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Resumen
El siguiente trabajo tuvo como propésito la implementacién de las Herramientas TQM
para mejorar la gestion de atencion en un Centro de Arbitraje.
La autora presentd los resultados:
Se realiz6 el diagnostico actual de un Centro de Arbitraje haciendo uso del diagrama de
Ishikawa, diagrama de Pareto y la aplicacién de los indicadores de capacidad de los
procesos a evaluar.
Se implement6 las herramientas TQM haciendo uso de diagramas de flujo con visién a
la optimizacién de procesos y la aplicacion de los indicadores de capacidad de procesos
para evaluar el impacto en la gestién de los tiempos de atencién en un Centro de
Arbitraje.
Se evidencia la reduccion de la gestiébn de los tiempos de atencion, logrando una
reduccion del 94%.

Palabras clave: gestién por procesos, gestion de calidad, diagrama de Ishikawa,
herramientas TQM, capacidad de proceso.
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Abstract
The purpose of the following work was the implementation of TQM Tools to improve the
management of attention in an Arbitration Center.
The results achieved were:
The current diagnosis of an Arbitration Center was made using the Ishikawa diagram,
Pareto diagram and the application of capacity indicators of the processes to be
evaluated.
TQM tools were implemented using flow charts with a view to process optimization and
the application of process capacity indicators to assess the impact on the management
of attention times in an Arbitration Center.
The reduction in the management of attention times is evident, achieving a reduction of
94%.

Keywords: process management, quality management, Ishikawa diagram, TQM tools,
process capability.
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INTRODUCCION

Las empresas buscan la forma de elevar su competitividad en el mercado y los procesos
deben ser mejorados para su correcto funcionamiento es por esto la investigacion: TQM
para la mejora en la gestion de la atencion en un Centro de Arbitraje.

Capitulo |, se expone el problema de la investigacién y objetivos. Se puntualiza la
situacion actual de la empresa, datos cuantitativos y la manera como se trabaja a través
de indicadores.

Capitulo 1, se exponen los planteamientos teéricos relacionados con la investigacion,
tal como lo son estudios precedentes. De igual modo, se desarrolla el marco teérico y
conceptual.

Capitulo Ill, se expone la hip6tesis y se fijan las variables con sus indicadores.

Capitulo IV, se expone el nivel de investigacion, tipo de investigacion, método y disefio
de la investigacion, en este Ultimo se expone la aplicacion de las herramientas TQM,
cuadro integral de indicadores de procesos, programa de induccién y capacitacion del
personal, ademas se presentaron los resultados de la aplicacion de herramientas.

Capitulo V, se expone la metodologia estadistica para determinar la relacién de las
variables.

Capitulo VI, se debaten los resultados, conclusiones y recomendaciones para el
presente estudio.
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I. Realidad problematica

Segln Guzman- Barrén (2017) el “ arbitraje es un medio de solucion de
controversias alternativo al Poder Judicial que consiste en poner en manos de un
tercero, denominado arbitro, la solucién de un conflicto, comprometiendo a las
partes a respetar la solucion que aquel emita.”

En la investigacion de los autores Jorge Villalba Garcés, Susana Frisancho
Hidalgo y Alessandro Caviglia Marconi (2021) menciona que “el arbitraje ofrece
una manera rapida y efectiva de solucionar controversias entre diferentes
entidades y que los abogados que se dedican a la labor arbitral tienen la
responsabilidad de dar solucién a dichos conflictos con justicia e imparcialidad.”

En el articulo de Bustamante Alarcon (2013) indica que el “arbitraje no puede
entenderse como un mecanismo que desplaza al Poder Judicial, sino como una
alternativa que complementa el sistema puesto a disposicion de la sociedad para
la solucion pacifica de las controversias y que finalmente es una necesidad”.

La autora lvette Esis (2019) expone en su articulo que “los protagonistas del
crecimiento exponencial del arbitraje son las instituciones arbitrales de todo el
mundo”. Ella menciona que cada instituciébn tiene sus propias reglas de
constitucion y formas de operar. Se conoce que su principal funcién consiste en
administrar procesos arbitrales, cumplen otras tareas como lo son la asesoria a
los grupos de interés sobre los medios alternos de resolucién de conflictos, asi
como difusion del conocimiento y la practica arbitral a la comunidad juridica
nacional e internacional. Ella resalta que la competencia de éstas consiste, por
una parte, en la administracion de procesos arbitrales cada vez mas eficientes,
incorporando cada vez mas herramientas tecnoldgicas; y, por otro, en la
valoracién de la confidencialidad versus la transparencia tan exigida en estos
tiempos.

En el Pera existen 141 Centros de Arbitraje registrados en el RENACE (Registro
Nacional de Arbitros y Centros de Arbitraje), conformados por la Secretaria
General y Secretario Arbitrales; el primero encargado de la gestiéon y coordinacién
general de las labores del Centro, asi como de las demas funciones que sefalen
los Reglamentos Arbitrales y el secretario de un arbitraje.

Es importante mencionar que cada Centro de Arbitraje tendra el numero de
secretarios arbitrales y otros cargos si es que asi lo consideran.

Ante la pregunta si es que la extension del proceso arbitral sigue siendo una
ventaja palpable, Rubio Guerrero (2013), ex - secretario general del Centro de
Arbitraje de la Camara de Comercio de Lima responde:
Xiv
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El promedio de duracion de un arbitraje en el Perl es de doce meses. Si es sencillo,
puede resolverse en la mitad de tiempo; pero si es complejo, puede superar el doble de
tiempo.

De igual manera, Rubio Guerrero (2013) expone que “la duracién de un arbitraje
depende de la complejidad del caso y la actividad procesal de las partes, por un lado, y
la contestacién de los arbitros y de las instituciones arbitrales, por el otro.”

El Centro de Arbitraje en investigacion es una de las areas mas cruciales de una Camara
de Comercio del Peru, éste fue establecido el 14 de enero de 2000. Actualmente es una
institucibn con mayor reputacién y veterania en la gestion de procesos. Ademas, el
Centro de Arbitraje representa mas del 35% de los ingresos anuales generados.

Sin embargo, en el area en mencién se puede identificar el problema del aumento del
tiempo de atencidén en un 22% que impacta en la imagen de la organizacion. Se muestra
en la figura N°01 las principales causas que podrian estar afectando al Centro de
Arbitraje.

Grafico N°01:
Organigrama del Centro del Arbitraje

Gerencia General de
la CCLL

PrESidente dE Ia ........................................
Comision del CCAE
|

| |
Vicepresidente

Vocales (3) |

Secretaria General (1)
|
I ' "|
Secretario arbitral (2)

Practicante de
arbitraje

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico N°02:

Tiempo de permanencia de los expedientes actuales
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Entre 7y 12 Entre 13y Menora6 Entre25y Mayorde 36 Entre 19y Entre 31y
meses 18 meses meses 30 meses meses 24 meses 36 meses
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: Se puede observar que el 80% de los expedientes actuales estan
concentrados en aquellos que tienen entre 7 a 12 y 13 a 18 meses, indicando que los
arbitrajes a pesar del tiempo promedio que deberian durar, aln no se cierran en el
Centro en estudio.

Grafico N°03:

Etapa del proceso de los expedientes actuales

1. Solicitud de inicio de Arbitraje T T 3 3
2. Levantamiento de suspension de plazos = (
3. Instalacion TEEEEEEEEEEEEE————— ) 3
4. Demanda meeessssssssssss———s 7
5. Contestacion m———— 1]
6. Puntos controvertidos =
7. Actuacion de medios probatorios mm 2
8. Alegatos 0
9. Informes orales = 1
10. Laudo = 1
11. Rectificacion, integracion y/o exclusion del.. mm 2
12. Ejecucion de laudo = 1

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion: Esto evidencia que mas del 80% de los expedientes se hallan en las
etapas preliminares del proceso y solo menos el 1% se encuentra en la recta final del
proceso.
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Tabla N°01

Relacién entre el tiempo y la materia del expediente

Tiempo de Contrataciones -
permanencia (meses) con el estado Civil
Menor a 6 12 3
De7al2 24 2
De 13a18 19 0
De 19a?24 5 1
De 25a 30 7 2
De 31a 36 6 1
Mayor de 36 5 3

Total 78 12

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Esto evidencia que més del 80% de los expedientes corresponden a la
materia de contrataciones con el estado y se encuentran entre 7 a 12 meses en el Centro
de Arbitraje sin concluir adn el proceso.

Tabla N°02:

Quejas registradas en los ultimos 4 afios

N° Descripcion de la queja 2018 2019 2020 2021
1 EI~ procesq dg arbitraje dura mas de un 5 10 16 19
afo y no finaliza el proceso.
El personal del CCAE tarda en brindar
2 . . 2 4 5 8
informacién sobre un expediente.
Total 7 14 21 27

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se puede evidenciar el incremento afio a afio de quejas registradas por
el tiempo de cierre de un expediente de arbitraje.

XVii
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a. Pregunta de investigacion
i. Pregunta general

¢La implementacién de las TQM impacta en la gestion de la atencion en
un Centro de Arbitraje?

ii. Preguntas especificas

» ¢Laimplementacion de las herramientas TQM impacta en el orden de
las actividades del proceso de arbitraje?

= ¢La implementacién de las herramientas TQM impacta en el himero
de casos atendidos por secretario arbitral?

= ¢ Laimplementacion de las herramientas TQM impacta en la proyeccion
de casos atendidos?

b.  Objetivos de la investigacion

i. Objetivo general
Determinar el impacto de la implementacion de las herramientas TQM en
la gestién de atencion de un Centro de Arbitraje.

ii. Objetivos especificos
» Realizar diagnéstico del Centro de Arbitraje
= Aplicar las herramientas TQM
»= Evaluar el impacto de la aplicacidon de las herramientas TQM en los
tiempos de atencion

c. Justificacion de lainvestigacion

i. Justificacion Teorica
La investigacion se basa en el estudio cuantitativo donde se considero6 el
estudio de 30 expedientes para determinar el diagnéstico del Centro de
Arbitraje en estudio y entrevistas dirigidas a los trabajadores con la intencién
de obtener informacion en relacién a la gestion por procesos al momento
del diagndstico.

ii. Justificacion Practica
El aspecto cuantitativo es medido en base a los de las encuestas a los
clientes de los expedientes analizados, ademas de la toma de los tiempos
del ejercicio del Centro de Arbitraje.

iii. Justificacion Metodolégica
El propésito del presente estudio es cubrir las brechas tedricas existentes
en la empresa con respecto a los temas de gestidén por procesos a través
del uso de herramientas TQM.

