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Introduccion

En el primer capitulo, de una manera precisa y concreta, se establece el propdsito del
estudio, a modo de planteamiento de problema; luego se formuld el problema
desagregandose de forma correspondiente hasta llegar a los objetivos secundarios; asimismo,
se menciond la importancia de la investigacion, su alcance, su justificacion y los limites en

los que se enmarco.

En el segundo capitulo, se puede apreciar un conjunto de antecedentes que se refieren
a las variables de estudio, herramientas de mejora continua y logistica empresarial; asimismo
consta de las bases tedricas correspondientes, de forma sencilla, precisa y practica, a fin de

que sirvan de base para el desarrollo puntual del estudio.

En el tercer capitulo, se establecieron las hipdtesis correspondientes hasta llegar a la

operacionalizacion de las variables, considerando ambas como independientes.

En el cuarto capitulo, se defini6é por completo las caracteristicas e implicancias de la

metodologia de la investigacion empleada.

En el quinto capitulo, se mostré el analisis e interpretacion de los resultados, de forma
ordenada, precisa y evitando colocar graficos distractores, sino cuadros comparativos que
conlleven al proposito de la investigacion, afirmando o negando sus hipétesis planteadas, y

también considero la discusion apropiada.

A continuacion se tienen el sexto capitulo referente a las conclusiones y
recomendaciones, y finalmente las secciones correspondientes a referencias y apéndices

correspondientes.
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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue determinar la influencia de las herramientas de

mejora continua en la logistica de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Peru, 2018.

La metodologia empleada correspondiéo al enfoque cuantitativo y disefio no
experimental transeccional y explicativo; consistio en el uso del método hipotético-
deductivo, se us6 como técnica el analisis documental y como instrumento la lista de
verificacion. La poblacion de estudio correspondio6 a los tipos de herramientas de mejora
continua habidos en la empresa, a modo de muestra censal, que correspondié a diez (10)

tipos.

Los resultados de investigacion mostraron al instrumento de recojo de informacion
con validez de contenido por parte de expertos, con una confiabilidad mediante el
estadigrafo de Kuder-Richardson 20, correspondiente a items dicotomicos, de 0,871, con
una prueba de normalidad de Shapiro-Wilk que determind el uso de pruebas no paramétricas
como pruebas de hipdtesis, siendo la mas acorde para esta investigacion el estadigrafo de
bondad de ajuste binomial; un nivel de significancia de 0,05 se obtuvo un p-valor = 0,002

(menor de 0,05), por lo que se afirma la hipotesis alternativa.

Se concluy6 que las herramientas de mejora continua influyen significativamente en

la logistica de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Per(, 2018.

Palabras clave: herramientas de mejora continua, logistica.



Xi

Abstract

The objective of this research was to determine the influence of the tools of
continuous improvement in the logistics of the company Fresh Fish S.A.C., Lima, Peru,

2018.

The methodology used corresponded to the quantitative approach and non-
experimental transectional and explanatory design; it consisted in the use of the hypothetico-
deductive method, the documentary analysis was used as a technique and the checklist as an
instrument. The study population corresponded to the types of tools for continuous

improvement in the company, as a census sample, which corresponded to ten (10) types.

The research results showed the instrument of information gathering with content
validity by experts, with reliability using the Kuder-Richardson statistic 20, corresponding
to dichotomous items, of 0.871, with a normality test of Shapiro-Wilk that determined the
use of nonparametric tests as hypothesis tests, being the most appropriate for this
investigation the statistic of goodness of binomial adjustment; a level of significance of 0.05

was obtained a p-value = 0.002 (less than 0.05), so the alternative hypothesis is affirmed.

It was concluded that the tools of continuous improvement significantly influence

the logistics of the company Fresh Fish S.A.C., Lima, Peru, 2018.

Keywords: tools for continuous improvement, logistics.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1. Descripcion de la situacion problematica

Hoy en dia el dinamismo del mercado genera que las empresas tengan mayor
competitividad por lo cual deben buscar ser mas eficientes y rentables; por lo que la logistica

es un pilar importante donde la organizacion y la disciplina aportan mejoras en su control.

Tal es el caso de la empresa Fresh Fish S.A.C., donde se nota una debilidad en una
de sus actividades primarias (logistica) que no le permite desarrollar una ventaja competitiva
y lograr los resultados previamente planificados en funcion de la organizacion, por lo que
se deduce que no se esta gestionando eficientemente los recursos disponibles con un trabajo

coordinado.

Por lo que la presente investigacion busca que la gestion administrativa genere
resultados en los procesos en el area de logistica sugiriendo el establecimiento de mejora
continua en los procesos para el logro de objetivos y por consiguiente una buena interaccion

con el cliente.

Por tanto, el propdsito de esta investigacion es determinar si las herramientas de

mejora continua influyen en la logistica de la empresa en estudio.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Coémo influyen las herramientas de mejora continua en la logistica de la empresa

Fresh Fish S.A.C., Lima, Pert, 2018?

1.2.2. Problemas especificos

1. ;Como influyen las herramientas de mejora continua en la logistica de entrada de

la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Pert, 2018?

2. ¢Como influyen las herramientas de mejora continua en la logistica de salida de la

empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Peru, 2018?

1.3. Objetivos general y especificos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la influencia de las herramientas de mejora continua en la logistica de la

empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Pert, 2018.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Determinar la influencia de las herramientas de mejora continua en la logistica de

entrada de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Per(, 2018.

2. Determinar la influencia de las herramientas de mejora continua en la logistica de

salida de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Per0, 2018.



1.4. Justificacion e importancia del estudio

Los resultados de esta investigacion se juzgan pertinentes, debido a que la
investigacion busca conocer si se debe implementar herramientas de mejora continua en la

gestion, sobre todo, si estas mejoras influyen en la logistica de su empresa.

Los resultados de esta investigacion se juzgan relevantes, ya que contribuiran en el
desarrollo de teorias relacionadas a las variables de estudio y contribuird a que otros

investigadores puedan profundizar en la linea de investigacion correspondiente.

1.5. Alcance y limitaciones

Esta investigacion fue de alcance explicativo.

No existieron restricciones presupuestales para la ejecucién de la investigacion.

Se contd con los permisos correspondientes por parte de la gerencia de la empresa

en estudio.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes de la investigacion

Antecedentes nacionales

Delgado (2015) en su investigacion Propuesta para la mejora de la gestion del
proceso logistico en la empresa Tablenorte S.A.C., para optar titulo profesional, en la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, en Chiclayo, Perd, establecié que su
trabajo de investigacion analizé el proceso logistico de la empresa Tablenorte S.A.C.,
dedicado principalmente a la distribucién y comercializacion de tableros de melanina. Tal
analisis consistid en realizar un diagndéstico para la identificacion de problemas con el fin de
detectar los puntos deficientes que generan problemas tales como, quiebres de stock, altos
tiempos de atencion de pedidos, entre otros; lo cual repercute en la gestion comercial de la
empresa y sus margenes. Para ello se recurrié a los andlisis de Porter y FODA que
permitieron conocer los puntos débiles tanto en el proceso logistico como en la gestion de
la empresa. Identificados los problemas que impedian la rapida capacidad de respuesta de la
empresa, se logré proponer flujos de procesos que ayuden a la planificacion de cada pedido,
considerando proyeccion de demanda, proyeccion de suministros, equilibrio entre demanda
y suministro, ventas, abastecimiento y gestion de proveedores. Luego, de acuerdo a los datos
historicos se obtuvieron las cantidades 6ptimas de pedido y el punto de reorden por cada
familia, de esta manera se conoceria cuando y como pedir para atender la demanda de
acuerdo al tiempo pactado. Finalmente, se evalto econdmicamente la propuesta analizando
que al incrementar en 5% los ingresos se obtendria una utilidad de hasta S/. 2 192 474,41y

por otro lado si se reduce en 3% los gastos se obtendria un beneficio de S/. 24 916,00.



Ademas para dicha evaluacion, se determind una TIR de 58%, determinando asi la
rentabilidad de la propuesta. Con la implantacién del nuevo proceso logistico se lograria
estructurar un flujo que tenga como fin mejorar su sistema logistico actual, con lo cual podra
satisfacer las necesidades de sus clientes y aminorar costos de operacion logistica, de tal
manera que se logra aumentar la competitividad en el mercado y su eficiencia en la respuesta

para atender al mismo.

Bettzara (2016) en su investigacion Propuesta de una mejora en la gestion de la
cadena logistica de una empresa Manufacturera, para obtener el grado de maestria, en la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, en Lima, Peru, establecié como objetivo elevar
la eficiencia del sistema Logistico mediante el disefio e implantacion de un modelo de
gestion déptimo para minimizar las restricciones en el area y elevar los indices de
productividad buscando también reducir tiempos de entrega y Stocks. En el desarrollo del
estudio, vieron necesario el uso del uso de herramientas como la mejora continua para elevar
los indices de productividad lo cual quedaria comprobado con el uso de indicadores de
gestion en la organizacion y el uso de diagramas de Causa Efecto para el mejor flujo de
procesos. La contribucion de su trabajo fue la implantacidén de un modelo de gestion basado
en la mejora continua para eliminar las causas que generaban retrasos, y que finalmente

ayudaron a optimizar los procesos logisticos e integracion del personal.

