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RESUMEN 

La presente tesis titulada “Aplicación de la metodología DMAIC para mejorar 

la estimación de la demanda de vacantes de la modalidad presencial de la 

Universidad Continental en la sede de Huancayo en el año 2019”, tiene por 

objetivo mejorar la estimación de la demanda de vacantes a través de la 

implementación de la metodología DMAIC, debido a que en el año 2018 se tuvo 

un 36% de índice de error en la estimación de demanda de vacantes ofertadas 

para la modalidad presencial de Huancayo. 

 

El tipo de investigación fue cuantitativa y de tipo preexperimental. La población 

y la muestra para esta investigación fueron las mismas, debido a la facilidad en 

la recolección de la información, estuvo conformada por 1027 asignaturas de 

dictado de clases que dieron inicio en el periodo académico 2019-20. Los datos 

que fueron extraídos del sistema BANNER de la Universidad Continental fueron 

procesados y analizados utilizando el software Excel versión 2016. 

 

La implementación de la metodología DMAIC se desarrolló en 5 etapas. 

Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. Al finalizar la implementación se 

obtuvo como resultado la mejora en el índice de error en la estimación de la 

demanda de vacantes en todas las asignaturas reduciéndose en 6% de la 

medición del periodo académico 2018-20 que fue de 36% a 30% en el periodo 

académico 2019-20. Por lo que se puede concluir que una aplicación correcta de 

la metodología DMAIC ayuda a reducir la estimación de demanda de vacantes 

de la modalidad presencial de la Universidad Continental en la sede de 

Huancayo en el año 2019. 

 

Palabras clave: Metodología DMAIC, estimación de la demanda, vacantes. 
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ABSTRACT 

The present thesis entitled "Application of the DMAIC methodology to improve 

the estimation of the demand for vacancies of the face-to-face modality of the 

Continental University at the headquarters of Huancayo in 2019", aims to improve 

the estimation of the demand for vacancies to Through the implementation of the 

DMAIC methodology, since in 2018 there was a 36% error rate in estimating the 

demand for vacancies offered for the face-to-face modality of Huancayo. 

 

The type of research was quantitative and pre-experimental. The population and 

the sample for this research were the same, due to the ease in collecting the 

information, it was made up of 1027 sections of dictation of classes that were 

opened in the academic period 2019-20. The data that was extracted from the 

BANNER system of Continental University were processed and analyzed using 

Excel software version 2016. 

 

The implementation of the DMAIC methodology was developed in 5 stages. 

Define, Measure, Analyze, Improve and Control. At the end of the implementation, 

the improvement in the error rate in the estimation of the demand for vacancies in 

all subjects was obtained, reducing by 6% from the measurement of the academic 

period 2018-20, which was from 36% to 30% in the academic period 2019-20. 

Therefore, it can be concluded that a correct application of the DMAIC methodology 

helps to reduce the estimate of demand for vacancies of the face-to-face modality 

of the Continental University at the headquarters of Huancayo in 2019. 

 

 Keywords: DMAIC methodology, demand estimation, vacancies. 
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INTRODUCCIÓN 

El acceso a la educación universitaria en el contexto mundial ha venido 

cambiando con el tiempo, evidenciándose que en la actualidad es más accesible a 

toda la sociedad. Anteriormente, solo la élite privilegiada de la sociedad era la que 

tenía acceso, lo que conllevó a su posterior masificación a partir de los primeros 

años del siglo XXI y debido a esto las presiones a llevar una educación superior 

aumentaron, lo que a su vez ha incrementado el porcentaje de trabajadores que 

alcanzaron un título académico. 

En el Perú, en poco tiempo la cantidad de postulantes a las universidades se 

incrementó tanto, que el año 2008 solo el 55% de los postulantes fueron admitidos 

en la educación superior: no-universitaria y universitaria. Se espera que en la 

actualidad el porcentaje de postulantes a la educación superior supere ampliamente 

esta cifra. Por otro lado, a través de los esfuerzos de Sunedu que desde el año 

2014 busca asegurar la calidad de la educación superior, viene brindando el 

licenciamiento a 87 universidades, denegando a 34 y 20 que todavía están en 

proceso, lo que implica que no se pueda estimar con mucha exactitud la cantidad 

de estudiantes que ingresarán a una universidad en específico o convalidar 

estudios para culminar su profesión.  

Debido a todos estos factores, para la Universidad Continental se le hace muy 

compleja realizar la estimación de demanda de vacantes que debe ofertar por cada 

asignatura y estimar con precisión la cantidad de asignaturas a iniciar para el 

dictado de clases. Por lo cual se vio conveniente emplear la metodología DMAIC 

para poder mejorar el proceso de “Programan mis horarios” en el periodo 

académico 2019-20. Debido a lo antes mencionado se planteó como problema de 

investigación:” ¿La aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la 

demanda de vacantes en la modalidad presencial de la Universidad Continental en 

Huancayo en el año 2019?”. 

Por ello, se planteó la hipótesis general como: “La aplicación de la metodología 

DMAIC mejora la estimación de la demanda de vacantes en la modalidad presencial 
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de la Universidad Continental en Huancayo en el año 2019” y el objetivo de “Mejorar 

la estimación de la demanda de vacantes a través de la aplicación de la 

metodología DMAIC en la modalidad presencial de la Universidad Continental en 

Huancayo en el año 2019”. 

Para llevar a cabo la presente investigación, se estructuró en cuatro capítulos. 

El primero que es el “Planteamiento del problema” se centra en mostrar información 

sobre el motivo de realizar la investigación, planteamiento de hipótesis y definición 

de los objetivos de la investigación; el segundo capítulo “Marco teórico” se centra 

en mostrar información teórica acerca de las variables de estudio, investigaciones 

relacionadas en un panorama nacional e internacional y definiciones que son 

esenciales para el desarrollo de la investigación; en el tercer capítulo se abordó la 

parte metodológica de la investigación, definición de la muestra y la forma de tratar 

la información recolectada; en el cuarto y último capítulo se muestran los resultados 

obtenidos de la implementación de la metodología DMAIC, su influencia en la 

estimación de la demanda y la discusión de los resultados obtenidos.
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO 

 

1.1. Planteamiento y formulación del problema 

Planteamiento del problema 

En el contexto mundial, el acceso universal a la educación superior ha cambiado 

el perfil de los nuevos estudiantes, haciéndose ahora más abierta a toda la 

sociedad. Anteriormente, la educación solo era brindada a la élite privilegiada de la 

sociedad. (1) 

  

Todo ello conllevó a que la tendencia de los primeros años del siglo XXI sea la 

masificación. (2) Hoy en día se intenta incluir a muchos más estudiantes de diversos 

sectores de la sociedad y ello ha generado algunas ventajas, pero también muchas 

desventajas. Estos cambios requieren una adaptación del entorno universitario. La 

masificación ha llevado a un aumento en la educación postsecundaria  (2), ya que 

desde los años setenta hasta el cambio de milenio el porcentaje de trabajadores en 

Estados Unidos con educación postsecundaria ha crecido de 28% a 59%; por ello, 

sus conclusiones muestran que la presión sobre el sistema educativo existente ha 

sido mayor de la esperada. Lo cual se debe al crecimiento de la población, así como 

al incremento de aspiraciones por conseguir un mejor nivel de educación. Por lo 
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cual, cabe mencionar que el porcentaje de trabajadores que alcanzaron un título 

académico también se ha duplicado del 9% al 20% en el mismo periodo. (2)  

Esta situación es muy similar a lo que se viene presentando en otras partes de 

América; como por ejemplo, el caso discutido por el rector de la Universidad de 

Chile, Luis Riveros, quien informa que en su país, en décadas pasadas se requirió 

de 20 a 30 años para que la cobertura de la educación superior pase de 100.000 a 

300.000 mil personas (3); mientras que al 2010 alcanzaría la cifra de 700.000 

estudiantes, incluyendo institutos y centros de capacitación técnica. Por lo cual, se 

plantea una preocupación debido a la imposibilidad de mantener la calidad de la 

educación con estas tasas de crecimiento durante largos periodos.  

 

En el contexto nacional, que tampoco es ajeno a la situación mundial, en poco 

tiempo la educación básica en el Perú ha conseguido cubrir gran parte de la 

población en edad escolar. (4) En los primeros años del siglo XXI más de 95 de 

cada 100 personas culmina satisfactoriamente la primaria y cerca del 85 por ciento 

de estudiantes culminan su formación secundaria. Esto implica una creciente 

presión para seguir la educación superior: no universitaria y universitaria. En el año 

2008 postularon a una vacante poco más de 600 mil personas, donde se admitió a 

más del 55%. El número de postulantes de estos últimos años supera ampliamente 

esa cantidad. Esto indica que hay una gran cantidad de personas que quieren 

seguir la educación superior (demanda) que incrementa con el paso de los años 

porque la cantidad de egresados de secundaria es muy inferior a la cantidad de 

admitidos. 

 

Por otro lado, en el Perú se impulsó la reforma de la educación superior a través 

de la aprobación de la Ley Universitaria (Ley 30220) y la creación de la 

Superintendencia Nacional de Educación Superior Universitaria (Sunedu) en el año 

2014 para la supervisión y licenciamiento del servicio educativo universitario en el 

país con el objetivo de elevar la calidad de educación superior en el país, a través 

del cumplimiento de las condiciones básicas de calidad del servicio de las 

universidades autorizando o no su funcionamiento con una vigencia mínima de seis 

años. De acuerdo con Sunedu (5), al tres de marzo de 2020, se ha otorgado el 
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licenciamiento a 87 universidades, denegado a 34 y todavía hay 20 que están en 

proceso. Lo cual genera que las personas que estaban estudiando en las 

universidades a las que no se le otorgó el licenciamiento, busquen nuevos centros 

de estudios para culminar su formación profesional. 

 

Todo lo antes mencionado y algunos factores externos adicionales, hace que 

sea mucho más complejo determinar la cantidad de estudiantes que ingresarán a 

cada universidad y no se pueda predecir con exactitud la cantidad de asignaturas 

a dictar, ni la cantidad de asignaturas a ofertar. 

 

La Universidad Continental, la cual fue fundada en 1998 en Huancayo con la 

oferta de las carreras de Administración, Contabilidad, e Ingeniería de Sistemas y 

actualmente oferta 25 carreras universitarias en las Facultades de Ciencias de la 

Empresa, Derecho, Humanidades, Ingeniería y Ciencias de las Salud. Al finalizar el 

segundo periodo académico de 2018 tiene un total de 23.317 estudiantes en la sede 

de Huancayo y filiales de Arequipa, Cusco y Lima, los cuales están divididos en las 

modalidades de Presencial (70% estudiantes), a Distancia (14% estudiantes) y 

Gente que Trabaja (16% estudiantes). Se proyecta crecer la población estudiantil a 

2021 en un 36%.  

 

Esta universidad no es ajena a este problema y se le dificulta poder predecir la 

cantidad de vacantes exacta a ofertar en las asignaturas, actualmente tiene un 

margen de error en la estimación de la demanda del 36% en el segundo periodo 

académico del 2018. Esto conlleva a tener algunas consecuencias como la 

insatisfacción de los estudiantes ya que no pueden encontrar vacantes para las 

asignaturas que desean llevar, insatisfacción de los docentes debido al inicio o 

cierre de algunas asignaturas que se había planificado dictar y la obtención de bajos 

resultados financieros debido a la reducción promedio de estudiantes matriculados 

por asignatura o más conocido como tamaño de grupo. 

 

Por lo cual, en la presente investigación, se busca aplicar la metodología DMAIC, 

la cual es conocida por ser muy útil para mejorar los procesos y reducir los riesgos 
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que generan la no consecución de la calidad en los productos y servicios, a través 

de la aplicación de soluciones a las causas que originan los principales problemas 

mediante un enfoque a la consecución de los objetivos, la aplicación de esta 

metodología consta de la aplicación de 5 pasos principales: Definir, Medir, Analizar, 

Mejorar y Controlar. Frente a todo lo antes mencionado se formula el siguiente 

problema: 

 

Formulación del problema 

A) Problema general 

• ¿La aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda de 

vacantes en la modalidad Presencial de la Universidad Continental en Huancayo 

en el año 2019? 

 

B) Problemas específicos 

• ¿La aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda de 

vacantes de las asignaturas generales en la modalidad Presencial de la 

Universidad Continental en Huancayo en el año 2019? 

• ¿La aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda de 

vacantes de las asignaturas de facultad en la modalidad Presencial de la 

Universidad Continental en Huancayo en el año 2019? 

• ¿La aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda de 

vacantes de las asignaturas de especialidad en la modalidad Presencial de la 

Universidad Continental en Huancayo en el año 2019? 

 

1.2. Objetivos 

Objetivo general 

• Mejorar la estimación de la demanda de vacantes a través de la aplicación de la 

metodología DMAIC en la modalidad Presencial de la Universidad Continental 

en Huancayo en el año 2019. 
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Objetivos específicos 

• Mejorar la estimación de la demanda de vacantes de las asignaturas generales 

a través de la aplicación de la metodología DMAIC en la modalidad Presencial 

de la Universidad Continental en Huancayo en el año 2019. 

• Mejorar la estimación de la demanda de vacantes de las asignaturas de facultad 

a través de la aplicación de la metodología DMAIC en la modalidad Presencial 

de la Universidad Continental en Huancayo en el año 2019. 

• Mejorar la estimación de la demanda de vacantes de las asignaturas de 

especialidad a través de la aplicación de la metodología DMAIC en la modalidad 

Presencial de la Universidad Continental en Huancayo en el año 2019. 

 

1.3. Justificación e importancia 

La presente investigación buscó mejorar la manera de estimar la demanda de 

vacantes que la Universidad Continental ofrece a sus estudiantes, mediante la 

aplicación de la metodología DMAIC la cual es muy útil en para mejorar los 

resultados de los procesos. 

 

Esto ayudó a mejorar los indicadores financieros de la Universidad como el 

tamaño de grupo con el que dictan las asignaturas, la satisfacción docente ya que 

no se les perjudicó cerrando asignaturas, la satisfacción de los estudiantes ya que 

encontraron las asignaturas que deben llevar en un horario adecuado y la de reducir 

la carga administrativa debido a que se redujo la cantidad de asignaturas abiertas 

a última hora por demanda. 

