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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general, el disefiar un
modelo de sistema logistico mejorado mediante la utilizacion de una herramienta de
la calidad para una empresa FERRETERA comercializadora de insumos ferreteros,
dicha empresa lleva como nombre “ECONOMICA”, en la ciudad de Tumbes, con el
fin de optimizar operaciones, minimizar costos y agilizar entregas de pedidos. Para
esto, se muestra, como primer paso esencial, la metodologia para el disefio y
planificacion del sistema logistico, disefio realizado en forma global para la atencion
de los pedidos. Este trabajo de investigacion tiene dos objetivos especificos: primero,
estudiar un caso real haciendo un diagnostico y propuesta de un sistema logistico en
una pequefia empresa comercializadora, mostrando la importancia de éste en dicha
empresa y segundo, implementar el funcionamiento del Lean Six Sigma en la
logistica de una pequefia empresa. EI logro de estos objetivos se da, inicialmente,
con la presentacién del marco tedrico relacionado a la logistica, aplicable a una
pequefia empresa que permita realizar una reingenieria sobre el proceso
administrativo y actual. Luego, se realiza un estudio de caso, que involucra la del
andlisis y diagnostico del sistema logistico actual, asi como proponer mejorar del
sistema logistico que permita mejorar el desempefio y de esta manera disminuir
costos. La investigacion es nivel No —experimental, de tipo descriptiva y analitico,
puesto que su propoésito es determinar los rasgos que identifiquen las caracteristicas

principales de cada proceso.

Palabras clave: Lean six sigma, logistica, empresa comercializadora
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ABSTRACT

The objective of this research work is to design an improved logistics system model
through the use of a quality tool for a FERRETERA company that sells hardware
supplies. The company is named “ECONOMIC”, city of Tumbes, with in order to
optimize operations, minimize costs and expedite order deliveries. For this, it is
shown, as an essential first step, the methodology for the design and planning of the
logistics system, a design made globally for the attention of orders.

This research work has two specific objectives: first, to study a real case by making a
diagnosis and proposal of a logistics system in a small marketing company, showing
its importance in said company and second, implementing the operation of the Lean
Six Sigma in the Logistics of a small business.

The achievement of these objectives is, initially, with the presentation of the
theoretical framework related to logistics, applicable to a small company that allows
reengineering on the administrative and current process.

Then, a case study is carried out, which involves the analysis and diagnosis of the
current logistics system, as well as proposing to improve the logistics system that
allows improving performance and thus reducing costs.

The research is non-experimental level, descriptive and analytical, since its purpose
is to determine the traits that identify the main characteristics of each process.

Keywords: Lean six sigma, logistics, marketing company
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I.  INTRODUCCION

El Sector Comercio en la actualidad a nivel mundial muestra cambios
notables debido a las relaciones comerciales entre los paises. Estas se ven
reflejada en el aumento de la integracion econdmica mundial y la
“internacionalizacion” de las diferentes politicas comerciales que antes se

consideraban.

Al vivir en un mundo globalizado en donde el conocimiento y la
informacion no es exclusivo de nadie entonces las oportunidades estan para
quienes las toman, es importante que toda empresa u organizacion este en la
vanguardia de la tecnologia, busque mejores practicas de manufactura y
sobretodo apunte su desarrollo a la mejora continua de sus procesos y rapidez
en sus respuestas creando un ambiente de crecimiento tanto financiero como de

desarrollo personal.

Segun la informacion brindada por la Organizacién Mundial del
Comercio, nos muestra un aumento anual en el afio 2010, se refleja que las
exportaciones de mercancias aumentaron en un 14,5%, constante, por una
recuperacion en la produccion mundial, medida por el producto bruto
interno  (PIB) del 3,6%. (Segun, “Organizacion Mundial del Comercio”,

2011, pag. 20)

El comercio y la produccion aumentaron de forma rapida en las

economias que se encuentran en desarrollo, esto es posible por los factores que



contribuyeron a la extraordinaria disminucion del comercio mundial, del 12%,
en el afio 2009 que a su vez también contribuy6 con el aumento en el afio 2010.

(Ver la figura 1.1)

Figura 1.1 Crecimiento en volumen del comercio mundial de mercancias y

del PBI 2000 - 2010. Secretaria de la Organizacién Mundial del Comercio.

El Sector Industrial a lo largo de los afios hemos podido ver varias
metodologias para aumento de la productividad, mejoras en la gestion de
calidad y el mejoramiento continuo. Lean Six Sigma va apareciendo como
respuesta a las necesidades de las Empresas. Ya en 1998 la multinacional
Xerox junta a ambas metodologias, Lean y Six Sigma bautizandolas como
“Lean Six Sigma” enfocada en el area de manufactura para finalmente en el

2002 extender esta filosofia a todas las areas de la organizacion.



En nuestro pais, segun Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI), el Sistema Nacional de Cuentas Nacionales, define al Comercio como
la actividad que consiste en la compra y venta de bienes nuevos o usados sin
alterar o transformar su estado original, y clasifica al sector Comercio al por
Mayor y al por Menor, el primero, comprende aquellos establecimientos cuyas
ventas se pueden destinar a comerciantes al por Menor, a usuarios industriales,
a otros mayoristas y a quienes actlan en calidad de agente o corredor en la
compra 0 venta de mercancias. El segundo, el comercio al por menor,
comprende aquellos establecimientos cuyas ventas se destinan al publico en
general para su consumo o uso personal. (Instituto Nacional de Estadistica e

Informatica, 2011, pag. 21).

Acorde con el importante dinamismo y crecimiento de la economia
peruana, las perspectivas del sector comercio estan mejorando. Asi, segun el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, el Valor Agregado Bruto de la
actividad Comercio se expandio en 7,9% respecto al mismo periodo del afio

anterior.

Este crecimiento estuvo impulsado principalmente por las ventas, los
mantenimientos y las reparaciones de automdviles, motocicletas y de sus
autopartes, es decir accesorios Yy las diferentes piezas, el comercio crecio al por
mayor por el aumento en las ventas de minerales y metales, asi como, y en por

menor aumento gracias al movimiento del negocio en los almacenes grandes y



stuper mercados. (Informacion del “Instituto de Estadistica e Informatica”,

2012).

Una mayor demanda en bienes de capital es utilizada por mercados
industriales, mineros y los de construccion, asi como renovar equipos de
informética y laboratorio, impulsaron a la venta al por mayor de las distintas
maquinarias, equipos y los materiales. Asi mismo se incremento las ventas al
por mayor en alimentos, bebidas también el tabaco, venta de materiales de
construccion al por mayor, y la venta al por mayor de prendas de vestir y en

calzados.

La crisis economica en la que nos encontramos inmersos, ha propiciado
que las organizaciones busquen metodologias que puedan ofrecer ventajas
competitivas y mejoras en los procesos logisticos, como consecuencia, en las
cuentas de resultados de nuestras compafiias. Nada mas lejos de la realidad, lo
que debemos es buscar un modelo seguro que se adapte a nuestras necesidades
y no aplique soluciones preconcebidas. LEAN SIX SIGMA: Cumple estos

requisitos.

A nivel local la problemética radica en la deficiencia de la calidad de
sus servicios, en el proceso de venta, en la demora de las respuestas de los
distintos procesos, ya que se tiene dificultad en la comunicacion entre los
mismos colaboradores de dicha empresa, como también en el cumplimiento de

las cuotas de ventas.



En el presente estudio de investigacion he creido conveniente tratar el
caso de la empresa comercializadora de insumos ferreteros “ECONOMICA”.
Lo que se pretende con este estudio es lograr que dicha empresa sea
competitiva, para lo cual se hace necesario la existencia de una adecuada
conexidn de los diversos procesos, los que a su vez deben ser rapidos, ya que
de esta manera se podra cumplir con los distintos requerimientos que nos

pidan los clientes y asi poder diferenciarnos de la competencia.

En el sector ferretero se maneja una gran variedad y altos volumenes de
productos, los cuales estan en constante rotacion. Ante este panorama se debe

asignar el rol logistico organizacional.

Adicionalmente, se debe mencionar el hecho de que una micro, pequefia
0 mediana empresa, los recursos financieros y humanos son restringidos y mas
controlados que en una gran empresa, lo que nos lleva a procurar llevar

sistemas logisticos para manejar los recursos y los procesos.

Las empresas del sector ferretero administran muchos items. Esta
problematica necesita, para la obtencion de un eficiente desempefio, el enfoque
respaldado en el control de inventarios, el planeamiento, en la logica y sus

principios.

Conscientes de lo importante que tiene la pequefia y la mediana

empresa en el Perd, es urgente y necesario utilizar técnicas que nos permitan



lograr empresas competitivas, una de estas técnicas recomendables para tal

caso es Lean Six Sigma.

“La empresa ECONOMICA” es una pequena empresa dedicada a la
venta de diferentes productos, insumos del sector ferretero. Tiene 14 afios
laborando en el mercado regional, entre los productos que ofrece los
principales son: muchos productos de ferreteria, limpieza. Esta empresa esta
creciendo constantemente, este crecimiento conlleva a que se reflejen
problemas que no se controlan y esto trae como consecuencias, las deficiencias

en la calidad de sus entregas y de sus servicios.

Las caracteristicas de nuestro problema podemos sintetizar: Demora en
atencion a los pedidos hechos por los clientes, capital inmovilizado, puesto que
hay varios articulos con poca rotacién, falta de organizacién de los productos
en el almacén, no existe vehiculo que permita transportar articulos de volumen
considerable hacia el lugar que el cliente lo requiere, falta de un sistema de

créditos.

Dado estos contextos problematicos se necesita herramientas de
calidad, que permitan mejorar la situacién de la empresa, a su vez podremos
brindar un servicio de calidad a todos los clientes, con una gestiéon de calidad
en el area logistica, dependiendo el rubro a la cual se dedica la empresa, la

herramienta que se va a utilizar es la “metodologia lean six sigma”.



Actualmente, las empresas buscan la satisfaccion total de sus clientes
cumpliendo sus requisitos de calidad y sobre todo tiempos de respuesta. Para
ello, es necesaria en primera instancia la eliminacion de actividades que no

agreguen valor y reducir la variabilidad del proceso para eliminar los defectos.

El problema en la propuesta de “lean six sigma”, para el area de
logistica en la empresa ferretera “La Econdémica” surgen las siguientes

interrogantes:

Como Enunciado del problema: ¢En qué forma la implementacion de
Lean Six Sigma va a permitir mejorar la gestion De del area de logistica en una
empresa del sector ferretero del Peru y de la Empresa “ECONOMICA” de

Tumbes 20177

La importancia que tiene la pequefia y mediana empresa en el PerQ, es
que surge la urgencia de usar diferentes técnicas que permitan hacerle frente a
los retos, para lograr la competitividad, por ello se justifica este trabajo de
investigacion y se sugiere la utilizacién de esta importante técnica como es
Lean Six Sigma, dicho trabajo aporta al conocimiento de los pequefios y
medianos empresarios comerciales en el uso de esta herramienta como es
“Lean Six Sigma”, con el Unico objetivo poder mejorar los distintos procesos

logisticos.

El sistema logistico, es un elemento fundamental en todo negocio por

esa razon se ha decidido a realizar esta investigacion, las distintas funciones de



esta area se unen en todos los procesos, por esa razon, las grandes empresas
cuentan con unidades de organizacion dedicadas a desarrollar con eficiencia

sus funciones en logisticas.

En general, las pequefias y medianas empresas por su alcance y
magnitud en sus operaciones, son muy costosos y a su vez inadecuados,
muchos de los procedimientos se transfieren de manera informal y los
colaboradores pueden hacer labores en simultaneo de direccién y operativas,

incluso diversas funciones de la organizacion.

Las empresas, donde se utiliza una mayor variedad y un alto volumen
de mercaderias, las cuales a su vez estan en un constante movimiento, se puede
justificar la asignacién de la funcién logistica a una unidad organizacional,
para a través de ella poder optimizar el flujo de estas existencias, podemos
decir que en una pequefia empresa los recursos financieros y sobre todo los

recursos humanos son mucho mas restringidos y controlados.

En el caso de las pequeiias y medianas empresas que comercializan
diferentes productos de consumo diario, las cuales manejan diferentes items.
La complejidad de esta problematica requiere, para obtener un desempefio
eficiente, un enfoque sustentado en los principios de la logistica y del

planeamiento y control de inventarios.

Lean Six Sigma es una herramienta de rendimientos que se ha

comprobado en los afios, nos ofrece una manera rapida y sobre todo eficaz para



poder construir estas capacidades. Dicho enfoque va a combinar estos 2
motores como son: Lean, que va a ofrecer mecanismos para reducir de manera
significativa los tiempos, sobre todo los desperdicios de cualquier proceso y en
cualquier area y Six Sigma, que nos va a proporcionar distintas herramientas y
pautas para poder establecer unas bases con los diferentes datos para conseguir

una mejora continua en la organizacion.