Alfaro (2018) en su investigacion Gestién por procesos para incrementar la
productividad de la empresa D&J Logistica y Mantenimiento E.I.R.L., Cajamarca, 2017,
para optar titulo profesional, en la Universidad Cesar Vallejo, en Chiclayo, Pera, concluyd
que su objetivo general fue proponer un plan basado en la Gestion por Procesos para
incrementar la productividad de la empresa D&J Logistica y Mantenimiento E.L.R.L.,

analizando la situacion actual de la productividad de la empresa y luego proponer la solucion



a esta. La metodologia de aplicacién se basé en un método paso a paso de propuestas de
solucion a los problemas principales que originan la baja productividad de la empresa, todo
esto basado en la tematica de Gestion por procesos. Los principales resultados que se
encontraron fueron que la productividad de la empresa estaba con tendencia a la baja, no se
aplicaba ningun plan de mantenimiento a las maquinarias pesadas ni se contaba con
procedimientos de trabajos para registrarlos; el plan propuesto sirvié para que la
productividad de la empresa tenga proyeccion a aumentar. Como conclusiones mas
relevantes se establecio que una adecuada gestion en la empresa, en dicho caso una Gestion
por Procesos, sirvio para establecer y estandarizar los procesos necesarios que hagan que el
mantenimiento a las maquinarias y los procesos estratégicos y de apoyo que lo rodean
funcionen de forma sistémica para brindar un servicio de calidad y asi la empresa D&J pueda
medir y aumentar su productividad. En base a la gestion por proceso se logro elaborar paso
a paso segun la estructura de la gestion por proceso todos los lineamiento exigidos por la
metodologia como son la definicidn de las politicas, establecimiento de 103 procedimientos
definidos, calculo de tiempo, flujogramas de proceso fichas técnicas de indicadores manual
de procedimientos de compras, seleccion y evaluacién de proveedores y de mantenimiento

preventivo y correctivo.

Herrera y Parrilla (2018) en su investigacion Nivel de competitividad de la logistica
de salida de las empresas lambayecanas exportadoras de palta Hass hacia la Union
Europea, afio 2016, para optar titulo profesional en la Universidad Pedro Ruiz Gallo, en
Lambayeque, Peru, concluyeron que la situacion actual de la logistica de salida en las
empresas lambayecanas exportadoras de palta Hass se analizaba a través de los costos y
tiempos logisticos distribuidos en servicio de maquila, que comprende la preparacion del
producto, representan el 63% del costo total y el Servicio Integral Logistico el cual incluia

las actividades de Transporte, Almacenamiento y Distribucion Fisica, cuya participacion era



del 37% del costo total logistico. Los tiempos en la logistica de salida de las empresas
exportadoras variaban entre 8.76 a 8.80 dias, siendo el transporte interno el factor
diferenciador entre las empresas entrevistadas. Existian niveles de competitividad macro o
globales, sectorial y empresarial, los cuales permitian medir el desempefio logistico, estos
fueron analizados a través de la matriz multicriterio, obteniendo como resultado de su
aplicacion, que el nivel macro o global es el adecuado para las empresas lambayecanas
exportadoras de palta Hass, este nivel a través del indice de Desempefio Logistico del Banco
Mundial poseia indicadores que permitian analizar en su totalidad a los componentes de la
logistica de salida: acondicionamiento del producto, transporte, almacenamiento y
distribucion fisica. Los indicadores que median el nivel de competitividad de la logistica de
salida de las empresas lambayecanas exportadoras de palta Hass eran los que conforman el
indice de desempefio logistico, el cual tenia un nivel de competitividad regular de 3.8. De
acuerdo al indice de Desempefio Logistico promedio, los indicadores con un nivel de
competitividad alto son: Eficacia en el seguimiento y rastreo de los envios (4.17),
puntualidad de los embarques (4.16). 157 Los indicadores con un nivel de competitividad
regular eran: facilidad de acordar embarques a precios competitivos (3.79), eficiencia en el
despacho de aduanas (3.72), calidad de los servicios logisticos (3.65)y calidad de la
infraestructura para el comercio y transporte (3.33). El nivel de competitividad de la logistica
de salida de las empresas lambayecanas exportadoras de Palta Hass en el afio 2016 fue
regular y estaba determinado por los indicadores del indice de Desempefio Logistico, los
cuales eran; Aduanas, embarques, infraestructura, servicios logisticos, trazabilidad y
puntualidad; estos formaban parte de los niveles de competitividad macro o global y
analizaban en su totalidad a los componentes de la logistica de salida de las empresas

lambayecanas exportadoras de palta Hass.



Antecedentes internacionales

Quinteros y Sotomayor (2016) en su investigacion Propuesta de mejora del proceso
logistico de la empresa Tramaco Express CIA.LTDA del Cantdn Durén, para obtener titulo
profesional, en la Universidad de Guayaquil, Ecuador, establecio que su objetivo principal
fue mejorar el rendimiento y analizar los inconvenientes que presentaba el area de logistica
de la empresa “Tramacoexpress Cia. Ltda.”, los cuales repercutian en la satisfaccion del
cliente. Los métodos de investigacion incluyeron la verificacion del proceso logistico dentro
de la empresa, el marco metodoldgico se desarroll6 en base a encuestas realizadas a los
clientes y entrevistas al personal involucrado en el proceso de la empresa con el fin de
evidenciar las causas del problema y oportunidades de mejora, las cuales les permitieron
detectar el desconocimiento de los trabajadores sobre las funciones a desempefar las que
generaban fallos dentro del proceso logistico de la empresa. El estudio sugirio la
implantacion de perfiles de funciones por cargo e indicadores que permitan medir la gestion
del area al momento que susciten inconvenientes que impidan el desarrollo de las actividades

dentro de la empresa.

Bohorquez y Puello (2013) en su investigacion cientifica Disefio de un modelo de
gestion logistica para mejorar la eficiencia organizacional de la empresa Coralinas & Pisos
S.A. Corpisos S.A. en el municipio de Turbaco, Bolivar, para obtener titulo profesional, en
Cartagena de Indias, en Colombia, establecieron distintos planes de ejecucién; cada uno
ofreciendo perspectivas diferentes a los problemas logisticos de la empresa. En su tesis se
estudid un sistema de indicadores que le permitirian a ALMAGRAN S.A monitorear su
desempefio en el almacenamiento. Con base a la informacion obtenida y procesos logisticos
de la empresa, concluyeron en que el seguimiento de pedidos debe estar asignado a una

persona que esté encargada de supervisar e inspeccionar todo lo relacionado con las 6rdenes



de pedido, ordenes de salida, tiempos de despacho, caracteristicas de la mercancia y tiempos
de produccion, con el fin de garantizar la calidad del servicio y alivianar las
responsabilidades de los asesores comerciales, asi como agilizar la entrega de pedidos a
nivel regional, evitar acumulamiento de mercancia terminada en bodega y cumplir los
tiempos de entrega estipulados; esto Gltimo evitaria la insatisfaccion y las molestias
generadas en los clientes. También recomendamos que la empresa cuente con una
transportadora de confianza para aquellos casos en donde le quede imposible despachar
pedidos, la cual vele por el 70 buen estado y seguridad de la mercancia hasta el momento de

ser entregada al cliente.

Vivar y Zhindon (2015), en su investigacion cientifica Propuesta de un modelo de
Gestion para la mejora de los procesos logisticos de la flota de Tracto camiones. Caso de
estudio; empresa Manta Logimanta S.A.-Ecuador, para obtener el grado de maestria, en la
Universidad Politécnica Salesiana Cuenca, Ecuador, establecié que su estudio tuvo como
objetivo principal mejorar el servicio integral brindado a sus clientes en la empresa logistica
automotriz Manta Logimanta S.A con la optimizacion de procesos logisticos y reduccion de
costos. El estudio se baso en el desarrollo del analisis de la situacion de la empresa y
descripcion de procesos de despacho, transporte y movilizacién mediante el andlisis de
matrices logisticas y de costos para que puedan optar por la mejor estrategia, Optando asi en
la eliminacion de procesos innecesarios que representaban un porcentaje del costo total de
operacion logrando asi un incremento directo en la rentabilidad, asimismo sugirieron la
implementacién de un sistema informéatico de calidad y el uso de flujogramas de
operaciones, a fin de realizar correcciones de tiempos y revision de procesos a fin de que

estos agreguen valor a la mejora continua de los procesos.
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2.2. Bases tedrico-cientificas

2.2.1. Bases teoricas de la variable 1: Herramientas de mejora continua

Mejora continua

La calidad de los productos, de los servicios y de otros elementos de salida de una
organizacion esta determinada por la satisfaccion de los clientes que los usan, asi como por
los resultados de la eficacia y la eficiencia de los procesos que la crean y los apoyan. La
mejora de la calidad es una actividad continua que se logra a través de la mejora continua
de los procesos que ha identificado la organizacion. Los esfuerzos de mejora de la calidad
deben ser dirigidos hacia la busqueda constante de oportunidades para dicha mejora, mas
que a la espera de que la aparicion de un problema revele nuevas oportunidades (Instituto

uruguayo de Normas Teécnicas, 2009, p. 103)

Las personas implicadas deberian estar dotadas de autoridad, apoyo técnico y los
recursos necesarios para los cambios asociados a la mejora continua; destacandose la
capacitacion de sus integrantes en técnicas de equipo como son saber escuchar y
comunicarse, aplicando el concepto de empatia (Instituto uruguayo de Normas Técnicas,

2009, p.13).

