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Resumen: El objetivo de esta investigación es proponer y evaluar alternativas de mejora para la disminución 

de la duración de los procesos y la reducción de los tiempos de espera en los módulos de atención al cliente 

de una institución educativa. Para ello, se propone el uso de la metodología Lean Manufacturing siguiendo 

el marco de trabajo formulado por la secuencia DMAIC propuesta por Lean Six Sigma que consta de cinco 

etapas consecutivas: definir, medir, analizar, mejorar y controlar; en cada una de ellas, se presenta la 

descripción, técnicas, instrumentos y validación. A través de entrevistas no estructuradas con el personal de 

alta dirección y personal administrativo se recopiló información para construir un modelo de simulación de 

la situación inicial en el software Arena. A partir de ello, se diseñaron tres alternativas de mejora cuyos 

resultados se compararon con el escenario original, y se concluyó que la estandarización de subprocesos y 

la contratación de personal adicional mejoraron significativamente los indicadores propuestos. Asimismo, 

este estudio propone a la comunidad dedicada a la gestión educativa un marco de trabajo para evaluar y 

mejorar integralmente el servicio de atención al cliente junto a cinco criterios para poder valorarlo en este 

tipo de instituciones. No obstante, se puede replicar en otras organizaciones donde sea relevante la atención 

al cliente. Por último, si bien el impacto de las propuestas se midió meticulosamente a través del programa 

Output Analyzer, sería aún más preciso analizar las consecuencias de las mejoras si se implementan en la 

vida real. 

Palabras Clave: Simulación- atención al cliente - lean manufacturing - institución educativa- DMAIC 

Abstract: The purpose of this research is to reduce the duration of processes and waiting times in the 

customer service modules of an educational institution. For this purpose, the use of the Lean Manufacturing 

methodology is proposed, following the framework formulated by the DMAIC sequence proposed by Lean 

Six Sigma, which consists of five consecutive stages: define, measure, analyze, improve and control; In each 

of them, the description, techniques, instruments, and validation are presented. Through an unstructured 

interview with customer service personnel and administrative staff, information was gathered to build a 

simulation model of the initial situation in the Arena 15.1 software. Then, three improvement alternatives 

were designed, and their results were compared with the original scenario, and it was concluded that the 

standardization of subprocesses and the hiring of additional personnel significantly improved the indicators. 

Furthermore, this study proposes to the educational management community a framework for evaluating 

and comprehensively improving customer service, along with five criteria for assessing customer service in 

this type of institution. However, it can be replicated in other organizations where customer service is 

relevant. Finally, although the impact of the proposals was meticulously measured through the Output 

Analyzer software, it would be even more accurate to analyze the consequences of the improvements if they 

were implemented in real life. 

Keywords: Simulation- customer service - lean manufacturing - schools - DMAIC 
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Objetivo (s) de Desarrollo Sostenible (ODS) relacionado (s) al tema de investigación. 

• Educación de calidad 

• Industria, Innovación e Infraestructura 



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En el marco de apertura e internacionalización de la economía, las organizaciones en Latinoamérica 

empiezan a considerar la calidad total como una estrategia gerencial; esto                                                                                       surge debido al nuevo 

entorno de competitividad. Las instituciones educativas no son ajenas a esta tendencia, y para 

cumplir con los objetivos de calidad deben optar por una estrategia eficiente y efectiva (Vergel-

Ortega, 2015). Por lo que, es crucial el uso de técnicas y herramientas que midan la calidad de 

manera cuantitativa y cualitativa, ya que actualmente los clientes son más exigentes debido a las 

condiciones de la globalización (Fontalvo et al., 2020) y, en consecuencia, hacen que este sector sea 

identificado como una industria de servicios, donde es relevante la satisfacción de las expectativas 

y requerimientos de los clientes (Boon, 2016). 

 

OBJETIVOS 

El objetivo general de esta investigación es proponer y evaluar alternativas de mejora para la 

disminución de la duración de los procesos y la reducción de los tiempos de espera en los módulos 

de atención al cliente de una institución educativa. 

Los objetivos específicos son: 

• Aumentar la eficiencia y efectividad de los procesos de atención al cliente. 

• Aumentar la satisfacción del cliente. 

• Reducción de los reprocesos en los procesos de atención al cliente. 