El trabajo de investigacion tiene como su objetivo general la
implementacion de “Lean Six Sigma” para la mejora el area logistica de una
empresa ferretera, a su vez como objetivos especificos tenemos, el de mejorar
el subproceso del area de almacén a través de la implementacién de “Lean Six
Sigma”, también debemos identificar como “Lean Six Sigma” va ayudar en los

tiempos del proceso logistico en una empresa ferretera.

La investigacion aportard a todos los empresarios conocimientos para
el uso adecuado del “lean six sigma”, con el fin de mejorar en todos sus

procesos logisticos.

El trabajo de investigacion tiene caracter descriptivo y también
analitico, cuyo proposito sera el de poder determinar los diferentes rasgos que
permitan identificar sus caracteristicas principales en cada uno de los procesos,
ademas podemos observar que contamos con un disefio de campo esto debido a
que los diferentes datos se van a obtener directamente del dia a dia del negocio,

el disefio de investigacion que se ha utilizado es tipo no experimental, el nivel



de investigacion es descriptiva, a su vez utiliz6 un método inductivo que va a
servir para conocer la situacion de la organizacion.

Después de la implementacion de esta importante herramienta hemos
podido obtener como resultados que la herramienta “lean six sigma” demuestra
un impacto muy bueno en la empresa ferretera “La Econdmica”, se ve
reflejado en los tiempos como en los costos, en las diferentes actividades en el
area logistica, se puede obtener un impacto directo con el cliente externo,

reduciendo notablemente los pedidos no entregados a tiempo.

Después de este analisis podemos concluir que la implementacién de la
metodologia Lean Six Sigma, resultd ser exitosa y con efectos positivos en la
Empresa ferretera La Econdmica mejorando la calidad del servicio, al reducir
la entrega de productos no oportuna, es decir los productos ahora seran

entregados a tiempo.

10



Il.  REVISION DE LITERATURA

Ante un contexto global lleno de cambios constantes, el ser
humano se ve obligado a adaptarse rapidamente a dichos cambios y a su
mejora continua. Las teorias administrativas desde sus primeros afios han
tenido una concepcion del ser humano y de su influencia en el medio y como
se desarrolla.

Dentro de esta concepcion existen diferentes escuelas que van
tomando a la administracion desde diferentes perspectivas técnicas, pero que
en conjunto mantienen la misma concepcion del ser humano.

En la actualidad existen modelos de calidad y mejora continua que
utilizan diferentes herramientas, con la finalidad de mejorar dia a dia entre
ellas Lean Six Sigma; lo que demuestra la necesidad de adaptarse a estos
cambios continuos en sus diferentes aspectos, como hombre, como ciudadano
y como trabajador o empresario.

En conclusién, las Gltimas tedricas indican que todo es perfectible
para el ser humano, solo hay que tener la disponibilidad, la aptitud y sobre
todo la disciplina para mejorar dia a dia cada pequefia actividad, proceso,

producto y servicio que realizamos.

2.1.Antecedentes
La investigacion al respecto, nos ha permitido descubrir que existen
muchos estudios de la aplicaciéon del Lean Six Sigma en diversas
organizaciones, en los distintos rubros. A partir de ello se ha seleccionado

como antecedentes los siguientes:

11



2.1.1. Antecedentes Internacionales
e Montalvan Davila, Maria (2013).” Impacto de la Aplicacion de
Lean Six Sigma en el Proceso de Importacion con Régimen
Definitivo en Nica Transport Group”. Tesis para optar el Titulo de
Ingeniero Industrial y de Sistemas de la Universidad Thomas More.
“El objetivo general fue estudiar el impacto de la aplicacion de
Lean Six Sigma en el proceso de importacion Definitiva en Nica
Transport Group. La metodologia de la investigacion fue aplicada.
Se concluyd que en la investigacion se propuso un proyecto de
mejora en base al método de Lean Six Sigma para mejorar la
eficiencia del proceso de Importacion con Régimen Definitivo.
Esta propuesta se realizd en la organizacion logrando minimizar las
incidencias en los tiempos de entrega de productos en un 15%, es
decir paso de 277.7 horas que era el minimo a 235.45 horas, que es
el tiempo real de ejecucion. Esta reduccién de tiempo se logré por
medio del uso eficiente del factor conocimiento y talento humano
con apoyo de la gerencia de la organizacion. Asi mismo, el proceso
se comenzO a convertir en estandarizacion cuando se realiza
mejoras continuas, ya que existen limites inferior y superior para
que no se presente ninguna queja por parte del usuario que se le

entrega tarde su producto”.

e PEREZ Riquette, Melissa y PLATA Silva, Lady (2013). En su

tesis “Disefio de un modelo para el mejoramiento de la

12



productividad y competitividad de la linea de comedor Houston en
la empresa arte & estilo basado en la metodologia lean seis
sigmas”. Tesis para optar el Titulo de Ingeniero Industrial en la
Universidad de la Costa CUC.

“El objetivo general de la tesis fue disefiar un modelo para
el mejoramiento de la productividad y competitividad de la linea de
comedor Houston en la empresa Artes & Estilo JLO S.A.S. basado
en la metodologia Lean seis sigmas. La metodologia de la
investigacion fue aplicada. Se concluyé que la incursion de la
metodologia Six Sigma dentro de los estandares de la mejora
continua de la calidad y procesos productivos no solo como una
alternativa a emplear; con el fin de reducir el nivel de errores o
problemas encontrados en la etapa de produccion o en partes del
proceso; mejorando con ello la eficiencia, eficacia y productividad

del mercado; y el potencial del mercado”.

CORRECHA, Luis (2013). “Propuesta de mejoramiento del
modelo de productividad laboral y su aplicacion en la empresa
TUBOMETALES CUERNU LTDA”. Tesis para optar el Titulo de
Ingeniero de Produccion de la Universidad EAN.

“El objetivo general fue elaborar una propuesta de
mejoramiento del modelo de productividad laboral y su aplicacion
en la empresa TUBOMETALES CUERNU LTDA. La metodologia

utilizada fue de tipo aplicada. Se llegd a la conclusion que el

13



modelo de productividad laboral puede ser implementado en
cualquier tipo de organizacion independientemente del sector
economico en el cual se encuentre, ya que los porcentajes
asignados a cada parametro, subvariable y variable puede ser
reestructurados por la empresa, dependiendo de la relevancia que
tengan los procesos en la elaboracion de un bien o servicio. Ello se
facilita con el uso de diversas herramientas que permitan
transformar procesos de mejora continua para la organizacion.
Inclusive, la aplicacion del modelo de productividad permite
subdividir procesos e identificar las causas de los problemas
organizacionales. Todo gracias a la integracion de metodologias

utilizadas”.

NIETO, Zambrano (2014). “Implementacion de la metodologia
seis sigmas para el mejoramiento continuo del proceso de venta de
servicios tecnologicos y comunicacionales en Ecuadortelecom
S.A.” Tesis para obtener el Titulo de Maestria en Administracion
de Empresas en la Universidad Politécnica Salesiana.

“El objetivo general fue identificar una filosofia de trabajo
del equipo de ventas directas que permita el mejoramiento continuo
de los procesos bajo normas de ética y politicas organizacionales
establecidas e implementando el modelo de Seis Sigma para la
gestion de ventas de servicios de tecnologia y telecomunicaciones

de la fuerza de ventas directa de Ecuadortelecom S.A. La
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metodologia fue de tipo aplicada. Se concluyé que los gerentes de
cada proyecto basado en el Seis sigma se mantuvieron siempre
motivados por mas que encontraron dificultados u obstaculos en
sus actividades. Ademas, le metodologia implementada ofrecid
mejoras en la calidad en el area comercial; por lo cual es un
proceso necesario para el éxito del cumplimiento de metas

organizacionales”.

CURRILLO, Miriam (2014). “Analisis y propuesta de
mejoramiento de la productividad de la fabrica artesanal de Hornos
Industriales FACOPA”. Tesis para optar el Titulo de Ingeniero
Comercial de la Universidad de Politécnica Salesiana Sede Cuenca
Ecuador.

“El objetivo general fue realizar una propuesta de mejora a la
Productividad en la Fabrica Artesanal de Hornos Industriales
FACOPA. La metodologia utilizada fue del estudio fue de tipo
aplicada. Se llegb a la conclusidn de que es relevante optimizar la
productividad de la organizacion, para lo cual se debe revisar su
plan estratégico con el fin de actualizarlo y buscar la eficiencia de
los procesos; para lo cual se busca un intermediario (jefe) entre el
empleador y el colaborador, que pueda comunicar y transmitir los
objetivos organizacionales. Asi mismo, esta tesis ha sido de
instrumento clave para la organizacion, que motivo a seguir con los

analisis y las propuestas de mejora en productividad, empresas
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pequefias, medianas y grandes que quieran un estudio especializado
y focalizado para sacar a flote y mejorar sus procesos, Su

produccion y sobretodo eliminar los problemas”.

2.1.2. Antecedentes Nacionales.

e Segun FELIPA (2014): en su tesis titulado “Metodologia de
implantacion de modelo de mejora de procesos Lean Six Sigma en
entidades bancarias”. “Tiene por Objetivo establecer una mejora de
procesos para un banco basada en la metodologia Lean Six sigma. El
Método que utilizd fue: Comprometer a la direccion, Identificar y
priorizar  proyectos, Identificar y desplegar los recursos,
Institucionalizar el programa y Mejorar continuamente; a través de las
fases Definir, Medir, Analizar, Implementar y Controlar. Terminado el
estudio concluye que: se redujo en un 55% el ciclo de reclamo y
elimino la variabilidad de 28 a 11 dias. Asi mismo recomienda que: Si
se quiere aplicar e implementar este tipo de metodologias es necesario
comprometer a los altos mandos y trabajadores, también delegar
funciones y generar confianza para obtener colaboracion y

participacion”.

e Segun NIETO (2014): en su tesis titulada “Implementacion de la
metodologia Seis Sigma para el mejoramiento continuo del proceso de
venta de servicios tecnologicos 'y comunicacionales es

Ecuadortelecom S .A.”
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Teniendo como Objetivo desarrollar la Metodologia Six Sigma
para mejorar interna y externamente sus servicios de venta, elevando
la productividad e ingresos. EI método que realizo fue: Iniciar con una
encuesta a los colaboradores internos para conocer el estado general
de la empresa. Posteriormente aplicé las Fases DMAMC del Seis
sigma, a través de formularios/herramientas de calidad. Terminado el
estudio concluye que: “Para obtener buenos resultados la clave esta
consolidar lo que se quiere hacer e incluir a las areas involucradas; asi
mismo debe existir una constante capacitacion y motivacion a los

trabajadores”.

YUIJAN Bravo, Dora (2014): Mejora del area de logistica mediante
la implementacion de lean six sigma en una empresa comercial. “Tesis
para optar el Titulo de Licenciada de Administracion en la

Universidad Mayor de San Marcos.

El objetivo general fue implementar Lean Six Sigma para
mejorar el area logistica de una empresa comercial. La metodologia de
la investigacion fue aplicada. Se concluyé que la metodologia Lean
Six Sigma, beneficio en los costos de materiales e insumos de oficina
utilizados por el area logistica, ya que se presupuestaba un gasto de S/.
8, 500 mientras que ello se ha reducido a S/. 5, 200. Ademas, su
implementacion, resulto ser exitosa y con consecuencias favorables de

la organizacién comercial La Despensa, mejorando la calidad total del
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servicio, al reducir el tiempo de entrega de productos no oportuna en
un mas del 20% y su influencia fue positiva en el area de logistica de
la empresa comercial La Despensa, ya que se redisefiaron sus procesos
y se recalculé el nivel sigma del servicio ofrecido, obteniendo una

mejora de 0.66 en el proceso de servicio”.

BERNARDO, Herrera Katherine y PAREDES, Vilcamisa
Jennifer (2016). “Aplicacion de la metodologia Six sigma para
mejorar el proceso de registro de matricula, en la Universidad
Autonoma del Per(. Tesis para obtener el titulo de Ingeniero de
Sistemas en la Auténoma Universidad del Peru.

El objetivo general fue aplicar la metodologia Six Sigma, para
mejorar el proceso de Registro de Matricula en la Universidad
Auténoma del Perd. La metodologia fue de tipo aplicada. Se concluyd
que al implementar la metodologia Six Sigma, mediante una
simulacion predictiva se obtuvo que el proceso de Registro de
Matricula en la Universidad Auténoma del Per( presento mejoras en
el desempefio. Asi mismo, mediante la simulacion de aplicar la
metodologia Six Sigma se optimizo el proceso de registro de
matriculas via web, asi como la mejora del desempefio del proceso del
antes versus el después ya que el valor sigma al comienzo fue de 0,5
sigmas y el nuevo valor del proceso mejorado seria 1.8 sigmas. De
esta manera se obtuvo que mediante la simulacion al aplicar la

metodologia Six Sigma se redujo el tiempo de entrega en el proceso

18



de registro de matricula de forma presencial, tal y como lo proponen

diversos autores”.