Principios de mejora continua

La calidad de los productos, de los servicios y de otros elementos de salida de una
organizacion esta determinada por la satisfaccion de los clientes que los usan, asi como por
los resultados de la eficacia y la eficiencia de los procesos que la crean y los apoyan. La
mejora de la calidad es una actividad continua que se logra a través de la mejora continua

de los procesos que ha identificado la organizacién. Los esfuerzos de mejora de la calidad
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deben ser dirigidos hacia la busqueda constante de oportunidades para dicha mejora, mas
que a la espera de que la aparicion de un problema revele nuevas oportunidades. La
correccion de los elementos de salida de los procesos reduce o elimina un problema que ha
ocurrido. Las acciones correctivas y preventivas eliminan o reducen las causas de un
problema, eliminando o reduciendo cualquier aparicion futura. Asi, las acciones correctivas
y preventivas mejoran los procesos de una organizacién y son criticas para la mejora de la
calidad. La organizacidn debe establecer metas para la mejora de la calidad a través de todos
los sectores de la misma, integrandolas con las metas generales de la organizacion. Estas
metas deben definirse de manera que pueda medirse el progreso; deben ser claramente
comprensibles, desafiantes y pertinentes. Las estrategias para lograr estas metas deben ser
comprendidas y acordadas por todos los que deben trabajar juntos para alcanzarlas. Las
metas sobre mejora de la calidad deben revisarse regularmente y deben reflejar las
expectativas cambiantes del cliente. Los beneficios de la mejora de la calidad se acumularan
constantemente cuando una organizacion lleva a cabo proyectos y actividades de mejora de
la calidad en una serie de etapas consistentes y disciplinadas, basadas en la recoleccion y el
analisis de los datos. Para ello se requiere una organizacion bien motivada, con una cultura
de la calidad desarrollada, en la cual todos los miembros, independientemente del nivel que
ocupan de la organizacion participan en una diversidad de proyectos o de actividades de
variada complejidad que tienen como fin la mejora continua de la calidad (Instituto uruguayo

de Normas Técnicas, 2009, pp. 103-104).

Herramientas

Las herramientas permiten que la organizacion logre su finalidad, en forma eficaz y
eficiente, empleando sus recursos de manera racional. Se entiende por herramienta o

instrumento aquello que se emplea para ejecutar una accion, con la finalidad de conseguir
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una finalidad; hay que resaltar que cuando se emplean herramientas, no hay una unica
solucion valida ni el empleo de una sola herramienta va a permitir lograr la solucion a un

problema. (Instituto uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 7).

Objetivos para el empleo de herramientas

Las herramientas a emplear en la gestion de calidad en las organizaciones pueden
tener diversos objetivos, si bien algunos de ellos son los mas destacables. Se puede
mencionar como los objetivos méas importantes, entre otros, los siguientes: (a) identificar los
problemas; (b) distinguir los problemas de calidad de acuerdo a su importancia 0 a su
significacion; (c) identificar las posibles causas del problema que se ha considerado mas
importante 0 mas significativo; (d) identificar las posibles metodologias para resolver el
problema; (e) seleccionar entre las soluciones factibles la que podria considerarse como la
mejor; (f) planificar la aplicacion de la solucion elegida; y (g) implantar dicha solucién -
verificar la eficacia de la solucion implantada (Instituto uruguayo de Normas Técnicas,

2009, p. 8).

Caracteristicas de las herramientas a emplear

Las herramientas a emplear deben tener ciertas caracteristicas, entre las cuales las
mas destacables son: (a) ser sencillas en su principio de empleo; (b) ser de facil utilizacién
en el trabajo en equipo; (c) visuales para favorecer la dinamica de equipo; (d) conducir
rapidamente al consenso entre las diversas personas que integran el equipo; (e) poder
aplicarse a diversos sectores dentro de la organizacion; (f) servir de soporte para las acciones
de gestion de la calidad en la organizacién; y (g) poder emplearse como una forma de
conservar la memoria de los avances en la mejora de la calidad dentro de la organizacion

implantada (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 8).
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El ciclo de Deming y el uso de herramientas

El uso del ciclo de Deming es importante en cada tarea que se realiza y conducira a
una mejora continua en las metodologias de trabajo. Puede aplicarse a cualquier proceso y
puede ser empleado, también, para encontrar las causas especiales detectadas mediante

herramientas estadisticas. (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 11).

A los efectos de su uso como herramienta se recomienda seguir las siguientes etapas para la

aplicacion del ciclo de Deming:

(a) Etapa 1: Estudiar un proceso y decidir cual cambio podria mejorarlo. En esta
etapa es recomendable hacerse preguntas como las siguientes: (a) ¢cuales podrian ser los
logros méas importantes de esta prueba?, (b) ¢qué cambios podrian ser deseables?, (c) ¢qué

resultados son faciles de alcanzar? y (d) ¢es necesario hacer nuevas observaciones?

(b) Etapa 2: Efectuar las pruebas o hacer el cambio, de preferencia a escala piloto.
En esta etapa es fundamental conseguir resultados que puedan ser ordenados y analizados

rapidamente obteniendo la informacion deseada.

(c) Etapa 3: Observar los efectos.

(d) Etapa 4: Verificar qué cosas se aprendieron y repetir la prueba, de ser posible en
condiciones diferentes (ambiente, personal, metodologia operativa, etc.). Observar la
posibilidad de que ocurran cambios secundarios. El ciclo se debe girar continuamente, de
modo que al final se alcance el objetivo inicial establecido en la etapa 1. (Instituto Uruguayo

de Normas Técnicas, 2009, p. 10-11).
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PLANIFIC
(Plan)

\R

VERIFICAR
(Check)

Figura 1. Ciclo de Deming
Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 10.

Herramientas de mejora continua
Se dividen en: (a) herramientas para generar y ordenar ideas; (b) herramientas para
recoger resultados y presentar informacion; (c) herramientas para el conocimiento de los

procesos; (d) herramientas para el disefio; (€) herramientas para la gestion de proyectos; (f)

herramientas para la gestion integral (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009).

Herramientas de mejora continua para empresas comerciales y de servicios

Se consideran en: (a) herramientas para generar y ordenar ideas; (b) herramientas

para recoger resultados y presentar informacién; (c) herramientas para el conocimiento de
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los procesos; (d) herramientas para la gestion integral (Instituto Uruguayo de Normas

Técnicas, 2009).

Herramientas para generar y ordenar ideas

Se recomienda usar una secuencia de herramientas integrada por: (a) torbellino de
ideas, (b) diagrama de afinidades, (c) diagrama de causas-efecto (o sus similares como
diagrama en arbol y diagrama de decisiones de accién) y (d) diagrama de Pareto (Instituto

Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p.17).

(a) Torbellino de ideas

El torbellino de ideas, la tormenta de ideas, la lluvia de ideas o brainstorming es una
metodologia para encontrar e identificar posibles soluciones a los problemas y
oportunidades potenciales para el mejoramiento de la calidad. Fue desarrollado por Osborn
en el afio 1930. Histéricamente también se asocia a Walt Disney y a la creacion de la pelicula
del raton Mickey. Partiendo que el activo mas valioso de cualquier organizacion es su
personal y la capacidad que tiene de concebir ideas, el torbellino de ideas es una técnica para
inspirar ideas, por medio de la cual se estimula la capacidad de pensar en forma creativa,
mejorando la eficiencia intelectual de un equipo. Conviene recordar que cada persona solo
utiliza el 10% de su capacidad de reflexion (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009,

p. 20).

El torbellino de ideas se utiliza en cualquier etapa del proceso de mejora continua de
la calidad ya que permite destrabar el pensamiento creativo de un equipo con la finalidad de
generar y aclarar una lista de ideas, que permitan identificar posibles soluciones a ciertos
problemas o temas. Es una manera de generar ideas rapidamente para que sean consideradas

en forma posterior mediante el empleo de otras herramientas. Es util como una técnica que
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contribuye con las herramientas de planificacion y organizacion (Instituto Uruguayo de

Normas Técnicas, 2009, p. 20).

Existen 4 reglas béasicas para llevar a cabo una sesion de torbellino de ideas: (a) no
se debe hacer criticas (evitar también los gestos); (b) se debe prestar atencion y recoger todas
las ideas, pueden generarse ideas alocadas ya que ninguna idea es mala; (c) se debe pensar
en forma creativa y esponténea; (d) se debe generar la mayor cantidad posible de ideas, lo
que cuenta es la cantidad no la calidad (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p.

20).

(b) Diagrama de afinidades

El diagrama de afinidades, conocido bajo el nombre de “método KJ” del nombre
Kawakita Jiro, se utiliza generalmente como una herramienta para organizar en grupos una
gran cantidad de ideas, de opiniones o de asuntos relacionados entre si sobre un problema
particular. Cuando se recolectan una gran cantidad de ideas, opiniones u otros asuntos acerca
de un tema o problema en particular, esta herramienta organiza la informacion en grupos o
problemas basados en las relaciones naturales que existen entre ellos (Instituto Uruguayo de

Normas Técnicas, 2009, p. 21).

El diagrama de afinidades esta pensado para estimular la creatividad y la
participacion plena en equipos de trabajo de tamafio reducido, de preferencia constituidos
por personas que estan acostumbradas a trabajar juntas. Esta herramienta se usa para
organizar ideas generadas por la herramienta torbellino de ideas (Instituto Uruguayo de

Normas Técnicas, 2009, p. 21).

