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RESUMEN:

El presente articulo tiene como objetivo desarrollar el disefio de estrategias
para el aumento de la productividad y mejora en la atencién y servicio al cliente
de una barberia localizada en el municipio de Baranoa, municipio de Colombia,
ubicado en el departamento de Atlantico. Partiendo de conceptos
fundamentales de la metodologia Seis Sigma y procedimentales de trabajo, se
cuantifican datos relevantes emitidos por clientes propios del negocio. La
metodologia del estudio propone una revision documental, asi como la
aplicacion de técnicas de observacion en las actividades propias del negocio
como lo son lavado y corte. Consecuentemente se entregan tres fases:
andlisis, resultados y conclusiones.

Palabras clave: atencion al cliente, Seis Sigma, productividad, estrategias,
planificacion.
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ABSTRACT:

The purpose of this article is to develop strategies to increase productivity and
improve customer service at a barbershop located in the municipality of
Baranoa, Atlantico (Colombia). Based on fundamental concepts of Six Sigma
methodology and work methodology, relevant data provided by the business's
own customers is quantified. The methodology of the study proposes a
documentary review, as well as the application of observation techniques in the
business's own activities, such as washing and cutting. Consequently, three
phases are presented: analysis, results, and conclusions.

Key words: customer service, Six Sigma, productivity, strategies, planning.

1. INTRODUCCION

El arte de la Barberia se ha vuelto tendencia en el marketing digital, aperturando
nuevos puntos de venta y extendiéndose en pequefios rincones y municipios
colombianos donde las personas mejoran su autoestima y confianza al mantener el
cabello arreglado y realzar su presentacion personal. Sin embargo, algunos negocios
presentan inconformidades y estas no son escuchadas, por la falta de herramientas
gue soporten la productividad y el analisis de fallas operativas. Es asi que el presente
articulo evidencia la aplicacion de la metodologia Seis Sigma, para resolver un
problema de atencion al cliente detectado en una Barberia del municipio de Baranoa
atlantico (Colombia). La barberia presentd quejas y reclamos por parte de los clientes
en los ultimos 3 meses (Pérez, 2012).

El contenido del articulo en su primera parte abarca conceptos relacionados con el
método Seis Sigma como soporte para el analisis y ejecucion de la investigacion.
Sigue el apartado de metodologia y resultados donde se implementa métodos de
recopilacién de datos cuantitativos y cualitativos para encontrar fallas representativas.
Al finalizar se dan a conocer las conclusiones de la investigacion, donde se ve
reflejado que beneficios de la metodologia seis sigma y estrategias de planificacién
corporativas

2. MATERIALES Y METODOS

Se realiz6 un estudio correlacional con enfoque cuantitativo donde se analizaron
valores y graficos. Antes de ello se recurrié al método de encuesta a 300 personas por
encuestas disefliado con preguntas abiertas y cerradas para saber el porqué del
abandono de clientes en la barberia. Para la tabulacion de datos se utiliza la
herramienta Excel.

Con referencia al instrumento utilizado para célculo de eficiencia del proceso se
considera la aplicacion de la formula defectos por millén de oportunidad. Con el fin de
encaminar el problema que presenta la barberia en su operacion cotidiana se disefian
las siguientes fases procedimentales para la investigacion:
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Fase 1. Se disefia un instrumento de recoleccion de la informacién para levantar datos
y caracterizar el proceso de atencién al cliente en los diversos servicios prestados
(corte, lavado, secado, y otros como barba, ceja): Se disefié un modelo entrevista
dirigida hacia el administrador del negocio para conocer los servicios prestados.
Aparte de este modelo también hay uno para identificar inconformidades de
satisfaccion del cliente, y un estudio de campo para verificarlas visualmente.

Fase 2. En esta etapa se detallan las fallas del proceso. Teniendo en cuenta el
estudio del proceso y los datos recopilados.