Segin SAENZ Y CORDERO (2016), en su proyecto final titulado
"Salud eficiente: Lean Six Sigma aplicado en el proceso de
consolidacién de historias clinicas para reducir pérdidas econdmicas
en el hospital de los valles”.

Expone en su proyecto el objetivo de “reducir las pérdidas
econdmicas en el Hospital de los Valles, asegurando que las historias
clinicas de los pacientes estén completas y correctas a la primera vez
para que la facturacion de la cuenta emitida no presente retrasos
ligados a discrepancias entre la factura emitida y la historia clinica del
paciente. Plantea propuestas de mejora utilizando las tres primeras
fases de la metodologia Lean Six Sigma (DMAIC). Aplicando las
fases DMA, se pudo: reducir reprocesos, identificar actividades que
no agregan valor que permitan reducir el desperdicio, mayor
estandarizacion de los momentos apropiados para llenar los
documentos y aumentar del flujo de caja que permita reducir el monto
de capital fijo por medio de la reduccién del T/C. Finalmente, se
recomienda: reducir el tamafio de lote para el transporte de HC's entre
departamentos, una mayor estandarizacién en los formatos de la
documentacion, al igual que una identificacién clara del lugar en que
deberian ser llenadas. Ademas, aplicar 5°s en &reas como Quitec y

Auditoria puede disminuir el tiempo de ciclo en gran medida”.
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2.1.3. Antecedentes Locales
En esta investigacion se entiende por antecedentes locales todo trabajo
de investigacion realizado por algin investigador en cualquier distrito de la
localidad, sobre las variables y unidades de analisis de nuestro estudio. No se

encontraron antecedentes de esta naturaleza.

2.2. Bases Tebéricas

2.2.1. La Logistica
Para definir logistica se debe tener en cuenta diferentes enfoques,

segun el diccionario de la Real Academia de la lengua espafiola, considera
como primera acepcion, la cual se refiere a que es parte de la organizacion
militar que atiende al movimiento y mantenimientos de las tropas en
campafia, como segunda acepcion se encuentra que es la l6gica que emplea el
método y el simbolismo de las matematicas y por Gltimo considera que es el
conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a cabo la organizacion

de una empresa, 0 de un servicio, especialmente de distribucion.

Por esta razon, vistas desde un enfoque empresarial, también se tienen

diferentes definiciones:

Segun el Council of Logistics Management, la logistica es el proceso
de planear, implementar y controlar efectiva y eficientemente el flujo de
almacenamiento de bienes, servicios e informacién relacionada del punto de

origen al punto de consumo con el propdsito de cumplir los requisitos del

20



cliente. Esta definiciéon es la adoptada por la mayoria de organizaciones a

nivel mundial.

También tenemos otras definiciones:

1. “La logistica se ocupa del proceso de planificacion, operacion y
control del movimiento y almacenaje de mercancias, asi como de
los servicios e informacion asociados”. (Bastos Boubeta,
2007).

2. “Es una funcién operativa importante que comprende todas las
actividades necesarias para la obtencién y administracién de
materias primas y componentes, asi como el manejo de los
productos terminados, su empaque y distribucion a los clientes”.

(Ferrel, Hirt, Ramos, Adriansen, & Flérez, 2004).

2.2.1.1. Diferencia Entre Cadena De Suministro Y La Cadena Logistica
La diferencia estriba basicamente en que mientras la primera se crea
de una forma natural dentro del tejido industrial en el que se
desenvuelve la empresa; la llamada Cadena Logistica la genera el propio
empresario de acuerdo con los objetivos comerciales y logisticos a los que

tiene que atender . (Ver figura 2.1).
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Fig. Cadena de Suministro.

La cadena logistica esta ligada intimamente a la propia organizacion
de la empresa, y a lo que se denomina el modelo de distribucion, o sea las
diferentes etapas que tiene que seguir el flujo de materiales desde su
aprovisionamiento y transformacion, hasta la entrega del producto al
siguiente agente en la cadena de suministro del mismo. (Anaya &

Polanco Marin, 2007, pag. 24) .

Entre las caracteristicas diferenciales mas importantes entre ambas

cadenas tenemos:

3. La cadena de suministros estan formadas por la interrelacion de
distintos agentes, que a su vez pueden estdn agrupados en una o
distintas organizaciones empresariales. La cadena logistica esta
generada por una sola empresa u organizacion empresarial. (Ver

cuadro 2.2).
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Fig. 2.2 La Cadena Logistica.

o Desde el punto de vista de gestion, en la cadena de suministros
cada organizacién gestiona a titulo individual el flujo de
productos, mientras que en la cadena logistica se gestionan de
modo integral los distintos procesos o actividades que intervienen
en ella.

o La cadena de suministro se crea de un modo mas o menos natural,
siendo resultado directo del producto de que se trate. La cadena
logistica la crea cada una de las empresas segin sus criterios
individuales y las exigencias del mercado.

o Cada agente que interceden en la cadena de suministro tiene
definida su propia logistica.

o La cadena logistica abarca también todas las actividades de la
cadena de suministro entre clientes y proveedores. (Casanovas

Villanuevas & Cuatrecasas Arbos, pag. 536).

De esta manera, la logistica es parte del proceso de la gestion de la
cadena de suministro, la cual se encarga de planificar, implementar y

controlar de forma efectiva el almacenaje y flujo directo e inverso de los
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bienes, servicios e informacion relacionada con éstos. (Soret Los Santos, pag.
19).

Como resumen, la cadena logistica es un sistema logistico que resulta
de la combinacion de la cadena de suministro de materiales, productos y

servicios y el sistema de informacidn. (Cuatrecasas Arbos, pag. 536).

2.2.1.2. Cadena Logistica Interna

El flujo de materiales va desde la fuente de aprovisionamiento
(proveedor), hasta el punto de venta (cliente), mientras que Ila
informacion necesaria para generar el referido flujo de materiales va en
sentido contrario; o0 sea desde el Mercado hasta la fuente de suministro,
lo que implica un efecto “retardo”, que hay que tener en cuenta a efectos de
disefio e integracion de Sistemas de Informacion. (Anaya & Polanco Marin,

2007, pag. 25).

En otras palabras, se puede considerar que hay dos flujos de

informacion que tienen misiones muy concretas:

o Flujos de informacidn para generar stock .

o Flujos de informacion para consumir stock .

El flujo de informacion para generar stock, esta intimamente ligado
al llamado ciclo de aprovisionamiento de materiales y ciclo de fabricacion de

productos. Cuando una empresa, no tiene fabrica propia, obviamente
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hablariamos Unicamente del ciclo de aprovisionamiento de mercancias . (Ver

figura 2.3).

Fig. 2.3 Flujo de Informacion para generar stock.

Concretamente, el flujo de informacidn para generar stocks seria el

Siguiente:

1.

Las previsiones anuales de venta generan el nivel de Stock
Normativo y el Plan de Produccién anual.

La diferencia entre el stock existente y el requerido, mas las
previsiones de ventas, generan los Programas mensuales de
Fabricacion.

Los Programas mensuales de Fabricacibn con el ajuste
correspondiente  segun la Cartera de Pedidos Pendientes,
generaran las Ordenes de Fabricacion.

Las Ordenes de Fabricacion o de Trabajo generan Pedidos a

Proveedores.
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5. Los pedidos a proveedores, generan stocks de materiales.

6. Las Ordenes de Fabricacion, generan “stocks de produccion en
curso” y “stocks de productos terminados”.

Por otro lado, el flujo de informacion que tiene como objetivo el

consumo de stocks de productos terminados, cuenta con los siguientes

pasos:

1. Gestion de Pedidos de Clientes; o sea, captacion, aceptacion y
tramitacion.

2. Programacion de entregas a clientes.

3. Gestion de almacenes, para el picking y preparacion de pedidos.

4. Gestion de expediciones, para el transporte y entrega del producto.

Esta claro que toda accion destinada a agilizar e integrar los sistemas de
informacion y de gestion, redundara en mayor rapidez para situar los

productos en el mercado. (Ver figura 2.4)

GESTION PEDIDOS PENDIENTES

PROGRAMACION DE ENTREGAS

GESTION EXPEDICIONES

ENTREGA STOCKS

Fig. 2.4. Flujo de Informacion para consumir stock.
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2.2.1.3. Los Ciclos Logisticos

En la cadena logistica interna, cabe distinguir tres ciclos logisticos,
cuyo contenido e importancia a efectos de andlisis conviene destacar.

(Ver figura 2.5).

CiCLO CicLo
FABRICACION DISTRIBUCION

Fig. 2.5 Cadena Logistica interna.
a. Ciclo de aprovisionamiento

Corresponde al proceso relacionado con el abastecimiento de
materiales y componentes para ponerlos a disposicion de los

diferentes procesos productos en las fabricas o talleres. (Figura 2.6).

PLANEAR EVALUAR ACTUAR
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b. Ciclo de fabricacion
Empieza con el lanzamiento de 6rdenes de fabricacion u 6rdenes de
trabajo y termina cuando el producto elaborado se pone a

disposicion del almacén de productos terminados. (Figura 2.7)

De igual manera, en la figura se muestra que para el proceso de
produccion también se parte de los planes de produccion para elaborar
la programacion de la linea de produccién, que al ejecutarse se
obtengan los productos para ser distribuidos a los clientes, a través

del proceso de produccion.

HACER PLANEAR

EVALUAR

ACTUAR

PLANEAR HACER EVALUAR ACTUAR

Mejoramiento
del Sistema
Productivo

Planeacion de Elaboracion Evaluacion de
13 produccion de productos la produccion

Determinar ! Efaborar proyectos
requerimientos ) Y G de mejora al

de produccion - oroduccidn 2 sistema productivo

Elaborar planes
de produccién

Evaluar Evaluar
cumplimiento de cumplimie
indicadores objetivos y m

Validar planes
de produccion

Realizar mejoras Realizar scciones de
a los planes de mejora al producto y
produccién siiteong productivo

Identificar mejoras
al sistema de
produccion

Definir proyectos
de mejora

Figura 2.7 Proceso de Produccién.
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c. Ciclo de almacenamiento y distribucion fisica

Este ciclo comprende los procesos de almacenaje y continua con
los procesos de identificacion, registro, ubicacion, custodia y
control, cuya finalidad es que el producto esté disponible en el

almacén para la red de ventas. (Figura 2.8).

Mejoramiento
dela
distribucion

Planeacion de tealizacion de Evaluacion de
la distribucion t 1a distribucion

Realizar ajustes Definke Identificar mejoras
al plan de estrategia de proyectos de al sistema de
distribucion mejora mejon distribucion

Fig 2.8 Proceso de Distribucion.

La distribucidn fisica, se relaciona con los procesos de tramitacion de
pedidos de clientes, picking y preparacion de mercancias en el almacén, hasta

situar el producto en el punto de venta.

Todos los procesos relacionados con la racionalizacion del picking,
preparacion y control de envios, optimizacion de rutas etc., tienen como

objetivo suministrar el producto al cliente en los términos de servicio
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2.2.2.

requeridos por el mercado o sea (calidad de entregas, rapidez y puntualidad).
El tiempo total desde que se inicia el ciclo de aprovisionamiento de
materiales, hasta que se termina el ciclo de distribucién, entregando el

producto terminado el cliente, se denomina lead time acumulado.

El analisis y cuantificacion de este aspecto, tiene una gran
trascendencia en la gestién de la empresa, ya que de este tiempo dependen
factores tales como la oportunidad de lanzamiento de nuevos productos (Time
to Market), pérdidas por obsolescencia o caducidad de productos, rotacion de

activos, y sobre todo servicio al cliente .

El logistico sabe por experiencia, que toda politica tendente a
reducir los lead times se traduce inexorablemente a medio o largo plazo, en
menor nivel de existencias, mayor rotacion de productos y mejor servicio

al cliente .

Definicion del micro y pequefias empresas.

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por
una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Cuando en esta Ley se
hace mencién a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las Micro y Pequefias

empresas.

30



Por empresa, segun el Glosario del Reglamento de la Ley MYPE, se

entiende:

“Unidad Econdémica generadora de rentas de tercera categoria

conforme a la Ley del Impuesto a la Renta, con una finalidad lucrativa.

2.2.2.1. Caracteristicas de la micro, pequefias y medianas empresas

2.2.3.