La metodologia a emplear depende de la conformacion y de la experiencia del equipo

de trabajo. Generalmente se emplea como herramienta posterior al torbellino de ideas,
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aunque también es posible que el equipo de trabajo emplee directamente esta herramienta
siempre que el mismo ya este conformado y sus integrantes se conozcan. Las ideas se
agrupan de modo que: (a) se coloquen en un mismo grupo las ideas que parecen estar
relacionadas; (b) se limita la cantidad de grupos a un maximo de diez; (c) no se fuerce la
inclusion de ideas en los distintos grupos; (d) crear un encabezamiento o titulo que capte el
significado de cada grupo; (e) partiendo de los titulos obtenidos anteriormente, se intenta
ahora reagrupar en un nivel de abstraccién suplementaria las ideas semejantes; y (f) los
reagrupamientos asi realizados son objeto de un titulo como en la operacion precedente

(Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 21).
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Figura 2. Diagrama de afinidad

Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 21.

(c) Diagrama de causas-efecto de Ishikawa

sigue la filosofia
dentro del plantel

Donde poner el

énfasis con los

proveedores de
Deming

Percepcion por
parte de los
empleados de
que los clientes
obtienen todo lo
que desean

El diagrama de causas-efecto de Ishikawa, asi Ilamado en reconocimiento a Kaouru

Ishikawa ingeniero japonés que lo introdujo y popularizd con éxito en el analisis de

problemas en 1943 en la Universidad de Tokio durante una de sus sesiones de capacitacion
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a ingenieros de una empresa metalurgica explicandoles que varios factores pueden agruparse
para interrelacionarlos. Este diagrama es también conocido bajo las denominaciones de
cadena de causas-consecuencias, diagrama de espina de pescado o “fish-bone” (Instituto

Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 22).

El diagrama de Ishikawa es un método grafico que se usa para efectuar un
diagndstico de las posibles causas que provocan ciertos efectos, los cuales pueden ser
controlables. Se usa para: (a) analizar las relaciones causas-efecto; (b) comunicar las
relaciones causas-efecto; (c) facilitar la resolucion de problemas desde el sintoma, pasando
por la causa hasta la solucion. En este diagrama se representan los principales factores
(causas) que afectan la caracteristica de calidad en estudio como lineas principales y se
continua el procedimiento de subdivision hasta que estan representados todos los factores

factibles de ser identificados (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 22).

El diagrama de Ishikawa permite apreciar, facilmente y en perspectiva, todos los
factores que pueden ser controlados usando distintas metodologias. Al mismo tiempo
permite ilustrar las causas que afectan una situacion dada, clasificando e interrelacionando
las mismas. Puede ser disefiado por un individuo, pero es aconsejable que el mismo sea el
resultado de un esfuerzo del equipo de trabajo quien previamente utilizé el diagrama de

afinidades (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 22).

Las etapas para hacer un diagrama de causas-efecto son las siguientes: (a) decidir el
efecto (por ejemplo una caracteristica de la calidad) que se quiere controlar y/o mejorar o un
problema (real o potencial) especifico; (b) colocar el efecto en un rectangulo en el extremo
de una flecha; (c) escribir los principales factores vinculados con el efecto sobre el extremo
de flechas que se dirigen a la flecha principal (en general se considera aqui los factores de

variabilidad mas comunes); cada grupo individual forma una rama; (d) escribir, sobre cada
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una de estas ramas, los factores secundarios; un diagrama bien definido tendra ramas de al
menos dos niveles y varias ramas tendran tres 0 mas niveles; (e) continuar de la misma forma
hasta agotar los factores; (f) completar el diagrama, verificando que todas las causas han
sido identificadas. Un buen diagrama de causas-efecto es el que se ajusta al proposito para
el cual se elabora y que no tiene una forma definida. Un mal diagrama de causas-efecto es
aquel que solamente identifica efectos primarios (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas,

2009, pp. 22-23).

Método Materiales
A
. s ~ Y .
Manipulacién Liguido Papel de fotocopiadora Periodo de
Ajuste inicial Periodo de almacenamiento
\ Nivel Imacenamiento Grado de exposicion
Tiempo Frescura .
de secado Grado de desalineado Método d{?

Calidad de papel almacenamiento

Contaminacion

Fotocopiado de
baja calidad

Transparencia Dureza del lapiz

Velocidad

Suciedad del

cabezal

Calidad de pape 4—— Condicion del rollo

Definiciéon
Presion de escritur;
Suciedad de
la lampara
Brillo de la lampara

Resistencia

Ondulacion —,

Suciedad de
la mesa

Horas de operacion

Ambiente Original Magquina de fotocopiado
Materiales ——
o — e —
Causas Efecto

Figura 3. Ejemplo de diagrama de Ishikawa

Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 23

(d) Diagrama en arbol

Se usa el diagrama de arbol para indicar las relaciones entre un tema y sus elementos
componente. El diagrama en arbol separa los componentes primarios, secundarios Yy
terciarios que contribuyen a una situacion relacionada con la calidad, de modo de estudiarlos

con cierto grado de profundidad (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 26).
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Las ideas generadas por un torbellino de ideas y agrupadas en un diagrama de
afinidad, pueden convertirse en un diagrama de arbol para indicar relaciones logicas y
secuenciales. La presentacion es diferente al diagrama de Ishikawa, sin embargo los
principios para su establecimiento son similares, donde: (a) establecer clara y simplemente
el problema a ser estudiado; (b) definir las categorias principales del problema (se efectia
un torbellino de ideas o se usa las tarjetas de encabezamiento del diagrama de afinidad); (c)
construir el diagrama colocando el problema en una casilla en el lado izquierdo; colocar las
categorias principales como ramas laterales a la derecha; (d) definir, para cada categoria
principal, los elementos componentes y cualesquiera subelementos; (e) colocar para cada
categoria principal, como ramas laterales a la derecha, los elementos y subelementos
componentes; y (f) revisar el diagrama para asegurarse que no hay vacios, ya sea de

secuencia o de logica (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 26).

Tema (Categorias principales) (Elementos componentes) (Subelementos)
Mensaje de longitud
variable No cuenta las veces
— Mensaje entrante |— que cuelga el auricular
| Indica la cantidad
de mensajes Marcado de fecha
y hora

Acceso secreto

— Privacidad -

L Conectar para
auricular

— Instrucciones

Aparato contestador . claras
- Instrucciones —
telefénico

Tarjeta de referencia
rapida

Control claramente
marcado

— Controles — Facilidad de uso

Puede operar desde
teléfono lejano

Facilidad para borrar

— Borrado _—

Borra mensajes
“seleccionados”

Figura 4. Ejemplo de diagrama en arbol

Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 26
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(e) Diagrama de decisiones de accién

Cuando se trata de establecer un plan de accion intervienen varias hipotesis que
deben establecerse para lograr un objetivo fijado. Cuanto mas acertadas sean estas hipotesis,
lo planificado se encontrard méas cercano al objetivo. El diagrama de decisiones de accion
(«process decision program chart», PDPC) es una herra-mienta que permite efectuar el
andlisis sistematico para ejecutar el plan de accion mas acertado. Ayuda a anticipar y
desarrollar planes de contingencia para evitar posibles problemas al poner en ejecucion una

accion (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 27).

Si se trata de evitar la aparicién de un defecto o una no-conformidad, hay que
establecer previamente todas las posibles vias de que esto suceda. El diagrama de decisiones
de accion permite realizar una busqueda de estos posibles riesgos de una manera sistematica.
La construccion del diagrama de decisiones de accidn se realiza trazando el camino ideal
para, partiendo de una cierta situacion, se logre alcanzar un objetivo establecido, haciendo
aparecer en la representacion grafica las situaciones indeseables, asi como las formas de
evitarlas. EI PDPC también se lleva a cabo empleando la dindmica de equipo, con un
moderador y una cantidad de participantes variables, de acuerdo al problema que se pretende

resolver (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 27).
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Figura 5. Ejemplo de diagrama de decisiones de accion

Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 27
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(f) Diagrama de Pareto

Se usa un diagrama de Pareto para presentar, en orden de importancia, la
contribucion de cada elemento al efecto total y ordenar las oportunidades de mejora. Un
diagrama de Pareto es una técnica grafica simple para ordenar elementos, desde el méas
frecuente hasta el menos frecuente, basandose en el principio de Pareto (Instituto Uruguayo

de Normas Técnicas, 2009, p. 26).

Hay consenso en admitir que en numerosas situaciones que se plantean en las
organizaciones, los problemas tienen una importancia desigual, fendmeno que no esta
limitado a cuestiones relativas a la calidad. En estos casos se da el principio de «los pocos
vitales y los muchos triviales» que se conoce como principio de Pareto. Dicha proporcion,
en una gran mayoria de los casos, ha resultado ser de aproximadamente un 20% para los
“pocos vitales” y de un 80% para los “muchos triviales”. Este 20% es el responsable de la
mayor parte del efecto que se produce. Esta denominacion se debe a Juran, quien a fines de
la década de los 40 comprendi6 que se trata de un principio de caracter universal (Instituto

Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 27).

El principio de Pareto es simultineamente varias cosas: (a) es un estado de la
naturaleza que se da en varias circunstancias; (b) es una forma de llevar adelante proyectos
(lo que puede denominarse una herramienta de gestion); (c) y es una manera de pensar con
respecto a los problemas que afectan a todas las cosas (en la cual predomina el principio de
la racionalizacion). Si se distingue los elementos méas importantes de los menos importantes,
se ha de obtener el mayor mejoramiento con el menor esfuerzo. El diagrama de Pareto
presenta, en orden decreciente, la contribucién relativa de cada elemento al efecto total.
Dicha contribucion relativa puede basarse en la cantidad de sucesos, en el costo asociado

con cada elemento u otras mediciones de impacto sobre el efecto. Se usa bloques para indicar
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la contribucion relativa de cada elemento. Se emplea una curva de frecuencias acumula-das
para indicar la contribucién acumulada de los elementos. El diagrama de Pareto es un

ejemplo clasico de un histograma (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 28).