Fase 3. Calcular mediante la férmula defectos por millon de oportunidad el nivel sigma
del proceso de atencion al cliente de la barberia.

Fase 4. Disefio de propuestas de mejoramiento mediante la aplicacion de medidas
correctivas del proceso y analisis cuantitativo de la metodologia seis sigmas.

RESULTADOS Y DISCUSION

La aplicacién de la metodologia Seis Sigma en cualquier sector productivo, garantiza
el aumento de la eficiencia y productividad operacional, sin embargo, se debe
garantizar un compromiso honesto por parte de la gerencia, como primer nivel de
mando de la empresa, seguido por los esfuerzos del equipo de trabajo y asesores
externos que hacen acompafiamiento visual de lo que esta sucediendo (Pérez, 2021a)
(Pérez, 2021b). El analisis Seis Sigma comienza con la concientizacion de la
existencia de las etapas primordiales que lo componen (figura 1):

Figura 1. Etapas representativas de la metodologia estudiada.

Las fases en total son 5. La primera y que funciona como columna vertebral de todo el
sistema es la de definicion de factores de andlisis. Esta etapa requiere veracidad por
parte del personal colaborador, puesto que incide considerablemente en los resultados
obtenidos de fuentes primarias. La segunda etapa de medicion comienza con la
definicion de unidades de medida y muy importante contar con instrumentos de
medicién ajustados, caso dado sean utilizados en el estudio (para minimizar el riesgo
de porcentajes de error). Esta etapa cuantifica el desempefio de los recursos Sigue la
etapa de andlisis de fallas y variacion. Finalmente, la mejora y control proporcionan
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estrategias y propuestas de accidén correctiva que permitan aumentan la calidad y
productividad del objeto de estudio (Fontalvo, et al. 2020) (Holguin et. al
2024) (Mayoral et al 2022), (Ojeda, 2021).

En la etapa de medicion del proceso, la férmula defecto por millon de oportunidad se
representa mediante la siguiente ecuacion:

DPMO= Numero de defectos/ (poblacion* numero de oportunidades de
defectos)*(1*10¢).

Las oportunidades de defecto representan aspectos de anomalia caracterizadas en los
productos y servicios, las cuales pueden ser nombres de categorias o grupos (Costa,
et al. 2019) (Fraile, Barrio, Monzén, 2003).

Sigue una segunda férmula de calculo, esta vez de la variable Long Term Yield (en
espaiiol rendimiento del sistema a largo plazo):

1-(DPMO/ 108) ™

Donde n representa el nimero de oportunidades de defectos.

En la fase de ejecucién del estudio se procede a identificar las causas de
inconformidad dentro de la barberia mediante diagrama. Antes de hacerlo, es
importante mostrar los procesos de la barberia a ser analizados (cuentan con un
proposito y actividades de planificacion y gestion de las cuales es consiente el
administrador del local):

Matriz de caracterizacion del proceso de atencion al cliente

Atencién y servicio al cliente en el
lavado, corte, secado de cabello.

Atencién y servicio al cliente en el
perfilamiento y cuidado de ceja, barba,
NOMBRE DEL PROCESO bigote y otros servicios como afeitado.

Fidelizar los clientes con excelente
prestacion del servicio
OBJETIVO DEL PROCESO

ENTRADAS PROVEEDOR ACTIVIDAD
Planificar los contras
Presupuesto para gue no permiten una
prestacion del buena organizacion y
servicio Proceso financiero P prestacién del servicio
Solicitud de un Ejecutar estrategias de
buen servicio Proceso estratégico H mejoramiento
Verificar cumplimiento
Necesidades del todos los procesos Vv del objetivo
cliente Ejecutar acciones
preventivas y
A correctivas

Tabla 1. Proceso de atencion al cliente
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Como se puede observar en la tabla 1, el proceso de atencién al cliente cuenta con su
objetivo empresarial previamente definido, tres labores esenciales de organizacion
como lo son definicion del presupuesto, revisibn de solicitudes y necesidades del
cliente, las cuales son relacionadas con diferentes etapas del ciclo PHVA (Planear,
hacer, verificar y actuar). Como responsables de los procesos se encuentran los
barberos contratados y el administrador del local.