Las micro, pequefias y medianas empresa deben ubicarse en alguna de
las siguientes categorias empresariales, establecida en funcién de su nivel de

ventas anuales:

Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT
(S/.630 500)
Pequefia Empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT (s/. 630 000)

y hasta el monto maximo de 1700 UIT (S/.7 140 000)

Mediana Empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT (S/. 7140

000) y hasta el monto maximo de 2300 UIT (S/.9 660 000)

Definicion de Ferreterias

Una ferreteria es un establecimiento comercial dedicado a la venta de
herramientas Utiles para efectuar trabajos, desde manuales necesarios en el
hogar, hasta reparaciones, y construcciones, tales como: clavos, tornillos,
tubos de aguas blancas y negras, conexiones de aguas blancas, cemento,

alambre, arenas, pintura, cables eléctricos, pinceles, articulos de iluminacion,
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pilas, linternas, hasta venenos para roedores, insectos, perfumes de
ambientes, pasando por una linea bastante completa de maquinaria de mano,

y elementos varios.

La ferreteria, es uno de los comercios mas visitados por profesionales
de diferentes rubros, como pintores, carpinteros, albafiles, armadores,
decoradores, y a la decoracidn, ingenieria, arquitectos, maestros de obra, y

todo el publico en general, que necesita de sus productos.

2.2.3.1. Las mypes de ferreterias
Las mypes de ferreterias, estan constituidas como empresas

individuales de responsabilidad limitada (E.I.R.L).

Estas mypes de ferreterias ofrecen una amplia comercializaciéon de

herramientas de mano para el hogar y para la construccion en general.

Estan organizados por un numero pequefio de personas que laboran
alli empezando por el duefio del local que es quien representa legalmente a la
mype; el vendedor el cual es la persona que ofrece los productos a los clientes
y es quien explica el funcionamiento de las herramientas y el precio de cada
una de ellas, también hay una persona que atiende en caja que es la encargada
de hacer el cobro respectivo del producto que desea adquirir el cliente, la cual

recibe el dinero, entrega el comprobante de pago y entrega el producto.
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2.3. Marco Conceptual

LEAN SIX SIGMA

Actualmente, para obtener una posicion competitiva, las
empresas necesitan orientarse hacia un cambio organizacional y apoyarse
en programas de vanguardia que se enfoque en tiempos rapidos de
entrega, desarrollo e innovacién de nuevos productos, entrega en lotes
pequefios mas frecuente, mayor variedad de productos, precios con
tendencias decrecientes, cero defectos en calidad, confiabilidad y en
ocasiones fabricacion a la medida. (George, 2010, pag. 12)

Esta investigacion busca ilustrar qué es y como funciona Lean Six
Sigma, hay que tener en cuenta que esta herramienta es algo mas que la suma
de los dos programas, porque combinados generan una interesante sinergia
que permite a las empresas lograr sus objetivos a corto y largo plazo, en
términos de eficacia, de eficiencia y de cambio cultural orientado a la mejora
continua. Lean Six Sigma permite eliminar defectos proyecto a proyecto,
reducir desperdicios y disminuir los tiempos de entrega.

La mayoria de las empresas entrenan a sus colaboradores en la
metodologia DMAIC, para la mejora de procesos existente. Lean Six
Sigma se deriva justamente de estas etapas y toma algunas de sus

herramientas para enfocarse en la implementacion rapida de soluciones.

El Lean Six Sigma, es una disciplina de rendimiento comprobado en
las dltimas décadas, ofrece la manera mas eficaz y eficiente para

construir estas capacidades. Este enfoque combina dos de los motores de
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mejora mas poderosos: Lean, que ofrece mecanismos para reducir
rapidamente y de manera dréstica los tiempos y el desperdicio en cualquier
proceso en una organizacion, y Six Sigma, que proporciona las herramientas
y las pautas adecuadas que establecen unos cimientos basados en datos para

una mejora en los objetivos claves relacionados con los clientes.

El Lean Six Sigma fomenta el valor a través de una formula clésica:
crecimiento de beneficios operativos (enfocandose en la eficiencia) +
crecimiento de ingresos (enfocandose en lo que es importante para el cliente,
de manera reiterada) = valor para los accionistas. (Michael, 2002, pag.

11)

LEAN

Metodologia de trabajo que permite actuar sobre la cadena de valor
del producto, servicio o de un conjunto de productos y servicios. Una
organizacion que gestiona sus procesos segun los principios de Lean
Management, busca sistematicamente conocer aquello que el cliente reconoce
como valor afiadido y que a su vez esta dispuesto a pagar por ello, al tiempo
que va eliminando aquellas operaciones del proceso que no generan valor.

El origen de la terminologia Lean lo conocemos por primera vez en
el libro “La maquina que cambio el mundo” de James Womack, best seller de
1990.

Los principios basicos del Lean Management, sistema de gestion de

las operaciones, se basan en tres pilares fundamentales:
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1. Produccién: mediante la aplicacion de las técnicas japonesas de JIT
(Just in Time) también conocida como:
e Ceroinventario
e Produccion sin stocks (Dell)
e Materiales segun se requieran (Harley Davidson)
e Manufactura de flujo continuo (IBM)
e Kan-Ban (Toyota), tamafio de lote pequefio, cambios rapidos y

sistemas sencillos.

2. Cadena de suministro: reduciendo el numero de proveedores
siguiendo un proceso de seleccion con base en su habilidad para
adaptarse a los requerimientos del cliente y la estabilidad de la

relacion.

3. Cultural: empowerment y flexibilidad en las tareas que realizan los

trabajadores, busqueda de organizaciones planas.

Los conceptos de Lean estdn realmente inspirados en las siguientes

técnicas y formas habituales de trabajo en la industria japonesa:

e Las multiples habilidades (polivalencia), participacion y empowerment
del personal.

e La cercania en la relacién con proveedores que permite hacer
funcionar sin interrupciones la cadena de suministro.

e La conciencia colectiva de mejora continua en los flujos de
procesos y en la utilizacion de maquinas.

e Laclara tendencia hacia la ejecucion.
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e EI trabajo con tamafios de lote pequefio: aspecto basico del Just In
Time (JIT).

e La continua busqueda de la reduccion del tiempo de cambio de utiles
(SMED).

e Lainstauracién de mecanismos Poka-Yoke o a prueba de error.

Otro factor importante dentro del sistema Lean es el desperdicio. Aunque
las empresas a menudo buscan mejoras incrementales en los pasos que
agregan valor, los mayores ahorros se pueden encontrar atendiendo
primero el desperdicio en sus procesos (entendiéndose como desperdicio
todo aquello que los clientes no valoran). La mayoria de los procesos
presentan un desperdicio considerable, lo cual genera costos muy altos.

Se han identificado siete tipos de desperdicio mas comunes, unos
tienden a ser muy visibles y facil de detectar, mientras que otros pueden

ser mas dificiles de ubicar, tenemos los siguientes:

1. Transporte
Las entradas, las salidas o los movimientos intermedios que implica
un proceso. El desperdicio en el transporte en general se produce por el
disefio y la disposicion de las instalaciones, es decir por la distancia que
exista, pero también puede provenir de la falta de fluidez entre distintos pasos
en los diversos procesos. Una solicitud interna que debe ir de departamento
en departamento y de individuo en individuo se puede perder o demorar

muchos dias para llegar a su destino, con el consiguiente costo en tiempo y
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capital. EI Lean Six Sigma elimina esas transferencias de desperdicio por
medio del redisefio de procesos hacia disposiciones celulares y flujos

racionalizados que reducen el tamafio de los lotes.

2. Inventario

Una mala sincronizacién en toda la cadena de suministro, que
muchas veces da como resultado un desequilibrio entre la oferta y la
demanda, la falta de sincronizacién proviene muchas veces de la mala
comprension de las necesidades de los clientes, de la prevision irracional y
de los intentos de gestionar el control de produccion con software, que
muchas veces hacen mas confuso el proceso, entre otras causas. Solo un
conocimiento profundo de las fuentes de variabilidad en una cadena de

suministro puede llevar al equilibrio 6ptimo de los inventarios.

3. Movimiento

Esto se refiere al movimiento ineficiente de personas, si seguimos
diariamente a un trabajador, probablemente verd que cada vez sigue un
camino diferente, lleno de bdsquedas muchas veces inutiles. Solo el
sindrome del tnel carpiano hizo que una generacién de mecanografos y
operarios de fabricas sufrieran dolores, pérdidas de tiempo y menos
productividad, hasta el punto de necesitar caras operaciones quirurgicas. El
Lean Six Sigma va en la direccion opuesta, con flujos celulares que
incluyen rutas establecidas para el desplazamiento, procedimientos

operativos optimizados y un disefio ergondmico del entorno de trabajo.
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4. Esperas
Implican costos, que se acumulan con cada interrupcion del proceso.
El proceso de solicitud de una hipoteca normalmente pasa el 99 % del tiempo
encima de diferentes escritorios. EI Lean Six Sigma como una nueva
herramienta puede identificar los pasos susceptibles que generan
restricciones a través del mapa de valor y la comparacion de las capacidades

del proceso con la demanda de los clientes.

5. Sobreproduccion
Es decir, fabricar y almacenar méas productos y materias primas de los
necesarios. En los procesos transaccionales, la sobreproduccion puede
pasar desapercibida pero a su vez aumenta de manera significativa los gastos
indirectos, con partidas como gastos de envio, Ordenes especiales que

fracasan a la hora de aprovechar las economias de escala y pagos adelantados.

6. Sobre procesamiento
Es decir, proporcionar mas de lo que el cliente quiere o de lo que
estd dispuesto a pagar. Para evitar el sobre procesamiento, es necesario
comprender las necesidades del cliente en todo el ciclo de valor, desde el
disefio hasta la produccion y la entrega. Si es posible, hay que enfocarse en
el disefio original, ademas de gastar menos recursos en la etapa de

desarrollo.
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7. Defectos
Se trata de errores en productos destinados a los clientes, ya que
usted no paga por fabricar defectos, solo por arreglarlos, debe enfocarse
en areas de desperdicio de alto costo, redisefiar y reparar en lugar de intentar

aumentar la calidad de los pasos del proceso que ya aportan valor.

La direccion pensaba que las ventas dependian de los afios de
experiencia del vendedor y de la cantidad de tiempo que dedicaba a cada
cliente. Una prueba estadistica demostro que esta percepcion no era correcta:
los factores mas importantes para el aumento de las ventas fueron los
guiones de venta de los operadores, asi como el uso de una estrategia de

precios flexible.

La mejor estrategia para atender los siete tipos de desperdicio es
centrarse en un proceso en lugar de hacerlo en las maquinas, los recuentos o
las cuentas del balance. Los profesionales terminan acostumbrandose
tanto al esfuerzo que deben hacer para completar sus tareas que ya no son

capaces de ver el desperdicio.

Finalmente, el objetivo de Lean Six Sigma es simplificar los procesos,
cambiar el flujo para aumentar el tiempo de trabajo que genera valor, hacerlos
méas esbeltos, que fluyan mejor, mas rapidamente y con menos costos

para los clientes.
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SIXSIGMA

Filosofia de trabajo que puede ser compartida beneficiosamente por
clientes, empleados, accionistas y proveedores. Esencialmente, es una
metodologia centrada en el cliente que elimina el desperdicio, aumenta los
niveles de calidad y mejora de forma radical los ratios financieros de las
organizaciones. El objetivo es ir hacia rendimientos de los procesos, implique
el disefio y fabricacion de un producto o implique un proceso de servicio
orientado a un cliente. La letra Sigma (o) es utilizada como simbolo de la

desviacion estandar o medida de la variacion de un proceso.

Por tanto Six Sigma centra el trabajo en identificar y controlar la
variabilidad del proceso con el fin de tener un producto mas fiable y

predecible, en el menos tiempo posible, con un nivel de calidad muy alto.

En Six Sigma se trabaja proyecto a proyecto como Unica forma de
eliminar problemas sistematicos de variabilidad que afectan a procesos

medibles y que se traducen en defectos cuantificables.

La metodologia consiste en 5 fases: Definir, Medir, Analizar, Mejorar

y Controlar, y su abreviatura mas comin es DMAMC. Las actividades que se

llevan a cabo en cada una de estas fases son:
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1. Definir

Identificar, evaluar y seleccionar proyectos, preparar la
mision, seleccionar y lanzar el equipo. (Ver figura 2.12) Consiste en
entender el problema y escuchar la “voz del cliente” del proceso, para
definir cuéles son sus requerimientos y los “dolores” que tiene
con respecto al resultado (output) del proceso.

Esta etapa es vital para definir el alcance del proceso que se va
a analizar y el criterio con el cual se va a cuantificar su
mejora. El entregable principal de esta etapa son los CCR

(Critical Customer Requirements) o requerimientos criticos del

cliente.
(Seleccién del proyecto por el patrocinador y/o el equipo ) 0000
0000 \Q

Estrategias, Clientes, Financieros, Procesos

Redefinir la ficha del proyecto y lanzar al equipo

Validar el alcance del proyecto

Supplier, Input, Process, Output, Customer

Comment Key Issve Requirement
jAlto! Vaya a revisar la fase Definir ZOE

Recoger la Voz del Cliente (VOC)

Fig. 2.12 Descripcion de la fase Definir.
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2. Medir

Consiste en la caracterizaciéon del proceso o0 procesos
afectados, estudiando su funcionamiento y capacidad actual para
satisfacer los requerimientos clave de los clientes de dicho proceso.
En esta fase, se documentan los posibles modos de fallo y sus efectos
al tiempo que se elaboran las primeras teorias sobre las causas de mal
funcionamiento. Se realiza el plan de recogida de datos de las

variables que afectan al proceso. (Ver figura 2.13).