18
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d. Alcance de la investigacion

La investigacion enmarca la aplicacion de las herramientas TQM para un
centro de arbitraje de la ciudad de Trujillo para esto se hace uso de los
antecedentes nacional e internacional existente.

19
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I MARCO TEORICO

a. Antecedentes
i.Antecedentes internacionales

Segun Rocio Naranjo (2018) a través de su trabajo de investigacion titulado
“Mejora del proceso productivo de snacks mediante el uso de herramientas
de gestion de calidad total (TQM) monitoreado a través de indicadores de
calidad, caso de estudio, empresa de alimentos” tras aplicar las
herramientas de Gestion de Calidad como Ishikawa, Despliegue de la
Funcion de la Calidad (QFD) y Andlisis Modal de Fallos y Efectos (AMEF)
obtuvo los siguientes resultados:

La implementacion evidencia un progreso en los indicadores claves
de gestién de la calidad asociados a la capacidad de los procesos,
nivel de calidad del productos y costos de no calidad. El resultado
en los indices de capacidad real y potencial a corto y largo plazo,
tienen valores mayores a 1, lo que representa procesos estables y
adecuados.

Respecto a la calidad del producto en sus caracteristicas de
atributos, las cartas de control de rangos variables evidencian que
los puntos se encuentran dentro de los limites de control,
confirmando la efectividad de las acciones implementadas como
resultado del andlisis de las causas asignables a las variaciones.
Finalmente, el autor menciona que los resultados han impactado de
manera positiva en la disminucion de los costos de no calidad,
generando un 32 por ciento de reduccidon del desperdicio de
producto por tonelada fabricada. (Naranjo, 2018)

Segun Ximena Coba (2019) en su investigacion titulada “Mejora de la
productividad de la elaboracion de pulpa de fruta, en la procesadora de
alimentos foodsanu, mediante la aplicacién de la herramienta TQM (total
quality management)” logré acrecentar la productividad en 13% a través de
la definicion de los puntos criticos de control.

Los resultados fueron los siguientes:

21
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La estabilizacion de la temperatura de Pasteurizacién: 70 — 72 °C por
10 min, temperatura de empaque: minimo 60 °C, temperatura de
precalentamiento de la selladora: 157— 163 °C por 15 min,
temperatura de la selladora: 155- 166 °C, temperatura de
congelacion: < -18 °C, temperatura de almacenamiento en
produccién: < -18 °C, temperatura de transporte: < -2 °C, temperatura
de almacenamiento para la venta al consumidor final en congelacién:<
-18 °C, caidas: maximo el 5 % de la produccién. Concluyendo el
efecto positivo de la implementacion de las herramientas TQM.

Segun Carla Andrade (2022) a través de su trabajo de investigacion titulado
“Desarrollo de una propuesta metodolégica para medir el impacto que tiene
la aplicacion de préacticas de Total Quality Management sobre el rendimiento
organizacional en Pymes” busca establecer una técnica de seis fases para
calcular el efecto de los elementos de TQM sobre el rendimiento
organizacional, en el contexto de un Cuadro de Mando Integral y en PYMES,
siendo dichas fases:

Fase 1. Definicion de los elementos estructurales. Fase 2.
Establecimiento del equipo de trabajo. Fase 3. Seleccién de los
elementos. Fase 4. Determinacion de la técnica MCDA. Fase 5.
Aplicacién de la técnica MCDA. Fase 6. Andlisis de resultados.
Finalmente, se establecen una serie de conclusiones generales y
se enuncian unas lineas futuras de investigacion.

ii.Antecedentes nacionales

Los autores Carolyn Reynoso, Cynthia Castillo, Edwin Salinas y Oscar
Mansilla (2019) en su trabajo de investigacion titulado “Calidad en Colegios
Privados de Nivel Secundaria de Lima Metropolitana” investigan si los
colegios privados de nivel secundaria con un Sistema de Gestion de Calidad
[SGC] tienen mejor nivel de desempefio de los elementos del TQM,
comparado con agquellos que no tienen un SGC. La investigacion se
fundamenté en un enfoque cuantitativo. Concluyeron que la hipotesis
principal fue positiva, es decir que si existié diferencias relevadoras en el
cumplimiento de los nueve factores de calidad entre ambos elementos.

Enrique Nauca y Carlos Chavarry (2017) a través de su trabajo de
investigacion titulado “Total Quality Managemnet (TQM) una herramienta
para la mejora de la calidad de servicio en la Universidad de Lambayeque
S.A.C. de la provincia de Chiclayo.” proponen la implementacion de un plan
TQM fundamentado en el método Kaizen. En la investigacion participaron un
total de 85 unidades de analisis. Se utilizé un disefio no experimental,
transaccional o transversal descriptivo, de tipo proyectivo.
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Segun Mardeli Abanto (2017) a través de su investigacion titulado
“Propuesta de mejora de procesos para la reduccién de costos operativos
aplicando la metodologia TQM en la unidad de negocio de transporte
interprovincial-terminal Trujillo de la empresa Transportes Linea S. A
demuestra que con la puesta en marcha de las herramientas de TQM logra
una reduccién de los costos a través de una menor inversion; asimismo,
como al alcanzar la incorporacion del personal en los procesos bajo una
perspectiva de satisfaccion al cliente se logra un efecto dentro de la
organizacion.

b. Conceptos
i.Variable independiente

Herramientas Total Quality Management (TQM): Segun Heizer & Render
(2021) menciona que son una serie de técnicas y metodologias utilizadas
para implementar el enfoque de calidad total en una organizacion. Se
centran en identificar y resolver problemas, asi como en optimizar el
desempefio operativo. Algunas de las herramientas mas comunes del TQM
incluyen el Diagrama de Pareto, que prioriza los problemas mas
significativos; el Diagrama de causa y efecto, que ayuda a identificar las
posibles causas de un problema especifico; la Hoja de verificacion, que
recopila datos de manera sistematica; el Histograma, que muestra la
distribucién de datos; y los Gréficos de control, que monitorean y controlan
el rendimiento de un proceso a lo largo del tiempo.

ii. Variable dependiente

Gestion de la atencién: Segun Haksever, Render, Heizer y Munson (2016)
mencionan que son las estrategias y practicas utilizadas para asegurar que
los clientes reciban un servicio de calidad que implica tomar en cuenta la
planificacion, coordinacién y control de todos los aspectos relacionados con
la experiencia del cliente, desde el momento en que solicita el servicio hasta
gue se completa.

C. Bases Tedricas
i. Gestion de Calidad

V.1. Calidad y estrategia

La Figura N° 02 muestra el progreso de la calidad favorece a las
empresas a incrementar sus ventas y a disminuir costos, factores
ambos susceptibles de causar una mayor rentabilidad.

Segun Heize & Render (2013) exponen que “las ventas suelen
aumentar cuando las empresas aceleran su capacidad de respuesta,
reducen sus precios de venta gracias a las economias de escala y
consolidan su reputacién como proveedoras de productos de calidad.”
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Figura N°01:

Maneras en que la calidad aumenta la rentabilidad

Dos vias de como la calidad
puede incrementar la rentabilidad

Aumentos de ventas

|+ Mejor respuesta
V" | = Precios mas elevados =
P = Mejor reputacion N

Aumento

Mejor calidad : __de los beneficios

Menores costes

. | *Mayor productividad .

*Menores costes de
reelaboracion y por piezas
desechadas

= Menores costes de garantia

Fuente: Heizer y Render (2017)

La calidad, o su ausencia, ejercen un impacto sobre toda la
organizacion, desde el proveedor hasta el consumidor y desde el
disefio del producto hasta el mantenimiento. Sin embargo, y esto
quiza sea mas importante, la creacion de una empresa capaz de
proporcionar productos de calidad también afecta a toda la
organizacion (y constituye una tarea dificil). La Figura N° 03
reproduce el flujo de actividades que debe realizar una organizacién
para lograr una gestion de calidad total (TQM). Un conjunto de
actividades de éxito se inicia con la creacion de un entorno
empresarial que promueve la calidad, seguido de una comprensién
de sus principios y, finalmente, de un esfuerzo por involucrar a los
empleados en las actividades necesarias para su consecucion. Si se
hacen bien todas estas cosas, la organizacién normalmente satisfara
a sus consumidores y conseguira una ventaja competitiva.
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Figura N°02:

Acciones imprescindibles para lograr una TQM

Practicas organizativas
Liderazgo, declaracion de la misién, procedimientos operativos eficaces,
apoyo del personal, formacion
Llevan a: lo que es importante y lo que se debe conseguir
N

\ Principios de calidad
Enfoque al cliente, mejora continua, potenciacion de los empleados,
benchmarking, justo a tiempo, herramientas de TQM

Llevan a: como hacer lo que es importante y conseguirlo.

N
\ Realizacion por los empleados

Potenciacion de los empleados, compromiso con la
organizacion

Llevan a: actitudes de los empleados para conseguir
lo que es importante

N\
\ Satisfaccion del cliente

Conseguir pedidos, clientes que repiten

Llevan a: Una organizacion eficaz con una
ventaja competitiva
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Fuente: Heizer y Render (2017)

V.2. Calidad

Segun Heize & Render (2017) La calidad se refiere al grado en que
un producto, servicio o proceso cumple con las especificaciones y
requisitos esperados por los clientes o usuarios. Entonces aceptamos
la definicién de calidad que ha adoptado la Sociedad Americana de
la Calidad: “La totalidad de prestaciones y caracteristicas de un
producto o servicio que son la base de su capacidad para satisfacer
necesidades explicitas o implicitas”.

A pesar de ellos, otros creen que las definiciones de calidad se
reparten en distintas categorias. Algunas exposiciones se basan en el
usuario. Sustentan que la calidad “reside en los ojos del usuario”. Los
ejecutivos de las areas de marketing y los clientes gustan de esta
definicion. Los jefes o responsables de produccion consideran que la
calidad se fundamenta en la fabricacion. Sostienen que la calidad
hace referencia a la conformidad con las especificaciones, y “hacer
las cosas bien a la primera”. Otra perspectiva es el que se fundamenta
en el producto, y resalta que la calidad como una variable determinada
y conmensurable.

Las particularidades que anuncian la calidad se distingue, de primera
mano, a través de la investigacion, una perspectiva donde la calidad
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toma la vision del usuario. Estas singularidades se interpretan a
continuacién en atributos especificos del producto, una perspectiva
donde la calidad toma en cuenta el producto. Después, el proceso de
fabricacién vigila que los productos se ejecuten segun las
especificaciones, una perspectiva donde la calidad se basa en la
produccion. Un proceso que no tome en cuenta éstos puntos no dara
como resultados un producto de calidad.