Luego de la caracterizacion se prosigue en la recoleccion de informacion primaria
sobre el servicio prestado. Aqui se hace un estudio de campo visual, lo cual es vital
para tener claro ineficiencias del proceso y por otro lado entender mejor la
inconformidad que se presenta por parte de los clientes. Las fallas mas
representativas recolectadas se observan a continuacion:

Numero de
Fallas representativas ocurrencia porcentaje
Demora en la atencion de
los clientes 21 32%
No hay cantidad de
personal suficiente para los
clientes 15 23%
Demasiados tiempos
muertos entre la prestacion
de un servicio y otro 13 20%
No existe una estrategia
para servicio al cliente 9 14%
Faltan herramientas a los
empleados 8 12%
66 100%

Tabla 2. Fallas detectadas en el proceso de atencion al cliente

En la tabla fueron organizadas las variables de mayor a menor nimero de ocurrencia
resaltando como la mas concurrente demora en la atencion (factor tiempo), en
segundo lugar, personal insuficiente (factor humano), sumando un 55% de las fallas.
Siguen otras fallas representativas que evidencian la falta de recursos y planificacion,
lo cual no es coherente en el contexto real con lo planteado en la tabla 1. Se
identifican en total de 66 inconformidades.

La informacion consignada en la tabla 2, es un andlisis minucioso de 7 dias en la
atencion del local detectando 5 oportunidades de defecto en el contexto real
(debidamente categorizados en los campos en azul) y ocurrencia de fallas (valores):
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OPORTUNIDADES DE DEFECTOS

Poca
cantidad de pocas
personal Tiempos no existe una | herramientas
Demora en para la muertos de estrategia de | para el
atender cantidad de un turno a servicio al personal de
DIAS clientes clientes otro cliente trabajo
1 3 1 1 0 3
2 6 3 2 1 2
3 5 2 3 2 1
4 3 2 1 1 1
5) 2 4 2 1 1
6 1 2 2 2 0
7 1 1 2 2 0
totales 21 15 13 9 8

Tabla 3. Resultado del estudio en detalle.

NuUmero de defectos
66
Poblacion
300
numero de oportunidad
5
DPMO 44000

Tabla 4. Calculo de DPMO.

el DPMO obtenido indica la cantidad de fallas que el proceso de servicio al cliente va a
cometer de manera extrapolada. Desde el punto de vista de la estadistica se utiliza
esta variable para encontrar la capacidad del proceso en términos de calidad. Seis
sigma al tener un nivel mas alto, indica menos tasa de defectos. Por lo que al
reemplazar en la tabla SIGMA (estadistica) el valor DPMO, se obtiene el siguiente
namero: 3, 2 SIGMA (96% de capacidad o eficiencia del proceso).

En términos generales por cada millon de prestacién del servicio que la barberia
ofrece, existe la probabilidad de generar 44.000 unidades de falla, lo que nos permite
decir con el resultado seis sigma estudiado no se tiene un proceso perfecto ya que
esta en un sigma de 3,2. En teoria se concluye que el proceso esta ubicado un poco
mas de la mitad de la perfeccion alcanzada en un nivel de seis sigma de un intervalo
de 1 a 6 maximo, por lo que se recomienda mejorar la calidad de la atencion y servicio
recomendando las siguientes estrategias:
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*Coordinar capacitaciones desde la direccion administrativa, en cuanto al manejo de
los clientes por parte de los barberos.