Define indicadores de desempefio del proceso para los
componentes claves (entradas, actividades y salidas). Estos
indicadores requieren un plan de medicién que permite establecer la
base en la que opera el proceso. Con esta medicion se obtiene el
entregable mas importante de esta fase que es el Nivel de Sigma actual

del proceso.

Determinar las salidas y entradas del proceso

Articular el proceso a través de Mapa de Flujo de Valor

Validar el sistema de medicién (f{es repetitivo?)

Crear y ejecutar el plan de recoleccién de data [ I I T 3 |

Evaluar la capacidad y rendimiento del proceso /
jAlto! Vaya a revisar la fase Medir @

Figura 2.13 Descripcion de la fase Medir.
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3. Analizar

Con los datos obtenidos se llevan a cabo el analisis de los mismos
para comprobar, mediante contraste de hipétesis que factores determinan la
variacion en un proceso, es decir, se determinan las pocas causas vitales del

fallo del proceso. (Ver figura 2.14).

Implica analizar los datos y con base en ellos determinar cuél es la
causa del problema. Esto requiere andlisis estadistico de los datos y analisis
del proceso utilizando diagramas de espina de pescado (Ishikawa) y

Pareto. El entregable principal es la causa raiz del problema.

— »
. m - gl ’1:&::}3;};)5

Determinar las entradas criticas C&E '.‘13"”‘117 1 l 1 I I L[ !

e e A A e T e ]

Realizar el analisis de la data D ]
Realizar el analisis del proceso =
]

Determinar las causas raices

Analysis of Variance

[ =

Priorizar las causas raices ? ? = = I
=
iAlto! Vaya a revisar la fase Analizar : :

2.14 Descripcion de la fase Analizar.

4. Mejorar
Es esta la fase en la que se proponen, analizan, evaltan, determinan e
implantan las soluciones para que el proceso alcance los resultados esperados.

(Ver figura 2.15).
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Se genera una lluvia de ideas para identifican las caracteristicas del
proceso que se puedan mejorar y soluciones a corto, mediano y largo plazo,

que puedan eliminar o minimizar la causa del problema.

Dentro de la fase se tiene:
e Desarrollar soluciones potenciales.
e Evaluar, seleccionar y optimizar las mejores soluciones.
e Desarrollar "To Be" en el Cuadro de Mando Integral.
e Desarrollar e implementar la solucion piloto.
e Confirmar los alcances de las metas del proyecto.
e Desarrollar la implementacion del plan a gran escala.

e Completar la entrada Mejorar.

. m . ‘ Meiorar

Generar las posibles soluciones I Brainstorming, Six Thinking Hats, ... J
| — Y ]
i 3 i j v m
Seleccionar y priorizar soluciones v oo
| r————y | e ——

Aplicar mejores practicas del Lean Six Sigma

Realizar la evaluacion del riesgo

Poner a prueba la solucion

iAlto! Vaya a revisar la fase Mejorar

Figura 2.15 Descripcion de la fase Mejorar.
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5. Controlar
Dentro de esta fase se observa seis puntos importantes:
e Implementar la correccion del error y desarrollar SOPs, plan de
capacitacion y los procesos de control.
e Implementar las soluciones y las mediciones de los procesos en curso
e identificar oportunidades para aplicar las lecciones del proyecto.
e Completa la entrada, control y seguimiento de la transicion/control

del proceso en si. (Ver figura 2.16)

s

o A i
Iniclar las métricas llevadas a cabo y el control de las graficas = ]]l

L] l'-

Docummentar los procedimientos de estandarizacion operacional

Crear los planes de control del proceso [ " N I

Crear un tabla de hechos del proyecto { | | | I |

Traspasar la propledad del proceso ‘;) D) 'S ) . (“> ¢ )

iAlto! Vaya a revisar la fase Controlar {)ﬂ

Figura 2.16 Descripcion de la fase Controlar.

Incluye la puesta en marcha del plan de implantacion de
soluciones y un plan de control de procesos que nos asegure que las
condiciones del nuevo proceso estén documentadas y monitoreadas de
manera estadistica con los métodos de control del proceso. El

entregable principal de esta etapa es el Plan de Control de proceso.
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Inventario
Los inventarios o stocks son la cantidad de bienes que una

empresa tiene en existencia en un determinado momento Diaz (1990).

Almacén.

Se puede definir el almacén como el espacio fisico ubicado
generalmente dentro de las instalaciones de una empresa, en el que se
depositan productos terminados, en proceso o0 materias primas (Arrieta,

2010).

Almacenamiento.

El almacenamiento es el proceso en el que se dan tres funciones
principales: la recepcion de los productos, el deposito de los productos y
el retiro de los mismos luego de su solicitud. Segun Frazelle (2002) el
almacenamiento es uno de los niveles mas importantes en la cadena de
abastecimiento, razon por la cual resulta una actividad costosa para las
empresas, ya que de los costos totales de las mismas, generalmente

constituye entre el 2% y el 5%.
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1. HIPOTESIS

Hipdtesis general:
La implementacion de Lean Six Sigma permite mejorar notablemente la

gestion logistica de una empresa.

Hipdtesis Especificas

e La Metodologia Lean Six Sigma mejora favorablemente el subproceso de
almacén en una empresa ferretera.

e La Metodologia Lean Six Sigma ayuda a mejorar los tiempos en los

procesos logisticos de una empresa comercial.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la Investigacion

Es un disefio de campo, debido a que los datos se obtendran en forma
directa de la realidad. El disefio de campo permite cerciorarse de las verdaderas

condiciones bajo las cuales se obtuvieron los datos.

4.1.1 Tipo de la Investigacion

La presente investigacion es de caracter descriptivo y analitico, ya
que su propoésito es determinar rasgos que identifiquen las caracteristicas
principales de cada proceso, con el fin de observar las principales
debilidades, también fortalezas para después proceder a la elaboracion y
adaptacion de la metodologia Lean Six Sigma dentro de la empresa

“Econdmica”.

De acuerdo a lo establecido en cuanto a la investigacion tipo
descriptiva (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2003), esta se orienta a
la descripcidn, registro, analisis e interpretacion de diversas dimensiones o
componentes de la variable y el objeto de estudio: el area logistica en una

comercializadora de productos ferreteros.

Al mismo tiempo, (Tamayo Tamayo, 2001) afirma que una

investigacion de tipo descriptiva trabaja sobre la realidad de los hechos
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y sus caracteristicas principales son demostrar una interpretacion correcta de

los hechos de esta.

Ademas es un disefio de campo, debido a que los datos se obtendran
directamente de la realidad. Como lo afirman Tamayo y Tamayo, el disefio de
campo permite cerciorarse de las verdaderas condiciones en las que se han
obtenido puesto que se recolectaran datos y se observaran los fendmenos tal y
como se dan en su contexto natural, el disefio de campo permite cerciorarse
de las verdaderas condiciones bajo las cuales se obtuvieron los datos. Con la
aplicacion de una encuesta, instrumento cuestionario, lo cual facilita su

revision o modificacion en el caso de surgir dudas.

4.1.2 Nivel de la Investigacion

El disefio de investigacion que se ha utilizado es de tipo no
experimental, con wun nivel de investigacion descriptiva, porque se
recolectaran datos y se observaran los fendmenos tal y como se dan en su
contexto natural, con el Gnico proposito de describir las variables en estudio y

analizar su relacion en un momento determinado.

4.1.3 Meétodo de la Investigacion

Se utilizé el método inductivo que sirve para conocer la situacion
actual de la empresa para luego proponer una estructura nueva en el area

logistica.
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De la misma manera contribuyo a este estudio el anlisis estadistico,
el cual permite conocer los datos estadisticos para luego realizar un

analisis mas especifico para el tema que se esté estudiando.

Las técnicas de recoleccion de la informacién empleadas se obtienen
por fuentes primarias y secundarias. Por fuentes primarias se realizaron
entrevistas y encuestas a los colaboradores. Por fuentes secundarias se
obtuvo informacion mediante documentos, textos, tesis anteriores, revistas,

publicaciones periodisticas e informacion via internet.

4.2 Poblacion y Muestra

La poblacion que fue estudiada en la investigacion constituye lo
referente a la empresa ferretera “ECONOMICA”, la cual cuenta con 08
trabajadores de la empresa fueron la muestra para realizar las encuestas que

solicita la metodologia.

4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

4.3.1 Variable Independiente e Indicadores
La variable independiente de las hipdtesis planteadas en la investigacion

es:

VI: Metodologia Lean Six Sigma.
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Los indicadores que corresponden a la variable y en relacion a las

hip6tesis planteadas son:

Indicador 1: Requerimientos de los clientes.

Indicador 2: Reduccion de tiempo en el proceso.

Indicador 3: ~ Ahorro de gastos en el area de logistica.

4.3.2 Variable Dependiente e Indicadores

Las variables dependientes de las hipétesis planteadas en la investigacion son:

VD1: Area logistica.
VD2: Subproceso de Almacen.
VDa3: Tiempo en los procesos logisticos.

Los indicadores de las variables dependientes se ordenan segun las

variables:
Indicador 1: Numero de actividades del proceso de logistica
Indicador 2: Numero de actividades del subproceso de almacén

Indicador 3: Pedidos entregados oportunamente

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE

Definicion conceptual de la variable Metodologia Lean Six Sigma
Six Sigma por su expresion en inglés, es una metodologia de mejora de

procesos, centrada en la reduccién de la variabilidad de los mismos,
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consiguiendo reducir o eliminar los defectos o fallos en la entrega de un

producto o servicio al cliente.

Definicion conceptual de la variable Area Logistica
Se puede definir al area logistica al espacio donde se realiza la gestion
del flujo de materias primas, productos, servicios e informacién a lo largo de

toda la cadena de suministro de un producto o servicio.

Definicion operacional de la variable
Definicion operacional de la variable Metodologia Lean Six Sigma

Es la reduccion de la variacion relacionada con las mejoras continuas
que tiene que ver con los estudios, la investigacion, el conocimiento y la

aplicacion de los beneficios en la cuenta de resultados.
Definicion operacional de la variable Area Logistica

Conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a cabo la

organizacion de una empresa o de un servicio, especialmente de distribuciones.
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Operacionalizacion de la Variable

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Estudio. Requerimientos de los clientes
Investigacion. Reduccion de tiempo en el proceso

Metodologia Lean Six

Sigma.
Conocimiento. Ahorro de gastos en el area de logistica.

Aplicacién.

NUmero de actividades del proceso
Subproceso de almacén. de logistica.

i NUmero de actividades del

Area Logistica.
Tiempo en los procesos subproceso de almacén.

logisticos.

Pedidos entregados oportunamente.
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Operacionalizacion

de las variables

Posicion de Conceptualizacion Dimensiones Indicadores item o preguntas Escala de medicion
las variable
La logistica se ocupa | Tiempo en los procesos | Numero de actividades | ;Considera usted qué | Nominal
del proceso  de | logisticos. del proceso de la eficiencia de todas
lanificacid logistica. las actividadesensy | otalmente en
planificacion, q q
¥ empresa garantizan el esacuerdo
La Logistica operacion 'y control >4 S
del movimiento vy cumplimiento de las | g, gesacuerdo
. areas?
almacenaje de .
’ ) Indeciso
mercancias, asi como
de los servicios e De acuerdo

informacion

asociados”.  (Bastos
Boubeta, 2007).

Totalmente de acuerdo

Elaboracién propia.
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Posicion de Conceptualizacion Dimensiones Indicadores item o preguntas Escala de medicion
las variable
Almacén Se puede definir el Subproceso de almacén. Numero de actividades | ;Cree usted qué la Nominal

almacén como el

espacio fisico ubicado

generalmente dentro

de las instalaciones de

una empresa, en el
que se depositan
productos terminados,
en proceso 0 materias
primas (Arrieta,
2010).

del subproceso de
almaceén.

capacitacion recibida
por los trabajadores en
forma permanente
garantiza la
rentabilidad
empresarial?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
Indeciso
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

¢Considera usted qué

En la empresa donde
labora, los trabajadores
realizan actividades
eficaces constantes
para mejorar la calidad
del servicio?