 

1.4. Hipótesis  

Hipótesis general 

• La aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda 

de vacantes en la modalidad Presencial de la Universidad Continental en 

Huancayo en el año 2019. 
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Hipótesis específicas: 

• La aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda de 

vacantes de las asignaturas generales en la modalidad Presencial de la 

Universidad Continental en Huancayo en el año 2019. 

• La aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda de 

vacantes de las asignaturas de facultad en la modalidad Presencial de la 

Universidad Continental en Huancayo en el año 2019. 

• La aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda de 

vacantes de las asignaturas de especialidad en la modalidad Presencial de la 

Universidad Continental en Huancayo en el año 2019. 

 

1.5. Descripción de variables 

Variables dependientes: Estimación de la demanda de vacantes 

La estimación de la demanda de vacantes es la determinación numérica de la 

cantidad de vacantes a ofertar en cada salón de acuerdo a la asignatura, de 

acuerdo a análisis de los datos históricos, la evolución del tamaño de estudiantes, 

reincorporación, deserción de estudiantes, etc. (6) 

 

Variables independientes: Metodología DMAIC 

La metodología DMAIC, es una metodología que ayuda en la mejora continua de 

los procesos de las empresas, mediante la eliminación de las causas que originan 

los problemas y retrasos en las actividades clave del negocio, además de tener un 

enfoque centralizado en las necesidades de los clientes, mediante una forma de 

trabajo de manera sistemática y cuantitativa que justifique el trabajo. (7) 

 

1.6. Definición operacional 

Variable Independiente: Metodología DMAIC 

La aplicación de la metodología DMAIC empieza desde la definición, medición, 

análisis, mejoramiento y control de los procesos. Se desarrolla mediante la 

aplicación de varios instrumentos que permitan realizar de manera correcta cada 

uno de los pasos de la metodología y contrasta con datos cuantitativos para poder 

trabajar de manera más precisa. 
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Variable dependiente: Estimación de la demanda de vacantes 

La estimación de la demanda de vacantes es la determinación de la cantidad de 

vacantes que los estudiantes requieren matricularse, a partir de análisis históricos 

y previsiones de evolución del tamaño de estudiantes. Su objetivo es conocer con 

precisión la cantidad de vacantes por asignatura que los estudiantes llevarán para 

poder ofertar la misma cantidad.  
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1.7. Matriz de operacionalización de variables 

Aplicación de la metodología DMAIC  
para mejorar la estimación de la demanda de vacantes de la modalidad presencial de la Universidad Continental en la sede de Huancayo 

en el año 2019-20 

Variables 
Definición 
conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensiones Indicadores Fórmulas 
Escala de 

los 
indicadores 

Instrumentos  
Unidad 

de 
medida 

M
e
to

d
o

lo
g

ía
 D

M
A

IC
 

La metodología 
DMAIC es una 

metodología que 
ayuda en la 

mejora continua 
de los procesos 

de las empresas, 
mediante la 

eliminación de 
las causas que 

originan los 
problemas y 

retrasos en las 
actividades clave 

del negocio, 
además de tener 

un enfoque 
centralizado en 
las necesidades 
de los clientes, 
mediante una 

forma de trabajo 
de manera 

sistemática y 
cuantitativa que 

justifique el 
trabajo. (3) 

La aplicación de 
la metodología 

DMAIC empieza 
desde la 

definición, 
medición, 
análisis, 

mejoramiento y 
control de los 
procesos. Se 

desarrolla 
mediante la 

aplicación de 
varios 

instrumentos que 
permitan realizar 

de manera 
correcta cada 

uno de los pasos 
de la 

metodología y 
contrasta con 

datos 
cuantitativos 
para poder 
trabajar de 

manera más 
precisa. 

Definir 

Porcentaje de 
Implementación 
de la etapa de 

definir  

(Entregables 
elaborados / 

Entregables a elaborar) 
* 100% 

Razón 
1. PITOC 
2. SMART 
3. FAST 

Porcentaje 

Medir 

Porcentaje de 
Implementación 
de la etapa de 

medir 

(Entregables 
elaborados / 

Entregables a elaborar) 
* 100% 

Razón 

1. Línea base 
del indicador 
2. Mapa del 
proceso AS IS 

Porcentaje 

Analizar 

Porcentaje de 
Implementación 
de la etapa de 

analizar 

(Entregables 
elaborados / 

Entregables a elaborar) 
* 100% 

Razón 

1. CAP 
 2. AMFE 
3. Ishikawa 
4. ICP 
5. 5 por que 
6. Hoja de 
preparación de 
diagnóstico 
7. Diagnóstico 

Porcentaje 

Mejorar 

Porcentaje de 
Implementación 
de la etapa de 

mejorar 

(Entregables 
elaborados / 

Entregables a elaborar) 
* 100% 

Razón 

1. Tormenta de 
ideas 
2. 
Benchmarking 
3. Ishikawa 
4. ICP 
5. Proceso TO-
BE 
6. Implementación 
de 
experimentos 

Porcentaje 
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Controlar 

Porcentaje de 
Implementación 
de la etapa de 

controlar 

(Entregables 
elaborados / 

Entregables a elaborar) 
* 100% 

Razón 

1. Toyota Kata 
2. Gant de 
Implementación 
de las 
soluciones 
3. Formalización 
del proceso TO 
BE 

Porcentaje 

E
s
ti

m
a
c
ió

n
 d

e
 l

a
 d

e
m

a
n

d
a
  

La estimación de 
la demanda de 
vacantes es la 
determinación 
numérica de la 

cantidad de 
vacantes a 

ofertar en cada 
salón de acuerdo 
a la asignatura, 
de acuerdo al 
análisis de los 

datos históricos, 
la evolución del 

tamaño de 
estudiantes, 

reincorporación, 
deserción de 
estudiantes, 

etc.(6) 

La estimación de 
la demanda de 
vacantes es la 

identificación de 
la cantidad de 

vacantes que los 
estudiantes 
requieren 

matricularse, a 
partir de análisis 

históricos, 
previsiones de 
evolución del 
tamaño de 

estudiantes. Su 
objetivo es 

conocer con 
precisión la 
cantidad de 

vacantes por 
asignatura que 
los estudiantes 
llevarán para 

poder ofertar la 
misma cantidad. 

Estimación 
de la 

demanda de 
vacantes de 
asignaturas 
generales 

índice de error 
en la 

estimación de 
la demanda de 

asignaturas 
generales 

(Oferta de vacantes 
ofertadas en 

asignaturas generales - 
Vacantes matriculadas 

en asignaturas 
generales) / Oferta de 
vacantes ofertadas en 
asignaturas generales. 

Razón 

Levantamiento 
de información 
de datos del 

sistema 

Porcentaje 

Estimación 
de la 

demanda de 
vacantes de 
asignaturas 
de facultad 

índice de error 
en la 

estimación de 
la demanda de 
asignaturas de 

facultad 

(Oferta de vacantes 
ofertadas en 

asignaturas de facultad 
- Vacantes 

matriculadas en 
asignaturas de 

facultad) / Oferta de 
vacantes ofertadas en 

asignaturas de 
facultad. 

Razón Porcentaje 

Estimación 
de la 

demanda de 
vacantes de 
asignaturas 

de 
especialidad 

Índice de error 
en la 

estimación de 
la demanda de 
asignaturas de 
especialidad 

(Oferta de vacantes 
ofertadas en 

asignaturas de 
especialidad - 

Vacantes matriculadas 
en asignaturas de 

especialidad) / Oferta 
de vacantes ofertadas 

en asignaturas de 
especialidad. 

Razón Porcentaje 

Fuente: elaboración propia 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes del problema 

Antecedentes nacionales 

Metodología DMAIC 

Zelada y Carpio en su investigación: Metodología DMAIC para incrementar la 

disponibilidad operativa de perforadoras hidráulicas de un taller de maquinaria 

pesada. (8) 

 

Resumen: su investigación pretende determinar si existe un incremento en la 

disponibilidad operativa del componente “perforadora hidráulica” mediante la 

implementación de la metodología DMAIC. La población estuvo determinada por 

las perforadoras hidráulicas del taller de maquinaria pesada y la muestra estuvo 

compuesta por 4 perforadoras hidráulicas. Y al final de la implementación se 

demostró que la disponibilidad operativa del componente “Perforadora Hidráulica” 

se incrementó en un 4%, la disponibilidad paso de una media de un 79% a un 82%, 

reduciéndose los niveles de riesgo laboral y los tiempos de reparación en un 

16.16%. 

 

Por otra parte, Torres y Ordóñez en su tesis: Análisis y mejora de procesos en 

una empresa textil empleando la metodología DMAIC. (9) 
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Resumen: dicho estudio tuvo como objetivo disminuir la variabilidad en el 

proceso de corte de una empresa textil empleando la metodología DMAIC, el tipo 

de investigación fue experimental de tipo cuasi-experimental. La población estuvo 

determinada por todos los procesos de la empresa textil y la muestra no 

probabilística estuvo determinada por el proceso de corte. Al culminar la 

implementación de la metodología DMAIC, se obtuvo que la variabilidad del 

proceso de corte se redujo en un 12% con respecto de la primera medición de 35% 

de variabilidad antes de implementar la metodología a 23% después de la 

implementación. 

 

Inga en su tesis: Aplicación de la metodología DMAIC para el mejoramiento de 

ciclo de pedido de la empresa Decor Center 2016. (10) 

 

Resumen: la investigación tuvo por objetivo disminuir la variabilidad en el tiempo 

de entrega de los pedidos, mejorando los procesos de recepción, picking, despacho 

y distribución rediseñando algunas actividades que no agregan valor en el sistema 

logístico, el desarrollo del proyecto estuvo estructurado en la metodología DMAIC 

y las herramientas que lo conformaron, de esta manera agilizando la entrega el ciclo 

de los pedido de la empresa dedicada a la venta y comercialización de productos 

de acabados para la construcción. El ciclo de pedidos fue el aspecto más 

importante en la empresa propuesta de mejora de la eficacia en la línea de atención 

de los pedidos del cliente (ciclo de pedido). El presente trabajo de investigación es 

de tipo cuantitativo, aplicada, diseño preexperimental. La población seleccionada 

para el estudio fueron los pedidos generados de prioridad 1 (despacho general) 

mensuales durante 5 meses, la muestra fue toda la población de los pedidos, con 

respecto al costo fue mensual. La verificación, que evidencia los resultados 

obtenidos con la implementación de la metodología tanto en la reducción de los 

tiempos de entrega y costos operativos dentro del centro de distribución. Se 

demuestra mediante el estadístico de prueba z y t student de medias poblacionales 

y proporción, obteniendo resultados que confirman la mejora del ciclo del pedido de 

la empresa. 
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Estimación de la demanda de vacantes 

Sandivar en su tesis Pronóstico de la demanda de postulantes de un centro 

superior universitario, basado en redes neuronales. (11) 

 

Resumen: el presente trabajo de investigación consistió en realizar el pronóstico 

de la demanda de postulantes de un centro superior universitario, basado en redes 

neuronales, de las carreras de Química e Ingeniería Química. El objetivo fue 

estimar la demanda de postulantes para un centro superior universitario basado en 

redes neuronales, para lo cual se ha tomado datos históricos de los últimos 22 años 

relacionados a la cantidad de postulantes, total de ingresantes y en algunos casos 

ingresantes matriculados por proceso de admisión de estas carreras, como 

referencia a ocho universidades nacionales de las dieciocho que cuentan con estas 

especialidades a nivel nacional entre privadas y estatales. Y el escenario donde se 

aplicará el resultado de la investigación es la facultad de Química e Ingeniería 

Química de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Para la ejecución del 

proyecto de investigación se hizo uso de la estadística inferencial y las redes 

neuronales con el objetivo de comprar aquella que refleje mejor los resultados 

reales. Los resultados que se encontraron en la investigación fue un posible cierre 

de las carreras de Ingeniería Química y Química debido a la falta de alumnado, lo 

que conlleva a desplegar estrategias que ayuden a evitarlo. 

 

Daniel en su tesis Demanda ocupacional de Administración en el Sector 

Financiero de Chimbote y Nuevo Chimbote 2016. (12) 

 

Resumen: la presente investigación tuvo como propósito analizar la demanda 

ocupacional de la carrera profesional de Administración en el sector financiero de 

Chimbote y Nuevo Chimbote, 2016. El estudio fue de tipo descriptivo, con diseño 

no experimental y de corte transversal. Se aplicó un cuestionario a cada gerente de 

agencia de las 23 instituciones financieras y bancarias locales. Los resultados 

mostraron que el 21.7% de las organizaciones estudiadas prefiere contratar 

exclusivamente administradores; el 47.8% posee más de 5 profesionales en 

administración laborando, y el 74% ha contratado de 2 a más profesionales durante 
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el año 2016. Los titulados en administración en su mayoría se desempeñan en el 

área comercial y ventas (65.2%), y en áreas de servicio al cliente (17.4%). La 

Universidad San Pedro es la principal universidad de procedencia de dichos 

profesionales (43.5%). Respecto a las características sociodemográficas, las 

organizaciones estudiadas prefirieron profesionales con edad mínima entre 18 y 23 

años, y máxima entre 24 y 50 años; además, el género, el estado civil y nivel 

socioeconómico son indiferentes, y más de la mitad prefieren que el profesional sea 

de Chimbote / Nuevo Chimbote. Respecto a las características académicas y 

sociolaborales, la mayoría de las entidades del sector prefieren egresados de 

universidades; siendo indiferente el nivel de conocimientos teóricos; además es 

preferible que hayan participado en capacitaciones, seminario, talleres, etc.; que 

hayan realizado prácticas preprofesionales durante 6 meses, y posea experiencia 

profesional durante 1 año. Respecto a las competencias genéricas en un 

administrador, resaltan principalmente la cordialidad (95.7%), la apertura al cambio 

y la proactividad (91.3% cada una), entre otras; siendo menos valorada la 

orientación a la responsabilidad social (56.5%). Asimismo, en las competencias 

específicas resaltan los conocimientos en finanzas (47.8%), en sistemas de 

información y marketing (30.4%), y en administración general (60.9%); y respecto 

a las competencias adicionales, el dominio de los programas de informática es más 

valorado que el dominio del idioma inglés. Finalmente, respecto a los puestos 

vacantes dirigidos al profesional en administración, el 69.6% requieren personal de 

ventas de productos y servicios financieros; seguido de personal de operaciones 

(69.6%); personal para puestos de administrativos (56.5%) y mandos medios 

(34.8%); además, la preferencia por universidad de procedencia del postulante es 

indiferente. 

