, indicadores de efectividad,
desemperio u otros, se propuso el procedimiento de célcu-
lo de la cantidad de DPMO’ y el nivel sigma del proceso.
Seguidamente, se desarroll6 el diagrama causa-efecto para
analizar el efecto definido “Falta de normalizacién en el
proceso de Admisiones”. Como este diagrama no pondera
las causas con respecto a su influencia sobre el efecto, se
realiz6 una ponderacién de la influencia de cada una de
éstas en la variable respuesta, para conocer las causas mas
determinantes en el problema. Ademas, a las cuatro cau-
sas mas significativas se les desarroll6 la técnica del “cinco
¢Por Qué?” para encontrar la causa directa o causa raiz de
cada problema. Con la informacién obtenida, se desarroll6
la metodologia DMAIC.

Finalmente, se aplicé un andlisis de expertos para validar
la propuesta. Esto se realiz6 por medio de un cuestionario
que permiti6 evaluar el procedimiento desarrollado y la
viabilidad de la misma, y de esta forma retroalimentar la
informacién para la entrega de resultados finales.

3. RESULTADOS

El proceso de Admisiones inicia desde el momento en
que el aspirante a un programa académico diligencia el
formulario de inscripcién hasta el seguimiento de dicho
estudiante ya matriculado en el programa institucional de
permanencia elegido. Admisiones se entiende como un
proceso critico ya que debe escoger los mejores aspiran-
tes mediante un proceso 4gil, oportuno y con un excelente
servicio hacia sus clientes. Su objetivo es seleccionar las
personas interesadas, segtin los perfiles determinados por
los diferentes programas, y completar la informacién y
los documentos necesarios para los tramites académico-
administrativos de los aspirantes.

Como resultado de las entrevistas, se detectaron ciertos
defectos principales en el proceso de Admisiones; algunos
de estos se hicieron evidentes a lo largo del proceso, otros
fueron opiniones de los entrevistados. A continuacién se
destacan algunos de los factores de mayor relevancia:

Diferencia en los tiempos de respuesta de admision
entre los diferentes programas académicos.
Problemas de comunicacién entre los departamentos a
cargo de las diferentes actividades del procedimiento.
Falta de formacién y sensibilizacion del personal con
el cumplimiento del procedimiento ya establecido.
Aumento de la competencia a nivel nacional e inter-
nacional.

7 DPMO: Defectos Por Millén de Oportunidades. Es una valoracién de

la medida y una comparacién del desempefio de distintos procesos
administrativos, de servicio o transaccionales.
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- Falta de actualizaciones automaticas en los SI*
- Tiempos muertos a nivel interno del procedimiento.
- Descentralizacion del proceso.

A partir de la clasificacién de las principales caracteristicas
de la situacién actual del proceso de Admisiones, se anali-
zaron los aspectos internos y externos mas influyentes de
la matriz DOFA y se generaron como resultado algunas
estrategias para la mejora del proceso, las cuales se evi-
dencian en la tabla 1.

Siempre van a existir estrategias de mejora propuestas en
los procesos; sin embargo éstas son imposibles de abar-
car de manera inmediata; por medio de un sistema de
mejora continua se puede aumentar el desempeno de los
procesos.

El célculo del nivel sigma de un proceso debe contener
como minimo 30 datos histéricos para que pueda em-
plearse el teorema central del limite. Este establece que la
suma de una muestra considerablemente grande de va-

distribucion normal [13]. Lo ideal para este proceso seria
calcular el nivel sigma de los tiempos del mismo: tiempo
de espera para convocar a entrevistas desde la inscripcién
web, tiempo de actualizacién del sistema de informacién,
tiempo de espera para la matricula de cursos, entre otros.
Sin embargo, al no estar completamente estandarizado, el
proceso de Admisiones no contaba con informacién su-
ficiente. Por esta razon, se realizé un planteamiento del
célculo del nivel sigma que podria tener la Institucién a
partir de la ecuacién 1, y de la cantidad de DPMO por me-
dio de la ecuacién 2.