V.3. Administracién de la Calidad Total (TQM)
La administracion de la calidad total (TQM) (del inglés total quality
management) es una filosofia que hace hincapié en tres principios
para alcanzar altos niveles de desempefio de los procesos. Estos se
relacionan con la satisfaccién del cliente, la participacién de los
empleados y el mejoramiento continuo del desempefio. Como se
aprecia en la Figura N° 04, la TQM toma en cuenta una serie de
factores. Me enfocaré en los tres principios esenciales de la TQM.

Figura N° 3:

La rueda de la TQM

Fuente: Heizer y Render (2017)
V.4. Herramientas TQM

Es adecuado ejecutar mediciones del proceso de mejora continua de
la calidad, seleccionando en cada area los indicadores mas idéneos;
ya que de esta forma se pueden examinar los avances y fijar un plan
de accidn. Los indicadores son el instrumento de valoracion y gestion
gue nos facilitaran la informacion para las herramientas de calidad y
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gue apoyaran a conocer qué areas son las que tienen oportunidad de
mejora y, de este modo, poder fijar el trabajo y los bienes. Ahora bien,
los indicadores no se trata de descubrir culpables en los errores
realizados; el liderazgo y la cooperacién de todo el personal
favoreceran el empleo idoneo de los indicadores.

Para alentar a los colaboradores y poner en puesta en marcha las
TQM como un trabajo consecuente, todos los integrantes de la
organizacion deben ser instruidos sobre las técnicas de TQM.

En el siguiente apartado nos enfocaremos en algunas de las
diferentes herramientas y en profundidad, que se usan en la cruzada
de la TQM.

La Figura N° 05 muestra siete herramientas que son Uutiles en la
gestion de la TQM.
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Figura N° 04

Siete Herramientas de la TQM

Herramientas para generar ideas
la) Hoja de confrol: Método organizade de

(b) Diagrama de dispersion: Grafico delvalor
regisiro de datos.

de una variable versus otra variable.
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(c) Diograma de cousa-efecto: Herramientas que determinan los elementos del procesa (causas)
que pueden influir en los resuliados.

Causa
Materiales Métodos

j\j\ Efecm
——7

Manode cbra Maquinarna

Herramientas para organizar la informacién
(d) Gréfico de Pareto: Gréfico que identifica le) Diagramas de flujo (diagramas de proceso):

y sefiala problemas o defectos en orden Gréfico que describe las etapas de un
descendente de frecuencia de aparician. proceso.

Frecuencia
Porcentaje

A B C D E

Herramientas para la identificacion de problemas

| Histagrama: Distribucién que indica la lg] Gréfico de control estadistico de procesos:
frecuencia de diferentes valores de una Gréfico con el tiempo en el eje horizontal

variable. para representar cronoldgicamente los
valores de un estadistico.
Distribucién

pid

3]

= + +

] T ———————————— ]I ————— Limite superior de confrol
o

\, Valor objetive
—————\\—(l ————————— Limite inferior de control

Tlempo
Fuente: Heizer y Render (2017)

Tlempo de reparaclén (minutos)
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4.1. Hojas de control

Es un tipo de formulario para asentar informacion. En algunos casos el inventario
se hace de una manera que facilmente se identifican estdndares de desempefio
cuando se esta compendiando la informacion. Las hojas de control facilitan a los
ejecutivos a determinar sucesos o pautas que pueden facilitar en analisis siguientes.

(Heizer y Render, 2017)

4.2. Diagramas de dispersidn

Sefalan la correspondencia entre dos medidas para verificar si dos variables se
hallan relacionadas y en qué magnitud. Su campo de aplicacion es la comprobacion
de la correspondencia entre una causa y un efecto. Las pautas de correlacion mas
frecuentes son: correlacion fuerte positiva (Y aumenta sin lugar a duda con X),
correlacion fuerte negativa (Y disminuye sin lugar con X), correlacion débil positiva
(Y aumenta algo con X), correlacion débil negativa (Y disminuye algo con X),
correlacion compleja (Y parece relacionarse con X pero no del todo lineal) y
correlacion nula (no hay relacién entre X e Y)”, en la Figura N° 05 mostramos las

tendencias de los graficos mencionados (Heizer y Render, 2017)
Figura N° 05:

Diagrama de Dispersion

Correlacion
positiva

Correlacion
negativa

Posible
correlacion
po=sitiva

Posible
correlacion
negativa

Relacion
No lineal

No Relacion

Fuente: Heizer y Render (2017)
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4.3. Diagramas de causa-efecto
Permite detectar probleméaticas de calidad o puntos de inspeccion es el diagrama
de causa-efecto, igualmente nombrado como diagrama de Ishikawa o grafico de
espina de pez. La Figura N° 06 sefiala un diagrama, la forma es muy semejante a
la de una espina de pez para un problema diario de control de calidad: un cliente de
una compafiia aérea insatisfecho. Cada “espina” significa un potencial fuente de
error. (Heizer y Render, 2017)

Figura N° 6:

Diagrama de Espina de Pez (o diagrama de causa-efecto)

Material Maquinaria

Insuficlente nimero

de almohadas y mantas
limplas a bordo

Mala oferia Retraso mecanico

de revistas

Falta deequipcs
dedeshlelo

en el avidn

Rotura de la cinta
de equipajes

Insuficientes comidas
especiales a bordo

Cliente

= insatisfecho
da una compafiia
aérea

Escasa
tripulacion

 Practicas de overbooking

Mostradores de facturacién

Foliticas de incremento
) faltos de personal

de precios

Petsonal de aslstencla
de vuelo malformada

de equipges

Métodos Mano de obra

Equipaje

mal efquetado

Mala politica de facturacidn

Fuente: Heizer y Render (2017)
4.4, Graficos de Pareto
Procedimiento de seleccion de errores, problemas o defectos para facilitar a enfocar
los animos de solucioén de problemas.

Joseph M. Juran hizo conocido los trabajos de Pareto al mencionar que el 80% de
los problemas de una empresa son el resultado de tan solo un 20% de causas.

La utilidad practica de este principio es priorizar esfuerzos en el 20% de las causas
de problemas para mejorar el 80% de los efectos. Como se muestra en la Figura N°
08. (Hederaconsultores, 2009)
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4.5,

Figura N° 7:

Diagrama de Pareto
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Fuente: Hederaconsultores (2009)
Diagramas de flujo
Los diagramas de flujo reproducen de manera grafica un proceso o sistema
recurriendo a cuadros con anotaciones y lineas interconectadas (véase la Figura N°
09). Se trata de una herramienta sencilla, pero potente, para conocer y expresar un
proceso. (Heizer y Render, 2017)

Figura N°08:

Diagrama de Flujo

siMBOLO NOMBRE ACCION

Terminal Representa el inicioc o el
fin del diagrama de flujo.

Entrada y Representa los datos de
salida entrada y los de salida.

Representa las
comparaciones de dos o
Decision mas valores, tiene dos
salidas de informacion
falso o verdadero

Indica todas las acciones
o calculos que se
Proceso ejecutaran con los datos
de  entrada u otros
obtenidos.

_— Indican el sentido de la

€ | Lineas de flujo | informacién obtenida y su

l ‘I‘ de informacién | uso posterior en algun
proceso subsiguiente.

Este simbolo permite
Conector identificar la continuacion
de la informacién si el

diagrama es muy extenso.

Fuente: Hederaconsultores (2009)
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4.6. Histogramas
Los histogramas nos ensefian el intervalo de valores de una medida y la frecuencia
con la que se muestra cada valor (véase la Figura N° 09). Sefala los valores que
se reitera mas seguido, asi como las alteraciones en la medida. Las estadisticas
descriptivas, tales como el promedio y la desviacion estandar, se cuantifican para
especificar la reparticion. En cambio, los datos deberan disefarse siempre, de la
manera en que refleje la forma de la distribucién. Una representacion visual de la
distribucion que admite la comprension de la causa de la variacion. (Heizer y
Render, 2017)

Figura N° 9:
Histograma
HISTOGRAMA
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Fuente: Hederaconsultores (2009)
4.7. Control estadistico de procesos

El control estadistico de procesos hace un rastreo de las especificaciones del
producto, toma mediciones y admite, si es necesario, las acciones correctivas entre
tanto se esta ejecutando un bien o un servicio. Se escudrifian muestras del output
(producto) del proceso; si se hallan dentro de los limites aceptables, se permite que
el proceso continde. Los graficos de control se preparan de forma que los nuevos
datos sean rapidamente comparables con los anteriores.

La Figura N° 10 nos muestra un grafico de control. Si la media de las muestras se
ubica entre los limites establecidos y no muestra tendencia alguna, se dice que el
proceso esta bajo control y que tiene variaciones naturales. De no ser asi, el
proceso esté fuera de control o desajustado. (Abanto, 2017)
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Figura N° 10:

Gréfico de Control

[ Grafica del porcentaje de lanzamientos libres fallados
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1 2 3 4 56 6 7 8 9
Numero de partido

Fuente: Heizer y Render (2017)

Segun Krajewski & Ritzman (2016) para medir el rendimiento de los procesos se
necesita una diversidad de acciones para compilar datos. El control estadistico de
procesos (SPC siglas en inglés Statistical Process Control) es el empleo de técnicas
estadisticas para establecer si el efecto de un proceso corresponde con lo que el
cliente desea. Los gréficos de control se usan la mayoria de veces para identificar
servicios o productos defectuosos o para sefialar que el proceso ha cambiado y que
los servicios o0 productos se separardn de sus respectivas especificaciones de
disefio, salvo que se haga algo para enmendar la situacion.

El SPC se puede emplear para dar a conocer a la gerencia de los cambios en los
procesos mejorados.

4.8. Variacion de Productos

No existen dos productos o servicios precisamente iguales porque los
procesos que se usan para producirlos incorporan muchas fuentes de
variacion, incluso cuando dichos procesos funcionen de acuerdo con lo
pronosticado. Sin embargo, es vital disminuir la variacion en los productos
porque, a menudo, la variacién es lo que el cliente se da cuenta. Sin importar
si el efecto del proceso es un servicio o producto, nada puede hacerse para
eliminarla por completo la variacion en la produccién; sin embargo, la
gerencia debe indagar las causas de la variacion a fin de reducir.
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Distribuciones de muestreo: En relacion con las mediciones del
desempefio, un proceso origina productos que pueden describirse por medio
de una distribucion del proceso, con una media y una varianza que solo se
conoceran con 100% de precision luego de realizar una inspeccién
completa.

a. La media de la muestra es la suma de las observaciones dividida
entre el nimero total de observaciones:

i=1X;
n

X =

Donde

Xi = observacion de una caracteristica de la calidad (por ejemplo, el
tiempo).

n = nimero total de observaciones

X = media

El rango es la diferencia entre la observacién mas grande englobada en
una muestra y la mas pequefia. La desviacion estandar es la raiz
cuadrada de la varianza de una distribucién. Una estimacion de la
desviacién estandar del proceso, basada en una muestra, se obtiene por
medio de:

Donde
o = desviacion estandar de una muestra
n = nimero total de observaciones en la muestra

x = media
Xi = observacion de una caracteristica de la calidad

Segun Krajewski & Ritzman (2016) si el rango o la desviacién estandar
tienen valores relativamente pequefios, eso implica que las
observaciones estan agrupadas cerca de la media.