 

Antecedentes internacionales 

Metodología DMAIC 

Pérez y León en su investigación DMAIC como estrategia para control de dureza 

en la fabricación de galletas. (13) 
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Resumen: la presente investigación muestra los resultados obtenidos al aplicar 

la metodología DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar) con el objetivo 

de mejorar el control del parámetro de dureza en el proceso de fabricación de 

galletas en una mediana empresa. Al aplicar la metodología se obtuvo como 

diagnóstico que la variación de este parámetro se debe al tipo de aditivos 

agregados a la muestra según los proveedores y la cantidad de producción. Se 

experimentaron con dos aditivos en igual cantidad de diferente proveedor y de 

acuerdo a los resultados obtenidos se eligió la mejor mezcla que permita mantener 

los rangos establecido en calidad. La aplicación de esta metodología ayudó a 

identificar las causas que originan los problemas y resolverlos en diferentes etapas, 

por lo que podrá ser replicada en otras áreas del mismo o diferente sector. 

 

León en su tesis Propuesta de mejoramiento de los tiempos de respuesta del 

proceso de inscripción y admisión de la Pontificia Universidad Javeriana Cali 

aplicando la metodología DMAIC de seis SIGMA. (14) 

 

Resumen: como objetivo principal de este trabajo de grado se tenía planteado la 

optimización del proceso de inscripción y admisión de la Pontificia Universidad 

Javeriana Cali aplicando la metodología de mejoramiento DMAIC. Para llevar a 

cabo este trabajo se investigó acerca de la metodología Seis Sigma y se estableció 

el alcance del trabajo de grado. Dicha metodología está compuesta de cinco 

etapas: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y por último Controlar. 

 

En la etapa Definir se identificaron los atributos de calidad del proceso, en la 

etapa de Medir se estableció la línea base sobre la cual se inicia el proyecto, en la 

etapa de Analizar se identificaron las variables críticas en la calidad de parte de los 

clientes, en la etapa de Mejorar se formularon propuestas de mejoramiento viables 

y posibles de implementar en un corto o mediano plazo y, finalmente, en la etapa 

de Controlar se determinaron mecanismos que ayuden a mantener las mejoras en 

el tiempo y asegurar el éxito sostenido de las propuestas implementadas. 
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Se concluyó de forma general que la aplicación de la metodología DMAIC es 

utilizada parar identificar las principales causas que originan los problemas y sobre 

ellos tomar acción. Como resultado de la investigación se redujo el tiempo de 

inscripción de 45 minutos a 14 minutos y admisión de 4.5 horas a 3.5 horas. 

 

Miño en su tesis Mejora de la capacidad del proceso productivo de abono 

orgánico de la planta de abonos Chávez-Miño, mediante la implementación de la 

herramienta DMAIC Seis sigma. (15) 

 

Resumen: la metodología DMAIC por sus siglas en inglés, se enfatiza en reducir 

la variabilidad de los procesos productivos mediante técnicas independientes en 

cuanto a Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar un proceso, proyecto u 

operaciones cotidianas, con la finalidad de integrarlos y generar efectos 

representativos dentro de un sistema. Los residuos sólidos industriales se han 

convertido en un nuevo problema a ser resuelto, desencadenado a partir de la 

remediación de aguas residuales de procesos productivos por los diferentes tipos 

de mercado, motivo por el cual puede ser una problemática a ser Definida, Medida, 

Analizada, Mejorada y Controlada, con la finalidad de remediarlos, neutralizarlos, 

mitigarlos, aprovecharlos y reincorporarlos en el Ecosistema terrestre. Pocas son 

las competencias municipales ecuatorianas que asuman la gestión y tratamiento de 

este tipo de residuos y cabe recalcar que los municipios donde se asientan las 

principales industrias productivas alimenticias no asumen la responsabilidad de 

gestión ni de tratamiento de los mismos. Sin embargo, pueden ser gestionados y 

dispuestos en rellenos sanitarios por parte de gestores calificados, convirtiéndose 

en un residuo a ser desechado y no en un subproducto a ser aprovechado. Este 

estudio define criterios técnicos para solucionar parcialmente este tipo de 

inconvenientes, remediando lodos residuales industriales no peligrosos, midiendo 

su proceso de compostaje, analizando sus resultados obtenidos, mejorando las 

técnicas de tratamiento y controlando sus nutrientes para obtener un producto 

económicamente viable, capaz de reincorporarse como materia prima en la 

agricultura o recuperar suelos afectados, contribuyendo con la producción limpia de 
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las industrias, asegurando la calidad de vida actual de los individuos sin 

comprometer la calidad de vida futura. 

 

Estimación de la demanda de vacantes 

Alarcon, Gayone, Sapini y Viego en su investigación Del derecho a la 

educación a los hechos educativos: demanda potencial y disponibilidad de vacantes 

en establecimientos educativos en el distrito de Bahía Blanca (Argentina). (16) 

 

Resumen: la difusión de cifras de alumnos inscriptos en establecimientos 

educativos de gestión estatal para los ciclos lectivos de 2014 y 2015 en el distrito 

de Bahía Blanca reveló la existencia de inscriptos condicionales, que no lograban 

acceder a plazas en los establecimientos de primera elección por falta de vacantes.  

 

Este diagnóstico adquiere especial relevancia a la luz de las nuevas leyes 

educativas nacional y provincial, que amplían la obligatoriedad de la asistencia 

escolar. Este artículo pretende chequear la existencia de patrones espaciales de 

segmentación de la oferta de infraestructura escolar que obstaculizarían el 

cumplimiento de dicha meta. Interesa, en particular, si la matricula tiende a 

concentrarse en establecimientos del macrocentro y si la restricción de vacantes es 

particularmente pronunciada en establecimientos periféricos. Utilizando datos 

censales de población en edad de asistir por nivel educativo se estimó la demanda 

potencial de cada establecimiento educativo estatal y se calcularon tasas de 

capacidad de plazas y de cobertura (matricula) respecto de la demanda potencial. 

Asimismo, el análisis fue completado con entrevistas no estructuradas a padres y 

docentes de establecimientos educativos seleccionados mediante análisis de 

casos. Los resultados muestran: a) un cuadro generalizado de déficit, más marcado 

en capacidad que en matrícula efectiva; b) que los jardines de infantes exhiben 

menor cobertura que las escuelas primarias para la población destinataria y c) que 

los déficits de capacidad y de matrícula son más pronunciados en barrios de bajos 

ingresos y/o menor accesibilidad espacial de los alumnos a los establecimientos. 

Estos resultados recuperan el rol central que adquiere el presupuesto educativo y 

de obra pública en la pretendida "inclusión" de los sectores vulnerables. 
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Rama en su investigación La tendencia a la masificación de la cobertura de la 

educación superior en América Latina. (17) 

 

Síntesis: el presente artículo analiza las causas del proceso de masificación de 

la educación superior en América Latina en el marco de la expansión educativa, de 

la democratización social y de las demandas de formación de los hogares. Se 

detalla las nuevas tendencias generales del proceso y sus nuevas formas de 

clasificación debido a los diversos factores. Examina varias particularidades de los 

nuevos tipos de estudiantes cuya inserción universitaria deriva de la expansión de 

la cobertura, como las implicancias del proceso de masificación sobre la 

construcción de nuevas formas de desigualdad educativas y la persistencia de las 

inequidades sociales. 

 

Viaña, Bello, Añaños y Seminario en su investigación Demanda social y 

mercado ocupacional de carreras profesionales, Facultad de Medicina “Hipólito 

Unanue” Universidad Nacional Federico Villarreal. (18) 

 

Resumen: el objetivo de esta investigación fue determinar cómo se relaciona la 

demanda social y el mercado ocupacional de las carreras profesionales de 

Medicina y Enfermería. El estudio fue descriptivo, con una muestra de 203 sujetos 

entre estudiantes, egresados de la Facultad de Medicina “Hipólito Unanue” y 

funcionarios de establecimientos de salud. Se aplicaron dos instrumentos con una 

confiabilidad Alfa de Cronbach 77% y 78% respectivamente. La edad promedio de 

los estudiantes fue 24±2.6, egresados 34±8.3 y funcionarios 54±8 años. Un 80% 

de egresados reconoce que tuvo una formación según las necesidades del país, y 

96% admite que el internado fue muy importante en su formación. El 90% afirmó 

que su profesión es más rentable en el extranjero que en el Perú y no hubo 

diferencias entre ambos grupos (p>0.05). En la carrera de Medicina se evidenció 

una gran demanda de vacantes, pero limitada oferta institucional; en los siete 

últimos años solo ingresaron entre el 5% a 9% de postulantes, al contrario de otras 

carreras de Ciencias de la Salud, lo que evidencia diferencias estadísticamente 

significativas (p<o, oo1). Al finalizar, se pudo concluir que la demanda social para 
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los egresados de las carreras profesionales de Medicina y Enfermería desde la 

percepción de funcionarios y egresados es muy alta, dentro y fuera del país por 

tratarse de personal altamente capacitado. 

 

2.2. Bases teóricas 

Metodología DMAIC 

Existen diferentes definiciones sobre DMAIC: 

De acuerdo con Herrera y Fontalvo El DMAIC es una metodología de trabajo en 

equipo que ayuda a las empresas a lograr sus objetivos mediante el uso de 

herramientas de mejora continua en sus 5 etapas Definir, Medir, Analizar, Mejorar 

y Controlar. (19 pág. 2) 

 

Con lo que concuerda Minetto quien la define de la siguiente manera: DMAIC es 

una herramienta interactiva utilizada para la optimización de los procesos de las 

empresas de diversos rubros. (20) Tiene un uso común en proyectos de Seis 

Sigma, pero su aplicación no es exclusiva para proyectos de esa índole, lo que 

quiere decir que, se puede utilizar esta herramienta en cualquier situación en la cual 

se quiera desarrollar mejoras. 

 

DMAIC por sus siglas en inglés es el acrónimo para cinco pasos: (Define, 

Measure, Analyze, Improve, Control). Estas etapas deben realizarse de manera 

ordenada ya que cada uno tiene un objetivo con el que comenzará la siguiente 

etapa. En caso de que los resultados no se logren el ciclo debe reiniciarse. 

 

Lo cual es reforzado por Conza, quien afirma que: DMAIC es una herramienta 

de la metodología seis sigma que se enfoca en la mejora de procesos que existen 

en la empresa de estudio, la cual se basa en la estadística ya que, tiene que 

demostrar lo identificado con datos cuantitativos para poder comprobar la veracidad 

de los datos como base para la toma de decisiones en cada una de las etapas. (21) 

 

A lo cual Dembinski añade que: es una metodología de mejora de procesos, que 

se enfoca en la eliminación de los defectos o desperfectos en la entrega de los 
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productos elaborados. Se concentra en eliminar riesgos que afecten la calidad y de 

esa manera asegurar el cumplimiento de las necesidades de los clientes, lo cual 

ayuda en la mejora de la productividad y rentabilidad de la empresa partiendo de la 

satisfacción de los clientes. (22) 

 

Definir 

Gutiérrez afirma que: esta tiene por objetivo establecer el proceso a abordar con 

su respectivo alcance, equipo de trabajo e indicador sobre el cuál se enfocará el 

proyecto. (7 pág. 291) 

 

Lo cual es apoyado por Dembinski quien afirma lo siguiente: “D (definir) tiene por 

objetivo evaluar los procesos a evaluar por la dirección para evitar la inadecuada 

utilización de recursos. (22) Por lo que, en esta etapa se debe definir el indicador 

que se desea mejorar y definir el equipo que trabajará en la implementación de la 

metodología que por recomendación debe ser multidisciplinario. 

 

Medir 

Herrera y Fontalvo mencionan lo siguiente: en esta etapa se tiene que medir el 

nivel de desempeño del proceso e indicador sobre el cual se enfocará el proyecto. 

(19 pág. 16) 

 

Gutiérrez complementa lo antes dicho con: esta etapa se enfoca en medir la 

situación actual del proceso a abordar y para ello se basa en cuantificar el indicador 

establecido anteriormente y dimensionar la magnitud del problema y objetivos a 

alcanzar después de la implementación. Para ello, se apoyan de herramientas 

como flujo del trabajo, actividades críticas y se valida la forma de medir el indicador. 

(7 pág. 291) 

 

Y lo que a su vez es reforzado por Dembinski quien menciona lo siguiente: “M 

(medir) consiste en conocer la realidad actual del proceso que se abordará 

mediante el uso de algunas herramientas como diagramas de proceso e 
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indicadores SMART, además de brindar un panorama de las principales causas 

que afectan al indicador. (22) 

 

Para lo cual Mercado concluye con: medir es aclarar el panorama sobre el cual 

se trabajará y el indicador a mover apoyado de herramientas estadísticas para 

tomar decisiones cuantitativas y no empíricas. (23) 

 

Analizar 

Herrera y Fontalvo afirman lo siguiente: es la etapa crucial de la metodología ya 

que mediante métodos cualitativos y cuantitativos busca identificar las verdaderas 

causas que originan los problemas del proceso, para ello se tiene en cuenta 

algunas variables como criticidad, impacto, riesgo, etc. (19) 

 

Lo cual es reforzado por Gutiérrez quien menciona que: se trata de entender el 

cómo y por qué están sucediendo los problemas que afectan al proceso e indicador 

abordado. (7 pág. 292) Para ello, el objetivo es determinar las causas raíz del 

problema y confirmarlas con datos numéricos.  

 

Lo cual es complementado por Dembinski quien menciona que: “A (analizar) es 

el análisis del equipo mediante herramientas cualitativas y cuantitativas para 

identificar las principales causas de los problemas que afectan al proceso, para 

luego, demostrar estas causas con el uso de las herramientas estadísticas 

pertinentes. (22) 

 

Mejorar 

Herrera y Fontalvo mencionan que: en esta etapa el objetivo principal es tratar 

las oportunidades de mejora que tiene el proceso, mediante la aplicación de 

soluciones que permitan optimizar el proceso en términos de productividad, 

eficiencia y eficacia en el logro de resultados. Para ello se utilizan diversas 

herramientas como benchmarking, experimentación, Toyota kata, etc. (19 pág. 24) 
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Lo cual es reforzado por Gutiérrez que afirma lo siguiente: Mejorar (M) es la 

etapa en la que se implementan soluciones que atiendan las causas raíz 

identificadas anteriormente y asegurarse de que se elimine o mitigue el problema. 