Nominal

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
Indeciso
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Elaboracion Propia
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Posicion de Conceptualizacion Dimensiones Indicadores item o preguntas Escala de medicion
las variable
El Lean Six Sigma, ¢Considera usted qué | Nominal
es una disciplina de el espiritu de
LEAN SIX rendimiento que innovacion de los
SIGMA ofrece la manera Conocimiento trabajadores de la Totalmente en

més eficaz y eficiente
para reducir
rapidamente y de
manera drastica los
tiempos y el
desperdicio cualquier
proceso en una
organizacion.
(Michael,
2002.pag.11)

Requerimiento de los
clientes.

empresa puede
mejorar con la
Implementacion de
Lean Six Sigma?

desacuerdo

En desacuerdo
Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Elaboracion Propia
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Posicion de

las variable

Conceptualizacion

Dimensiones

Indicadores

item o preguntas

Escala de medicién

Aplicacién

Reduccion de tiempos
en el proceso.

¢Cree usted qué la
reputacion de la
empresa con la
implementacion de
Lean Six Sigma
optimizara el
crecimiento y
desarrollo?

Nominal

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
Indeciso
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos

Con el fin de obtener informacidn precisa y certera recurriremos a
los datos primarios, es decir, de primera mano, el presente proyecto realizara
una encuesta y utilizard& como instrumento el cuestionario, como ya se
menciond anteriormente, a las personas pertinentes dispuestas a colaborar con
este proposito.

La informacion secundaria a utilizar en el presente trabajo de
investigacion sera tomada en base a trabajos de desarrollo y gestion logistica
ya realizados con anterioridad, libros de gestion logistica, trabajos de grado
que tengan informacion importante para este proyecto y demas consultas en

Internet.

4.5 Plan de Analisis

Con base a la informacién obtenida por los diferentes métodos y
herramientas a utilizar en el presente proyecto se realizard una seleccion y
analisis para evaluar detalle a detalle cada uno de los datos arrojados por la
encuesta. Lo principal es examinar los procesos logisticos de la empresa,
detectar cuales son las debilidades que se presentan en dichos procesos, para
asi arrojar un analisis acompafiado de sugerencias y recomendaciones que
permitan mejorar el desempefio logistico de la EMPRESA DE FERRETERIA

“ECONOMICA” de la ciudad de Tumbes.
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4.6 Matriz de Consistencia

TITULO DE LA ENUNCIADO DEL OBJETIVO OBJETIVOS

INVESTIGACION PROBLEMA GENERAL ESPECIFICOS METODOLOGIA
“LA APLICACION ¢En qué forma la | Implementar Lean Six Investigacion de
DE LA | implementacion de | Sigma para obtener | Mejorar la operatividad y | Tipo: No —experimental.
METODOLOGIA Lean Six Sigma va a | mejoras en la gestion del | organizacion del almacén
LEAN SIX SIGMA Y | permitir mejorar la | area logistica de wuna|a través de la | Nivel Descriptiva
SU MEJORA EN LA | gestion el area logistica | empresa del Sector | implementacion de la

GESTION LOGISTICA
EN LA EMPRESA DE

FERRETERIA LA
ECONOMICA DE
TUMBES 2017~

en una empresa del
del
Perd y de la Empresa
“ECONOMICA” de
Tumbes, 2017?

sector ferretero

Ferretero del Peru y de la
Empresa “ECONOMICA”
de Tumbes, 2017.

metodologia Lean Six
Sigma.

Determinar como la
metodologia Lean Six
Sigma  contribuye a
mejorar los tiempos de
procesos logisticos en
una empresa del sector

ferretero.

Disefio

de campo,

Técnica:

-Encuesta

Instrumentos:

-Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia.
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4.7 Principios Eticos
La investigacion ha sido disefiada teniendo en cuenta las normas
establecidas por la Escuela de Pre Grado, cifiéndonos a la estructura aprobada por la
Universidad y considerando el coédigo de ética; con la finalidad de proponer
alternativas de mejora en la Gestion Logistica en la Empresa de Ferreteria la
Econdmica de Tumbes 2017.
La presente investigacion se basé con el cédigo de ética del contador y los

principios éticos de:

Proteccion a las personas. — En toda investigacion la persona es el fin y
no el medio, es por eso que necesita cierto grado de proteccion, el cual se
determinara de acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan
un beneficio.

A las personas con las que se trabaja en una investigacion se les debe
respetar la dignidad humana, la diversidad, la privacidad, la identidad y la
confiabilidad. Este principio implica que las personas que son sujeto de investigacion

participen voluntariamente y que se respete sus derechos fundamentales.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. — En las
investigaciones en que se involucra el medio ambiente, animales y plantas, se debe
de tener en cuenta las medidas precisas para evitar dafios posteriores. Las
investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del medio

ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos.
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Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados
sobre los propdsitos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que

participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia.

En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos
investigados o titular de los datos consienten el uso de la informacion para los fines

especificos establecidos en el proyecto.

Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio,

disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y
tomar las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de
sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas. Se
reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la
investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta también
obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,

procedimientos y servicios asociados a la investigacion.
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Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcidon de las normas deontoldgicas de su
profesidn, se evaltan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan
afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, deberd mantenerse la
integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso

de un estudio o la comunicacién de sus resultados.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados y Discusion
La metodologia de procesos del Lean Six Sigma brinda mejoras
mesurables y significativas a procesos existentes que caen por debajo de sus
especificaciones. Es debido a que el proceso logistico no esta alcanzando las
especificaciones de los clientes que se iniciara con la puesta en marcha de esta

herramienta de calidad aplicando las etapas del Modelo DMAIC.

Definir

En la etapa definir se realizd una capacitacion previa sobre la
metodologia lean sigma, especificamente al jefe de logistica de la empresa,
quien, con apoyo de un asesor externo, se encargaron del correcto desarrollo de

la metodologia.

A. Ficha del Proyecto
El primer elemento a elaborar segun la metodologia es la ficha del
proyecto, este documento se desarroll6 en reuniones generales con la alta
direccion y gerencias de la empresa La Econdmica, de estas reuniones se
planted un proyecto para mejorar el area de almacén. La ficha del proyecto
contiene el problema, alcance, objetivo, los roles y nombres de los miembros

del equipo “Lean Six Sigma”.
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B. Revision del Problema u Oportunidad
Las principales falencias detectadas se ubican en el area de Logistica,
donde la mala programacion de pedidos hace que exista una oportunidad de
entrega deficiente.

Una inadecuada oportunidad de entrega trae como consecuencia:

e Pérdida de clientes por inconformidad de entrega de pedidos,
manifestandose en el estancamiento del crecimiento de la empresa.

e Demora en facturar los productos vendidos, al no tener un orden definido
de entrega de productos y los pedidos cancelados.

e Deterioro de los productos al ser manipulados en la carga y descarga de

pedidos, como resultado de no ser aceptados por los clientes.

C. ldentificacion y Definicion de los CTQ’S
Para definir la variable critica de calidad (CTQ) es necesario
identificar al cliente o segmento de clientes, por lo que se tomaran en cuenta

los clientes denominados bodegas al por menor.

El equipo de trabajo de La “Econdémica”, elabord una lista de factores
que influyen en la satisfaccion de los clientes. Los factores por orden de
importancia son: la entrega completa, entrega en condiciones Optimas de
productos y el tiempo de entrega. Esta informacién es la voz del negocio, es
decir, lo que la direccion y sus colaboradores consideran factores vitales para

un servicio de calidad.
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Para validar la lista de requerimientos se realiz6 una consulta directa a
los clientes, mediante un cuestionario que realizaba el vendedor con cada visita
al cliente, los resultados obtenidos confirman que la entrega completa y a

tiempo de los pedidos son los dos factores de mayor importancia.

Con la informacion recopilada se definié la variable critica de la
calidad (CTQ) que es pedidos entregados a tiempo, lo que significa que se

deben entregar los pedidos en el dia acordado y en las cantidades solicitadas.

MEDIR

En esta etapa se desarrolla la medicién del proceso y de los resultados
obtenidos en la oportunidad de entrega, para lo que se tomé como periodo de
tiempo cinco meses de estudio de la informacion necesaria para el indicador

propuesto.

A. Medicion del Proceso
En la fase medir se ha realizado un andlisis del proceso general de
la empresa, identificando dos entradas en la investigacion, el arroz y el

azucar, como productos de primera necesidad.

El siguiente paso a realizar luego de ubicar en un contexto
general el desarrollo de la empresa, consiste en elaborar el Mapeo de
Procesos, siendo necesario un estudio de las actividades cotidianas de la

empresa y observar su interrelacion. Al realizar este procedimiento se logro
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identificar tres procesos importantes: ventas, logistica y distribucion, los
cuales generan valor y otros procesos basicos de apoyo: contabilidad,

recursos humanos y tecnologia de la informacion.

Cada subproceso tiene distintas actividades, de las cuales algunas
generan valor y otras no. En esta parte del procedimiento se opta por elegir
un proceso y estudiarlo especificamente para encontrar las causas de

los problemas originados.

El subproceso elegido en la investigacion es logistica y se ha
elaborado un diagrama de flujo del proceso, detallando el factor
tiempo, el cual nos permitira diferenciar entre las actividades y asi
poder eliminar aquellas actividades que no sean necesarias 0 se puedan

evitar en el proceso.

Una vez identificadas las actividades y sus tiempos se procedera a
separar cuales generan valor afiadido, cuales son residuos inevitables y

cuales son evitables.

Las actividades que son consideradas residuos evitables en tiempo

son: recibir la boletas o facturas y la revision de los pedidos cargados en el

vehiculo de transporte.
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El requerimiento de esta investigacion es la entrega oportuna de
pedidos, por lo que se procedera a la busqueda de la informacion referente

al tema.

De esta manera para medir la entrega oportuna se consideraran los

registros del area de ventas y de almacén.

Luego de recopilar la informacion es necesario realizar la
prueba de normalidad como requisito estadistico para continuar con el

analisis de la capacidad del proceso.

En cuanto a la capacidad del proceso, se dice que un proceso es

capaz cuando el valor Cp es mayor a uno.

Con la informacidn obtenida es necesario pasar a la siguiente fase

para saber qué medidas puede tomar la organizacion.

Medicion del Resultado
Esta informacion indica que por qué el factor de entrega
oportuna fue considerado como una variable critica de calidad por parte de

los clientes y de los colaboradores de la empresa.
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El resultado encontrado hard que el equipo de trabajo priorice
sus actividades de mejora en la calidad de comercializacion y entrega

de productos de la empresa La “Econ6émica”.

Medicién del Nivel Sigma

Con la informacién encontrada se debe realizar la estimacion del
desempefio sigma:

e Unidad

e Defecto

e Numero de oportunidades

e Analizar las entregas

e Tiempo de entrega no oportuno

e Defectos

e Desempefio sigma

Analizar

De acuerdo a la capacidad del proceso encontrado, se observa que a
pesar de obtenerse resultados positivos y que el proceso es capaz, los
resultados no son tan Optimos como se espera, ya que aun hay un nivel
sigma muy bajo, por lo que es necesario encontrar cuales son las causas de

este resultado.

Ante la variabilidad de los datos recogidos, en esta fase se busco

encontrar las causas de este problema.
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En diagrama de causa — efecto se dividen en cinco partes
importantes e influyentes en el desarrollo de las actividades de una

organizacion: materiales, métodos, personas, medio ambiente y maquinaria

y equipo.

Dentro de las principales causas, la mayoria de ellas se encuentran
dentro del factor métodos, lo que indicaria una falta de conocimiento de la
gestion anterior de coémo optimizar los procesos de la organizacion

empleando herramientas de gestion y de calidad.

Entre las principales causas se encuentran: la discordancia entre
venta y logistica, la falta de organizacion del almacén, la falta de un ruteo
definido y la no existencia de un procedimiento definido en los procesos de

la empresa.

Dentro de los limites de las variables de la investigacion,

tomaremos las dos primeras causas para el desarrollo de las Gltimas fases.

Mejorar
Luego del anélisis realizado, se pueden proponer mejorar en la
realizacion e interrelacion de las actividades entre el area de ventas y de

logistica.
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Ante esta necesidad se ha propuesto un nuevo cuadro de
actividades mejorando los tiempos, lo que permitira optimizar el proceso y
poder atender la mayor de cantidad de pedidos, mejorando los ingresos de la

empresa.

Al coordinar con ventas las mejoras de las actividades se puede
observar una reduccién del tiempo, que a su vez es acompafiada por la
eliminacion del trabajo de verificar la conformidad del pedido, por lo que se

propone la verificacion al momento de cargar la mercaderia.

Cabe mencionar que fue necesario implementar un soporte
tecnologico, el cual permitio mejorar la rapidez en la programacion de
pedidos asi como la facil emision de érdenes de compra, pedido, facturas o
boletas y guias de remision, ya que Se cuenta con una base de datos

definida.

Luego de estos cambios en las actividades de la empresa, se
procedié a la implementacion piloto de dos meses para observar sus
resultados, primero se inicié una capacitaciéon de una semana a todo el

personal, siendo desarrolladas las mejoras por los jefes de las tres areas.