El N° Defectos es la cantidad de productos o servicios no
conformes del proceso, el N° Unidades es considerado
como el total de productos o servicios a evaluar en dicho
proceso; y el N° Oportunidades de defecto como la cantidad
de caracteristicas o eventos que hacen que un producto o
servicio, critico para el cliente, sea no conforme [14].

1.000.000 x N° Defectos

riables aleatorias se distribuye aproximadamente como  DPMO = - -
- ye ap’ N° Unidades x N° Opotunidades
una normal, con el objetivo de inferir adecuadamente me-
diante el uso de intervalos de confianza aproximados a la Ecuacion (2)
Tabla 1. Estrategias para el proceso de Admisiones
Table 1. Strategies for the Admission process
ESTRATEGIAS

FORTALEZAS-OPORTUNIDADES

DEBILIDADES-OPORTUNIDADES

- Redefinir estrategias de mercadeo y publicidad

- Eliminar los pasos innecesarios en el proceso para agilizar la
entrada 6ptima y oportuna del estudiante a la Institucién

- Por medio de las fortalezas de cada area y los recursos tecno-
l6gicos proponer mejoras al proceso de Admisiones

- Definir un protocolo de entrevistas agiles y oportunas con
ayuda de medios audiovisuales

- Implementar el uso de las TICs® como una herramienta que
facilita el ingreso a la Institucién

- Incrementar la formacién sobre la importancia del proceso de
Admisiones entre el personal implicado.

FORTALEZAS-AMENAZAS

DEBILIDADES-AMENAZAS

- Incursionar en nuevos programas académicos diferentes

- Desarrollar becas y convenios con el estado para estudiantes
de escasos recursos

- Realizar benchmarking™

- Desarrollar convenios con agentes de la Sociedad Civil, Cama-
ra de Comercio y agentes industriales, comerciales y financie-
ros para el compromiso social de formacién y capacitacién del
recurso humano requerido

- Redefinir los requisitos de admisién, sin disminuir el nivel de
calidad, pero eliminando procedimientos dificiles y tediosos
para el aspirante

- Realizar jornadas de formacion y sensibilizacién sobre la critici-
dad e importancia del proceso de Admisiones

- Redefinir y revisar estrategias de mercadeo a nivel nacional e
internacional

- Automatizar el proceso de actualizacion de la informacién en
los SI

Fuente: Elaboracién propia

8 SI: Sistemas de Informacién. Sistema constituido por personas, datos y actividades que procesan informacién en una organizacién.
?  TICs: Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién. Elementos y técnicas usadas en el tratamiento y la transmisién de informacion.
10" Benchmarking: Proceso que consiste en recopilar informacion de la competencia para desarrollar ideas y comparaciones del mercado.
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Una vez calculado la cantidad de DPMO, es posible pro-
ceder a hallar el nivel sigma del proceso, explicado en la
ecuacion 3, realizando una interpolacion de los datos a

DPMO, - DPMO,

DPMO, - DPMO,
81 - 82

8'I_SX

Nivel sigma =

Ecuacion (3)

partir de la informacién explicada por el autor Kumar en
la tabla 2 [1].

Para el anélisis de los defectos del proceso de Admisio-
nes, se buscaron las causas raices por medio del diagrama
causa-efecto, presentado en la figura 1. Se analiz6 la in-

Tabla 2. Interpretacién Six Sigma de la calidad
Table 2. Interpretation of Six Sigma of quality

Rango de sigmas aceptables | Rendimiento DPMO ﬂuencia/ de- cada una de e.l%as sobre la Valjiable respuesta
para el bien o servicio (%) con la técnica de ponderacién de causas raices, y mediante
la técnica “cinco jPor Qué?” se hallaron las cuatro causas
60 99,99966 34 directas mas fundamentales para ser tratadas.
5c 99,97 230
4o 99,4 6.210
3o 93,3 66.800
2c 69,2 308.000
1o 31,0 690.000

Fuente: Kumar, D. (2009). Six Sigmas las mejores pricticas. Bogotd.