(7) 

 

Se recomienda no tener solo una solución, sino varias que den salida al 

problema. Para esto se pueden apoyar de algunas herramientas como: la lluvia de 

ideas, poka yoke, desing thinking, hojas de verificación, Ishikawa, etc.  

 

A lo cual se une Dembinski mencionando lo siguiente: “I (mejorar) en esta fase 

se pretende mejorar y optimizar el proceso mediante la identificación de causa-

efecto de las causas raíces y el problema trabajado en el proyecto. (22)  

 

Controlar 

Herrera y Fontalvo mencionan que: en esta etapa se pretende corroborar los 

resultados obtenidos mediante la aplicación de soluciones a la causa raíz y analizar 

el cómo varía el indicador que se tiene como objetivo mejorar (nivel de desempeño 

del proceso) mediante el tratamiento de la información con herramientas 

estadísticas. (19) 

 

Lo cual es reforzado por Gutiérrez que menciona lo siguiente: en esta etapa se 

pretende mantener las mejoras implementadas una vez que se alcanzaron los 

objetivos deseados del proyecto. Esta etapa en algunas ocasiones es la más 

complicada debido a que las soluciones realizadas tienen que pasar a ser parte del 

proceso, lo cual implica que se tiene que capacitar a todos los involucrados y hacer 

auditorías cada cierto tiempo. (7) 

 

Por otro lado, Dembinski menciona que: C (controlar) tiene como objetivo 

formalizar los controles a realizar para mantener que lo contenido mediante la 

aplicación de la metodología DMAIC, una vez que se haya conseguido los objetivos 

y se dé por finalizada la misión del equipo. (22)  
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Herramientas básicas para la aplicación de DMAIC 

La metodología DMAIC, requiere de diferentes herramientas para poder lograr el 

objetivo de cada una de sus etapas, por ello se mencionan algunas que se utilizaron 

en el presente estudio.  

 

PITOC 

Según AEC (24), es una herramienta que permite caracterizar y delimitar el 

alcance de un proceso que se plantea estudiar, a partir de elementos clave como 

son: proveedores, inputs, transformación, output y clientes. 

 

SMART 

Es una herramienta que permite definir el objetivo en un proyecto de mejora, 

teniendo en consideración algunos aspectos como: específico, medible, 

alcanzable, realista y limitado en tiempo. Es muy importante ya que será el objetivo 

en el que se centre la mejora. 

 

FAST 

Es una herramienta de análisis funcional que permite definir de forma rápida las 

actividades en un nivel alto del elemento de transformación del PITOC, además 

permite evaluar la interacción que se tiene en las actividades con otras áreas de la 

compañía. 

 

Diagrama de flujo 

Es una herramienta que permite mostrar las actividades detalladas de un 

proceso, en el cual se pueden evidenciar los problemas que se pueden presentar 

en las actividades con sus respectivos actores. 

 

CAP (Actividades críticas del proceso) 

Es una herramienta que permite identificar las actividades críticas del proceso, 

además de que permite identificar el control que se aplica sobre ella y cómo se 

podría mejorar. 

 



 
 

34 
 

AMFE (Análisis de fallos y efectos) 

Es una herramienta que permite identificar los posibles riesgos de las actividades 

críticas u otras, además que se le puede dar una valoración para identificar los 

riesgos más graves en el proceso. 

 

AVA (Análisis de valor agregado) 

Es una herramienta que permite identificar las actividades que generan valor 

agregado en el flujo del proceso, con el fin de plantear objetivos para reducir 

actividades que no generan valor y aumentar el valor en otras. 

 

Diagrama de Ishikawa (o de causa – efecto) 

Gutiérrez y De la Vara mencionan que: esta herramienta, es un método grafico 

que relaciona los problemas con las causas que posiblemente lo generan de 

acuerdo a una clasificación que podrían variar de acuerdo al uso que la 

organización, asimismo, mencionar que en esta oportunidad utilizaremos las 6M. 

(25) 

 

Se basa en una agrupación mediante diversas categorías, las más conocidas 

son: método de trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria, medición y medio 

ambiente. El objetivo es analizar qué causas existen en cada una de las categorías 

presentadas anteriormente para que el problema se dé. 

 

ICP (Impacto-Controlable-Posición) 

Es una herramienta de análisis de variables críticas de proceso que permite 

determinar (para las causas identificadas en el diagrama de Ishikawa) el impacto 

(I), si es controlable o no (C), y se tiene una solución conocida o no (P). El principal 

objetivo es identificar las causas de alto impacto, que se pueda controlar y que no 

tenga una solución conocida. 

 

 

 

 



 
 

35 
 

5 porqués 

Es una herramienta que permite encontrar la explicación a través de preguntarte 

el por qué sucede el problema a estudiar, está muy ligada al ICP debido a que se 

estudian las causas identificadas en esa herramienta. 

 

Lluvia de Ideas 

Gutiérrez y De la Vara mencionan que: es una herramienta que ayuda a plasmar 

las ideas de los participantes del equipo en un tema específico que se decidió 

abordar, originándose un espacio de reflexión y dialogo sobre el tema abordado. 

(25)  

 

Diagnóstico global 

Es una herramienta que nos permite consolidar las conclusiones de las 

herramientas utilizadas para poder sacar una conclusión final acerca de los 

principales problemas que afectan a la consecución del objetivo del proceso. 

 

Estimación de la demanda de vacantes 

Demanda 

Existen varias definiciones sobre demanda y aquí se muestran algunas: 

Según Kotler y Lane la demanda es “El deseo de adquirir una cierta cantidad de 

un determinado producto o servicio que está respaldado por una capacidad de 

pago” (26), es decir, se podría definir como la cantidad o volumen de un producto 

o servicio que los consumidores están dispuestos a adquirir del mercado en función 

al precio de acuerdo a sus ingresos.  

 

A lo que Gregorio Mankiw refuerza definiéndola como: la cantidad de un bien 

que los compradores están dispuestos a comprar de acuerdo a algunas variables 

como el precio y el ingreso que perciben. (27) 

 

Por otro lado, Tessier Thomas y Andersen Arthur la definen como: la cantidad 

que comprarían un grupo de personas (clientes) en un periodo de tiempo y área 

geográfica definidos. 
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Factores que influyen en la demanda 

Según la Academia Khan, al definir la demanda como la cantidad de productos 

o servicios que los consumidores están dispuestos y son capaces de adquirir un 

precio dado, se ve que mínimamente la demanda es afectada por dos factores: el 

precio y la capacidad adquisitiva. (28) Pero hay otras variables que influyen como: 

los gustos y preferencias, la necesidad de compra, la capacidad de compra, los 

precios de los bienes relacionados o sustitutos, el tamaño y la composición de la 

población, etc.  

 

Precio 

Según Aurelio Jiménez, cuánto más caro sea un producto, menor será la 

cantidad demandada, por el contrario, mientras que cuánto más barato sea, mayor 

será la cantidad que los consumidores están dispuestos a adquirir del producto o 

servicio ofertado. (29) 

 

Renta disponible 

Según Aurelio Jiménez, existe relación entre los cambios en la renta disponible 

y las variaciones de la cantidad demandada (29), y estas se pueden clasificar según 

el nivel de variación en: 

 

Gustos y preferencias 

Según Aurelio Jiménez, para que un consumidor realice la compra de un 

producto o servicio toma en consideración algunas variables como sus gustos, 

preferencias y la moda, que influye en el comportamiento de los demandantes con 

independencia de otras variables como los precios o el ingreso percibido. (29) 

 

Necesidad de compra 

Según Rubén Lage, la necesidad de compra se refiere a la sensación de 

carencia física o psicológica de las personas en diversas culturas que impulsan a 

los seres humanos a buscar un producto o servicio para satisfacerla. (30)  
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Bienes sustitutivos 

Según Aurelio Jiménez, son aquellos productos o servicios cuyo consumo es 

excluyente entre sí, por lo cual significa que, consumir uno implica dejar de 

consumir el otro, ya que ambos son mutuamente excluyentes. (29) Algunos 

ejemplos pueden ser: la mantequilla y la margarina o la leche en polvo y la leche 

en tarro. Por lo que, si se aumenta el precio de uno de estos productos, disminuye 

la cantidad demandada del mismo, pero aumenta la cantidad demandad del otro 

producto. 

 

Bienes complementarios 

Según Aurelio Jiménez, los bienes complementarios son aquellos que se 

consumen de manera conjunta, lo que implica que, no es posible consumir uno sin 

dejar de consumir el producto complementario. (29) Algunos ejemplos de este tipo 

de productos son los coches y la gasolina, o el celular y el operador de telefonía. 

En este tipo de productos o servicios si se aumenta el precio de alguno, disminuye 

la cantidad demandad del mismo y también la cantidad demandada de su bien 

complementario. Por lo que, si aumenta el precio de los celulares, por ejemplo, 

disminuiría la demanda de este bien, pero también podría hacerlo del operador de 

telefonía. 

 

Tamaño y composición de la población 

De acuerdo con la OpenStax Microeconomics, los cambios en el tamaño de la 

población afectan la demanda de muchos productos y servicios en un determinado 

lugar y temporada. (28) Por ejemplo: una población con un número relativamente 

mayor de niños, como Estados Unidos en la década de 1960, tendrá una mayor 

cantidad de demanda de bienes y servicios como juguetes y guarderías, por otra 

parte, otra sociedad con una cantidad relativamente mayor de ancianos, tendrá una 

mayor cantidad de demanda de asilos y sillas de ruedas. 
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2.3. Definición de términos básicos  

a) Proceso: conjunto de actividades interrelacionadas y organizadas para 

conseguir un determinado objetivo, generando una transformación con valor 

agregado. (7) 

b) Actividad: conjunto de tareas relacionadas entre sí con un objetivo en común. 

(7) 

c) Mapa de procesos: es una representación gráfica de los grandes 

procesos que se realizan en una organización. Normalmente clasificados según 

su finalidad, los cuales pueden ser: estratégicos, misionales o principales y de 

apoyo o soporte. (9) 

d) Proceso estratégico: son aquellos procesos que se encargan de brindar 

estrategias, objetivos, lineamientos y políticas a toda la organización para que el 

trabajo se alinee a la visión. (20) 

e) Proceso misional o principal: son aquellos procesos que representan el 

modelo de negocio de la organización. Además de tener un impacto directo en 

los objetivos de la organización. (20) 

f) Proceso de apoyo o soporte: son los procesos que brindan soporte a todos los 

procesos para que se desarrollen de manera correcta. (20) 

g) Asignaturas: son las materias que forman una carrera o un plan de estudios, y 

que se dictan en los centros educativos. (31) 

h) Asignaturas de especialidad: son las materias exclusivas de una Escuela 

Académica Profesional, que forman parte de un plan de estudios. 

i) Asignaturas de facultad: son las materias que se dictan en dos o más carreras 

de una facultad, que forman parte de un plan de estudios. 

j) Asignaturas generales: son asignaturas que se dictan de manera transversal 

en todas las carreras que brinda la Universidad Continental en sus diversos 

planes de estudios. 

k) Vacantes: es la cantidad de cupos de matrícula en una determinada asignatura. 

l) Vacantes demandadas: es la cantidad total de cupos de matrícula que los 

estudiantes desean para realizar su matrícula en un periodo académico 

determinado. 



 
 

39 
 

m) Vacantes ofertadas: es la cantidad total de cupos de matrícula que la 

universidad ofrece a los estudiantes para realizar su matrícula en un periodo 

académico determinado. 

n) Layout: hace referencia al esquema que será utilizado y elementos a tener en 

consideración para realizar la programación que ayude al sistema a realizar las 

proyecciones de vacantes a ofertar.  

o) Índice de error: es el porcentaje de error en el cálculo entre la cantidad de 

vacantes ofertadas y demandas. 

p) Sobreestimación: se refiere a que la cantidad de vacantes ofertadas supera la 

cantidad de vacantes matriculadas. 

q) Subestimación: se refiere a que la cantidad de vacantes ofertadas es inferior a 

la cantidad de vacantes matriculadas. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

 

3.1. Método y alcance de la investigación  

Método 

El método por utilizar en la presente tesis es cuantitativo debido a que utiliza la 

recolección de datos para probar hipótesis con base en la medición numérica y el 

análisis estadístico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar 

teorías. (32) 

 

Alcance de la investigación 

La presente investigación tiene alcance correlacional debido a que su finalidad 

es conocer la relación o grado de asociación que existe entre la aplicación de la 

metodología DMAIC y la estimación de la demanda de vacantes de la modalidad 

presencial de la Universidad Continental en la sede de Huancayo en el año 2019 

en un contexto específico. (32) 

 

3.2. Diseño de la investigación  

El diseño de investigación de la presente investigación es experimental debido a 

que se aplica la metodología DMAIC (variable independiente) para mejorar la 

estimación de la demanda de vacantes (variable dependiente) de la modalidad 

presencial de la Universidad Continental en la sede de Huancayo en el año 2019 y 



 
 

41 
 

es de tipo preexperimental debido a que solo se trabajó con un grupo experimental 

evaluado con una preprueba y una posprueba, además de no existir una asignación 

aleatoria de los participantes del grupo de estudio y un grupo de control con los que 

se puedan comparar los resultados. (32) 

 

3.3. Población y Muestra 

Población 

La población tomada para la presente investigación son 1027 asignaturas de 

dictado de clases que se dieron inicio en el periodo académico 2019-20. 

 

Muestra 

Esto es debido a que es más sencillo obtener información de la totalidad de 

asignaturas del sistema que específicamente se trabajó con una muestra igual a la 

población. 

 

Unidad de análisis 

La unidad de análisis en esta investigación son las asignaturas de dictado de 

clases iniciados. 

 

Criterios de inclusión 

En este proyecto de investigación se incluirá a todas las asignaturas de dictado 

de clases iniciados en los periodos 2018-20 y 2019-20. 

 

Criterios de exclusión 

Para la presente investigación se excluirán las asignaturas que no fueron 

ofertadas y tienen estudiantes matriculados, debido a que son casos excepcionales 

de matrícula. 
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3.4. Técnicas de recolección de datos, validez y confiabilidad de la 

información. 