La propuesta implementada permitio optimizar el tiempo y realizar

una mejor entrega de los productos, logrando tener una entrega oportuna.
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La mejora permite ir generando indicadores ajustables cada mes,
los cuales permitirian que exista una mejora continua en la organizacion.

De esta forma la empresa puede ir reorganizando sus procesos y
ampliar su capacidad de proceso para que pueda atender mas pedidos e ir
incrementando su cuota de mercado, lo que tendria un impacto en sus

ingresos.

Controlar

El control del proceso se llevara a cabo mediante la presentacion de
graficas que indiquen la variacion, tanto de los procesos como sus
resultados. Asi las jefaturas tendrdn una forma tangible de medir sus
procesos y tomar medidas preventivas o correctivas que les permitan llegar

a sus objetivos.

Una parte importante dentro del control es la generacion de
documentos, por lo que se propone realizar un procedimiento documentado
de las actividades para el personal, asi como un control de los registros de

cada subproceso de logistica.

Los indicadores que se pueden generar para el area son:
1. Pedidos entregados oportunamente.
2. Cantidad de ahorro generado en la semana.

3. Registro de almacén.
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APORTE DE LA INVESTIGACION

La implementacion de la metodologia lean six sigma ha demostrado tener

un impacto positivo en la empresa comercial La Economica, por lo

que su desarrollo se puede extender a diferentes organizaciones que

sean comercializadoras de productos o servicios. Con este fin, se muestra un

esquema de trabajo con los requisitos minimos que debe tener una

organizacion para implementar la metodologia lean six sigma. Este

esquema se divide en seis fases, aumentando una fase mas al de la

metodologia, ya que primero se deben capacitar en el uso de esta

herramienta de la calidad.

FASES N° ACTIVIDADES RECOMENDACIONES
Es necesario invertir si deseamos mejorar las
Capacitacion En La diferentes areas de una organizacidon. En este
1 Metodologia Lean Six | caso el responsable, puede tomar un curso u
Sigma buscar referencias y bibliografia que ayuden a
entender y desarrollar las herramientas de la
metodologia.
Al tener interés por la metodologia, se
FASE 0 debe elaborar un esquema que permita
CAPACITACION 2 Plantear Un Esquema | dirigir la aplicacién de esta herramienta, con
De Trabajo el fin de presentarlo a la Alta Direccion,
buscando la aprobacion que dé inicio a la
metodologia.
Aprobacion Y Con la validacidn de la Alta Direccion, se debe
3 Formacion conformar el equipo de trabajo que desarrollara
De Equipo De la mejora.
Trabajo

Elaboracidn propia.
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FASES N° ACTIVIDADES

RECOMENDACIONES

1 | Capacitacién En La

Sigma

Metodologia Lean Six

El responsable del proyecto debera preparar un

plan  de capacitacion que  permita

estandarizar los conocimientos de los

miembros del equipo en cuanto a la

metodologia.

Ficha Del Proyecto

Luego de realizar reuniones que permitan

establecer en que éarea o proceso se debe

2 implementar la metodologia plasmando la
eleccion en una ficha.
FASE 1:
DEFINIR Identificar Las Se debe considerar tanto la opcion interna de
Variables los miembros de la organizacibn como
3 Criticas De La | consultar con los clientes, de preferencia los
Calidad fidelizados o los que tengan mayor impacto en
(CTQ) la organizacion, con el fin de conocer que es lo

que ellos esperan brindar o recibir de la

organizacion.

4 Mapeo Del Proceso

Al definir el proceso o area a realizar la
mejora, se miden los procesos, es decir al
conjunto de actividades que comprenden el

area de estudio.

Elaboracidn propia

FASES N° ACTIVIDADES RECOMENDACIONES
En este caso, se debe proceder a tomar un
tiempo para seguir la secuencia de actividades
FASE 2: MEDIR que se realizan en el area y tomarles el tiempo.

Esta informacién se puede colocar en un

diagrama de flujo de proceso o en el mapa de
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1 Medicion Del Proceso | serie de tiempo, al medir el proceso es
necesario hacer la prueba de normalidad para
saber si la informacién es validad o no, luego
se mide la capacidad del mismo, con el fin de
saber si lo que se realiza es adecuado o no, es
necesario conocer herramientas estadisticas.
Los resultados tienen que ver directamente con
la necesidad del cliente, por lo que se encuentra

2 Medicién De | relacionado con las variables criticas, en

Resultados algunos casos es necesario validar es sistema
de informacion, dentro de esta fase también se
calcula el nivel sigma.

Elaboracion propia.
FASES N° ACTIVIDADES RECOMENDACIONES
Para analizar la capacidad del proceso

Andlisis de La | debemos obtener el resultado un resultado

1 Capacidad del | menor para decir que es capaz, Si no es

Proceso necesario realizar una estructuracion de area o
proceso analizado.

FASE 3; . _ )
ANALIZAR 2 Anélisis de | En el andlisis de resultados se observa el nivel

Resultados sigma para luego establecer un objetivo que
mejore el nivel sigma encontrado.

3 Identificacion De Las | Las causas se pueden analizar con diversas

Causas herramientas, mediante las cueles se ordenan
las ideas bajo 5 aspectos.

Elaboracion propia

FASES " ACTIVIDADES RECOMENDACIONES

FASE 4; Luego de analizar las actividades que generan
MEJORAR valor, las que demandan mas tiempo y otros
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1 Mejoras  En  EI | factores intervinientes, se procede a realizar las

Proceso mejoras, reduciendo las actividades
innecesarias.

Al tener un panorama amplio el cual se plasma

2 Plan De Accion en un documento las mejoras a implementar, si

es necesario se crean manuales, registros,
informes, capacitaciones, todo lo referente a
implementar las mejoras tanto del proceso

como del resultado.

Fuente: Elaboracion propia

FASES RECOMENDACIONES
N° ACTIVIDADES
En esta actividad se establece indicadores de
1 Implementar medicién para el area de estudio, realizando el
Controles control periodico  de las  mejoras
FASE 5: implementadas.
CONTROLAR Las revisiones forman parte de los reportes a la
2 Revisiones Periddicas | alta direccion con el fin de ver el desarrollo del

area y seguir implementado mejoras si es

necesario.

Fuente: Elaboracion propia
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TABLAS DE FRECUENCIA Y GRAFICOS

TABLAS N2 1: Eficiencia de las actividades

RESPUESTA fi Hi%
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indeciso 0 0
De acuerdo 3 375
Totalmente de acuerdo 5 62.5

TOTAL 8 100

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las mypes
Elaboracion Propia

GRAFICO 1: Eficiencia de las actividades

0% 0%

m Totalmente en
desacuerdo

m En desacuerdo
Indeciso

m De acuerdo

m Totalmente de
acuerdo

Fuente: Tabla N° 1
Elaboracion Propia
Interpretacion
Del grafico deducimos que del 100% (8) de los encuestados el  62.5% (5) estan

totalmente de acuerdo que la eficiencia de las actividades en su empresa garantizan el

cumplimiento de las areas, y el 37.5% (3) esta de acuerdo.
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TABLA N2 2: Formas modernas de Administracion

RESPUESTA fi Hi%
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indeciso 0 0
De acuerdo 2 250
Totalmente de acuerdo 6 75%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes
Elaboracién propia

GRAFICO N° 2: Formas modernas de Administracion

0% 0% 0%

m Totalmente en
desacuerdo

m En desacuerdo

B Indeciso

De acuerdo

m Totalmente de
acuerdo

Fuente: Tabla 2
Elaboracién propia
Interpretacion

Del grafico anterior deducimos que el 100% (8) de los encuestados el 75% (6) esta
totalmente de acuerdo que las gerencias de su empresa han adecuado formas modernas

de administracion mejorando la rentabilidad y el 25% (2) esta de acuerdo.
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TABLA N? 3: Flexibles en los cumplimientos de metas

RESPUESTA fi Hi%
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indeciso 0 0
De acuerdo 3 37.5%
Totalmente de acuerdo 5 62.5%
Total 8 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes
Elaboracion propia

GRAFICO N° 3: Flexibles en los cumplimientos de metas

0% 0% 0%

m Totalmente en
desacuerdo

m En desacuerdo

® Indeciso

De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 3
Elaboracidon propia
Interpretacion
Del grafico anterior deducimos que el 62.5% esta totalmente de acuerdo en que las
gerencias son flexibles en el cumplimiento de las metas gerenciales y el 37.5% esta de

acuerdo.
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TABLAS N2 4: Cree usted que la capacitacion recibida por los trabajadores en
forma permanente garantiza la rentabilidad empresarial.

RESPUESTA fi Hi%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indeciso 1 12.5%
De acuerdo 3 37.5%
Totalmente de acuerdo 4 50.00%

Total 8 100.00%
Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes

Elaboracién propia

GRAFICO N° 4: Cree usted que la capacitacion recibida por los trabajadores en
forma permanente garantiza la rentabilidad empresarial.

0% 0%

m Totalmente en

desacuerdo

m En desacuerdo

m Indeciso

m De acuerdo

m Totalmente de
acuerdo

Fuente: Tabla 4
Elaboracién propia

INTERPRETACION
Del gréfico expuesto deducimos que el 50% esté totalmente de acuerdo que la
capacitacion recibida en forma permanente garantiza la rentabilidad empresarial ; el

37.5% esté de acuerdo y el 12.5% indeciso.
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TABLA N2 5: Considera que la ética optimiz6 la competitividad empresarial.

RESPUESTA fi Hi%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indeciso 0 0.0
De acuerdo 2 25.00%
Totalmente de acuerdo 6 75.00%

Total 8 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes
Elaboracion propia
GRAFICO N° 5: Considera que la ética optimiz6 la competitividad

empresarial.

0% 0% 0%

m Totalmente en
desacuerdo

® En desacuerdo

m Indeciso

De acuerdo

m Totalmente de
acuerdo

Fuente: Tabla 5
Elaboracidn propia
Interpretacion
Del gréafico expuesto deducimos que el 75% esta totalmente de acuerdo que la ética del

personal optimizo la competitividad empresarial el 25% esté de acuerdo.
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TABLA N? 6: Considera usted que la empresa donde labora los trabajadores
realizan actividades eficaces.

RESPUESTA fi Hi%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indeciso 0 0.0
De acuerdo 3 37.5%
Totalmente de acuerdo 5 62.5%

Total 8 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes

Elaboracién propia

GRAFICO N° 6: Considera usted que la empresa donde labora los trabajadores
realizan actividades eficaces.
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m Totalmente de
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Fuente: Tabla 6
Elaboracidn propia

Interpretacion

Del gréfico anterior deducimos que el 62.5% esta totalmente de acuerdo que los
trabajadores realizan actividades eficaces constantes para mejorar la calidad del servicio

y el 37.5% esta de acuerdo.

81



TABLA N2 7: Considera usted que la honestidad de los trabajadores en la
empresa optimizara el desarrollo empresarial

RESPUESTA fi Hi%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indeciso 0 0.0
De acuerdo 3 37.5
Totalmente de acuerdo 5 62.5

Total 8 100.00
Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes

Elaboracién propia

GRAFICO N° 7: Considera usted que la honestidad de los trabajadores en la
empresa optimizara el desarrollo empresarial
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desacuerdo

m En desacuerdo

m Indeciso

m De acuerdo

m Totalmente de
acuerdo

Fuente: Tabla 7

Elaboracién propia

Interpretacion

Del grafico anterior deducimos que el 62.5% esta totalmente de acuerdo con que la
honestidad de los trabajadores en la empresa optimizara el desarrollo empresarial y el

37.5% esta de acuerdo
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TABLA N2 8: Considera que el espiritu de innovacién de los trabajadores pueden
mejorar con la implementacién del Lean Six Sigma.

RESPUESTA fi Hi%

Totalmente en desacuerdo 2 25%
En desacuerdo 0 -
Indeciso 0 -
De acuerdo 2 25%
Totalmente de acuerdo 4 50 %

Total 8 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes

Elaboracion propia

GRAFICO N 8: Considera que el espiritu de innovacion de los trabajadores
pueden mejorar con la implementacion del Lean Six Sigma.

m Totalmente en
desacuerdo

= En desacuerdo
Indeciso

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 8

Elaboracién propia
Interpretacion

Del grafico expuesto deducimos que el 50% esta totalmente de acuerdo que el espiritu
de innovacion de los trabajadores de la empresa puede mejorar con la Implementacién
de Lean Six Sigma; el 25 % esta de acuerdo y 25 % esta totalmente en desacuerdo.
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TABLA N2 9: Cree usted que la reputacion de la empresa con la implementacién
de Lean Six Sigma optimizara el crecimiento y desarrollo.