La Figura N° 11 muestra la relacion entre la distribucion de muestreo para
las medias de una muestra y la distribucién del proceso para los tiempos
de analisis. La capacidad de asignar probabilidades a los resultados de
la muestra es importante para la construccién y uso de los graficos de
control.
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Figura N° 11:

Relacion entre la distribucion de medias de la muestra y la distribucion del proceso

Media— Distribucion de
medias de
la muestra

Distribucion
del proceso

25 Tiempo

Fuente: Krajewski & Ritzman (2016)

Causas comunes: son las fuentes de variacion puramente aleatorias, no
identificables, que son ineludibles con el proceso actual.

Causas asighables: La segunda categoria de variacién, las causas
asignables de variacion, también conocidas como causas especiales,
incluye cualquiera de los factores causantes de variacion que pueda ser
identificado y eliminado. Entre las causas asignables de variacion figuran,
por ejemplo, un empleado que necesita capacitacion o una maquina que
requiere una reparacion. La Figura N° 13 muestra la forma en que las
causas asignables modifican la distribucién de la produccién del proceso
de analisis. La curva gris representa la distribucion del proceso cuando
so6lo existen causas comunes de variacion.

Figura N° 12:

Efectos de las causas asignables en la distribucién de un proceso

Promedio Promedio Promedio

I I B T - I
Tiempo Tiempo Tiempo
(a) Ubicacién (b) Extensién (c) Forma

Fuente: Krajewski & Ritzman (2016)
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Graficos de Control

Segun Krajewski & Ritzman (2016) éstos tiene un valor nominal, o linea central,
que debe ser considerado el promedio histérico del proceso o algun objetivo, y
dos limites de control fundamentado en la distribuciéon de muestreo de la
medida de la calidad. Se emplean para juzgar si es necesario emprender
alguna accioén. La Figura N° 13 muestra cémo se enlazan los limites de control
con la distribucion de muestreo.

Figura N° 13:

Relacién de los limites de control y la distribucién de muestreo

ucL

Nominal

LCcL

Causas asignables
probables
1 2 3
Muestras

Fuente: Krajewski & Ritzman (2016)

A veces, es posible detectar los problemas que afectan a un proceso, aun
cuando los limites de control no se hayan rebasado. En la Figura N° 14 se
presentan cuatro ejemplos de graficos de control. El gréfico (a) muestra un
proceso que se encuentra dentro del control estadistico. No se requiere
accioén alguna. Sin embargo, el grafico (b) muestra un patrén conocido como
carrera, 0 sea, una secuencia de observaciones con cierta caracteristica. El
gréfico (c) sefala que el proceso ha experimentado un cambio repentino con
respecto a su patrén normal.

Figura N° 14:

Tipos de Graficos de Control

§ ucL § ucL

=] =}

E QVAYAYAY) Nominal g QVA\,_._.\.W Nominal

= LcL = LCL
Namero de muestras Namero de muestras

(a) Normal, no se requiere accion (b) Carrera, adoptar medidas

g ucL a A ucL

= =

2 At _A_A /\. Nominal g ‘/\ / \ A2, 2| Nominal

R A RARA v,

S LCL = % LCL
Nimero de muestras Nimero de muestras

(c) Cambio repentino, monitorear (d) Rebasa los limites de control, adoptar medidas

Fuente: Krajewski & Ritzman (2016)
Pé&gina 36 de 83



PRIVADA

1 UNIVERSIDAD TQM: PARA LA MEJORA EN LA GESTION DE LA ATENCION EN UN CENTRO DE ARBITRAJE.
DEL NORTE

Capacidad del proceso

La capacidad del proceso hace referencia a la uniformidad del mismo. Es
definida de forma estandarizada por el valor de 6a, asumiendo una
distribucién de probabilidad Normal. La raz6n principal del andlisis de la
capacidad de proceso es definir la capacidad del proceso para obedecer con
las especificaciones dadas.

Su analisis nos permite:

— Pronosticar la variabilidad a la que el proceso se expondra.

— [Escoger procesos y equipos que se amolden mejor a las
especificaciones.

— Organizar la interrelacion de los procesos secuenciales.

— Abastecer una base cuantificada para programas de reestructuracion
y mantenimiento.

Ratio de Capacidad de Procesos (Cp)

Para que un proceso sea llamado capaz, sus valores deben estar entre la
especificacion superior y la inferior. Esto suele representar que la capacidad
del proceso esta en el intervalo de mas menos 3 desviaciones estandar de la
media del proceso. Dado que este rango de valores es de 6 desviaciones
estandar, la tolerancia de un proceso capaz, que es la diferencia entre la
especificacion superior y la inferior, debe ser mayor o igual que 6 5.

La ratio de capacidad del proceso, Cp, se calcula como:

_UCL—LCL
P 6a
Donde es la desviacion estandar muestral S o R/d2 (cuando se usan cartas
de control).
Tabla N°03:

Valores minimos recomendados

Detalle Espe.cificacinnes Esper::ificaciones
bilaterales unilaterales
Procesos Existentes 1.33 1.25
Procesos Nuevos 1.50 1.45
Parametro critico, proceso existente 1.50 1.45
Parametro critico, proceso nuevo 1.67 1.60

Fuente: Krajewski & Ritzman (2016)
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indice de capacidad de procesos (Cpk )

El indice de capacidad (Cp) muestra la eficiencia con la que las piezas
producidas entran en el rango que los limites de disefio especifican. Si estos
limites son mas altos que las tres sigmas permitidas en el proceso, la media
del proceso puede alejarse del centro antes del reajuste y se seguird
produciendo un alto porcentaje de piezas buenas.

El indice de capacidad del proceso no toma en consideracion donde se
localiza la media del proceso respecto a las especificaciones, simplemente
mide la extension de las especificaciones en comparacion con la dispersion
seis sigma del proceso. Para una mayor precisiéon, usualmente se utiliza el
indice Cpk.

Min{UCL — X,X — LCL}
k =
p 3a,
Sin embargo, el interés de una organizacion esta en producir siempre lo mas
cercano al objetivo, por lo que se suele medir con el indice Cpm:

_ UCL—LCL

pm 67
Dénde:

T =+ a?+ (u—T)? T:valor objetivo

Definiciones de las medidas Cpk

El Cpk de 1,0 sefiala que la variacion del proceso esta centrada adentro de
los limites superior e inferior de control. Cuando el indice Cpk es mayor que
1, el proceso se sitla mas al objetivo, y tiene menos unidades defectuosas.
Si el Cpk es inferior a 1,0, el proceso no poseera una producciéon dentro de la
tolerancia especificada. Del mismo modo se muestra en la Figura N° 15:
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Figura N° 15:

Significados de las medidas Cpk

\
Cpk = nimero negativo }
(el proceso no cumple ‘ ‘ }

las especificacicnes)

\
Cpk = cero (el proceso |
no cumple ‘ ‘

las especificacicnes)

|
Cpc=entre Oy 1 |
(el proceso no cumple } ‘

las especificacicnes)

I
Cpk = 1 (el proceso |
cumple las | ! |

especificaciones)

I
Cpox = 1 (el _ :
proceso es mejor que ‘ | ‘

lo que exigen las

especificaciones) Limite de Limite de
especificacion especificacion
inferior superior

Fuente: Krajewski & Ritzman (2016)

d. Marco conceptual

A:
Arbitraje: Mecanismo de resolucion de conflictos regulado por este Reglamento y
supletoriamente por la Ley de Arbitraje, al que las partes se somete con el fin de dirimir

sus controversias. (Camara de Comercio La Libertad, 2020)

Arbitraje Nacional: Es aquel que se desarrolla en el territorio peruano. (Camara de
Comercio La Libertad, 2020)

Arbitraje Ad hoc: Es aquel proceso arbitral en el que las partes en polémica han

determinado sus propias reglas procesales, o han designado el establecimiento de dichas

normas al Tribunal Arbitral. (CAmara de Comercio La Libertad, 2020)
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Administracion de la Calidad Total (TQM)
Segun Krajewski & Ritzman (2016) es una filosofia que se basa en tres fundamentos para
lograr altos niveles de rendimiento y calidad de los procesos: satisfaccion del cliente,

cooperacion de los empleados y mejoramiento constante del desempefio.

Atributos
Segun Krajewski & Ritzman (2016) son caracteristicas del producto o servicio que pueden

cuantificarse para conocer si el desempefio es aceptable.

B:

Benchmarking

Segun Krajewski & Ritzman (2016) es la elecciébn de un estandar de rendimiento
comprobado que represente lo mejor que se pueda lograr en un proceso o actividad

establecida.

C:
Calidad
Segun Krajewski & Ritzman (2016) es el grado en el que un conjunto de caracteristicas

cumple con los requisitos del cliente.

Capacidad de Proceso
Segun Krajewski & Ritzman (2016) es la capacidad de un proceso para ajustarse a las

especificaciones de disefio de un producto o servicio dado.

Causas comunes de Variacion
Segun Krajewski & Ritzman (2016) son las fuentes de variacién simplemente aleatorias, no

identificables, que son irremediables con el proceso actual.

Causas asignables de Variacion
Segun Krajewski & Ritzman (2016) son cualquiera de los factores responsables de

variacion que pueda ser determinado y eliminado.

Circulos de calidad
Segun Heizer & Render (2017) son un equipo de personas encargadas para la solucion
de problemas; grupos pequefios de supervisores y colaboradores que se congregan para

identificar, distinguir y resolver problemas de procesos y calidad.
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Coste de la calidad
Segun Heizer & Render (2017) es el coste de realizar las cosas mal, es decir, el coste del

incumplimiento de las especificaciones del producto.

Costos de prevencién
Segun Krajewski & Ritzman (2016) son aquellos designados para las medidas dirigidas a

prevenir los defectos antes de que éstos se efectuen.
Costos internos de fallas

Segun Krajewski & Ritzman (2016) son el efecto de los defectos que se detectan durante

la produccion de un servicio o producto.