Procedimientos para la recolección de datos 

Toda la información necesaria para la comprobación de las hipótesis se extrajo 

del sistema BANNER de la Universidad Continental y se procesó en tablas de Excel 

que permitan realizar el comparativo entre los dos periodos académicos que 

representan el antes y después de la aplicación del estímulo. 

 

Validez y confiabilidad de la información 

La confiabilidad de los datos se da mediante la aprobación del jefe del área de 

Programación Académica, mediante su visado. 

 

3.5. Métodos de análisis de datos 

Para la presente investigación el análisis de los datos fue realizado con el 

objetivo de corroborar las hipótesis planteadas. Para el análisis de los datos se 

utilizó Excel para poder plasmar un resumen de la información en bruto que arrojó 

el sistema, realizar las figuras y tablas de comparación entre los periodos 

académicos que representan el antes y después de la aplicación de la metodología 

DMAIC, que permitieron corroborar las hipótesis. 

 

3.6. Aspectos éticos 

Los aspectos éticos y valores en los que se basó el desarrollo de investigación 

fueron: 

• Uso de la información exclusivamente para fines académicos universitarios. 

• Respeto por la información recibida por parte de la empresa. 

• Reserva respecto a los nombres de las personas de donde procede la 

información. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

4.1. Resultados del tratamiento y análisis de la información  

Resultados de la variable independiente “La metodología DMAIC” 

Esta metodología tiene como objetivo mejorar los procesos mediante 5 pasos: 

Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. 

 

Indicador por utilizar: porcentaje de implementación de la metodología 

DMAIC. 

Tabla 1. Porcentaje de implementación de la metodología DMAIC 

Metodología DMAIC 
Porcentaje de 

implementación 

Etapa de Definir 100% 

Etapa de Medir 100% 

Etapa de Analizar 100% 

Etapa de Mejorar 100% 

Etapa de Controlar 100% 

Promedio de implementación 100% 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 1. Porcentaje de implementación de la metodología DMAIC 

Fuente: elaboración propia 

 

Interpretación: de la Tabla 1 mostrada arriba, se puede evidenciar que se 

cumplió el 100% de implementación de cada una de las etapas de la metodología 

DMAIC, lográndose el 100% de implementación de la metodología.  

 

Etapa Definir 

El principal objetivo de esta etapa es definir el proceso a abordar con su 

respectivo alcance, indicador y el equipo que trabajó en el proyecto. Para poder 

lograr el objetivo se usaron 3 herramientas las cuales son: 

• PITOC o SIPOC 

• SMART 

• FAST 

 

Indicador: Porcentaje de implementación de la etapa de definir. 

Tabla 2. Porcentaje de implementación de la etapa de Definir 

Etapa de Definir Cumplimiento 

PITOC 100% 

SMART 100% 

FAST 100% 

Porcentaje de implementación 100% 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 2. Porcentaje de implementación de la etapa de Definir 

Fuente: elaboración propia 
 

Interpretación: de la Tabla 2 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que 

se cumplió el 100% de implementación de cada una de las actividades de la etapa 

Definir, lográndose el 100% de implementación de dicha etapa.  

 

PITOC 

Esta herramienta tiene como objetivo brindar un panorama general del proceso 

que se abordó.  

 
Figura 3. PITOC del proceso "Programan mis horarios" 

Fuente: elaboración propia 

 

Esta herramienta ayudó a identificar el marco en el cual se debe enfocar para 

conseguir los objetivos planteados: 
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• Proceso por abordar: Programan mis horarios 

• Misión del proceso: brindar horarios flexibles con una propuesta multimodal 

que permita a los estudiantes lograr sus objetivos académicos y profesionales. 

• Alcance: inicia con la recepción de la lista de ingresantes y las notas de los 

estudiantes y concluye con el cierre de matrículas. 

• Proveedores: oficina de admisión, gerencia financiera, registros académicos, 

gestión docente, oficina de infraestructura, directores de carrera, directores de 

asignaturas. 

• Insumos: lista de ingresantes, metas de matriculados, lista de estudiantes con 

notas y plan de estudios, lista de asignaturas, lista de ambientes aptos para el 

dictado de clases. 

• Clientes: proceso de matrícula, estudiantes, autoridades académicas, oficina de 

registros académicos, directores de carrera, directores de asignatura y docentes. 

• Salidas: horarios programados, reporte de rotación de infraestructura, reporte 

de tamaño de grupo y reporte de carga lectiva. 

 

SMART 

Esta herramienta ayuda a establecer el indicador sobre el cual se enfocó el 

proyecto. 

 
Figura 4. SMART del proceso de “Programan mis horarios” 

Fuente: elaboración propia 

 

Esta herramienta ayudó a identificar el indicador sobre el cual se trabajó el 

proyecto, en este caso se definió como indicador el “Índice de error en la estimación 

de la demanda”. 
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FAST 

Esta herramienta ayudó a identificar las áreas que intervienen y las actividades 

clave del proceso. 

 
Figura 5.  FAST del proceso de “Programan mis horarios” 

Fuente: elaboración propia 

 

Tabla 3. Porcentaje de implementación de la etapa Medir 

Etapa de Medir Cumplimiento 

Obtención de línea base del indicador 
100% 

Mapa de procesos AS IS 100% 

Porcentaje de implementación 100% 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 6. Porcentaje de implementación de la etapa Medir 
Fuente: elaboración propia 

 

Interpretación: de la Tabla 3 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que 

se cumplió el 100% de implementación de cada una de las actividades de la etapa 

Medir, lográndose el 100% de implementación de esta etapa.  

 

Obtención de línea base del indicador 

Esta actividad consiste en obtener el estado actual del indicador establecido 

anteriormente, para lo cual se tiene que generar la información. 
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     Oferta Académica inicial (1º día de 
matrícula) 

CARRERA 

1ª 
Proyección  

201820 
(Notas 

Parciales) 

Proyección  
201820 
(Notas 

Finales) 

Matriculas 
201820 
(Dic) 

Oferta Acad. 
1er día 

matricula 

Índice de 
error 

Sobrestimación Subestimación 

Ingeniería de Sistemas e Informática 876 832 877 1209 28% 30% 15% 

Ingeniería en Agronegocios 22 24 24 45 49% 49% 0% 

Ingeniería Civil 3707 3559 3675 4064 30% 34% 26% 

Arquitectura 3805 3739 3452 4222 29% 28% 44% 

Ingeniería Ambiental 2332 2190 2476 2488 36% 35% 40% 

Ingeniería Industrial 823 748 977 876 24% 33% 19% 

Ingeniería Eléctrica 253 225 288 559 52% 66% 28% 

Ingeniería de Minas 1176 1051 1390 1334 41% 44% 38% 

Ingeniería Mecánica 232 224 283 470 58% 64% 10% 

Ingeniería Mecatrónica 244 226 268 470 41% 53% 25% 

Ingeniería Electrónica 65 63 121 626 81% 81% 0% 

Ingeniería Empresarial 313 273 379 550 30% 37% 3% 

Administración: Marketing y Negocios 
Internacionales 

1 1 1 0 0% 0% 0% 

Contabilidad 1448 1381 1340 1623 29% 30% 22% 

Derecho 3989 3673 3719 4073 23% 29% 21% 

Economía 747 722 594 859 42% 51% 23% 

Ciencias y Tecnologías de la 952 940 1041 1670 39% 44% 27% 

Administración y negocios int 909 854 959 1010 20% 22% 16% 

Administración y finanzas 454 424 456 706 42% 45% 0% 

Administración y recursos hum 320 297 386 891 57% 57% 0% 

Administración y marketing 570 519 701 987 31% 35% 9% 

Psicología 4289 4283 3903 4394 29% 43% 21% 

Medicina Humana 2404 2319 1822 2087 38% 36% 41% 

Odontología 950 904 743 909 31% 37% 28% 

Enfermería 588 542 546 742 40% 43% 36% 
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Terapia Física y Rehabilitaci 700 655 641 686 30% 38% 19% 

Laboratorio Clínico y Anat 742 680 714 705 28% 28% 33% 
         

Facultad 2286 2247 2282 2443 30% 39% 22% 

Facultad - Ciencias Empresa 7217 6476 6541 7315 37% 37% 43% 

Facultad - Ciencias Salud 1274 1099 1384 1771 42% 40% 49% 

Facultad - Humanidades 241 234 165 47 0% 0% 0% 

Facultad - Ingeniería 9454 8888 8490 8571 22% 24% 27% 

General - Ciencias 18038 17913 12946 16518 28% 31% 21% 

General - Humanidades 21718 20413 18863 21279 35% 40% 34% 

Actividades 0 0 73 981 93% 93% 0% 
        

TOTALES 93139 88618 82520 97180 36% 40% 21% 

 
Figura 7. Indicador del error en la estimación de la demanda en periodo académico 2018-20 

Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 
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Al obtener la línea base del indicador de estimación de la demanda con el que 

se comenzó el proyecto, se obtuvo como línea base un margen de error de 36% en 

todas las asignaturas ofertadas. 

Mapa de procesos AS IS 

En esta etapa se bosqueja el cómo está funcionando el proceso de una manera 

gráfica, con el objetivo de identificar todas las actividades que se realizan con sus 

respectivos responsables. 
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Figura 8.  Diagrama del proceso de “Programan de mis horarios” 

Fuente: elaboración propia 
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Al finalizar esta etapa se debe tener claridad en el funcionamiento del proceso 

con los respectivos actores y el indicador con el que se inicia el proyecto. 

 

Etapa Analizar 

El objetivo de esta etapa es identificar las causas raíz del problema que se 

aborda, para lo cual se utilizan herramientas cualitativas y se demuestra de forma 

cuantitativa para corroborar que se identifiquen las causas correctas del problema. 

 

Indicador: Porcentaje de Implementación de la etapa de Analizar 

 
Tabla 4. Porcentaje de implementación de la etapa de Analizar 

Etapa de Analizar Cumplimiento 

CAP 100% 

AMFE 100% 

Ishikawa 100% 

ICP 100% 

5 por qué 100% 

Diagnóstico 100% 

Validación del diagnóstico 100% 

Porcentaje de implementación 100% 

Fuente: elaboración propia 

 

 
Figura 9. Porcentaje de implementación de de la etapa de Analizar 

Fuente: elaboración propia 
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Interpretación: de la Tabla 4 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que 

se cumplió el 100% de implementación de cada una de las actividades de la etapa 

Analizar, lográndose el 100% de implementación de esta etapa. 

 

CAP 

En esta etapa se identifican las actividades críticas del proceso y el método de 

control actual o analizar una mejor. 

 
Figura 10. CAP del proceso de Programan mis horarios 

Fuente: elaboración propia 
 

Al concluir esta actividad se identificaron cuatro actividades críticas de las cuales 

dos no cuentan con ningún método de control. 

 

AMFE 

Esta herramienta ayuda a identificar y valorar los riesgos identificados en el CAP. 
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Figura 11. AMFE del proceso de “Programan mis horarios” 

Fuente: elaboración propia 

 

Al concluir esta actividad se identificaron tres riesgos con puntajes muy altos, los 

cuales son: 

• Obtención de proyecciones erróneas con un puntaje de 567. 

• No se pueden programar horarios con un puntaje de 400. 

• Insatisfacción de los estudiantes con un 392. 

 

Diagrama de Ishikawa 

Esta herramienta permite identificar las causas que generan que actualmente se 

tenga un alto índice en el error en la estimación de la demanda. 
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Figura 12. Diagrama de Ishikawa del alto índice de error en la estimación de la demanda 

Fuente: elaboración propia 
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Al finalizar esta actividad se identificaron diferentes causas al problema que se 

tiene en el proceso, entre algunas de las causas que se puede encontrar son las 

siguientes: 

• Ausencia de indicadores de medición. 

• No se utilizan reportes de variación. 

• El sistema está en proceso de implementación. 

• El sistema no tiene la información actualizada. 

• Existen actividades que no generan valor. 

• Hay muchas actividades que deberían ser automáticas. 

• No se realiza un control de las actividades clave. 

• Falta de compromiso en la entrega de información. 

• No hay mucha disponibilidad de docentes. 

• Infraestructura insuficiente. 

• Hay incumplimiento de políticas. 

• Los horarios están enfocados en los docentes y no en los estudiantes. 

• Los estudiantes se matriculan en cualquier curso sin respetar el plan de estudios. 

 

ICP 

Una vez identificadas las causas del por qué se tiene un alto índice de error en 

la estimación de la demanda, se procede a utilizar esta herramienta que permite 

clasificar las causas de acuerdo a su impacto y el nivel de control que se tiene sobre 

ella. 
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Figura 13.  ICP sobre las causas del alto índice error en la estimación de la demanda 

Fuente: elaboración propia 

 

Al finalizar esta actividad se elige el cuadrante en el que se intersectan las 

variables de impacto fuerte y posición desconocida, teniendo como resultado dos 

causas principales al problema, los cuales son: 

• La matrícula se desordena por parte de los estudiantes. 

• No se realiza un control en las actividades clave. 

 

Los cinco porqués 

Una vez identificadas las causas principales en el ICP, se procede a analizar a 

profundidad por qué suceden. 
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Figura 14. Cinco porqués de no realizar control a las actividades clave 

Fuente: elaboración propia 
 
 

 
Figura 15. Cinco porqués de la matrícula desordenada 

Fuente: elaboración propia 

 

Al finalizar esta actividad se pudieron identificar que sobre la causa de los 

porqués no se realizan controles en las actividades clave y estas son: la falta de 

tiempo debido a las correcciones que se realizan por demasiados errores en los 

entregables. 
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Por otro lado, la causa de la matrícula desordenada es debido a que el plan de 

estudios lo permite, porque es una propuesta de valor que permite a la universidad 

captar mayor cantidad de estudiantes. 

 

Diagnóstico 

Al concluir con las herramientas antes mencionadas, se procede a consolidar la 

información obtenida en cada herramienta en la “hoja de diagnóstico” uniendo las 

causas que originan el problema identificado en las herramientas antes utilizadas, 

con el objetivo de sacar la conclusión del diagnóstico del proceso de “Programan 

mis horarios”.  

 
Figura 16 : Hoja de diagnóstico del proceso de “Programan mis horarios” 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 17. Diagnóstico global del proceso “Programan mis horarios” 

Fuente: elaboración propia 

 

Al finalizar el diagnóstico se concluyó con un diagnóstico global y tres causas 

específicas, las cuales son: 

 

• Diagnóstico global: la falta de compromiso en las actividades por parte de otras 

oficinas, la falta de controles de calidad y la matrícula desordenada por parte de 

los estudiantes afectan el cálculo de la estimación de la demanda. 