El principio de Pareto describe la forma en la cual ocurren las causas, tanto en la
naturaleza como en el comportamiento humano. Puede ser una herramienta de gestion muy
poderosa para enfocar los esfuerzos del personal hacia los problemas y las soluciones que
tienen el mayor potencial de rentabilidad. El diagrama de Pareto también puede ser utilizado
para ordenar datos obtenidos de la aplicacion de otras herramientas diferentes al diagrama
de Ishikawa. La metodologia incluye las siguientes etapas: (a) se selecciona los elementos a
estudiar; (b) se selecciona la unidad de medicién para el analisis, por ejemplo: cantidad de
sucesos, costos u otra medicion de impacto; (c) se selecciona el periodo de tiempo en que se
va a analizar los resultados obtenidos; (d) se hace un listado de los elementos desde la
izquierda hacia la derecha sobre el eje horizontal, de modo gue disminuya la magnitud de la
unidad de medicion; las categorias que contienen los elementos menores pueden combinarse
en una categoria denominada «otros». Esta categoria se coloca en el extremo derecho del
eje; (e) se construye dos ejes verticales, uno en cada extremo del eje horizontal; la escala del
eje izquierdo deberia estar calibrada en la unidad de medicion y su altura deberia ser igual a
la suma de las magnitudes de todos los elementos. La escala sobre el eje derecho debe tener
la misma altura y calibrarse de 0 a 100 %; (f) se dibuja, encima de cada elemento, un
rectangulo cuya altura representa la magnitud de la unidad de medicién para ese elemento;
(g) se construye la curva de frecuencia acumulada, sumando las magnitudes de cada
elemento, de izquierda a derecha; (h) se usa el diagrama de Pareto para identificar los
elementos mas importantes para la mejora de la calidad (Instituto Uruguayo de Normas

Técnicas, 2009, pp. 26-29).



26

500 100%
Frecuecnia
250 - — 50%

causa1 <causa?2 causa3 causad4 causa5 causa6 causa7

Figura 6. Ejemplo de representacion grafica del del diagrama de Pareto

Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 30

(9) Técnica de Delphi

La técnica de Delphi (Delfos) denominada, también consenso del pequefio grupo o
consenso de la opinion experta, es una variante del torbellino de ideas. Es una técnica
iterativa para lograr un consenso (no una combinacion de opiniones) en un grupo de
expertos. Lograr que los expertos lleguen a un acuerdo es una tarea bastante dificil, especial-
mente cuando acttan en el mismo ambito. La combinacién analitica de opiniones es un area
de desarrollo reciente, de gran interés para el empleo de la inteligencia artificial en la gestion

total de la calidad (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 31).
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El procedimiento para llevar a cabo la técnica de Delphi es similar al de otros
procedimientos empleados en la dindmica de equipos, con la diferencia que los expertos
envian sus respuestas a un facilitador pero no se retinen con la finalidad de evitar conflictos
en tematicas técnicas. Este método elimina conflictos de personalidad en areas técnicas y es
atil para evitar que las personalidades mas fuertes impongan sus puntos de vista en la

discusion (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 31).

La técnica de Delphi (Delfos) implica: (a) identificar un coordinador y un grupo de
expertos (internos o externos de la organizacion); (b) definir la tarea tan claramente como
sea posible; (c) establecer un criterio para la seleccion final de las soluciones propuestas (por
ejemplo: calidad, productividad, costos, etc.); (d) comunicacion a traves de un coordinador

(Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 31).

(h) Diagrama de interrelaciones

El diagrama de interrelaciones o diagrama de flechas le permite a un equipo
identificar las conexiones légicas y secuenciales entre el problema de un producto/ servicio
0 proceso Y las ideas relacionadas con el mismo. El equipo de trabajo genera muchas ideas
referentes al problema, luego identifica los patrones entre el problema y las ideas generadas

(Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 32).

Frecuentemente las tarjetas creadas por un “brainstorming - diagrama de afinidad”
constituyen un punto de partida para un diagrama de interrelaciones. Siempre es posible
tener una sesion de “ideas stbitas u opiniones” para usarlas en este diagrama (Instituto

Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 32).

Los diagramas de interrelaciones son Utiles si el problema que se estudia: (a) tiene

complejas relaciones de causa y efecto o de objetivos a medias con ideas relacionadas; (b)
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necesita de la comprension de su interrelacion de un problema con ideas y conceptos para la
solucion del problema; (¢)  necesita de una comprension total de sus relaciones logicas y
secuenciales con ideas relacionadas; (d) se cree que es un sintoma y no un problema basico;
(e) necesita mucho tiempo para solucionarse; (f) necesita de la dedicacion de varios
individuos, posiblemente en varios departamentos, para resolverse (participacion por
consenso). Los diagramas de interrelaciones no son utiles si el problema es sencillo o
necesita de una solucion inmediata (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, pp. 32-

33).

s J, v vy 4/0

Entrenamiento Trabajando con los
—
proveedores

Participacion T
individual  [% ¥ emor

Problemas para
lograr una
transformacion de

la calidad
1/5

6/0

Practicas

organizacionales
0/3 Sl

Barreras
departamentales

3/2

Autorizacion

Figura 7. Ejemplo de diagrama de interrelaciones

Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 33
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Herramientas para recoger resultados y presentar informacion

Pueden ser: (a) hojas de resultados o formularios, (b) hojas de control, (c) listas de
verificacion; y la presentacion de la informacion puede estar establecida mediante tablas de

datos, gréficos, matrices, etc. (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, pp. 36-37, 39).

Las hojas de resultados se utilizan para reunir mediciones sobre variables (Instituto

Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 36).

Las hojas de control simplifican el proceso de recoleccion de resultados al
proporcionar un formulario apropiado sobre el cual ingresar los resultados. Estas hojas de
control se pueden utilizar para las variables (caracteristicas medibles, como dimensiones,
composicion quimica, etc.) asi como para atributos (caracteristicas verificables, roturas,

grietas, etc.) y deteccion de fallas (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 37).

Las listas de verificacion son apropiadas para reunir informaciéon sobre atributos. Las
listas de verificacidn contienen temas o topicos que son importantes o relevantes para una
situacion especifica dada. Se usan bajo condiciones operativas, de modo de asegurar que se
han ejecutado todos los pasos significativos o que se han tomado las acciones importantes.
Si bien las listas de verificacion completadas deben ser analizadas posteriormente, su
propdsito principal es una guia de las operaciones, no utilizandose habitualmente para la
recoleccion de resultados. Las listas de verificacion se utilizan mas habitualmente en las
fases de remedio y de mantener las ganancias en la resolucion de problemas. Es decir, son

una parte de la solucién a los mismos (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 39).

Los diferentes tipos de graficos que pueden encontrarse se agrupan de la siguiente

manera: graficos lineales, graficos de lineas quebradas - graficos de lineas curvas, graficos
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de barras, barras verticales / histogramas - barras horizontales, graficos circulares o graficos

tipo torta, graficos radar, graficos pictoricos, diagramas de dispersion y analisis de regresion.

Condicidn de los originales

Otras (especificar)

Tipos de defecto
Causas de aefectos
Paginas Copias Traslucimienta | Péginas fuera
faltantes | sucias de sacuencla
Atascamiento de la mégquina
Humadad
Toner

Total

Quién recoge los datos:
Focha:
Dénda:

Cémo:

Figura 8. Ejemplo de lista de verificacion

Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 37
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Caracteristica
de la
calidad
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Requerimientos
del cliente

Caracteristica A
Caracteristica B
Caracteristica C
Caracteristica N

Requerimientos A

]
O

Requerimientos B 1 |

O

Requerimientos C -

*kkk

Requerimientos N O

Relacion fuerte . Relacidén O Relacién débil A
Figura 9. Ejemplo de diagrama de matriz

Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 53

Herramientas para el conocimiento de los procesos

Pueden ser: (a) diagramas de flujo, (b) técnica de evolucién operativa (EVOP)

(Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009).
(a) Diagrama de flujo

El diagrama de flujo es una representacion grafica que indica las actividades que
constituyen un proceso dado y en el cual se da la ordenacion de los elementos. Es la forma
mas facil y mejor de comprender como se lleva a cabo cualquier proceso. Se puede dibujar
tanto el diagrama de flujo del proceso primario como el de procesos paralelos o alternativos.
De esta manera se puede representar la sucesion de acontecimientos que ocurren para la

realizacion de un producto (desde los materiales hasta los productos). Esto permite,
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asimismo, que cada persona sepa que se hace antes y que se va a hacer después de la
actividad o la tarea que ejecuta. Se utiliza indistintamente, segun el caso considerado, la
simbologia ingenieril o la simbologia informatica. También pueden usarse simplemente
cuadrados o rectangulos para interrelacionar las fases. En este caso se hace referencia a la
representacion grafica como diagrama de bloques. En cualquier caso lo méas importante es
que la representacion grafica sea comprensible y util para los fines para los cuales se realiza

(Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 56).