Figura 1. Diagrama Causa-Efecto del proceso de Admisiones
Figure 1. Cause-Effect diagram in the Admissions process

MANO DE OBRA MAQUINA Y MATERIALES
Problemas de comunicacién I | -
— Desarrollos tecnolégicos no

entre las areas implicadas |' Falta de formacién
| y sensibilizacion
Responsabilidades no |' con la rigidez del

aprovechados en los Sl

Falta de actualizaciones

definidas en las areas | procedimiento . e
implicadas con el proceso II . automaticas en los Sl
— s » FALTA DE NORMALIZACION
Requisitos de " ;'
ingreso redundantes ——»" i f
) Tlempos de espera y de f Falta de homogenizacion entre los

‘ respuesta no ;
\ honﬁogéneos entre los l«—— programas ofrecidos de acuerdo con
diferentes programas I' los de la competencia a nivel
Y | nacional e internacional
! |

\ |

MI’E'I:ODO

para los aspirantes

Falta de controles
internos regulares en la
informacion

Fuente: Elaboracion propia

nalmente, se realiz6 una evaluacion de comparacién para
el grado de conformidad de la causa directa, si su estado
deseado es igual al actual entonces esta conforme (C), si

no, su estado es no conforme (NC).

La lista de causas directas que afectan la falta de normali-
zacion se muestran en la tabla 3, éstas fueron clasificadas
en orden de influencia, siendo (1) la mas influyente y (10)
la menos. Después se determin el estado estandar o de-
seado de cada una de ellas y también su estado actual. Fi-
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Tabla 3. Ponderacion de las causas raices directas en el proceso de Admisiones
Table 3. Priorization of direct root causes in the Admissions process

LISTA CAUSA DIRECTA ESTANDAR ACTUAL ESTADO

1 falta 'de formacién y sgn51blhzac1on con | g haciones cada afio Una vez por puesto de tra- NC
arigidez del procedimiento bajo

2 fc?sltSaI de actualizaciones automaticas en Actualizacién automdtica | Actualizacion manual NC
Falta de controles internos regulares en S .

3 . ) Controles una vez por mes | Ningtin control interno NC
la informacién
Falta de homogenizacién entre los pro-

4 igramas ofrecidos de acuerdo con los de Meta cumplida y superada | Meta no alcanzada NC
a competencia a nivel nacional e inter-
nacional

Fuente: Elaboracién propia

Continuando con el andlisis de informacién y de acuerdo con la ponderacién de causas directas, se desarroll6 la técnica
del “cinco ;Por Qué?”. Se pregunto cinco veces por qué para cada una de las causas directas lo que permiti6 llegar a
evidenciar la raiz del problema, como se presenta en la tabla 4.

Tabla 4. Desarrollo “Cinco ;Por Qué?” en el proceso de Admisiones
Table 4. Development of the “Five Whys” in the Admission process

Causa directa
Falta de formacién
y sensibilizacion

Causa directa
Problemas en los SI

Causa directa
Falta de controles internos regu-
lares en la informacién

Causa directa
Falta de homogenizacion entre los
programas de acuerdo con la com-
petencia

(Por qué?
No se cumplen los
procedimientos acordados

(Por qué?
Los tiempos de respuesta de
admisién se alargan por falta
de informacién

(Por qué?
El proceso es realizado por
diferentes personas y dreas de la
Institucion

(Por qué?
Hay un aumento en la oferta de
programas académicos

(Por qué?
Cada area modifica el proce-
dimiento a su

(Por qué?
La informacién no se actuali-
za de manera automatica

(Por qué?
No hay una centralizacion
u homogenizacion de las

(Por qué?
Hay un aumento en las exigencias de
los clientes

Hay unas necesidades
a cumplir desde las
diferentes areas

La informacién no ingresa en
el sistema automaticamente
después de ser generada

La informacién depende
de diferentes areas

conveniencia actividades
(Por qué? (Por qué? (Por qué? (Por qué?
Hay un cronograma de acti- | Esnecesario el ingreso ma- | Se quiso realizar un proceso mds | Hay una necesidad creciente en la
vidades para cumplir nual de la informacion autéonomo especializacion de los saberes
;Por qué? ;Por qué? < ;Por qué?
ror g drorq (Por qué? ¢ ord