• Causa 1: la falta de un control de la calidad en las actividades clave. 

• Causa 2: la matrícula desordenada de los estudiantes debido a la propuesta de 

la universidad. 

• Causa 3: la falta de compromiso en la entrega de información correcta en el plazo 

establecido. 

 

Validación del diagnóstico 

Una vez identificadas las causas que ocasionan un alto índice en el error de la 

estimación de la demanda se procede a validar si realmente son reales o no. 

 

Validación del problema 1: 

Para validar la causa 1, se elaboró una herramienta llamada AVA que permite 

identificar los días que se demora en desarrollar una actividad y luego se identifica 

cuánto de ese tiempo invertido genera valor o no. 
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Figura 18. AVA del proceso “Programan mis horarios” 

Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 
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   Tabla 5. Cuadro resumen del AVA del proceso “Programan mis horarios” 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

 

Interpretación: en la Tabla 5 mostrada anteriormente, se evidencia que de los 

213 días que tomó el proceso de “Programan mis horarios”, 83 días (39% del tiempo 

total) no genera valor, mientras que solo 130 días (61% del tiempo total) genera 

valor. 

 

Validación de la causa 2: 

Para validar la causa 2 se elaboró una tabla que representa la proyección de 

asignaturas en la que deben matricularse los estudiantes de acuerdo a su plan de 

estudios. 

 
Tabla 6. Resumen de la matrícula en proyección por parte de los estudiantes 

 
Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

 

Interpretación: en la Tabla 6 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que 

los estudiantes solo se matricularon en el 67.21% de asignaturas que les 

corresponde llevar de acuerdo con su plan de estudios. 

 

Validación de la causa 3: 

Para validar la causa 3 se elaboró una tabla resumen de los cambios de docente 

que se dieron durante el periodo académico 2018-20 por tipo de asignatura, esto 

debido a que los responsables de las asignaturas no coordinan correctamente con 

los docentes que van a dictar en el periodo académico y una vez de que se haya 

Días laborados que no 
generan valor 

Días laborados que 
generan valor 

Total de días 
laborados 

83 130 213 

39% 61% 100% 
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vencido el plazo para realizar esta actividad, realizan cambios de docentes lo que 

ocasiona variación en los horarios y cierre de asignaturas. 

Tabla 7. Cambios de docente durante el periodo académico 2018-20 

 
Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

 

Interpretación: en la Tabla 7 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que 

se dieron 67 cambios de docente en el periodo académico 2018-20, lo cual 

representa el 2,25% de docentes del total. 

 

Etapa Mejorar 

Esta etapa tiene por objetivo tratar las oportunidades de mejora o causas 

identificadas y validadas en la etapa anterior, para lo cual se utilizan distintas 

herramientas que permitan identificar e implementar las mejores soluciones. 

 

Indicador: Porcentaje de Implementación de la etapa de Mejorar 

Tabla 8. Porcentaje de implementación de la etapa Mejorar 

Etapa de Mejorar Cumplimiento 

Tormenta de ideas 100% 

Benchmarking 100% 

ICP 100% 

Diseño del proceso TO-BE 100% 

Implementación de experimentos 100% 

Porcentaje de implementación 100% 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 19. Porcentaje de implementación de la etapa Mejorar 

Fuente: elaboración propia 

 

Interpretación: de la Tabla 8 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que 

se cumplió el 100% de implementación de cada una de las actividades de la etapa 

Mejorar, lográndose el 100% de implementación de esta etapa. 

 

Tormenta de ideas 

Teniendo en cuenta las oportunidades de mejora identificados anteriormente se 

procede a elaborar una lluvia de ideas de las posibles soluciones y se procede a 

agruparlas por afinidad. 

 
Figura 20. LLuvia de ideas para solucionar las causas identificadas 

Fuente: elaboración propia 
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Al finalizar esta actividad se pudieron identificar algunas soluciones que podrían 

ayudar a corregir o mitigar los problemas, algunas son: 

• Elaboración de checklist de validación de los layouts para la elaboración de las 

proyecciones. 

• Creación de reportes de cargado de notas parciales y finales online. 

• Incentivar a los estudiantes a llevar las asignaturas en orden. 

• Cambiar la forma de realizar las proyecciones. 

• Creación de un simulador de horarios. 

• Creación de indicadores de validez de información de las oficinas responsables. 

• Creación de un avance de matrículas online. 

• Capacitación del proceso de programación de horarios a las áreas que 

intervienen. 

 

Benchmarking 

En esta actividad se identificaron algunas instituciones de educación superior 

que tienen un parecido con la Universidad Continental, con el objetivo de identificar 

buenas prácticas que permitan mejorar el proceso de programación de horarios. 

 
Figura 21. Resumen del benchmarking realizado 

Fuente: elaboración propia 
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En esta actividad se identificó el cómo otras instituciones realizan el mismo 

proceso de programación de horarios: 

 

CERTUS 

• La programación se realiza en base a la disponibilidad de docentes. 

• La matrícula dura 2 semanas de acuerdo al ponderado de notas. 

• Existe riesgo de cierre o apertura de salones ya programados de acuerdo a 

demanda (tienen un margen de variación de horarios alta) 

 

PUCP 

• Tienen horarios fijos de dictado de clases donde los estudiantes y docentes se 

adecuan. 

• El orden de la matrícula es de acuerdo al ponderado de notas. 

• Tiene un plan de estudios poco flexible. 

• El 90% de docentes ratifican y el 10% varían. 

 

Universidad Pacífico 

• La matrícula dura una semana para todos los estudiantes y el orden es de 

acuerdo al ponderado de notas. 

• Cuenta con un simulador de matrícula. 

• Se abren salones de acuerdo a solicitud de los estudiantes. 

 

ICP 

Una vez identificadas las posibles soluciones a implementar se procede a 

clasificarlas de acuerdo al impacto que generarán y al nivel de control que se tiene 

sobre ella. 
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Figura 22. ICP de las posibles soluciones para tratar los problemas 

Fuente: elaboración propia 

 

Al concluir esta actividad, se identificaron cuatro soluciones que tienen un 

impacto fuerte y buen nivel de control sobre ellas, que se procedió a implementar y 

son las siguientes: 

• Elaboración de checklist de validación de las proyecciones. 

• Creación de reportes para el cargado de notas parciales y finales. 

• Resaltado de asignaturas recomendadas para la matrícula. 

• Creación de reporte de avance de matrículas online. 

 

Proceso TO-BE 

Al identificar las soluciones que pasaron a la experimentación se procede a 

realizar los cambios que generaron en el diagrama de flujo actual para convertirlo 

en el TO BE. 
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Figura 23.  Proceso TO BE de “Programan mis horarios” 

Fuente: elaboración propia 
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Implementación de los experimentos 

Se elabora un plan de acción para la implementación de las soluciones a experimentar. 

 
Figura 24. Plan de acción de la implementanción de las soluciones a experimentar 

Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 
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a) Resaltado de asignaturas recomendadas para matricularse por la universidad (experimento para la carrera de Ing. Civil): 

 
Figura 25. Captura de pantallla del sistema de matrícula de los estudiantes de Ingeniería Civil 

Fuente: Módulo de matrícula del sistema BANNER 
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Este experimento se realizó en la carrera de Ingeniería Civil debido a que tiene 

la población más grande de estudiantes en Huancayo, el propósito del experimento 

fue resaltar de color verde las asignaturas que la Universidad Continental para que 

se matricule de forma ordenada y evite tener inconvenientes como cambios de plan 

de estudios, termine en el tiempo previsto, asegure las vacantes de las asignaturas 

que requiere llevar, etc. Todo lo comentado anteriormente pretende motivar a los 

estudiantes a matricularse de manera ordenada y mediante ello reducir el índice de 

error en la estimación de la demanda. 

 

b) Elaboración de checklist de validación de proyecciones: 

Este experimento se realizó con el objetivo de garantizar la calidad de la 

elaboración de proyecciones, la cual es una actividad clave en el proceso. Este 

checklist tiene por objetivo unificar los criterios de validación de las oficinas de 

Transformación Digital y Programación Académica, las cuales intervienen en la 

elaboración, validación y uso de las proyecciones de vacantes a ofertar. 

 
Figura 26. Captura de imagen del checklist de la validación de proyecciones 
Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 
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Figura 27. Captura de imagen del checklist de la validación de proyecciones 
Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

 

c) Creación de reporte online de cargado de notas: 

Este experimento se realizó con el objetivo de disminuir el porcentaje de 

docentes que no suben las notas al sistema en el plazo establecido, ya que mientras 

más notas falten cargar en el sistema, menos real será la proyección que el mismo 

sistema elabore. 
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Figura 28. Captura de pantalla del reporte de cargado de notas 

Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 
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d) Creación de reporte de avance de matrículas online: 

Este experimento surgió debido a que se identificó que la matrícula desordenada es un problema que se podría mitigar, pero 

no eliminar debido a que es una propuesta de la universidad y es algo que los estudiantes valoran mucho. Frente a esa realidad 

se debe aprender a vivir con ella y tratar de reaccionar mucho más rápido con el objetivo de mitigar los impactos negativos que 

podrían surgir, entre ellos la apertura o cierre de salones, contratación o desvinculación de docentes, etc. 

 

Figura 29.  Captura de pantalla del reporte de avance de matrículas 
Fuente: Sistema ARGOS 
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Etapa Controlar 

Esta etapa tiene por objetivo medir el impacto de los experimentados 

anteriormente y mediante ello tomar la decisión de corregir, replicar o implementar 

nuevos experimentos que permitan mejorar el indicador SMART planteado al inicio. 

 

Indicador: Porcentaje de Implementación de la etapa de Controlar 

Tabla 9. Porcentaje de implementación de la etapa Controlar 

Etapa de Controlar Cumplimiento 

Toyota Kata 100% 

Revisión de resultados 100% 

Implementación de las soluciones 
100% 

Formalización del proceso TO BE 100% 

Porcentaje de implementación 100% 

Fuente: elaboración propia 

 

 

Figura 30. Porcentaje de implementación de la etapa Controlar 
Fuente: elaboración propia 

 

Interpretación: de la Tabla 9 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que 

se cumplió el 100% de implementación de cada una de las actividades de la etapa 

Controlar, lográndose el 100% de implementación de esta etapa. 
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a) Toyota Kata 

Esta herramienta permite hacer seguimiento de manera diaria a los 

experimentos implementados mediante una guía de preguntas, con el objetivo de 

tener indicadores de manera diaria y de manera directa del funcionamiento del 

experimento, con el objetivo de tomar medidas en el momento oportuno. 

 
Figura 31. Cuadro de preguntas aplicadas al experimento de resaltado de asignaturas 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 32. Porcentaje de cumplimiento de la proyección de los estudiantes de Ingeniería 

Civil en el periodo 201910 
Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

 

Interpretación: de las Figuras 31 y 32 mostradas anteriormente, se puede 

evidenciar que, la primera semana de matrícula los estudiantes de Ingeniería Civil 

se matricularon en el 54.74% de las asignaturas que les corresponde llevar de 

acuerdo a su plan de estudios. 

 

b) Revisión de los resultados de los experimentos 

En esta actividad se evaluó el resultado de la implementación de cada uno de 

los experimentos: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

79 
 

• Resaltado de asignaturas 

 
Figura 33. Captura de imagen de  los resultados del experimento de resaltado de 

asignaturas 
Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

 

Interpretación: En la Figura 33 mostrada anteriormente, se puede evidenciar 

los resultados del experimento de resaltado de asignaturas a la Escuela Académica 

Profesional de Ingeniería Civil, donde se puede observar que el porcentaje de 

cumplimiento del orden en las matrículas mejoró en 7.61% ya que en el periodo 

académico 2018-20 tuvo un resultado de 66.18% y en el periodo 2019-10 el 

resultado fue 73.78%. 

• Checklist de validación de proyecciones 

Tabla 10. Porcentaje de datos incorrectos detectados en primera revisión de la proyección 
 
 
 
 
 

Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

Interpretación: en la Tabla 10 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que 

en la primera revisión de la proyección se encontró un 29% de datos erróneos en 

el periodo académico 2018-20, 10% en el 2019-10 y 4% en el 2019-20. 

 

 

 

  

Periodo académico 

2018-20 2019-10 2019-20 

Porcentaje de datos 
incorrectos 

29% 10% 4% 
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• Reporte de cargado de notas 

 
Figura 34. Resultados de la implementación del reporte de cargado de notas 
Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

 

Interpretación: en la Figura 34 mostrada anteriormente, se puede evidenciar 

que en el periodo académico 2018-10, solo el 78.46% del total de las notas estaban 

cargadas en el sistema en la fecha límite de entrega, mientras que en el periodo 

académico 201-10 el 98.5% de notas se cargaron al sistema en la fecha límite de 

entrega. 
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• Reporte de avance de matrícula 

 
Figura 35.  Reporte de tamaño de grupo según tipo de asignatura 

Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

 

Interpretación: en la Figura 35 mostrada anteriormente, se puede evidenciar 

que el tamaño de grupo de las asignaturas se incrementó un promedio de 35.9 

personas en el periodo 2018-20 a un promedio de 36.53 personas por asignatura. 

 

Implementación de las soluciones 

Mediante los resultados anteriormente presentados se evalúan los experimentos 

que se replicarán a otras carreras, modalidades o filiales, debido a los buenos 

resultados de estos se procedió a implementar las soluciones de la siguiente 

manera: 

• Resaltado de asignaturas (a toda la modalidad Presencial y Gente que Trabaja). 

• Checklist de validación (a todas las modalidades y filiales) 

• Reporte de cargado de notas (a todas las filiales y modalidades) 

• Reporte de avance de matrícula (a todas las modalidades y filiales) 
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Formalización del proceso  

Una vez implementadas todas las soluciones se procedió a formalizar el proceso 

en el formato oficial de la universidad con todos los cambios que se dieron a raíz 

de las soluciones implementadas. 