El diagrama de flujo puede ser usado para describir un proceso existente o para
disefiar un proceso nuevo. Es de gran utilidad en la planificacién, realizacion, seguimiento
y control de cualquier proceso. El beneficio mas importante del uso de diagramas de flujo
para procesos es gque quienes operan los mismos lo captan en los mismos términos y
permiten crear climas laborales mas adecuados entre sectores (Instituto Uruguayo de

Normas Técnicas, 2009, pp. 56-57).
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O

Inicio o final del diagrama Actividad Decision
De flujo
Documento Documentos Esper
D )
Datos Datos guardados Lineas de conexion

Figura 10. Simbologia para el diagrama de flujo

Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 57



Lista de verifacién -

Figura 11. Ejemplo de diagrama de flujo
Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 60
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(b) Técnica de operacion evolutiva (EVOP)

Una vez que se conocen los procesos en profundidad y que es posible dominarlos, es
necesario estudiar la factibilidad de optimizacion de las condiciones operativas bajo las
cuales se ejecutan. Una de las herramientas mas sencillas de optimizacion es la técnica de
operacion evolutiva (EVOP). Por optimizacion se entiende la eleccion de la mejor
alternativa disponible de un conjunto establecido de posibles alternativas. Optimizar un
proceso es hacerlo tan perfecto, efectivo y funcional como sea posible (Instituto Uruguayo

de Normas Técnicas, 2009, p. 66).

La técnica EVOP implica la introduccion de cambios escasos y planificados en las
condiciones operativas (variables) de un proceso dado. Los resultados de tales cambios se
estudian estadisticamente y si se establece que se ha logrado una mejora, se adoptan las
nuevas condiciones operativas. El beneficio que se obtiene en la aplicacién de esta técnica
de optimizacién es que se puede efectuar junto con un proceso de realizacion habitual

(Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 66).

Temp. °F A
375 — " 1
350 — 4 N N

! i i i i >
Tiempo en minutos

Figura 12. Ejemplo de diagrama EVOP
Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 66
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Herramientas para la gestion integral

Existe un conjunto de herramientas que es necesario conocer a los efectos de llevar
a cabo una adecuada gestion integral de la organizacion, pueden ser. (a) analisis FODA, (b)
andlisis del campo de fuerzas, (c) indicadores de calidad, (d) benchmarking, (e) las preguntas
claves y (f) las siete preguntas del proveedor (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas,

2009).

(a) Analisis FODA

El andlisis FODA, también conocido como analisis o matriz DAFO, es una
herramienta analitica que permite trabajar con toda la informacién que se posea sobre una
organizacion determinada. Se define las fortalezas, las debilidades, las oportunidades y las
amenazas que se presentaran para un proyecto particular o para la organizacién en su
totalidad en el momento de tratar de implantar los resultados de una programacion. Es una
herramienta ampliamente empleada en la planificacion estratégica, también denominada
planificacion de Hoshin o definicion de una nueva vision (Instituto Uruguayo de Normas

Técnicas, 2009, p. 91).

El analisis FODA tiene multiples aplicaciones y puede ser usado por todos los niveles
de la organizacién o en diferentes circunstancias de analisis tales como: producto, mercado,
producto-mercado, sector de la organizacion, unidad estratégica de negocio, etc. (Instituto

Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 91)

Lo anterior significa que el analisis FODA consta de dos partes: una interna y otra
externa. La parte interna tiene que ver con las fortalezas y debilidades de la organizacion, es
decir, aquellos aspectos sobre los cuales se tiene algun grado de control. La parte externa

mira las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas que debe enfrentar la
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organizacion en el mercado seleccionado. Aqui es necesario desarrollar toda la capacidad y
la habilidad del usuario de la herramienta para aprovechar las oportunidades y para
minimizar o anular las amenazas o0 aquellas circunstancias sobre las cuales la organizacion

tiene poco o ningun control directo (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 92).

Como herramienta el analisis FODA, puede ser representado a través de una matriz,
la matriz FODA, que es una importante metodologia para la formulacion de cuatro tipos de
estrategias: FO, DO, FA y DA. Generalmente las organizaciones utilizan estrategias DO,
FA o DA, para llegar a una situacion en la cual pueda aplicar una estrategia FO. Cuando una
organizacion afronta debilidades importantes, tratard de vencerlas y convertirlas en
fortalezas; cuando la organizacion se ve enfrentada a una amenaza grave luchara por evitarla
y concentrarse mas en las oportunidades. El analisis FODA es muy util en la planificacion

estratégica (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, pp. 91-93).

Contexto
interno FORTALEZAS DEBILIDADES
Contexto
externo
(FO) (DO)
Estrategias Estrategias de
OPORTUNIDADES Ofensivas Orientacion
FACIL DIFiCIL
(FA) (DA)
AMENAZAS Estrategias Estrategias de
Defensivas Supervivencia
DESAFIANTE IMPOSIBLE

Figura 13. Ejemplo de matriz FODA
Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 92

(b) Andlisis del campo de fuerzas
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El analisis del campo de fuerzas es una técnica general que tiene como objetivo el
diagnostico y solucién de problemas. Tiene varias similitudes con el analisis FODA, razon
por la cual se los estudia en forma conjunta (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009,

p. 93).

Ante la aparicién de cualquier problema o cuando se desea proponer una solucion
existen fuerzas que impulsan la solucion, son las fuerzas positivas, fuerzas promotoras o
fuerzas impulsoras, asi como fuerzas que resisten el cambio, son las fuerzas negativas,
fuerzas restrictivas o fuerzas resistentes. Si las fuerzas desaparecen por completo la situacion
Ilega a un equilibrio y al mantenimiento del statuo quo, lo cual significa que el problema se
mantiene planteado. La solucion puede ocurrir mediante el incremento de las fuerzas
positivas 0 mediante la reduccion de las fuerzas negativas. El dltimo enfoque es con
frecuencia mas fructifero y deseable, ya que el incremento de las fuerzas positivas, sin la
atencion a las fuerzas negativas, puede aumentar la presion y la tension hasta un punto donde
la solucidn se haga practicamente imposible (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009,

p. 93).

Este enfoque facilita la inclusién de una amplia variedad de factores (tecnoldgicos,
organizativos, sicosociales, etc.), permitiendo anticipar el antagonismo que muy
probablemente surja en la implantacién de una solucion planificada. La evaluacion adecuada
permitird el liderazgo creativo para el manejo de los resentimientos a nivel afectivo. Es
necesario conocer las fuerzas que tienen influencia en relacion con la solucion propuesta,
asignandole a cada una de ellas un valor. La sumatoria de todas las fuerzas indicara si la
solucidn tiene probabilidad de ser exitosa en un contexto dado. Si la sumatoria es cercana a

cero, entonces es probable que la situacién se mantenga sin cambios. Si la sumatoria tiene
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un valor positivo elevado, significa que la solucion es deseable y, quiza también, acertada

(Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 93).

Las etapas para llevar adelante esta técnica son las siguientes: (a) identificar una
solucidon a proponer; (b) determinar todas las fuerzas que pueden incidir en su implantacion;
(c) asignar a cada fuerza un valor con signo positivo o negativo y determine su magnitud; y
(d) desarrollar una estrategia para reducir las fuerzas negativas e incrementar las fuerzas

positivas (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 93).

El anélisis puede detallarse tanto como parezca necesario, de acuerdo al problema
planteado o a la solucién propuesta. Para asuntos complejos con probables dificultades en
la implantacion, podria ser valioso el realizar el analisis del campo de fuerzas con una
participacion grupal amplia. En otros casos puede ser suficiente solamente delinear el
problema en el marco de referencia bésico y pasar rapidamente a la fase de solucion
tentativa. El andlisis de fuerza, requiere de propuestas e informacion, las que pueden
provenir de una sesion de brainstorming, seguido de un diagrama de afinidades y un
diagrama de causas-efecto; y /o bien del proceso de recoleccion de datos, técnicas grupales
y de las herramientas estadisticas. Estas mismas herramientas pueden ser utilizadas para
asignar magnitudes y polaridad a las fuerzas (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009,

pp. 93-94).
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Fuerzas positivas Fuerzas negativas
El 3° turno de empleados recibe El primer turno de empleados rechaza los cambios
Con agrado el nuevo desafio -
> <
8 7
Incremento de la produccién > o 5 Dlﬁcultad para modificar escenarios
El jefe de produccion recibe
Con agrado el nuevo desafio Ningln conocimiento de cémo desarrollar un EVOP
> 7 8 «
El ingeniero quimico desea llevar
A cabo un estudio de EVOP
> 8
total: 32 Total:18

Solucién:
Se desarrollo una estrategia para neutralizar las fuerzas negativas:

- Comenzar el EVOP en el tercer turno. Después de que se realicen cambios en la produccién, implementar
en el segundoy tercerturno.
- Enviaral Ing. Quimico a un seminario sobre EVOP o recurrir a un consultor.

Figura 14. Ejemplo de analisis de campo de fuerzas

Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 95

(c) Indicadores de la calidad

Quizéa una de las primeras actividades que es necesario efectuar cuando se intenta
implantar un sistema de gestion de la calidad en una organizacion es definir claramente los
productos que la misma brinda a sus clientes. Luego sera necesario identificar cuales son las
caracteristicas de la calidad esenciales para dichos productos. De las multiples caracteristicas
de la calidad que identifican a un producto solamente unas pocas son apreciadas por el
cliente y son sometidas a medicion por la organizacion. A esas caracteristicas se las
denomina indicadores de la calidad. Un indicador es una expresion numérica (ratio)
representativa de una magnitud, que permite conocer el desempefio de un proceso (Instituto

Uruguayo de Normas Técnicas, 2009).
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Existen dos tipos de indicadores de calidad: (a) a) los objetivos, fijados por la
organizacion de acuerdo a sus especificaciones internas y (b) los subjetivos, que se refieren
a la calidad de acuerdo a como la misma es percibida por el cliente. Ambos indicadores no
tienen necesariamente que ser coincidentes, pero en un enfoque de gestion total de la calidad
deben acercarse lo mas posible, ya que interesa la satisfaccion plena del cliente. La misma
debe ser medida para saber que realmente la organizacion cumple con sus objetivos

fundamentales (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009).