Costos externos de una falla
Segun Krajewski & Ritzman (2016) son los que surgen cuando se detectan un defecto

después de que el cliente admite el servicio o producto.

Centro: El Centro de Arbitraje.
La Comision de Arbitraje: Organo administrativo rector el Centro.

Convenio Arbitral: Acuerdo por el cual las partes disponen someter a arbitraje todas las
controversias que hayan brotado o puedan surgir entre ellas, respecto de una definida

relacion juridica contractual o de otra naturaleza.

D:

Defecto: Segun Krajewski & Ritzman (2016) es cualquier caso en que un proceso no
cumpla a su cliente.

Demandado: La (s) parte (s) contra la (s) que se formula (n) una peticion de arbitraje, ya
sea que esté formada por una 0 mas personas.

Demandante: La (s) parte (s) que disefia (n) una peticién de arbitraje, puede estar

compuesta por una 0 mas personas.
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E:

Error tipo |

Segun Krajewski & Ritzman (2016) es el que se produce cuando el colaborador determina
que el proceso estéa fuera de control, teniendo en cuenta un resultado de muestra ubicado
fuera de los limites de control, cuando en realidad se trataba de un efecto puramente

aleatorio.

Error tipo Il: Segun Krajewski & Ritzman (2016) es el que se presenta cuando el
colaborador determina que el proceso estd bajo control y que so6lo se presenta
aleatoriedad, cuando en realidad dicho proceso esté fuera de control estadistico.

G:

Gastos Arbitrales: es la suma de los gastos administrativos del Centro y los honorarios
del Tribunal Arbitral.

Gréfico de control: es el diagrama ordenado cronolégicamente que se utiliza para saber
si las variaciones estudiadas son anormales.

H:

Herramientas Total Quality Management (TQM): Serie de técnicas y metodologias
utilizadas para implementar el enfoque de TQM en una organizacion. Entre ellas podemos
encontrar al Diagrama de flujo, Diagrama de Pareto, Analisis de Causa — Efecto, entre

otras.

indice de capacidad de proceso, Cpk
Segun Heizer & Render (2017) es el indice que mide el potencial del proceso para generar

productos defectuosos en relacion con la especificacién superior o inferior.

M:

Muestreo de aceptacion: Segun Heizer & Render (2017) es la aplicacién de técnicas
estadisticas para determinar si una cantidad de material determinada debe aceptarse o
rechazarse, con base en la inspeccion o prueba de una muestra.

Nivel de fidelidad: Indicador que se usa en los programas de experiencia del cliente. Sirve
para establecer la lealtad de los clientes a una empresa. Se calcula a través de una
encuesta que tiene una Unica pregunta y se anuncia con un niamero que va de —100 a

+100. El objetivo, naturalmente, es obtener una puntuacion mas alta.

Pagina 42 de 83



PRIVADA

1 UNIVERSIDAD TQM: PARA LA MEJORA EN LA GESTION DE LA ATENCION EN UN CENTRO DE ARBITRAJE.
DEL NORTE

P:

Peticion de Arbitraje: Documento que se presenta ante la Secretaria General del Centro

para pedir la resolucion de una controversia mediante arbitraje.

PDCA
Segun Heizer & Render (2017) es un modelo de mejora continua que consiste en planificar,

realizar, comprobar y actuar.

Plan de Muestreo
Segun Heizer & Render (2017) es aquel que sefala el tamafio de la muestra, el tiempo
gue debera pasar entre muestras sucesivas y las reglas de decision que establecen cuando

sera necesario adoptar medidas.
R:

Razén de capacidad de proceso, Cp
Segun Krajewski & Ritzman (2016) es la amplitud de tolerancia dividida entre seis

desviaciones estandar finalmente conocida como variabilidad del proceso.

S:

Secretaria General: Organo conformado por el Secretario General y los Secretarios
Arbitrales, encargado del adecuado desarrollo de los arbitrajes que administra el Centro y
de las demas funciones que sefialen los Reglamentos Arbitrales.

Secretario General: Persona escogida por el Consejo Directivo encargada de la gestion

del Centro, asi como de las demas funciones que sefialen los Reglamentos Arbitrales.

Secretario Arbitral: Persona escogida por el secretario general para desempefiar como

secretario de un arbitraje. (Camara de Comercio La Libertad, 2020)

T
Tamarfo de la muestra
Segun Krajewski & Ritzman (2016) es la nimero de observaciones escogidas al azar de

los productos del proceso.
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Tolerancia

Margen aceptable por encima o por debajo del valor nominal.

Tribunal Arbitral: Organo colegiado o arbitro tnico escogido para resolver una polémica
sometida a arbitraje administrado por el Centro.

Puede estar integrado por arbitros incorporados en el Registro de Arbitros del Centro o por
arbitros que, sin formar parte de dicho Registro, sean escogidos por las partes o terceros,

en las condiciones previstas en este Reglamento.

V.
Variables
Segun Heizer & Render (2017) son caracteristicas del servicio o producto, tales como

peso, longitud, volumen o tiempo, que pueden medirse.

Valor Nominal

Segun Krajewski & Ritzman (2016) es el objetivo de las especificaciones de disefio.
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CAPITULO 3.
HIPOTESIS
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M. HIPOTESIS

a. Declaraciéon de Hipotesis
i.Hipétesis general
La implementaciéon de herramientas TQM impacta en la gestion de la
atencion de un Centro de Arbitraje.
ii.Hipotesis especificas

= Se realiza el diagnostico de la situacion actual de un Centro de
Arbitraje.

= Mediante la definicibn de la situacion del actual de un Centro de
Arbitraje, se aplica las herramientas TQM en la gestion de atencion.

*= El impacto que genera la aplicacion de las herramientas TQM en la

gestién atencion en un Centro de Arbitraje es positivo.
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b. Operacionalizacion de variables
Variable Definicién Conceptual Dimensiones Definicién Operacional Indicadores r:g;i;c?r?
Diagnéstico (herramientas
Segun Heizer & Render (2021) son una serie |que ayudan a evaluar la
de herramientas que permiten identificary  |dimensién de la variable):
resolver problemas, asi como en optimizar el|Diagrama de Pareto
desempefio operativo. Diagrama de causa efecto . .
P P . . _g El CP (Capacidad de Proceso) evalia la
Algunas de las herramientas mas comunes  |Flujograma - S
) ) L variabilidad del proceso en relacion con las
del TQM incluyen el Diagrama de Pareto, Control estadistico del especificaciones establecidas
. . ) que prioriza los problemas mas proceso P ' Capacidad de procesos (Cp)

Variable Independiente: significativos; el Diagrama de causa yeL — ek

Herramientas Total Quality 9 ! grama Y . ) El CPK (indice de capacidad de proceso) T 6y Ordinal
efecto, que ayuda a identificar las posibles  |Mejora (herramienta que ) . L

Management (TQM) P : ) .. |es una medida que combina la variabilidad i
causas de un problema especifico; la Hoja |ayuda a evaluar la dimension del proceso v su posicién central con indice de capacidad de proceso (Cpk)
de verificacion, que recopila datos de de la variable): P ¥ su posicion Min{UCL — X, X — LCL)

) L ) . respecto a las especificaciones =
manera sistematica; el Histograma, que Flujograma ; 3ap
e establecidas.
muestra la distribucion de datos; y los
graficos de control, que monitorean y Monitoreo y control de
controlan el rendimiento de un proceso alo |rendimiento:
largo del tiempo. Control estadistico del
proceso
Segln Haksever, Render, Heizer y Munson
(2016) mencionan que son las estrategias y
practicas utilizadas para asegurar que los
. . .. |clientes reciban un servicio de calidad que . L Tiempo de atencién de expediente es el . .

Variable Dependiente: Gestion|. " . e N Tiempo de atencion de ) P . P ; Tiempo de respuesta de los arbitros .

implica tomar en cuenta la planificacion, tiempo entre el ingreso del expediente Ordinal

de la atencién

coordinacién y control de todos los aspectos
relacionados con la experiencia del cliente,
desde el momento en que solicita el servicio
hasta que se completa.

expediente

hasta la emisién del laudo.

entre etapa y etapa del proceso.
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V. DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

a. Tipo deinvestigacion

La investigacion es de orientacién aplicada debido a que se han puesto en
marchas las herramientas TQM con el objetivo de generar recomendaciones
y soluciones reales en el campo de estudio. (Sekaran, U., & Bougie, R.,
2016)

La investigacién por su disefio es de tipo experimental debido a que se
dispuso de un grupo de control y se seleccionaron nuestras aleatorias que
permitieron garantizar la confiabilidad y validez de los hallazgos. (Sekaran,
U., & Bougie, R., 2016)

b. Nivel de investigacion
La implementacion se enmarca analizando el Centro de Arbitraje, para el
desarrollo se utiliza antecedentes existentes y con fines de contrastacion se
revisa bibliografia internacional en diversas empresas.

c. Disefio de investigacion
Distrito: Truijillo

Provincia: Trujillo
Departamento: La Libertad

Organizacién donde se desarroll6 el proyecto: El trabajo de campo y la
recoleccién de datos se lleva a cabo en el Centro de Arbitraje en estudio.

d. Método de investigacion
El método de investigacion es cuantitativa, ya que se utiliza herramientas de
analisis matematico y estadistico para explicar el impacto de la gestién de la
atencion mediante datos numéricos.

e. Poblacion
El centro de arbitraje en estudio cuenta con 400 expedientes durante los 20
afios de existencia en la ciudad de Trujillo, La Libertad.

Se tomd la totalidad de esos expedientes para la poblacién en estudio.

f. Muestra
Teniendo en cuenta la férmula de muestra finita, se tomé en cuenta para el
estudio 30 expedientes para la aplicacion del estudio.
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g. Técnicas de recoleccion de datos
Técnica

Se ejecut6 una entrevista sistematica a los miembros de la empresa con el
objetivo de conocer cada uno de los procesos que la conforman para esto
fue necesario lo siguiente:

- Conocer la cantidad de expedientes de arbitrajes que han tratado a lo largo
de afios de su establecimiento como Centro de Arbitraje.

- Conocer la cantidad de expedientes con los que se trabaja actualmente.

- Conocer al detalle la composicidn o estructura de cada expediente arbitral.

Asi mismo, se aplico la entrevista tanto al jefe de area como a los subordinados
acerca del desarrollo de los procesos que participan, para esto se usé la
herramienta Bizagi Modeler y asi poder determinar las etapas del proceso y

subprocesos, siendo contrastados con los expedientes actuales.