 

Resultados de la variable dependiente “Estimación de la demanda de 

vacantes” 

Se midieron los resultados del índice de error en la estimación de la demanda de 

vacantes en todas las asignaturas en los periodos académicos 2018-20 y 2019-20 

en la modalidad presencial de la Universidad Continental en la sede de Huancayo, 

que representan el antes y después de la implementación de la metodología 

DMAIC. 
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Tabla 11. Comparación de índice de error en la estimación según tipo de curso en los periodos académicos del 2018-20 y 2019-20 de la 
modalidad Presencial en la sede de Huancayo 
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Especialidad Ing. Sistemas 1209 877 28% 30% 15% 1234 930 28% 32% 20% 

Especialidad Ing. en Agronegocios 45 24 49% 49% 0% 0 0 0% 0% 0% 

Especialidad Ing. Civil 4064 3675 30% 34% 26% 4235 3613 20% 23% 8% 

Especialidad Arquitectura 4222 3452 29% 28% 44% 4007 3385 30% 42% 18% 

Especialidad Ing. Ambiental 2488 2476 36% 35% 40% 2801 2458 21% 23% 28% 

Especialidad Ing. Industrial 876 977 24% 33% 19% 1220 1300 18% 17% 25% 

Especialidad Ing. Eléctrica 559 288 52% 66% 28% 654 342 53% 56% 34% 
Especialidad Ing. de Minas 1334 1390 41% 44% 38% 1645 1313 29% 35% 16% 

Especialidad Ing. Mecánica 470 283 58% 64% 10% 658 331 49% 55% 0% 

Especialidad Ing. Mecatrónica 470 268 41% 53% 25% 562 362 39% 39% 0% 

Especialidad Ing. Electrónica 626 121 81% 81% 0% 492 49 90% 90% 0% 

Especialidad Ing. Empresarial 550 379 30% 37% 3% 838 486 41% 43% 0% 

Especialidad Adm.: Market. y Neg. Inter. 0 1 0% 0% 0% 0 0 0% 0% 0% 

Especialidad Contabilidad 1623 1340 29% 30% 22% 1426 1305 31% 49% 20% 

Especialidad Derecho 4073 3719 23% 29% 21% 5566 4703 23% 25% 17% 

Especialidad Economía 859 594 42% 51% 23% 959 707 49% 59% 26% 

Especialidad Cs. Y Tecn. de com. 1670 1041 39% 44% 27% 1631 1108 36% 41% 19% 

Especialidad Adm. Y Neg. Inter. 1010 959 20% 22% 16% 1274 936 30% 35% 1% 

Especialidad Adm. y Finanzas 706 456 42% 45% 0% 696 426 45% 51% 2% 

Especialidad Adm. y RRHH 891 386 57% 57% 0% 688 395 51% 53% 50% 

Especialidad Adm. Y Marketing 987 701 31% 35% 9% 653 477 47% 42% 59% 

Especialidad Psicología 4394 3903 29% 43% 21% 5304 4615 27% 33% 18% 

Especialidad Medicina Humana 2087 1822 38% 36% 41% 2406 2131 29% 35% 25% 

Especialidad odontología 909 743 31% 37% 28% 871 715 25% 26% 39% 

Especialidad Enfermería 742 546 40% 43% 36% 702 546 28% 30% 16% 

Especialidad Terapia Fís. y Rehabilitac. 686 641 30% 38% 19% 779 670 26% 29% 34% 

Especialidad Lab. Clínico y Anat. Patolog. 705 714 28% 28% 33% 996 940 26% 31% 25% 

Actividades   981 73 93% 93% 0% 120 105 13% 13% 0% 
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Facultad   2443 2282 30% 39% 22% 1581 1276 38% 42% 40% 

Facultad - Ciencias Empresa   7315 6541 37% 37% 43% 7341 7076 19% 19% 20% 

Facultad - Ciencias Salud   1771 1384 42% 40% 49% 1489 1229 29% 33% 18% 

Facultad - Humanidades   47 165 0% 0% 0% 275 269 2% 2% 0% 

Facultad - Ingeniería   8571 8490 22% 24% 27% 10685 9412 19% 21% 18% 

General - Ciencias   16518 12946 28% 31% 21% 11798 12650 19% 16% 21% 

General - Humanidades   21279 18863 35% 40% 34% 16297 18617 31% 41% 26% 
 TOTALES 97180 82520 36% 40% 21% 91883 84877 30% 34% 18% 

Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 
 

 
Gráfico 1. Comparación de índice de error en la estimación según tipo de curso en los periodos académicos del 2018-20 y 2019-20 

Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 
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Gráfico 1. Comparación de índice de error en la estimación de la según tipo de curso en los 

periodos académicos del 2018-20 y 2019-20 
Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

 
Interpretación: en la Tabla 11 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que 

en el periodo académico 2018-20 se obtuvo un índice de error de 36% en la 

estimación de la demanda de vacantes, mientras que en el periodo 2019-20 se 

obtuvo un índice de error de 30%. Respecto al antes y después de la 

implementación de la metodología DMAIC. 

 

Estimación de la demanda de vacantes de asignaturas generales 

Se midieron los resultados del índice de error en la estimación de la demanda de 

vacantes de las asignaturas generales en los periodos académicos 2018-20 y 2019-

20, que representan el antes y después de la implementación de la metodología 

DMAIC. 

Tabla 12. Comparación de índice de error en la estimación de la demanda de vacantes en 
las asignaturas generales en los periodos académicos del 2018-20 y 2019-20 
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General - 
Ciencias 

16518 
129
46 

28% 31% 21% 11798 12650 
19% 16% 21% 

General - 
Humanidades 

21279 
188
63 

35% 40% 34% 16297 18617 
31% 41% 26% 

Total 
asignaturas 
generales 

37797 
318
09 

32% 35% 28% 28095 31267 25% 29% 24% 

Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 
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Figura 36. Comparación de índice de error en la estimación de la demanda de vacantes en 

las asignaturas generales en los periodos académicos del 2018-20 y 2019-20 
Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

 

Interpretación: en la Tabla 12 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que 

en el periodo académico 2018-20 el índice de error en la estimación de la demanda 

de asignaturas generales fue 32%, mientras que en el periodo académico 2019-20 

fue de 25%. 

 

Estimación de la demanda de vacantes de asignaturas de facultad 

Se midieron los resultados del índice de error en la estimación de la demanda de 

vacantes de las asignaturas de facultad en los periodos académicos 2018-20 y 

2019-20, que representan el antes y después de la implementación de la 

metodología DMAIC. 
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Tabla 13. Comparación de índice de error en la estimación de la demanda de vacantes en 
las asignaturas de facultad en los periodos académicos del 2018-20 y 2019-20 
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Facultad 2443 2282 30% 39% 22% 1581 1276 38% 42% 40% 

Facultad - 
Ciencias 
Empresa 

7315 6541 37% 37% 43% 7341 7076 
19% 19% 20% 

Facultad - 
Ciencias 

Salud 
1771 1384 42% 40% 49% 1489 1229 

29% 33% 18% 

Facultad - 
Humanida

des 
47 165 0% 0% 0% 275 269 

2% 2% 0% 

Facultad - 
Ingeniería 

8571 8490 22% 24% 27% 10685 9412 
19% 21% 18% 

Total de 
asignaturas 

de 
facultad 

20147 
1886

2 
26% 28% 28% 21371 19262 21% 23% 19% 

Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

 
Figura 37. Comparación de índice de error en la estimación de la demanda de vacantes en 

las asignaturas de facultad en los periodos académicos del 2018-20 y 2019-20 
Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

 

Interpretación: en la Tabla 13 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que 

en el periodo académico 2018-20 el índice de error en la estimación de la demanda 
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de asignaturas de facultad fue de 26%, mientras que en el periodo académico 2019-

20 fue de 21%. 

 

Estimación de la demanda de vacantes de asignaturas de especialidad  

 Se midieron los resultados del índice de error en la estimación de la demanda 

de vacantes de las asignaturas de especialidad en los periodos académicos 2018-

20 y 2019-20, que representan el antes y después de la implementación de la 

metodología DMAIC. 
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Tabla 14. Comparación de índice de error en la estimación de la demanda de vacantes en 
las asignaturas de especialidad en los periodos académicos del 201820 y 201920 

 

Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 
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Especialidad Ing. Sistemas 1209 877 28% 1234 930 28% 

Especialidad 
Ing. en 
Agronegocios 

45 24 49% 0 0 0% 

Especialidad Ing. Civil 4064 3675 30% 4235 3613 20% 

Especialidad Arquitectura 4222 3452 29% 4007 3385 30% 

Especialidad Ing. Ambiental 2488 2476 36% 2801 2458 21% 

Especialidad Ing. Industrial 876 977 24% 1220 1300 18% 

Especialidad Ing. Eléctrica 559 288 52% 654 342 53% 

Especialidad Ing. de Minas 1334 1390 41% 1645 1313 29% 

Especialidad Ing. Mecánica 470 283 58% 658 331 49% 

Especialidad Ing. Mecatrónica 470 268 41% 562 362 39% 

Especialidad Ing. Electrónica 626 121 81% 492 49 90% 

Especialidad Ing. Empresarial 550 379 30% 838 486 41% 

Especialidad 
Adm.: Market. y 
Neg. Inter. 

0 1 0% 0 0 0% 

Especialidad Contabilidad 1623 1340 29% 1426 1305 31% 

Especialidad Derecho 4073 3719 23% 5566 4703 23% 

Especialidad Economía 859 594 42% 959 707 49% 

Especialidad 
Cs. Y Tecn. de 
Comunicación 

1670 1041 39% 1631 1108 36% 

Especialidad 
Adm. Y Neg. 
Inter. 

1010 959 20% 1274 936 30% 

Especialidad Adm. y Finanzas 706 456 42% 696 426 45% 

Especialidad Adm. y RRHH 891 386 57% 688 395 51% 

Especialidad 
Aadm. Y 
Marketing 

987 701 31% 653 477 47% 

Especialidad Psicología 4394 3903 29% 5304 4615 27% 

Especialidad 
Medicina 
Humana 

2087 1822 38% 2406 2131 29% 

Especialidad odontología 909 743 31% 871 715 25% 

Especialidad Enfermería 742 546 40% 702 546 28% 

Especialidad 
Terapia Fís. y 
Rehabilitac. 

686 641 30% 779 670 26% 

Especialidad 
Lab. Clínico y 
Anat. Patolog. 

705 714 28% 996 940 26% 

Total asignaturas de 
especialidad 

37797 31809 36% 28095 31267 33% 
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Figura 38. Comparación de índice de error en la estimación de la demanda de vacantes en 
las asignaturas de especialidad en los periodos académicos del 201820 y 201920 

Fuente: Oficina de Programación Académica de la Universidad Continental 

 

Interpretación: en la Tabla 12 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que 

en el periodo académico 2018-20 el índice de error en la estimación de la demanda 

de asignaturas de especialidad fue de 36%, mientras que en el periodo académico 

2019-20 fue de 33%. 

 

4.2. Prueba de hipótesis 

Las pruebas de hipótesis general y especificas se realizaron mediante la 

comparación de medias. 

 

4.2.1. Análisis de la hipótesis general  

En primer lugar, se realizó el planteamiento de la hipótesis nula y alternativa. 

• H0: La aplicación de la metodología DMAIC no mejora la estimación de la 

demanda de vacantes en la modalidad presencial de la Universidad Continental 

en Huancayo en el año 2019. 

• H1: La aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda 

de vacantes en la modalidad presencial de la Universidad Continental en 

Huancayo en el año 2019. 
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Para lo cual se estableció la siguiente condición: 

H0: x̄ ≥ µ 

H1: x̄ < µ 

 

Donde: 

x̄ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de todas las asignaturas de la modalidad Presencial de la Universidad Continental 

en el periodo 2019-20. 

µ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de todas las asignaturas de la modalidad Presencial de la Universidad Continental 

en el periodo 2018-20. 

 

Para lo cual se eligió el nivel de significancia de 5% (α=5%), lo cual establece 

una zona de aceptación y rechazo de la hipótesis nula, donde Z= -1.64 y aquellos 

valores de Z que sean menores -1.64 estarán en la zona de rechazo de la hipótesis 

nula y aquellos valores de Z que sean mayores de -1.64 estarán en la zona de 

aceptación de la hipótesis nula. 

 

 

Para el cálculo del valor Z, se determinó la siguiente función Pivotal que se aplica 

para muestras mayores de 30. 

𝒁 =
𝐱̄  −  µ

𝛔/√𝐧
 

Donde:  

x̄ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de todas las asignaturas de la modalidad Presencial de la Universidad Continental 

en el periodo 2019-20. 
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µ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de todas las asignaturas de la modalidad Presencial de la Universidad Continental 

en el periodo 2018-20. 

𝛔 = Desviación estándar 

n = Tamaño de muestra 

𝒁 =
𝟑𝟔% − 𝟑𝟎%

𝟎.𝟐𝟔𝟒𝟖/√𝟏𝟎𝟐𝟕
= -7.185 

 

Ubicando el valor de Z en el gráfico, se puede observar que el valor de Z 

calculado es -7.185 lo que lo ubica en la zona de rechazo de la hipótesis nula, por 

lo tanto, se acepta la hipótesis alternativa. Por lo tanto, se puede concluir que “La 

aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda de 

vacantes en la modalidad Presencial de la Universidad Continental en Huancayo 

en el año 2019”. 

 

4.2.2 Análisis de la hipótesis específica 1 

En primer lugar, se realizó el planteamiento de la hipótesis nula y alternativa. 

• H0: La aplicación de la metodología DMAIC no mejora la estimación de la 

demanda de vacantes de las asignaturas generales en la modalidad Presencial 

de la Universidad Continental en Huancayo en el año 2019. 

• H1: La aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda 

de vacantes de las asignaturas generales en la modalidad Presencial de la 

Universidad Continental en Huancayo en el año 2019. 

 

Para lo cual se estableció la siguiente condición: 

H0: x̄ ≥ µ 

H1: x̄ < µ 

 

Donde: 

x̄ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de las asignaturas generales de la modalidad Presencial de la Universidad 

Continental en el periodo 2019-20. 
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µ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de las asignaturas generales de la modalidad Presencial de la Universidad 

Continental en el periodo 2018-20. 

 

Para lo cual se eligió el nivel de significancia de 5% (α=5%), lo cual establece 

una zona de aceptación y rechazo de la hipótesis nula, donde Z= -1.64 y aquellos 

valores de Z que sean menores -1.64 estarán en la zona de rechazo de la hipótesis 

nula y aquellos valores de Z que sean mayores de -1.64 estarán en la zona de 

aceptación de la hipótesis nula. 