La voz de los clientes puede llegar a la organizacion a través de encuestas, de
investigacion del mercado, de quejas o de reclamaciones. Si bien el proceso I6gico para el
disefio de un producto debe originarse en la investigacion del mercado, un sistema de quejas
o0 reclamaciones puede ser aprovechable. Para ello dicho sistema, que también se puede
utilizar para medir la satisfaccion del cliente, debe tener dos condiciones fundamentales: (a)
formar parte de un programa de implantacion de un sistema de gestion de la calidad, (b) ser
considerado con una actitud abierta, positiva, respetuosa y como una oportunidad para la

mejora de la calidad (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009).

(d) Benchmarking

Se define el «benchmarking» como el proceso sistematico y continuo para evaluar
los productos y los procesos de las organizaciones en cuanto a eficiencia en términos de
productividad, calidad y practicas con aquellas compafiias y organizaciones que son
reconocidas como lideres de las mejores practicas, con la finalidad de realizar procesos de
mejora continua. Basicamente el «benchmarking» es un tipo de estudio comparativo,
entendiendo que comparar significa examinar con el propdsito de observar o descubrir
semejanzas o diferencias entre diversos enfoques o estrategias, teniendo en cuenta una

cantidad variable de dimensiones (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009).
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Se puede efectuar tres tipos diferentes de estudios de «benchmarking»: (a) interno
cuando se efectla la comparacion de actividades similares entre diferentes sectores de una
misma organizacion;(benchmarking funcional); (b) con la competencia cuando se efectua la
comparacion del desempefio de una organizacion con el de sus competidores directos en el
mercado; y (c) con el mejor de su clase cuando se efectta la comparacion del desempefio de
la organizacion con el de organizaciones que son reconocidas por su excelencia en la
tematica de interés (calidad en el caso que se considera aqui). Este ultimo tipo de
«benchmarking» requiere una mentalidad abierta que permita escuchar, observar y aprender

de situaciones que no son las propias (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009).

Cuando realizamos un benchmarking, vamos a aprender de la organizacion
seleccionada y a su vez esta organizacion aprendera de nuestra organizacion. La ética en las
relaciones es la clave para que ambas organizaciones alcancen sus objetivos (Instituto

Uruguayo de Normas Técnicas, 2009).

(e) Las preguntas claves

Antes de realizar cualquier actividad, es conveniente plantearse las siguientes
preguntas claves: (a) ¢quién?, (b) ¢qué?, (c) ¢donde?, (d) ¢cuando?, (e) ¢por qué? y (f)
¢como? En inglés se las resume como las 5 W y 1 H, en espafiol, puede aparecer como
QQDCPC. Esta es una forma de saber quién hace una tarea, qué es lo que hace, dénde la
hace, cuando la hace, porqué la hace y cémo la hace. Puede ser una herramienta de gran
utilidad cuando se esta estructurando la documentacion del sistema de gestion de la calidad.
También puede usarse esta herramienta para establecer la mejor estructura organizativa,
hacer seleccion de personal, constituir grupos, etc. (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas,

2009, p. 93).
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(F) Las siete preguntas del proveedor

Es una herramienta especialmente adecuada para aclarar problemas organizativos o
de informacidn. Se basa en los principios de la gestion total de la calidad y en el hecho de
que en una organizacion cada miembro de la misma actua, simultdneamente, como cliente
y como proveedor en una cadena de suministro (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas,

2009).

Las siete preguntas que deben ser respondidas son las siguientes: (a) ¢quiénes son
mis clientes?, (b) ¢qué producto necesitan mis clientes?, (c) ¢cuéles son las expectativas de
mis clientes?, (d) ¢qué le estoy ofreciendo actualmente a mis clientes?, (€) ¢en qué aspectos
no satisfago actualmente a mis clientes?, (f) ¢qué puedo hacer para satisfacer mejor las
expectativas de mis clientes?, (g) ¢qué acciones debo modificar para satisfacer a mis

clientes? (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 93)

Dimensiones de la variable 1: Herramientas de mejora continua

Considerando de que la empresa en estudio es de compra-venta, se tomd en cuenta
las siguientes dimensiones: (a) herramientas para generar y ordenar ideas; (b) herramientas
para recoger resultados y presentar informacion; (c) herramientas para el conocimiento de
los procesos; (d) herramientas para la gestion integral (Instituto Uruguayo de Normas

Técnicas, 2009).
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2.1.2. Bases teoricas de la variable 2: Logistica empresarial

Cadena de suministro

La cadena de suministro es un conjunto de actividades funcionales que se repiten a
lo largo del canal del flujo del producto a través de la cual la materia prima se convierte en

producto terminado y se afiade valor al cliente (Ballou, 2004, p. 72).

La cadena de suministro es un conjunto de tres 0 mas empresas conectadas o
relacionadas con flujos de productos, servicios, finanzas e/o informacion desde el suministro

hasta el cliente final (Mentzer, 2004, p. 145).

Logistica

El Council of Logistics Management define la logistica como la parte del proceso de
la cadena de suministro encargada de planificar, implementar y controlar de forma eficiente
y efectiva el almacenaje y flujo directo e inverso de los bienes, servicios y toda la
informacion relacionada con éstos, entre el punto de origen y punto de consumo, con el
proposito de satisfacer de las necesidades de los clientes. En tanto, Frazelle (2001, p. 245)
la define como el flujo de materiales, informacién y dinero entre los compradores y

consumidores (Zuloaga, Gémez y Fernandez, 2014, p. 91).

Seguido a esto, Waters (2007, p. 21) indica que la logistica puede ser considerada
como un proceso integrativo que busca optimizar el flujo de productos e informacion a través
de la organizacion y la operacion hacia el consumidor. Por lo cual, se puede inferir que la
logistica es la administracion y coordinacion de los flujo de informacién, productos y dinero
a través de la cadena de suministro para satisfacer adecuadamente las necesidades de los

clientes en forma eficiente y eficaz.
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Gestion logistica

Se describe como la parte de la cadena de suministro encargada de la planeacion,
implementacién y control de los flujos de informacién, productos y dinero desde el punto

de origen hasta los de consumo (Coyle, Langey, & Edward, 2009).

Indicadores de logistica empresarial

Frazelle (2001, p. 245) define que los indicadores de desempefio logistico pueden ser
clasificados en ocho procesos que cubren la cadena de suministro los cuales incluyen: (a)
aprovisionamiento/compras, (b) inventarios, (c) gestibn de almacenes (recepcion,
almacenamiento y preparacion de pedidos), (d) produccion, (e) transporte y distribucion, (f)
gestion de pedidos, (g) servicio al cliente y (h) procesos de apoyo (recursos humanos y
tecnologias de informacion). Por su parte, Gémez (2008) indica que la eleccion de algunas
de estas categorias de indicadores depende de las necesidades de la empresa y los valores en
las cuales se han enfocado para medir el desempefio de su sistema logistico y cadena de
suministro. A continuacion, se presenta la estructura de los procesos e indicadores de

desempefio logistico y su relacién con la cadena de suministro (Figura 15).
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INDICADORES DE

CADENA DE SUMINISTRO DESEMPERNO

INDICADORES DE
DESEMPENO
INFORMACION Y DINERO

GESTION DE PEDIDOS Y SERVICIO AL CLIENTE

APROVISIONAMIENTO q A
PRODUCCION DISTRIBUCION
COMPR RODUCCIO STRIBUCIO

GESTION DE GESTION DE

ALMACENES Y ALMACENES Y INDICADORES DE
TRANSPORTE TRANSPORTE DESEMPENO

INFORMACION Y DINERO

Figura 15. Cadena de suministro
Fuente: Zuloaga, Gomez y Fernandez, 2014, p. 95

Tipos de logistica

La logistica empresarial se divide en: (a) logistica de entrada y (b) logistica de salida.

Inventario

Se refiere a las existencias de un articulo o recurso que se usa en la organizacion,
para satisfacer alguna demanda futura. En manufactura los inventarios se conocen como
SKU (stockkeeing Units) y se mantiene en sitios de almacenamiento. Las SKU comunmente
consisten en: (a) materias primas, (b) productos en proceso, (c) productos terminados y (d)

suministros (Herrera, 2006, p. 10).
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Almacenamiento y almacenes

Un almacén puede ser definido como un espacio planificado para el almacenaje y la

manipulacion de bienes materiales de forma eficaz y eficiente (Rodriguez, 2009).

Hay dos aspectos importantes — almacenaje y manipulacion, el papel que tenga el
almacén en el negocio dependera de la naturaleza de la operacién; en algunos casos el
almacén tan solo serd un lugar de paso donde se romperé la carga para preparar los pedidos
de los clientes, siendo en este caso el almacén minimo, mientras que la manipulacion se
convierte en una actividad muy importante. En otros casos, el énfasis estara en el almacenaje
de bienes y materiales, algunas veces, durante largos periodos de tiempo. Si tuviéramos que
ubicar a la gestion de almacenes en un mapa de procesos logisticos estaria entre la gestion
de existencias el proceso de gestién de pedidos y distribucion. EI mismo origen de la
existencia de un almacen (la necesidad de mantener inventarios) marca el limite entre la
gestion de existencias y la gestion de almacenes, con esto queremos decir que la gestion de
almacenes ve finalizada su funcion cuando los objetos almacenados pasan a ser pedido. A
partir de este momento, el &mbito de responsabilidad se traslada al proceso de gestion de

pedidos y distribucion (Rodriguez, 2009).