RESPUESTA fi Hi%

Totalmente en desacuerdo 0 -
En desacuerdo 0 -
Indeciso 1 12.50 %
De acuerdo 5 62.50 %
Totalmente de acuerdo 2 25.00%
Total 8 100.00 %

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes
Elaboracién propia

GRAFICO N° 9 :Cree usted que la reputacion de la empresa con la
implementacion de Lean Six Sigma optimizara el crecimiento y desarrollo.

= Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo

= Indeciso
De acuerdo
62.50% = Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 9

Elaboracidon propia
Interpretacion

Del gréfico deducimos al respecto que de los encuestados el 25 % estan totalmente de
acuerdo que la reputacion de la empresa con la implementacién de Lean Six Sigma
optimizara el crecimiento y desarrollo, el 62.50 % esta de acuerdo, y el 12.50 %

indeciso.
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TABLAS N2 10: Considera usted que realizar procesos de estudio de mercado de
productos a permitido alcanzar productividad empresarial.

RESPUESTA FRECUENCIA Hi%
Totalmente en desacuerdo 0 -
En desacuerdo 0 -
Indeciso 1 12.5%
De acuerdo 3 37.5%
Totalmente de acuerdo 4 50%
Total 8 100.00

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes
Elaboracién propia

GRAFICO N° 10: Considera usted que realizar procesos de estudio de mercado de
productos a permitido alcanzar productividad empresarial.

0% 0%

m Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
Indeciso
m De acuerdo
B Totalmente de acuerdo

12.5%

Fuente: Tabla 10
Elaboracion propia
Interpretacion

Del gréfico deducimos al respecto que de los encuestados el 50 % estan totalmente de
acuerdo que realizar procesos de estudios de mercado de productos o servicios les ha
permitido alcanzar productividad empresarial, el 37.5 % esta de acuerdo, y el 12.5 %

indeciso
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5.2 Andlisis de Resultados

ITEMS TABLA N° RESULTADOS

¢Considera usted qué la Del 100% (8) de los encuestados. El 62.5%

eficiencia de todas las (5) estan totalmente de acuerdo que la

actividades en su empresa 1 eficiencia de las actividades en su empresa

garantizan el cumplimiento de garantizan el cumplimiento de las areas vy el

las areas? 37.5% (3) esta de acuerdo.

¢Cree usted qué las gerencias de Del 100% (8) de los encuestados. El 75%

su empresa han adecuado (6) estan totalmente de acuerdo que las

formas modernas de 2 gerencias de su empresa han adecuado

administracion mejorando la formas modernas de  administracion

rentabilidad? mejorando la rentabilidad y el 25% (2) esta
de acuerdo.

¢Considera usted qué las Del 100% (8) de encuestados. El 62.5% (5)

gerencias de su empresa son estd totalmente de acuerdo en que las

flexibles en el cumplimiento de 3 gerencias son flexibles en el cumplimiento

las metas gerenciales? de las metas gerenciales y el 37.5% (3) esta
de acuerdo.

¢Cree usted qué la capacitacion Del 100% (8) de encuestados. EI 50% (4)

recibida por los trabajadores en 4 estd totalmente de acuerdo que la

forma permanente garantiza la capacitacion recibida en forma permanente

rentabilidad empresarial? garantiza la rentabilidad empresarial; el
37.5% (3) esta de acuerdo y el 12.5% (1)
indeciso.

¢Considera usted qué la ética del Del 100% (8) de encuestados. EI 75% (6)

5

personal optimizo la

competitividad empresarial?

estd totalmente de acuerdo que la ética del

personal  optimiz6 la  competitividad

empresarial y el 25% (2) esté de acuerdo.
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ITEMS

TABLA N°

RESULTADOS

¢Considera usted qué en la

Del 100% (8) de encuestados. El 62.5% (5)

empresa donde labora, los estd totalmente de acuerdo que los
trabajadores realizan actividades 6 trabajadores realizan actividades eficaces
eficaces constantes para mejorar constantes para mejorar la calidad del
la calidad del servicio? servicio y el 37.5% (3) esta de acuerdo.
¢Considera usted qué la Del 100% (8) de encuestados. El 62.5% (5)
honestidad de los trabajadores estd totalmente de acuerdo con que la
en la empresa optimizara el ! honestidad de los trabajadores en la empresa
desarrollo empresarial? optimizard el desarrollo empresarial y el
37.5% (8) esta de acuerdo.

¢Considera usted qué el espiritu Del 100% (8) de encuestados. EI 50% (4)
de innovacion de los esta totalmente de acuerdo que el espiritu de
trabajadores de la empresa innovacion de los trabajadores de la empresa
puede mejorar  con la 8 puede mejorar con la Implementacion de
Implementacion de Lean Six Lean Six Sigma; el 25 % (2) esta de acuerdo
Sigma y el 25% (2) esta totalmente en desacuerdo.
¢Cree usted qué la reputacion de Del 100% (8) de los encuestados el 25 % (2)
la empresa con la estdn totalmente de acuerdo que la
implementacion de Lean Six 9 reputacion de la empresa con la
Sigma optimizara el crecimiento implementacion de Lean Six Sigma

y desarrollo?

optimizara el crecimiento y desarrollo, el
62.5 % (5) esta de acuerdo, y el 12.5 % (1)

indeciso.
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ITEMS TABLA N° RESULTADOS
¢Considera qué realizar Del 100% (8) de los encuestados el 50 % (4)
procesos de estudios de mercado estan totalmente de acuerdo que realizar
10

de productos o servicios a las
gerencias les ha permitido
alcanzar productividad

empresarial?

procesos de estudios de mercado de
productos o servicios les ha permitido
alcanzar empresarial, el
37.5% (3) % esta de acuerdo y el 12.5% (1)

indeciso.

productividad

Fuente: Elaboracion propia.
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VI. CONCLUSIONES

El trabajo de investigacion nos permite tener las siguientes conclusiones:

1. La implementacion de la metodologia Lean Six Sigma, resultd ser exitosa y con
efectos positivos en la Empresa ferretera “ECONOMICA”, mejorando la calidad del
servicio en el &rea logistica, Al coordinar con ventas las mejoras de las actividades se
puede observar una reduccion del tiempo, que a su vez es acompafiada por la
eliminacion del trabajo de verificar la conformidad del pedido, por lo que se propone

la verificacion al momento de cargar la mercaderia.

Cabe mencionar que fue necesario implementar un soporte tecnoldgico, el cual
permitié mejorar la rapidez en la programacion de pedidos asi como la facil emision
de drdenes de compra, pedido, facturas o boletas y guias de remision, ya que se
cuenta con una base de datos definida.

2. La utilizacion de esta nueva técnica llamada Lean Six Sigma, va ayudar de manera
directa en una mejora de la operatividad y organizacion de los subprocesos del
almacén, teniendo en cuenta que el desarrollo empresarial de hoy permite que la
organizacion se haga cargo de su propio destino y crea su propio futuro para ello se
necesita replantear sus estrategias y sus necesidades, a su vez ayudara en una
reduccion de los costos totales y resultados financieros, brindando una mayor vision
a la contabilidad gerencial.

3. La metodologia Lean Six Sigma contribuyé a mejorar los tiempos de procesos

logisticos en una empresa del sector ferretero.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones establecidas luego del desarrollo del trabajo de investigacion son:

1. Se recomienda la aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma, para otras areas de la
organizacion, con el fin de garantizar la calidad en toda la empresa y que se generen
menos costos de operaciones en todos los procesos de la organizacién, lo que

impactaria en su rentabilidad.

2. Se recomienda realizar un control y seguimiento de los indicadores planteados para
asegurar reduccion de gastos en el area de logistica y garantizar el crecimiento
continuo de la empresa y sus ingresos, si es necesario cada cierto periodo de tiempo
se pueden aumentar las metas establecidas, logrando asi la sostenibilidad de la

empresa.

3. Se recomienda el uso de la Metodologia Lean Six Sigma a nivel de todas las
empresas de nuestro pais, con el fin de asegurar su crecimiento, brindando productos

y servicios de calidad.

4. Se debe incentivar en los estudios de planeamiento y actividades que sostengan el
direccionamiento estratégico de la empresa con la finalidad de que objetivos de la
organizacion conlleven a un mejoramiento continuo, es por ello g se recomienda la

aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma.
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5. Se tiene que continuar con la capacitacion al personal que labora en la empresa para
que adquieran los conocimientos respecto a la nueva técnica Lean Six Sigma, s6lo

asi se mantendra la competitividad y el desarrollo empresarial.

6. Se sugiere que se evalué periddicamente y sistematicamente la variable ética del
negocio que les garanticen la identificacion del trabajador con su organizacion y que
contribuyan a la competitividad empresarial mejorando por ende la contabilidad

gerencial y de todas sus areas.
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I. ENCUESTA

Estimados(as) Gerentes.

La presente encuesta tiene por motivo recoger informacion con relacion a implementar

Lean Six Sigma, para obtener mejoras en la gestion del area logistica. Sirvase Ud.

Marcar con un aspa (X) la alternativa que elija.

1)

2)

3)

¢Considera usted qué la eficiencia de todas las actividades en su empresa garantizan

el cumplimiento de las areas?

a) Totalmente en desacuerdo ( ) d) De acuerdo ()
b) En desacuerdo () e) Totalmente de acuerdo ()
¢) Indeciso ()

¢Cree usted qué las gerencias de su empresa han adecuado formas modernas de

administracion mejorando la rentabilidad?

a) Totalmente en desacuerdo ( ) d) De acuerdo ()
b) En desacuerdo () e) Totalmente de acuerdo ()
¢) Indeciso ()

¢Considera usted qué las gerencias de su empresa son flexibles en el cumplimiento

de las metas gerenciales?

a) Totalmente en desacuerdo ( ) d) De acuerdo ()
b) En desacuerdo () e) Totalmente de acuerdo ()
¢) Indeciso ()
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4)

5)

6)

7)

¢Cree usted qué la capacitacion recibida por los trabajadores en forma permanente

garantiza la rentabilidad empresarial?

a) Totalmente en desacuerdo ( ) d) De acuerdo ()
b) En desacuerdo () e) Totalmente de acuerdo ()
¢) Indeciso ()

¢Considera usted qué la ética del personal optimizé la competitividad empresarial?

a) Totalmente en desacuerdo ( ) d) De acuerdo ()
b) En desacuerdo () e) Totalmente de acuerdo ()
c) Indeciso ()

¢Considera usted qué en la empresa dénde labora, los trabajadores realizan

actividades eficaces constantes para mejorar la calidad del servicio?

a) Totalmente en desacuerdo ( ) d) De acuerdo ()

b) En desacuerdo () e) Totalmente de acuerdo ()
c) Indeciso ()

¢Considera usted qué la honestidad de los trabajadores en la empresa optimizara el

desarrollo empresarial?

a) Totalmente en desacuerdo ( ) d) De acuerdo ()
b) En desacuerdo () e) Totalmente de acuerdo ()
¢) Indeciso ()
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8)

9)

10)

¢Considera usted qué el espiritu de innovacion de los trabajadores de la empresa

puede mejorar con la Implementacion de Lean Six Sigma?

a) Totalmente en desacuerdo ( ) d) De acuerdo ()
b) En desacuerdo () e) Totalmente de acuerdo ()
¢) Indeciso ()

¢Cree usted qué la reputacion de la empresa con la implementacion de Lean Six

Sigma optimizara el crecimiento y desarrollo?

a) Totalmente en desacuerdo ( ) d) De acuerdo ()
b) En desacuerdo () e) Totalmente de acuerdo ()
¢) Indeciso ()

¢Considera qué realizar procesos de estudios de mercado de productos o servicios

a las gerencias les ha permitido alcanzar productividad empresarial?

a) Totalmente en desacuerdo ( ) d) De acuerdo ()
b) En desacuerdo () e) Totalmente de acuerdo ()
c) Indeciso ()
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EVIDENCIA DE LA EJECUCION DEL LA INVESTIGACION
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EVIDENCIA DE LA SIMILITUD DEL ANTI PLAGIO

Adven Thortns m Swtww  Apaw

oo Hetramemas 1adgrd . (D Iniciar seskdn

8 aaQ @D «/m KB OO m- R TP B2 & [ 2. comgann

@ Marcadered x

] =- 8 wlard

B tportar arvribes 401 A o
» B ot [ -
@ T o 1 2 B3 Crew arctinn poe -
% 12% 0% % Bt ope
MONCE DE SAMIND  FUBNTES DE PUBLCAOONES TRABAICS DB,
WTERMET EATUOWNTE -
S Lomemar
[T —
- cybertesis unmsm.edu pe 1 2 3
Tam o iare % 1 Orgomizar pdglous v
&L Tessurm
O Proteges
Lot ot Late vrvawrees [-'J Optimizar POS
[FRPP——,

4 Reslenar y firmar .

Cumvmerte 3 wida MM
o Acrial Pre DX

S i e prabs gamas

102