 

 

Para el cálculo del valor Z, se determinó la siguiente función Pivotal que se aplica 

para muestras mayores de 30. 

𝒁 =
𝐱̄  −  µ

𝛔/√𝐧
 

Donde:  

x̄ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de las asignaturas generales de la modalidad Presencial de la Universidad 

Continental en el periodo 201920. 

µ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de las asignaturas generales de la modalidad Presencial de la Universidad 

Continental en el periodo 201820. 

𝛔 = Desviación estándar 

n = Tamaño de muestra 

𝒁 =
𝟑𝟏.𝟓𝟖% − 𝟐𝟓.𝟏𝟒%

𝟎.𝟐𝟔𝟕𝟐/√𝟕𝟏
= -2.03 

 

Ubicando el valor de Z en el gráfico, se puede observar que el valor de Z 

calculado es -2.03 lo que lo ubica en la zona de rechazo de la hipótesis nula, por lo 
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tanto, se acepta la hipótesis alternativa. Por lo que se puede concluir que “La 

aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda de 

vacantes de las asignaturas generales en la modalidad Presencial de la Universidad 

Continental en Huancayo en el año 2019”. 

 

4.2.3 Análisis de la hipótesis específica 2 

En primer lugar, se realizó el planteamiento de la hipótesis nula y alternativa. 

• H0: La aplicación de la metodología DMAIC no mejora la estimación de la 

demanda de vacantes de las asignaturas de facultad en la modalidad Presencial 

de la Universidad Continental en Huancayo en el año 2019. 

• H1: La aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda 

de vacantes de las asignaturas de facultad en la modalidad Presencial de la 

Universidad Continental en Huancayo en el año 2019. 

 

Para lo cual se estableció la siguiente condición: 

H0: x̄ ≥ µ 

H1: x̄ < µ 

Donde: 

x̄ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de las asignaturas de facultad de la modalidad Presencial de la Universidad 

Continental en el periodo 2019-20. 

µ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de las asignaturas de facultad de la modalidad Presencial de la Universidad 

Continental en el periodo 2018-20. 

 

Para lo cual se eligió el nivel de significancia de 5% (α=5%), lo cual establece 

una zona de aceptación y rechazo de la hipótesis nula, donde Z= -1.64 y aquellos 

valores de Z que sean menores -1.64 estarán en la zona de rechazo de la hipótesis 

nula y aquellos valores de Z que sean mayores de -1.64 estarán en la zona de 

aceptación de la hipótesis nula. 
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Para el cálculo del valor Z, se determinó la siguiente función Pivotal que se aplica 

para muestras mayores de 30. 

𝒁 =
𝐱̄  −  µ

𝛔/√𝐧
 

Donde:  

x̄ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de las asignaturas generales de la modalidad Presencial de la Universidad 

Continental en el periodo 2019-20. 

µ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de las asignaturas generales de la modalidad Presencial de la Universidad 

Continental en el periodo 2018-20. 

𝛔 = Desviación estándar 

n = Tamaño de muestra 

𝒁 =
𝟐𝟔% − 𝟐𝟏%

𝟎.𝟐𝟔𝟔/√𝟏𝟑𝟔
= -2.195 

 

Ubicando el valor de Z en el gráfico, se puede observar que el valor de Z 

calculado es -2.195 lo que lo ubica en la zona de rechazo de la hipótesis nula, por 

lo tanto, se acepta la hipótesis alternativa. Por lo que se puede concluir que “La 

aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda de 

vacantes de las asignaturas de facultad en la modalidad Presencial de la 

Universidad Continental en Huancayo en el año 2019”. 

 

4.2.4 Análisis de la hipótesis específica 3 

En primer lugar, se realizó el planteamiento de la hipótesis nula y alternativa. 

• H0: La aplicación de la metodología DMAIC no mejora la estimación de la 

demanda de vacantes de las asignaturas de especialidad en la modalidad 

Presencial de la Universidad Continental en Huancayo en el año 2019. 
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• H1: La aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda 

de vacantes de las asignaturas de especialidad en la modalidad Presencial de la 

Universidad Continental en Huancayo en el año 2019. 

 

Para lo cual se estableció la siguiente condición: 

H0: x̄ ≥ µ 

H1: x̄ < µ 

 

Donde: 

x̄ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de las asignaturas de especialidad de la modalidad Presencial de la Universidad 

Continental en el periodo 2019-20. 

µ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de las asignaturas de especialidad de la modalidad Presencial de la Universidad 

Continental en el periodo 2018-20. 

 

Para lo cual se eligió el nivel de significancia de 5% (α=5%), lo cual establece 

una zona de aceptación y rechazo de la hipótesis nula, donde Z= -1.64 y aquellos 

valores de Z que sean menores -1.64 estarán en la zona de rechazo de la hipótesis 

nula y aquellos valores de Z que sean mayores de -1.64 estarán en la zona de 

aceptación de la hipótesis nula. 

 

 

Para el cálculo del valor Z, se determinó la siguiente función Pivotal que se aplica 

para muestras mayores de 30. 

𝒁 =
𝐱̄  −  µ

𝛔/√𝐧
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Donde:  

x̄ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de las asignaturas de especialidad de la modalidad Presencial de la Universidad 

Continental en el periodo 2019-20. 

µ = Promedio del porcentaje de error de la estimación de la demanda de vacantes 

de las asignaturas de especialidad de la modalidad Presencial de la Universidad 

Continental en el periodo 2018-20. 

𝛔 = Desviación estándar 

n = Tamaño de muestra 

𝒁 =
𝟐𝟔% − 𝟐𝟏%

𝟎.𝟐𝟔𝟔/√𝟖𝟏𝟔
= -7.55 

 

Ubicando el valor de Z en el gráfico, se puede observar que el valor de Z 

calculado es -7.55 lo que lo ubica en la zona de rechazo de la hipótesis nula, por lo 

tanto, se acepta la hipótesis alternativa. Por lo que se puede concluir que “La 

aplicación de la metodología DMAIC mejora la estimación de la demanda de 

vacantes de las asignaturas de especialidad en la modalidad Presencial de la 

Universidad Continental en Huancayo en el año 2019”. 

 

 

4.3. Discusión de resultados 

Después de observar los resultados anteriormente mostrados se puede afirmar 

lo siguiente: 

 

Discusión de la hipótesis general  

De la Tabla 11 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que la media del 

índice de error en la estimación de la demanda de vacantes de la Universidad 

Continental, en el periodo académico 2018-20 antes de la propuesta dio como 

resultado un 36%, que es mayor que la media del índice de error en la estimación 

de vacantes obtenida en el periodo académico 2019-20, que fue después de la 

aplicación de la metodología DMAIC fue de 30%, evidenciando una mejora de 6% 

como consecuencia de la aplicación de la metodología DMAIC. Con lo cual se 

corrobora la teoría de Gutiérrez (7), quien afirma que mediante la aplicación de la 
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metodología DMAIC se mejora el desempeño de los procesos, reduce su variación 

y elimina las causas que originan los problemas. Asimismo Barahona y Navarro 

(33), en su tesis “Mejora del proceso de galvanizado en una empresa 

manufacturera de alambres de acero aplicando la metodología Lean Six sigma”, 

desarrollada en la Pontifica Universidad Católica del Perú, facultad de Ciencias e 

Ingeniería, para obtener el título de ingeniero industrial, donde su objetivo fue 

reducir el alto consumo de zinc y disminuir el número de unidades defectuosas. 

Donde el autor concluye que, es indispensable que ciertos miembros que lideran la 

organización se comprometan con la consecución de los objetivos del proyecto y 

logra una disminución de la capa de zinc de 330 g/m2 a 274.7 g/m2 e incrementar 

la productividad en un 8%.  

 

Discusión de la primera hipótesis específica 

De la Tabla 12 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que la media del 

índice de error en la estimación de la demanda de vacantes de asignaturas 

generales de la Universidad Continental, en el periodo académico 2018-20 antes 

de la propuesta dio como resultado un 32%, que es mayor que la media del índice 

de error en la estimación de vacantes obtenida en el periodo académico 2019-20, 

que fue después de la aplicación de la metodología DMAIC fue de 25%, 

evidenciando una mejora de 7% como consecuencia de la aplicación de la 

metodología DMAIC. Con esto se reafirma la teoría de Gutiérrez y De la Vara 

(25),donde indica que el nivel de desempeño del proceso aumenta optimizando los 

recursos y reduciendo tiempos desperdiciados por actividades que no generan 

valor, reducción de errores en el proceso, retrasos, etc. A lo que Mariño (34), en su 

investigación “Mejora de la productividad y eficiencia del área de pintura en polvo 

en la empresa FISA” en la Universidad de Guayaquil – Ecuador previo a la 

obtención del título de ingeniero industrial indica que tiene como objetivo principal: 

aumentar los niveles de producción, reducir significativamente los 

desperdicios, mejorar la calidad de nuestros productos y optimizar los 

recursos es muy importante para poder lograr los anteriores. Donde se realizó la 

medición antes de la aplicación de la metodología y se obtuvo un 87.52% de 
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eficiencia y luego de su implementación un 92.82%, obteniéndose un incremento 

de 5.3% de mejora. 

 

Discusión de la segunda hipótesis específica 

De la Tabla 13 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que la media del 

índice de error en la estimación de la demanda de vacantes de las asignaturas de 

facultad de la Universidad Continental, en el periodo académico 2018-20 antes de 

la propuesta dio como resultado un 26%, que es mayor que la media del índice de 

error en la estimación de vacantes obtenida en el periodo académico 2019-20, que 

fue después de la aplicación de la metodología DMAIC fue de 21%, evidenciando 

una mejora de 5% como consecuencia de la aplicación de la metodología DMAIC. 

Este resultado coincide con lo investigado por Moscoso y Yalan (35), en su tesis 

titulada “Mejora de la calidad en el proceso de fabricación de plásticos flexibles de 

la empresa MARPLAST utilizando Six Sigma basado en la metodología DMAIC”, 

que tiene por conclusión que la aplicación de la Metodología DMAIC ayudó a reducir 

los errores en la fabricación de plásticos y el nivel de desempeño del proceso. De 

igual manera, la teoría reflejada en el libro de Gutiérrez “Calidad total y 

productividad” (7) el cual sirvió de base para el marco teórico de la presente 

investigación, donde afirma que la aplicación de esta metodología ayuda a mejorar 

el desempeño del proceso.  

 

Discusión de la tercera hipótesis específica 

De la Tabla 13 mostrada anteriormente, se puede evidenciar que la media del 

índice de error en la estimación de la demanda de vacantes de las asignaturas de 

especialidad de la Universidad Continental, en el periodo académico 2018-20 antes 

de la propuesta dio como resultado un 36%, que es mayor que la media del índice 

de error en la estimación de vacantes obtenida en el periodo académico 2019-20, 

que fue después de la aplicación de la metodología DMAIC fue de 33%, 

evidenciando una mejora de 3% como consecuencia de la aplicación de la 

metodología DMAIC. este resultado coincide con lo investigado por González en su 

tesis titulada “Propuesta para el mejoramiento de los procesos productivos de la 

empresa Servioptica LTDA.”, en el cual se obtuvo que al aplicarse la metodología 
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DMAIC, se consiguió una reducción de errores de trabajo en el trabajo teniendo un 

8% de errores antes de la implementación y un 3% después de la implementación. 

Asimismo, la teoría reflejada en el libro de Dembinski Seis sigma (Six sigma) en la 

industria de servicios” (22) en el cual se ha basado el presente marco teórico, afirma 

que el desempeño del proceso se da en base a la optimización del uso de recursos. 
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CONCLUSIONES 

• Una correcta aplicación de la metodología DMAIC ayuda a mejorar la estimación 

de la demanda de vacantes de las asignaturas de la modalidad presencial de 

Huancayo, lo cual se comprobó mediante las Tablas 11, 12, 13 y 14 en donde 

se observa que los porcentajes de los índices de error en la estimación de la 

demanda de las asignaturas se redujo y se reforzó con la prueba de hipótesis 

realizada. 

 

• Por otro lado, la aplicación de la metodología DMAIC requiere del compromiso 

de las personas que dirigen la organización, ya que, requiere de compromiso de 

todos los niveles para poder obtener resultados satisfactorios en un periodo de 

corto tiempo. 

 

• Por último y no menos importante, la metodología DMAIC requiere que se 

establezcan los objetivos que se quieren lograr de forma clara, ya que cualquier 

cambio en estos ocasionará que toda se tengan que realizar nuevamente. 
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RECOMENDACIONES 

• Aplicar nuevamente el resaltado de las asignaturas que la universidad 

recomienda matricularse en el siguiente periodo, debido a que se generó 

conciencia en los estudiantes, ya que muchos quisieron matricularse, pero por 

situaciones externas no pudieron. 

 

• Para aquellas carreras donde no se logró la reducción del porcentaje del índice 

de error en la estimación de la demanda se sugiere que se averigüen los motivos 

del por qué no se matricularon en las asignaturas que se les recomendó y tomar 

acciones frente a ello. 

 

• Se sugiere implementar estrategias para mejorar la comunicación y trabajo en 

equipo entre las áreas, debido a que el 40% del tiempo perdido se debe a estas 

razones. 

 

• Por último, se sugiere aplicar la metodología DMAIC a otros procesos de la 

universidad que requieran mejorar y no se tenga claro cuáles son las causas que 

originen los problemas. 
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Anexo 1 
Matriz de consistencia 
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Anexo 2 
 Firma de validación del índice de error en la estimación de la demanda de las asignaturas 

 
 
 
 

Anexo 3  
 Firma de validación del índice de error en la estimación de la demanda de las asignaturas de 

facultad 
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Anexo 4 
 Firma de validación del índice de error en la estimación de la demanda de las asignaturas 

generales 

 
 
 

Anexo 5  
 Firma de validación del índice de error en la estimación de la demanda de las asignaturas de 

especialidad 
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Anexo 6   
Firma de validación de los resultados del tamaño de grupo de los periodos académicos 201820 y 

201920 

 
Anexo 7  

 Imagen de los integrantes del equipo 
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Anexo 8  
 Ambiente de trabajo para la implementación de la metodología DMAIC 

 
 
 
 

Anexo 9  
 Revisión del trabajo de parte de otros equipos 
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Anexo 10  
 Diagrama Ishikawa desarrollado 

 
 
 
 
 
 
 

Anexo 11  
AMFE desarrollado en el taller 

 