De igual manera, se hizo uso del Net Promoter Score (NPS) para determinar el
nivel de fidelidad de los clientes actuales con respecto al desempefio del Centro

de Arbitraje antes y después de la aplicacion de las herramientas.
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RESULTADOS
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V.1. Diagnostico del Centro de Arbitraje

Diagrama N°01:

Diagrama de Ishikawa — Incremento de las quejas en la atencion

Procedimientos

Existen expedientes
donde los arbitros de
parte no contestan y no
se puede continuar con el
proceso.

Retrasos en el cierre
de los expedientes

Las actividades no
se encuentran
definidas por
etapa.

arbitrales

Capacitacién de los

colaboradores se realiza en el

puesto

Secretaria General encargada
del desarrollo de la labor
administrativa del CCAE.

Personas

Curva de aprendizaje del

personal nuevo en el proceso

de arbitraje (6 meses)

Secretaria General es Secretaria
Arbitral de 101 procesos en
audiencias - firmas y 35 en manejo

procesal

Los equipos de computo
presentan fallas operativas

El 65% del personal conformado Magquinaria

en el equipo carece menos
experiencia de lo indicado en el
perfil de puesto

Medio ambiente

Reactivacion del
proceso de arbitraje
después 9 meses

debido a la pandemia.

El equipo carece de
indicadores de gestién

Indicadores

Como parte del analisis para el diagndstico, he empleado una herramienta conocida en la mejora de procesos y la gestion
de la calidad: el Diagrama de Ishikawa, o también conocido Diagrama de Causa y Efecto.

Incremento en un 22%
de las quejas del 2020
al 2021

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Se evidencia a través del Diagrama de Ishikawa que las causas que podrian estar generando el incremento del 22% de
las quejas de un afio al otro por procedimiento son: arbitros que no contestan y actividades que no se encuentran definidas; por personas
son: la capacitacién del personal se realiza en el puesto y Secretaria General encargada de las labores administrativas del CCAE; por
maquinaria son: los equipos de computo presentan fallas operativas; por medio ambiente: reactivacion del proceso de arbitraje después
9 meses debido a la pandemia y por indicadores: el equipo carece de indicadores de gestion.

Se realiz0 la entrevista al equipo operativo para determinar la causa raiz a través de un diagrama de Pareto, a continuacion, se muestra
la reflexion de la ocurrencia y el efecto que generan cada causa:

Tabla N°03:

Anadlisis relacional de las causas fundamentales

Puntuacién Puntuacién
o - . - - % de
N Causas Rama Secretaria Secretario | Secretario | Practicante total por 0 Pareto
) . e representacion
General arbitral 1 arbitral 2 de arbitraje causa

Existen expedientes donde los

1 |arbitros de parte no contestany no Procedimiento 4 4 4 4 16 20% 20%
se puede continuar con el proceso.
Las actividades del proceso de

2 |arbitraje no se encuentran definidas | Procedimiento 4 3 4 3 14 18% 38%
por etapa.

3 Capaa_tamon de los colaboradores P, 3 3 3 3 12 15% 53%
se realiza en el puesto

4 El equipo carece de indicadores de e 4 3 3 2 12 15% 68%
gestion
Secretaria General encargada de las o o

2 labores administrativas del CCAE. petee & € 1 S = Lz Eme
Curva de aprendizaje del personal

6 |nuevo en el proceso de arbitraje (6 Procedimiento 2 1 1 2 6 8% 89%
meses)

7 Los equipos _de computo presentan Maquinaria 1 2 1 1 5 6% 95%
fallas operativas
Reactivacion del proceso de arbitraje

8 |después 9 meses debido a la Medio ambiente 0 2 2 0 4 5% 100%
pandemia.

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N°04:

Diagrama de Pareto

120%
100% 100%
’ 95% ’
89%
80% 81%
68%
60%
53%
20% 20%
0% 0%
Existen Las actividades Capacitacion de El equipo carece Secretaria Curva de Los equipos de Reactivacion del
expedientes del proceso de los de indicadores General aprendizaje del computo proceso de
donde los arbitraje no se colaboradores se de gestion encargada de las personal nuevo presentan fallas arbitraje después
arbitros de parte  encuentran realiza en el labores en el proceso de operativas 9 meses debido
no contestany  definidas por puesto administrativas arbitraje (6 a la pandemia.
no se puede etapa. del CCAE. meses)
continuar con el
proceso.
% de representacion Pareto

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se puede evidenciar que el 80% de las causas que originan el problema se encuentran entre: existen expedientes
donde los arbitros de parte no contestan y no se puede continuar con el proceso, las actividades del proceso de arbitraje no se
encuentran definidas por etapa, secretaria General encargada de las labores administrativas del CCAE, el equipo carece de indicadores
de gestion y la capacitacién del personal se realiza en el puesto.
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A. Procedimiento
- Existen expedientes donde los arbitros de parte no
contestan y no se puede continuar con el proceso

El arbitraje se resuelve por un &rbitro Unico o conformado por un
tribunal arbitral compuesto por tres arbitros, segun el acuerdo de las
partes.

El Centro de Arbitraje, a través de la secretaria arbitral, expone una
propuesta sobre el nUmero de arbitros que resuelven el altercado en
la clausula de solucion de controversias del contrato. El solicitante
puede dar su consentimiento a la propuesta dada por el Centro de
Arbitraje al momento de la manifestacion de su oferta.

Si el solicitante no se encuentra de acuerdo con la propuesta del
Centro de Arbitraje 0 no se manifiesta sobre la oferta o si la Entidad
no cumple con plantear la féormula en la proforma del contrato, el
arbitraje es resuelto por arbitro Unico o se determina el niamero
correspondiente conforme a las disposiciones del reglamento en el
caso del arbitraje institucional.

El inconveniente sucede con los arbitros que son seleccionados por
las partes para llevar a cabo el proceso, muchos de ellos no
contestan los correos electrénicos ni llamadas y de esta forma no se
puede continuar con el proceso, debido a que ellos tienen como
responsabilidad la toma de decision para seguir con las siguientes
etapas del proceso y alcanzar finalmente el laudo del expediente.

A continuacién, se muestra el total de expedientes que se
encuentran parados debido a esta causa y el tiempo sin respuesta
de cada uno.

Tabla N° 05:

N° expedientes vs. Tiempo sin respuesta por arbitros de parte para
continuar proceso

Tiempo Cantid_ad de

expedientes
<30 dias 2
30 dias 5
60 dias 2
90 dias 4
120 dias 7
> 120 dias 10
Total 30

Fuente: Elaboracién propia
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Asimismo, en la tabla N° 02 — quejas registradas en los Ultimos 4
afios para sustentar esto.

A su vez, se muestra el estudio de la capacidad del proceso actual
tomando en cuenta los tiempos de espera de respuesta de arbitros
de parte durante los dos ultimos afios.
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TablaN° 06:

Andlisis de capacidad del proceso de arbitraje en los tiempos de espera de respuesta de los arbitros

Muestra /Ao 0 v.0% Vedia VediaGal Desv Est |C LIC Chi.GAlidad LE |S
1 20 18 19.0 104.800000 1.414214 114.033851 95.566149 5 7
2 15 20 17.5 104.800000 3.535534 114.033851 95.566149 5 7
3 30 30 30.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
4 30 30 30.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
5 30 30 30.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
6 30 30 30.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
7 30 30 30.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
o 60 60 60.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
o 60 60 60.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
10 90 90 90.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
1 90 90 90.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
12 90 90 90.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
13 90 90 90.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
14 120 120 120.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
15 120 120 120.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
16 120 120 120.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
17 120 120 120.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
18 120 120 120.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
19 120 120 120.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
0 120 120 120.0 104.800000 0.000000 114.033851 95.566149 5 7
pal 150 140 145.0 104.800000 7.071068 114.033851 95.566149 5 7
»n 160 125 142.5 104.800000 24.748737 114.033851 95.566149 5 7
L 180 130 155.0 104.800000 35.355339 114.033851 95.566149 5 7
24 180 130 155.0 104.800000 35.355339 114.033851 95.566149 5 7
x 200 140 170.0 104.800000 42.426407 114.033851 95.566149 5 7
% 130 140 135.0 104.800000 7.071068 114.033851 95.566149 5 7
77 180 150 165.0 104.800000 21.213203 114.033851 95.566149 5 7
o] 180 160 170.0 104.800000 14.142136 114.033851 95.566149 5 7
20 190 200 195.0 104.800000 7.071068 114.033851 95.566149 5 7
D 200 210 205.0 104.800000 7.071068 114.033851 95.566149 5 7

Promedio 104.80 Desv Est 6.882506
Error std 3.077950

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 05:

Andlisis de capacidad del proceso de arbitraje en los tiempos de espera de
respuesta de arbitros de parte
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INTERPRETACION

Se evidencia que el proceso cuenta con un Cp de menor a 1, lo que
quiere decir que no es capaz de cumplir con las especificaciones,
posee alta variabilidad, mientras que su Cpk es menor de 1, esto

quiere decir que el proceso tiene problemas con la centralidad.
Fuente: Elaboracion propia

- Las actividades del proceso de arbitraje no se encuentran definidas por
etapa

Los Centros de Arbitraje tienen como proceso misional la ejecucién de los procesos
arbitrales que son administrados de acuerdo a las reglas dispuestas en los
reglamentos de la institucion, estos documentos estan basados en el Decreto
Legislativo N.° 1071.

Sin embargo, después de analizar el avance de las actividades del Centro de
Arbitraje en estudio, el personal solo conoce las etapas del proceso mas no el detalle
o condicionales para la continuidad del proceso. El personal del &rea menciona que,
si bien es cierto que son las etapas del proceso regular, algunas veces el proceso
podria obviar algunas etapas.

No se conoce el tiempo aproximado que debe durar cada etapa del proceso con la
finalidad de cumplir con su propésito de celeridad.

Debido a la falta de estandarizacion en los procesos complica las funciones del
personal, cayendo en reprocesos y comunicando informacién equivocada al cliente.
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Diagrama N°02:

Flujograma de las etapas del proceso de arbitraje

Salicitar invcio
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Fin del proceso
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Fuente: Elaboracion propia
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A su vez, se muestra el andlisis de la capacidad del proceso actual tomando en cuenta los tiempos del proceso de los dos ultimos afos.