Se quiere abarcar cada posible cam-
po de accién para tener siempre una
solucién a cada problema

(Por qué?
Se trabaja de manera auténo-
ma y aislada (sin verdadera
comunicacién entre las areas
de trabajo)

(Por qué?
La informacion es generada
desde un area pero analizada
desde otra area

(Por qué?
No existe una actualizacion auto-
matica de la informacién

(Por qué?
La globalizacién y los avances tecno-
l6gicos asi lo requieren

CAUSA RA[Z

Falta de claridad en las
funciones y tareas de cada
empleado. Falta de trabajo en
equipo

Falta de actualizaciones
automaticas en el sistema
de informacién. Falta
de informacién accesible
y global desde las diferentes
areas de la IES

Falta de un proceso
automatizado que actualice y
homogenice la informacién de
manera inmediata para luego

ser controlada

No se estd respondiendo a las necesi-
dades que la globalizacién exige con
respecto al nivel de especialidad en
los conocimientos

Fuente: Elaboracion propia
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A partir de las causas raices halladas, se desarrollaron cada
una de las fases de la metodologia DMAIC. En las etapas
“Mejorar y Controlar” se proponen soluciones y medidas
de control basadas en un anélisis de costo-beneficio, para
que el proceso de Admisiones de la IES alcance un nivel
66. A continuacién se presentan los resultados de cada una
de las fases.

Definir: En el diagnéstico fue posible definir un problema
concreto y fundamental en el proceso de Admisiones, te-
niendo en cuenta que se han aplicado algunas mejoras, se
requiere un sistema de control y mejoramiento continuo
para aumentar el rendimiento del proceso en si. Se defi-
ni6 la “falta de normalizacién” del proceso de Admisiones
como el problema a tratar. El objetivo fue homogeneizar
los tiempos de respuesta entre cada actividad del proce-
dimiento. De igual manera, igualar los tiempos de espera
para el aspirante, para tener una posible reduccién en los
tiempos muertos del proceso a nivel interno.

Medir: El proceso de Admisiones tiene diferentes varia-
bles que influyen en el desempefio del mismo. Segtin la
definicion del problema, la variable a considerar deberia
ser los tiempos de respuesta de admisién para el aspi-
rante, tiempos de espera y tiempos muertos de cada una
de las actividades del procedimiento. Sin embargo, no se
cuenta con dicha informacion para determinar indicado-
res de rendimiento o hacer comparaciones entre diferentes
periodos.

Analizar: A partir de los hallazgos presentados con las
entrevistas, del diagrama causa-efecto y los “cinco ;Por
qué?” se analizaron las cuatro causas directas mds deter-
minantes en la falta de normalizacién del proceso de Ad-
misiones.

Mejorar: Se propusieron soluciones para cada una de las
causas raices determinadas, tales como la realizacion de
reuniones permanentes para evaluar el rendimiento de
las metas y los indicadores, los controles automaticos
en los SI, alianzas estratégicas con otras IES, entre otras.
Cabe aclarar que la metodologia Six Sigma lleva impli-
cita la filosofia del mejoramiento continuo, por esta ra-
z6n también son validas las propuestas de mejora a otras
partes del proceso que no tengan un problema o defecto
especifico.

Controlar: Para controlar los resultados, se sugirié un
acompahamiento directo del personal del drea de Calidad,
y del proceso de Admisiones.
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4. PLAN DE ACCION

Para la implementacién de la metodologia Six Sigma, es
necesario definir un equipo de trabajo y formar a los em-
pleados de la organizaciéon con esta filosofia de mejora-
miento continuo. Sin embargo, no existe un modelo con el
procedimiento de operacién para su ejecuciéon de manera
exitosa, pero si se pueden reconocer ciertas variables cla-
ves que son necesarias en su aplicaciéon [15]. En la figura
3 se propone un mapa de accion, el cual se realizé a par-
tir del modelo de implementacién de la metodologia Six
Sigma de Chakravorty [15].