*Estar a la vanguardia de las novedades del sector estético y disponer de la mejor
aparatologia es de gran relevancia para poder ser un referente. Sin duda, hay que
estar en perfilado por la innovacion y el desarrollo al igual que estar en constante
seguimiento de las Ultimas tendencias de este arte como también poder crearlas de
una forma auténoma y creativa que impacte al mercado. Los clientes estaran
agradecidos y fidelizados si siempre le reciben los mejores servicios y los tratamientos
complementarios que necesitan. Por eso el administrador y los barberos deben optar
por ser unos expertos en el area, pero ademas deben de estar siguiendo las
tendencias y novedades del oficio para estar lo mas actualizado posible.

sLa comunicacién es una de las estrategias mas valiosas en la atencién al cliente. Es
de suma importancia contar con todas las herramientas tecnolégica o uso de redes
sociales que permitan un acercamiento efectivo y rapido con los clientes. En la
actualidad el e-mail marketing es una buena alternativa de seguimiento, que puede ser
optimizado gracias a programas de automatizacion del marketing. Otra iniciativa es
contar con una app de reserva online que ademas permita mensajes push y envio de
promociones. Tampoco se puede dejar a un lado la opcién de Whatsapp, que es el
canal actual mas importante de comunicacion hoy en dia.

*Ser paciente como barbero y hacer que el cliente se sienta como en casa, generando
un buen ambiente familiar y laboral.

*Incentivar a los barberos con bonus de beneficios 0 aumento de su pago para asi
fomentar la motivacion a que estos se esfuercen a la hora de prestar su servicio y
obtener de ante manejo una buena atencién al cliente.

*Ofrecer promociones y beneficios de descuentos a los clientes mas fidelizados con el
servicio.

sImplementar una especie de turnero para los clientes, asi el barbero o trabajador
encargado tendra un mejor manejo de los tiempos empleados en cada corte o accion
que realice al momento de prestar el servicio, de esta forma solo se demore de 20 a
25 minutos por corte, tal y como él respondié en la entrevista que es lo maximo que se
demora en presta el servicio de corte basico.

*Disefiar una agenda. De tal manera que los clientes puedan pedir citas para recibir su
servicio, lo cual ayudaria a una mejor organizacién y manejo de los tiempos por parte
del Barbero.

«Contratar un barbero o trabajador mas para librar un poco la carga y avanzar en
cuanto a tiempos con los clientes; asi se evitaria la fatiga y el aburrimiento por los
tiempos de esperas que deben tener los clientes.

Para futuros proyectos que se encaminen en el servicio al cliente o sea el tema a
estudiar, se recomienda que siempre vean como prioridad al cliente, buscar la manera
de que se sientan escuchado y seguros antes del servicio a adquirir. De este modo,
también se contribuy0 a la identificacion de aquellas falencias de falta de controles en
la prestacion del servicio.

En una Barberia siempre es esencial brindar un buen corte de cabello a los clientes,

pero en este particular caso no era la problematica el estilo, ni la calidad del corte de
cabello sino fallas en la atencién a clientes los cuales presentaban quejas sobre que
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los turnos eran largos y tediosos, ademas de eso no habia algo que los hiciera matar
el tiempo de espera o hacerlo un poco méas entretenido.

Otra arista a destacar de suma importancia es la recomendacién que al aplicar la
metodologia SIGMA se debe estar en constante acompafiamiento del establecimiento
en una cultura organizacional que fomente y fortalezca el compromiso de todos los
gue intervienen o vayan a participar en el proceso epicentro del estudio, debido a que
es una actividad que demanda una alta inversién de tiempo, vigilancia y dedicacion
total al comportamiento de todos los involucrados en el proceso, ademas de un
seguimiento firme que facilite la deteccion de posibles oportunidades de mejora; Para
finalizar se puede sugerir que si se implementa la metodologia se realice una
comparacion del nivel de eficiencia sigma que se tiene y el que se obtendra luego de
la implementacibn de manera que se pueda observar si obtuvieron cambios
progresivos 0 se necesitan de mejoras continuas.
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