TablaN08;
Andlisis de capacidad del proceso de arbitraje en los tiempos de proceso de expedientes de arbitraje
Miestra / Afin v.07.0) .07 Media MediaGral Desv st |C LIC hiCAlidd | |IE | S
1 45 25 35.0 30.916667 14.142136 41.700033 20.133300 16 18
2 48 25 36.5 30.916667 16.263456 41.700033 20.133300 16 18
2 42 28 35.0 30.916667 9.899495 41.700033 20.133300 16 18
yil 37 26 31.5 30.916667 7.778175 41.700033 20.133300 16 18
5 19 28 23.5 30.916667 6.363961 41.700033 20.133300 16 18
6 20 30 25.0 30.916667 7.071068 41.700033 20.133300 16 18
7 19 30 24.5 30.916667 7.778175 41.700033 20.133300 16 18
o] 20 29 24.5 30.916667 6.363961 41.700033 20.133300 16 18
(o) 25 28 26.5 30.916667 2.121320 41.700033 20.133300 16 18
10 28 26 27.0 30.916667 1.414214 41.700033 20.133300 16 18
11 25 26 25.5 30.916667 0.707107 41.700033 20.133300 16 18
1?2 25 30 27.5 30.916667 3.535534 41.700033 20.133300 16 18
13 26 48 37.0 30.916667 15.556349 41.700033 20.133300 16 18
14 26 50 38.0 30.916667 16.970563 41.700033 20.133300 16 18
15 29 46 37.5 30.916667 12.020815 41.700033 20.133300 16 18
16 28 42 35.0 30.916667 9.899495 41.700033 20.133300 16 18
17 23 38 30.5 30.916667 10.606602 41.700033 20.133300 16 18
18 18 36 27.0 30.916667 12.727922 41.700033 20.133300 16 18
10 31 42 36.5 30.916667 7.778175 41.700033 20.133300 16 18
20! 34 44 39.0 30.916667 7.071068 41.700033 20.133300 16 18
N 29 24 26.5 30.916667 3.535534 41.700033 20.133300 16 18
»n 30 24 27.0 30.916667 4.242641 41.700033 20.133300 16 18
n 30 22 26.0 30.916667 5.656854 41.700033 20.133300 16 18
P/l 25 20 22.5 30.916667 3.535534 41.700033 20.133300 16 18
5 40 20 30.0 30.916667 14.142136 41.700033 20.133300 16 18
B 48 32 40.0 30.916667 11.313708 41.700033 20.133300 16 18
7 39 33 36.0 30.916667 4.242641 41.700033 20.133300 16 18
n 40 33 36.5 30.916667 4.949747 41.700033 20.133300 16 18
2,0 36 36 36.0 30.916667 0.000000 41.700033 20.133300 16 18
N 34 15 24.5 30.916667 13.435029 41.700033 20.133300 16 18
Promedio 30.916667 Desv Est 8.037447
Error std 3.594456

Fuente: Elaboracion propia
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Es importante mencionar que el objetivo de calidad se ha determinado a partir de las
investigaciones realizadas a otros Centros de Arbitraje del Perd y el limite superior de
especificacion se determino a nivel de jefatura del mismo centro.

Grafico N° 06:

Gréfico de control de capacidad del proceso de arbitraje con respecto a los tiempos de
atencion de expedientes
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INTERPRETACION
Se evidencia que el proceso cuenta con un Cp de menor a 1, lo que
quiere decir que no es capaz de cumplir con las especificaciones, posee

alta variabilidad, mientras que su Cpk es menor de 1, esto quiere decir
gue el proceso tiene problemas con la centralidad.

Fuente: Elaboracion propia

B. Persona

- Capacitacion de los colaboradores se realiza en el puesto

Si bien la organizaciébn cuenta con perfiles de puesto donde se
determina el conocimiento, la educacién y la experiencia que contar
cada miembro del equipo de trabajo, se evidencia que algunos
colaboradores al ingresar desconocen especificamente el
desenvolvimiento del arbitraje.

Las brechas de experiencia en el desarrollo del proceso de arbitraje que
poseen los colaboradores nuevos, se aprenden sobre la marcha del
proceso teniendo en cuenta el conocimiento de la secretaria general del
Centro de Arbitraje.
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- Secretaria General encargada de las labores administrativas del
CCAE

El personal al encontrarse aprendiendo sobre el desarrollo del proceso
de arbitraje no puede encargarse como titular de un expediente ante el
cliente, por lo que la secretaria general del Centro de Arbitraje debe
hacerlo.

Sin embargo, en el desarrollo del proceso se puede contemplar que
existen una serie de labores administrativas que son desempefiadas por
la secretaria general, a pesar de no poseer ella con el perfil para su
ejecucion.

Algunas de las funciones son:

- Gestion de los recursos para el desenvolvimiento de las
funciones, tales como files, hojas, laptops, salas para desarrollo
de audiencias, entre otros.

- Seguimiento a los expedientes y su cumplimiento de entrega de
documentos.

- Seguimiento y proyeccion de ingresos.

- Cobranza y seguimiento de los pagos realizados por los clientes.

- Programacion y ejecucién de actividades de promocién del
servicio como charlas y capacitaciones, participacion de
congresos, participacion de mesas de trabajo, armado de
articulos, etc.

C. Indicadores
- El equipo carece de indicadores de gestion
Se evidencia que el Centro de Arbitraje no cuenta con indicadores que
le permitan medir su desempefio y tomar decisiones sobre los
principales cambios en la gestion.

V.2. Aplicacion de las herramientas TQM
Se disefio el flujograma del proceso considerando todas las etapas como lo son:
etapa prearbitral, designacién de arbitros, instalacién del tribunal, etapa arbitral,

preliminar, demanda de reconvencién, audiencias y pruebas y finalmente recursos
extraordinarios.
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Diagrama N°03:
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Fuente: Elaboracién propia
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Diagrama N°04:
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Fuente: Elaboracién propia
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Diagrama N°05:
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Fuente: Elaboracién propia
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DiagranaN06.
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Fuente: Elaboracién propia
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Diagrama N°08:
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Diagrama N°09:
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Diagrama N° 10:
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Fuente: Elaboracién propia

Cabe mencionar que los diagramas de flujo han sido puestos en marcha para todos los arbitrajes que han ingresado desde el mes de enero del

2022 y que los arbitros vienen siendo capacitados de forma trimestral con la finalidad de sensibilizar en el desarrollo del proceso y los indicadores
de calidad.
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A su vez, se muestra el analisis de la capacidad del proceso actual desde el afio 2022
teniendo en cuenta el tiempo de respuesta de nuestros arbitros.

Tabla N°08:

Analisis de capacidad del proceso de arbitraje durante el afio 2022

M/u:;ga 2022 | Media Mggla Desv Est| LSC LIC C;)”tgé 4 |LE LSE
1 7 70 50928571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7
2 6 6.0 50928571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7
3 5 50 5928571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7
4 5 50 5.928571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7
5 7 70 5928571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7
6 5 50 5928571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7
7 7 70 5928571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7
8 5 50 5028571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7
9 6 6.0 5928571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7
10 6 6.0 5928571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7
11 7 70 5928571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7
12 5 50 5928571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7
13 6 6.0 5928571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7
14 6 6.0 5928571 0.828742 | 7.040445 4.816697| 5 7

Promedio 5.93 Desv Est 0.828742

Error std 0.370625

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico N°07:
Analisis de capacidad del proceso de arbitraje durante el afio 2022
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INTERPRETACION
Se evidencia que el proceso cuenta con un Cp de mayor a 1, lo que quiere decir que
es capaz de cumplir con las especificaciones, posee baja variabilidad, mientras que su
Cpk es menor de 1, esto quiere decir que el proceso tiene problemas con la centralidad.
Fuente: Elaboracion propia
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Se tomo el NPS a los clientes de la muestra antes y después de la aplicaciéon de las
Herramientas TQM con el propésito de determinar si los clientes recomendarian o no al
Centro de Arbitraje a un amigo o familiar.

Tabla N°09:

Calificacion en el NPS antes y después de la aplicacién de las Herramientas TQM

10

S N A~ O @

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Cantidad de clientes  m Cantidad de clientes
antes de aplicacion después de aplicacion

Fuente: Elaboracion propia
Se puede observar que los clientes después de la aplicacion de las Herramientas TQM

han elevado su calificacion con respecto a si recomendarian o no el Centro de Arbitraje
a un amigo o familiar.

Péagina 71 de 83



PRIVAI

I UNIVERSIDAD TQM: PARA LA MEJORA EN LA GESTION DE LA ATENCION EN UN CENTRO DE ARBITRAJE.
DA
DEL NORTE

Programa de induccidn y capacitacion del personal

Segun lo expuesto en el diagnéstico, para tratar la causa raiz: la capacitacion del personal
se realiza en el puesto y la secretaria general encargada de las labores administrativas del
CCAE, se propone el siguiente programa de induccién del personal:

Tabla N°10:

Programa de induccion del personal

1

N° T R bl
ema esponsable Semana1 | Semana2 | Semana3

Coordinador de RRHH o
quien haga de sus veces
Coordinador de Calidad o
quien haga de sus veces

1 Cultura organizaciones

2  Certificaciones

Reglamento de trabajo y Legal o quien haga de sus

3 otros veces
4 Procedimiento etapa Secretaria General del
prearbitral Centro de Arbitraje
5 Procedimiento Secretaria General del
designacidn de arbitros Centro de Arbitraje
6 Procedimiento Secretaria General del
instalacion de arbitros Centro de Arbitraje
7 Procedimiento etapa Secretaria General del
arbitral Centro de Arbitraje
8 Procedimiento preliminar Secretaria Gene_ral_del
Centro de Arbitraje

Procedimiento de

9  demanda de Secretaria General del

reconvencion Centro de Arbitraje
10 Pru{_:edimiento de Secretaria Gene_ral_del
audiencias y pruebas Centro de Arbitraje
11 Procedimiento de Secretaria General del
recursos extraordinario Centro de Arbitraje
12 Procedimiento de Secretaria General del
notificacion Centro de Arbitraje
13  Ewvaluacion de arbitros Secretario arbitral
14 Evgluacmn de Secretario arbitral
notificadores
15 Estudio de casos Secretaria General del
asignados Centro de Arbitraje

Fuente: Elaboracién propia

Se recomienda aplicar el programa de induccién una vez al afio a todo el personal del area
con la finalidad refrescar los conocimientos trasversales.
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Quedro integral de indicadores de procesos

Segun lo expuesto en el diagndstico, para tratar la causa raiz: secretaria general encargada de las labores administrativas del CCAE, se propone para la siguiente lista de indicadores para los procesos del area:

TeblaN11:

Lista de indicadores de gestidn para los procesos del area

. - o I ; M I - . - , Peri
N° Objetivo Nombre del indicador | Descripcion del indicador Formula . e.ta de Limite min. [Limite max. © Oq(.),de Responsable
indicador medicién
Garantizar el cierre de un Tiemoo de atencién de Porcentaje de expedientes [(N° de expedientes que cumplen con el Secretaria
1 |proceso arbitral en <18 P gue se cierran en 18 o tiempo de atencion <18 meses / Total 80% 60% 100% Semestral General del
expediente .
meses menos meses de expedientes)*100 CCAE
Garantizar el tiempo de Tiernbo de resouesta de Z:E?t“rrozl pﬁécci':;ajzgion - (N° de arbitros que cumplen con el Secretaria
2 |respuesta de los arbitros <7 . PO P d . P tiempo de respuesta <7 dias / Total de 80% 60% 100% Semestral General del
. los arbitros 0 menos dias para o
dias arbitros)*100 CCAE
responder
. . L : L Porcentaje de clientes de . Secretaria
Cumplir con la satisfaccion  |Satisfaccion de los : ) ! . (N° encuestados satisfechos / N° Por etapa del !
3 del cliente clientes satisfechos de los servicios encuestados) *100 92% 85% 100% roceso arbitral General del
de la CCLL. P CCAE
: . Nivel de fideli I . . - o tari
Mantener el nivel 9 amas de |_., . , Ve de fidelidad d(_a 05 (N° clientes con nivel de fidelidad >9/ Al finalizar el Secretaria
4 . . . Fidelidad de los clientes |clientes de los servicios de |y, . 70% 70% 100% . General del
fidelidad del cliente N° clientes encuestados)*100 proceso arbitral
la CCLL. CCAE
Garantizar el correcto Desemperfio de los Medir el desemperio de los (N” evaluaciones con resultado nivel de Secretario
5 ~ . - P - P desempefio bueno a mas / Total de 90% 80% 100% Mensual :
desempefio de los arbitros  |arbitros arbitros . - N arbitral
evaluaciones por arbitros)*100
Desempefio de los Medir el desemperio de los (N” evaluaciones con resultado nivel de Secretario
6 |Evaluacion a los notificadores|—cocmP - P desempefio bueno a mas / Total de 85% 80% 100% Mensual .
notificadores notificadores . " arbitral
evaluaciones por notificador)*100

Fuente: Elaboracién propia
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Tras aplicar los gréaficos de control de capacidad de proceso de arbitraje con
respecto a los tiempos de atencién durante el afio 2022 se puede evidenciar
que el proceso cuenta con un Cp mayor a 1, lo que quiere decir que es capaz
de cumplir con las especificaciones, posee baja variabilidad, mientras que su
Cpk es menor de 1, aun tiene oportunidad para mejorar su centralidad.

Tabla N°12:

Resultados de la aplicacion de la Herramienta TQM

Variable Dimension Valor anterior Valor actual Desempefio
Varlablg Independiente: . Control Estadistico Cp: 0.373 Cp: 1.408 2.775
Herramientas Total Quality
de Procesos
Management (TQM) Cpk: -0.536 Cpk: 0.431 0.196
Varlgtl)le Dependl_e,nte: Tiempo d_e atencion 104.8 dias 593 dias 98.87 dias
Gestion de atencion de expediente

Fuente: Elaboracién propia

Adicional a ello se ejecuté un programa de induccién y capacitacion para el
personal del centro, un programa de capacitacion trimestral al arbitro para
sensibilizarlo en el desarrollo de los procesos y los indicadores de calidad.

V.3. Evaluacion del impacto de la aplicacion de las herramientas TQM en la
gestion de atencién

Se analiza la normalidad de los datos para lo cual se establece la prueba
Shapiro-Wilk dado que tenemos menos de 30 datos.

Considerando la distribucion de los datos se plantea la siguiente hipétesis:
Ho: Los datos se distribuyen de manera normal.
Ha: Los datos no se distribuyen de manera normal

Lo que observamos en la prueba de normalidad que el Sig < 0.05, por lo que se
rechaza la hipotesis nula, es decir los datos no se distribuyen de normal.
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Tabla 13.

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ANTES ,281 14 ,004 ,854 14 ,025
DESPUES ,226 14 ,051 ,810 14 ,007

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Los datos al no tener una distribucién normal se aplica la prueba de U de Mann -Whitney

para muestras independientes.

Para la prueba de hipoétesis se plantea la siguiente hipétesis:

Ho: ul = y2 (el tiempo de atencién antes y después de la aplicacion del TQM son iguales)

Ha: ul # p2 (el tiempo de atencion antes y después de la aplicacion del TQM son

diferentes)
Tabla 14.

Estadistico de contraste

Tiempo
U de Mann-Whitney 8,000
W de Wilcoxon 36,000
z -2,235
Sig. asintét. (bilateral) ,025

Tras el andlisis de los datos recopilados en nuestro estudio para determinar el impacto de

la implementacion de las herramientas TQM en la gestion de atencion de un Centro de

Arbitraje, hemos observado resultados significativos. El tiempo de atencién antes y

después de la aplicacion del TQM ha demostrado ser diferente, y este cambio ha tenido un

impacto altamente significativo en la reduccion del tiempo de atencién de los expedientes.

El estadistico de contraste nos ha proporcionado un p-valor (sig) de 0.025, lo que es menor

que el nivel de significancia establecido de 0.05. Esta diferencia estadistica indica que la

implementacion del TQM ha logrado reducir el tiempo de atencion de los expedientes de

manera significativa. En consecuencia, podemos rechazar la hipétesis nula y confirmar que

el TQM ha tenido un impacto positivo y efectivo en la gestion de atencién del Centro de

Arbitraje.
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CAPITULO 6.

DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Pagina 76 de 83



PRIVADA

1 UNIVERSIDAD TQM: PARA LA MEJORA EN LA GESTION DE LA ATENCION EN UN CENTRO DE ARBITRAJE.
DEL NORTE

VI.1 DISCUSION

Se planteé como indicadores para esta propuesta el indice de desempefio segin el Cp y
Cpk para el proceso de arbitraje, ademas se realizd el programa de capacitacion de los
procesos.

Tabla N°15:

Beneficio por el disefio de procesos basados en el ciclo PHVA

Indicador N°01: Cp Indicador N°02: Cpk
Descripcion | Valor Valor Valor Valor
. Incremento . Incremento
anterior| actual anterior actual
Arbitraje 0.373 1.408 2.775 -0.536 0.431 0.196

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia en los expedientes del 2022, un incremento en la capacidad del proceso para
cumplir con las especificaciones esto debido a la definicion del proceso por etapa a través
de diagramas de flujo, programa de induccién e indicadores de gestion.

Los resultados de esta investigacion respaldan la teoria del Total Quality Management
(TQM) mencionada por los autores Heizer & Render (2017), que sostiene que la mejora
continua de los procesos es fundamental para el éxito de una organizacion. En particular,
se encontro que la implementacion de herramientas TQM, tales como la identificacién de
los procesos criticos, la reduccion de los tiempos de espera y la eliminacion de los cuellos
de botella, resulté en una mejora significativa en los tiempos de atencion a los clientes.

Este hallazgo concuerda con los antecedentes mencionados previamente por los autores
Reynoso, Castillo, Salinas y Mansilla (2019) sobre la aplicacion de herramientas TQM y
mejora de procesos y de igual forma con la investigacion de la autora Abanto (2017). Los
resultados sugieren que la implementacién efectiva de herramientas TQM puede llevar a
mejoras significativas en la eficiencia y la calidad del servicio al cliente, lo que a su vez
podria mejorar la satisfaccion del cliente.

Es importante mencionar que, aunque mi investigacion se centrd en una sola organizacion,
estos hallazgos pueden aplicarse a otras organizaciones que buscan mejorar sus procesos
y aumentar la satisfaccion del cliente. Sin embargo, se necesita mas investigacion para
entender mejor como se pueden adaptar las herramientas TQM a diferentes contextos y
situaciones.

En resumen, los resultados sugieren que la implementacién efectiva de herramientas TQM
pueden impactar de manera positiva el tiempo de atencién en un Centro de Arbitraje.
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VI.2 Conclusiones

- Laimplementacion de las herramientas TQM en un Centro de Arbitraje impacta en
los tiempos de atencidn, se evidencia que el proceso luego de la implementacién
cuenta con un Cp de mayor a 1, lo que quiere decir que es capaz de cumplir con
las especificaciones, posee baja variabilidad, sin embargo que su Cpk se encuentra
entre 0 y 1, el proceso tiene capacidad para atender de acuerdo a las
especificaciones, pero no necesariamente de manera optima.

- Se realiz6 el diagnéstico de la situacion actual en un Centro de Arbitraje a través de
la aplicacion de herramientas TQM donde se evidencia que el Cp eramenor a 1, lo
que queria decir que el proceso no era capaz de cumplir con las especificaciones y
posee alta variabilidad, mientras que su Cpk era negativo, esto quiere decir que el
proceso tenia problemas con la centralidad.

- Se aplicaron herramientas TQM como el diagrama de flujo para determinar las
actividades del proceso de arbitraje y el control estadistico de procesos para
determinar el impacto de la mejora en los tiempos de atencion.

- Se evallo el impacto de la aplicacién de las herramientas TQM en los tiempos de
atencion en un Centro de Arbitraje y reduciendo los tiempos de respuesta de los
arbitros se logra una reduccion del 94%.

VI.3 Recomendaciones

- Fomentar la implementacion y mantenimiento del enfoque del Total Quality
Management (TQM) en su gestién de atencion a través de la certificacion 1SO
9001:2015 en su proceso de arbitraje para garantizar una implementacion continua
y sostenible.

- Capacitacion y formacion en las herramientas y metodologias del TQM al personal
del Centro de Arbitraje. Esto ayudara a garantizar que todos los miembros del
equipo estén familiarizados con los conceptos y puedan aplicar las herramientas de
manera adecuada en su trabajo diario.

- Establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el impacto del TQM
en la gestibn de atencion a lo largo del tiempo. Establecer un sistema de
seguimiento y medicién permitird evaluar el progreso y asegurar que los beneficios
obtenidos se mantengan a largo plazo.

- Fomentar la cultura de mejora continua, animar a los miembros del equipo a
compartir ideas, participar en la identificacion de problemas y proponer soluciones
basadas en el TQM.

- Motivar al personal del Centro de Arbitraje a compartir sus experiencias y resultados
positivos con otras instituciones o empresas del sector. Esto puede contribuir a una
mayor difusion del TQM y generar interés en su adopcion por parte de otras
organizaciones.

- Considerar realizar investigaciones adicionales para evaluar otros aspectos de la
implementacion del TQM en el Centro de Arbitraje. Esto podria incluir la evaluacion
de su impacto en otros indicadores de rendimiento, el analisis de la percepcion de
los clientes o usuarios sobre el servicio recibido, o el estudio de factores que pueden
influir en el éxito del TQM en el contexto especifico del Centro de Arbitraje.
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