Es necesario definir claramente las metas que se quieren
lograr en el mejoramiento de la organizacién [16], luego
se debe definir el proyecto que se va a desarrollar [1], y
finalmente aplicar la metodologia DMAIC. Los miembros
del equipo deben informar al resto de la organizacién so-
bre dicho proyecto y el procedimiento de mejora que se
llevard a cabo; también son los encargados de la formacién
permanente a los empleados para mantener el espiritu de
mejora continua, disminuyendo el nimero de errores por
proceso y alcanzando y superando las metas de calidad
propuestas.

5. ANALISIS DE EXPERTOS

Un analisis de expertos es una técnica grupal cuyo obje-
tivo consiste en obtener el consenso mas confiable de las
opiniones de un grupo de personas conocedoras de un sa-
ber, por medio de la aplicacién de una serie de cuestiona-
rios con una controlada retroalimentacién [17].

Este analisis se realiz6 s6lo a expertos en la metodologia
Six Sigma, pues ésta puede aplicarse tanto al area de pro-
cesos como de servicios. A cada experto se le envié un re-
sumen de la propuesta y un cuestionario de cinco pregun-
tas para evaluar su validez.

De los resultados obtenidos, el 17% de los expertos
argument6 que el modelo propuesto no cumplia con los
preceptos de la metodologia Six Sigma, debido a la impor-
tancia de la formacién y el compromiso del personal im-
plicado con la metodologia de calidad y a la falta de datos
y mediciones con las que cuenta el proceso de Admisiones
de esta Institucion. El 100% de los expertos afirmé que es
pertinente aplicar la metodologia Six Sigma en una IES, en
otros procesos de la Institucién diferentes al de Admisio-
nes y que el modelo propuesto seria exitoso y viable.
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Figura 2. Plan de acciéon
Figure 2. Action plan
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66 = Filosofia de vida

\ 4

Desarrollar la metodologia
de trabajo DMAIC

Definir el problema
Medir la situacién
Analizar la informacién
Mejorar el proceso

4

Controlar las mejoras

Documentar la informaciéon

Fuente: Elaoracion propia

6. CONCLUSIONES

La metodologia Six Sigma es un proceso de mediano
y largo plazo que requiere de la formacién de cintu-
rones en diferentes categorias, la sensibilizacién de
todos los asociados a la Institucién, el compromiso
gerencial de la misma y la disciplina en la medicién y
documentacién de la informacion.

Utilizando este plan de implementacién de la metodo-
logia Six Sigma es posible clasificar las causas principa-
les de los errores de un proceso para encontrar las me-
jores soluciones y asi evitar su reaparicion; con la ayuda
de medidas preventivas de control es posible mantener
los procesos de la organizacién, conformes y en cons-
tante mejora. La falta de controles regulares en los pro-
cesos y en los productos conlleva a una disminucion de
la confianza del cliente para con el servicio prestado, lo
que se traduce en costos elevados, tiempos perdidos,
pérdida de informacién y de clientes, entre otras.

Para alcanzar un nivel Six Sigma en el proceso de Ad-
misiones de una IES es recomendable en primer lugar
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hacer un analisis costo-beneficio de las actividades que
no generan valor al producto final para minimizar cos-
tos y tiempos; ademads, se sugiere centralizar las prin-
cipales actividades que hacen parte de este proceso,
para tener mayor control sobre las mismas y sobre sus
resultados. Las etapas del proceso que dependen de
diferentes areas son, en general, mas lentas en sus pro-
cedimientos y presentan un mayor ndmero de defec-
tos, debido a la repeticién de informacion, a la falta de
control y a la poca de capacitacién de los empleados.
Se sugiere también reducir la presencia del aspirante
durante el proceso por medio del uso de las TICs.
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