 

JUSTIFICACIÓN 

• Teórico: si bien existen investigaciones y/o artículos relacionados a la implementación de la 

metodología lean manufacturing en escuelas educativas, estos no se enfocan en los procesos 

de atención al cliente tomando en cuenta como clientes a padres de familia y apoderados, 

sino a los estudiantes enfocándose en el servicio de aprendizaje (malla curricular). 

• Económico: al tratarse de un estudio donde se simulará mediante un software y no en la vida 

real, este llega a ser beneficioso al mostrar sus resultados de implementar las posibles 

alternativas sin un costo/gasto. 

• Social: incentiva a los estudiantes/profesionales en realizar investigaciones en el área 

educativa con herramientas/metodologías de ingeniería. 

HIPÓTESIS  

No aplica 
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DISEÑO METODOLÓGICO 

Esta investigación propone el uso de la metodología Lean Manufacturing siguiendo el marco de 

trabajo formulado por la secuencia DMAIC propuesta por Lean Six Sigma que consta de cinco fases 

consecutivas. (Pimentel, 2013). Este ordenamiento permite el diseño y mejora de procesos 

educativos y organizacionales en pequeñas y medianas empresas (Felizzola & Luna, 2014).  

Tabla 1. Alcances y técnicas en la metodología DMAIC 

Etapa Descripción  Técnica  Instrumento  Validación 

Definir 

Se realiza el diagnóstico 

inicial de la institución 

educativa. Luego, se 

identifican los CTQs del 

proceso de atención al 

cliente. 

 

Análisis de 

problemas 

 

Entrevista 

 

Diagrama de 

Ishikawa 

 

Flujograma 

del proceso 

 

Guía de 

Entrevista 

 
Retroalimentación 

directa de la alta 

dirección 

Medir 

Se definen los indicadores 

a tomar en cuenta para 

determinar el nivel de 

atención al cliente. 

Asimismo, se realiza el 

estudio de campo para 

recopilar información 

sobre los tiempos de 

atención. 

 Observación  

Bitácora 

 

Tabla de 

registro de 

tiempos 

 

Juicio crítico del 

personal 

administrativo 

 

Uso de material de 

adecuación 

referencial para 

confirmación 

Analizar 

Se ingresan los datos 

obtenidos al modelo de 

simulación para obtener 

un reporte con decisores. 

Luego, se validan los 

resultados y se identifican 

las causas raíz. 

 

Identificación 

de causas raíz 

 

Simulación de 

procesos 

 

Diagrama de 

árbol de 

problemas 

 

Software 

Arena 

 

Prueba de Turing 

 

Juicio crítico de 

personal de la alta 

dirección 

Mejorar 

Se proponen posibles 

proyectos de mejora. 

Luego, estas se clasifican 

y se determinan las de 

mayor impacto y menor 

esfuerzo. Finalmente, se 

comparan sus resultados. 

 

Aplicación de 

herramientas 

Lean 

 

Priorización de 

factores 

 

Comparación 

de indicadores 

estadísticos 

 

Matriz 

Esfuerzo-

Impacto 

 

Software 

Output 

Analyzer 

 

Juicio crítico de 

personal de la alta 

dirección 

 

Pruebas de confianza 

Controlar 

Se elabora un plan de 

control para los proyectos 

de mejora simulados a 

través del modelo.  

 
Control de 

procesos 
 

Plan de 

control 
 

Juicio crítico de 

personal de la alta 

dirección 

 

 



 

Si bien el impacto de las propuestas se midió meticulosamente a través del software Output Analyzer, 

sería aún más preciso analizar las consecuencias de las mejoras si se implementan en la vida real. 

Aun cuando el modelo de simulación cuenta con valores precisos, no se toma en cuenta el factor 

humano que puede generar variaciones en el proceso de atención debido a condiciones propias de la 

persona como cansancio, estado de ánimo, motivación, etc. 

 

Aun cuando el enfoque de la investigación es proponer mejoras a través del uso de la metodología 

Lean en los procesos administrativos de la atención a los padres de familia es pertinente ampliar la 

dirección a la mejora de los procesos educativos, ya que los alumnos, también son clientes y sería 

óptimo mejorar la calidad de servicio que se les brinda.  
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