Dimensiones de la variable 2: Logistica empresarial

La variable logistica empresarial, en esta investigacion cientifica, se dimensiona por

medio de sus tipos: (a) logistica de entrada y (b) logistica de salida.

Dimension 1. Logistica de entrada

Considerando el tipo de empresa en el cual se realizd la investigacion, sus

indicadores son: (a) uso de herramientas de mejora continua en aprovisionamiento/compras,
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(b) uso de herramientas de mejora continua en inventarios, (c) uso de herramientas de mejora
continua en gestion de almacenes (recepcion), (d) uso de herramientas de mejora continua

en transporte de insumos.

El item para cada indicador corresponde a la cantidad o nimero de herramientas de
mejora continua correspondiente, por corresponder a una investigacion cientifica

cuantitativa.

Dimensién 2. Logistica de salida

Considerando el tipo de empresa en el cual se realizd la investigacion, sus
indicadores son: (a) uso de herramientas de mejora continua en gestion de almacenes
(almacenamiento y preparacion de pedidos), (b) uso de herramientas de mejora continua en
transporte y distribucidn, (c) uso de herramientas de mejora continua en gestion de pedidos,

(d) uso de herramientas de mejora continua en servicio al cliente.

El item para cada indicador corresponde a la cantidad o numero de herramientas de
mejora continua correspondiente, por corresponder a una investigacion cientifica

cuantitativa.

2.3. Definicion de términos basicos

Almacén.- Espacio planificado para el almacenaje y la manipulacion de bienes

materiales de forma eficaz y eficiente (Rodriguez, 2009)
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Aprovisionamiento/compras.- Actividad mediante la cual se seleccionan las fuentes,
se determinan las cantidades a adquirir, el momento de efectuarlas y la planificacion de los

productos (Carro y Gonzales, 2013, p. 14).

Cadena de suministro.- Cconjunto de actividades funcionales que se repiten a lo largo
del canal del flujo del producto a través de la cual la materia prima se convierte en producto

terminado y se afiade valor al cliente (Ballou, 2004, p. 72).

Distribucion.- Accion de dar a algo su oportuna colocacién o el destino conveniente

(RAE, 2019).

Gestion de almacenes (recepcién, almacenamiento y preparacion de pedidos).-

Gestion de pedidos.- Proceso desarrollado en una empresa mediante en cuél se
organiza, realiza seguimiento y se solicitan las compras de productos o servicios; procura
mantener un registro de los pedidos y administracion de las personas, procesos Yy

asociaciones necesarias para realizarlos (Kyocera, 2017).

Herramientas de mejora continua.- Son herramientas que se usan en la gestion de

calidad (Instituto uruguayo de Normas Técnicas, 2009).

Inventarios.- Se refiere a las existencias de un articulo o recurso que se usa en la

organizacion, para satisfacer alguna demanda futura. (Herrera, 2006, p. 10).

Logistica.- Parte del proceso de la cadena de suministro encargada de planificar,
implementar y controlar de forma eficiente y efectiva el almacenaje y flujo directo e inverso
de los bienes, servicios y toda la informacion relacionada con éstos, entre el punto de origen
y punto de consumo, con el propoésito de satisfacer de las necesidades de los clientes

(Zuloaga, Gomez y Fernandez, 2014, p. 91).
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Logistica de entrada.- Actividades asociadas con recibo, almacenamiento y
diseminacion de insumos de producto, como manejo de materiales, almacenamiento, control

de inventarios, programacion de vehiculos y retorno a los proveedores (Loaiza, 2007, p. 14).

Logistica de salida.- Actividades asociadas con la recopilacion, almacenamiento y
distribucion fisica del producto a los compradores, como almacenes de materias terminadas,
manejo de materiales, operacion de vehiculos de entrega, procesamiento de pedidos y

programacion (Loaiza, 2007, p. 14).

Procesos de apoyo.- Procesos que gestionan los recursos institucionales (tangibles e

intangibles) y soportan el desarrollo de la institucion (Universidad de los Andes, 2018).

Produccion.- Accion de facilitar los recursos econdmicos y materiales necesarios
para la realizacion de una pelicula, un programa de television u otra cosa semejante y dirigir

su presupuesto (RAE, 2019).

Servicio al cliente.- Servicio o atencion que una empresa 0 negocio brinda a sus
clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o

entregarle el mismo (CreceNegocios, 2015).

Transporte.- Sistema de medios para conducir personas y cosas de un lugar a otro

(RAE, 2019).
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CAPITULO 111

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis y/o supuestos basicos

Hipotesis general

Las herramientas de mejora continua influyen significativamente en la logistica de

la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Per(, 2018.

Hipotesis especificas

1. Las herramientas de mejora continua influyen significativamente en la logistica de

entrada de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Peru, 2018.

2. Las herramientas de mejora continua influyen significativamente en la logistica de

salida de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Pert, 2018.

3.2. Identificacion de variables

X (variable independiente) = herramientas de mejora continua

Y (variable dependiente) = logistica empresarial

La unidad de andlisis solo considera la variable dependiente ya que fue a la que
corresponde la medicién correspondientes, la cual considera los documentos de la
herramientas de mejora continua usados en la logistica de la empresa Fresh Fish S.A.C.,

Lima, Pera, 2018.
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Cuadro de operacionalizacion de la variable 1
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Variable

Definicion
conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

Indicadores

X =
Herramientas
de mejora
continua

Son
herramientas
gue se usan en
la gestion de
calidad
(Instituto
uruguayo de
Normas
Técnicas,
2009).

Las herramientas de
mejora continua
son: (a)
herramientas para
generar y ordenar
ideas; (b)
herramientas para
recoger resultados y
presentar
informacion; (c)
herramientas para el
conocimiento de los
procesos; (d)
herramientas para la
gestion integral
(Instituto Uruguayo
de Normas
Técnicas, 2009).

1. Herramientas
para generar y
ordenar ideas

2. Herramientas
para recoger
resultados y
presentar
informacion

3. Herramientas
para el
conocimiento de
los procesos

4. Herramientas
para la gestion
integral

1.1.Torbellino
de ideas

1.2. Diagrama
de afinidades
1.3.Diagrama de
causas-efecto (o
sus similares
como diagrama
en arbol y
diagrama de
decisiones de
accion)

1.4. Diagrama
de pareto

2.1. Hojas de
resultados o
formularios

2.2. Hojas de
control

2.3. Listas de
verificacion
2.4. Tablas de
datos

2.5. Gréficos
2.6. Matrices
3.1. Diagramas
de flujo

3.2. Técnica de
evolucion
operativa
(EVOP)

4.1. Analisis
FODA

4.2. Analisis del
campo de
fuerzas

4.3. Indicadores
de calidad

4.4.
Benchmarking
4.5, Las
preguntas claves
4.6. Las siete
preguntas del
proveedor
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Tabla 2.
Cuadro de operacionalizacion de la variable 2
Variable Definicion Definicion  Dimensiones Indicadores
conceptual  operacional
Y = Flujo de La logistica 1. Logistica 1.1. Uso de herramientas de
Logistica materiales, empresarial de entrada mejora continua en
empresarial informaciony se aprovisionamiento/compras
dinero entre  dimensiona 1.2. Uso de herramientas de
los en: (a) mejora continua en
compradores  logistica de inventarios
y entrada y 1.3. Uso de herramientas de
consumidores (b) mejora continua en gestion
(Zuloaga, logistica de de almacenes (recepcion)
Gbémez y salida. 1.4. Uso de herramientas de
Fernandez, mejora continua en
2014, p. 91). transporte de insumos.
2. Logistica  2.1. Uso de herramientas de
de salida mejora continua en gestién

de almacenes
(almacenamiento y
preparacion de pedidos)
2.2. Uso de herramientas de
mejora continua en
transporte y distribucién
2.3. Uso de herramientas de
mejora continua en gestién
de pedidos

2.4. Uso de herramientas de
mejora continua en servicio
al cliente.




3. Matriz ldgica de consistencia

Tabla 3.

Matriz de consistencia de Influencia de las herramientas de mejora continua en la logistica de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Perq,

2018

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables

Problema general
(Como influyen las
herramientas de mejora
continua en la logistica
de la empresa Fresh
Fish S.A.C., Lima,
Peru, 2018?
Problemas especificos
1. {Como influyen las
herramientas de mejora
continua en la logistica
de entrada de la
empresa Fresh Fish
S.A.C., Lima, Pert,
2018?

2. {Como influyen las
herramientas de mejora
continua en la logistica
de salida de la empresa
Fresh Fish S.A.C.,
Lima, Peru, 2018?

Objetivo general
Determinar la influencia
de las herramientas de
mejora continua en la
logistica de la empresa
Fresh Fish S.A.C.,
Lima, Perq, 2018.
Objetivos especificos
1. Determinar la
influencia de las
herramientas de mejora
continua en la logistica
de entrada de la empresa
Fresh Fish S.A.C.,
Lima, Peru, 2018.

2. Determinar la
influencia de las
herramientas de mejora
continua en la logistica
de salida de la empresa
Fresh Fish S.A.C.,
Lima, Peru, 2018.

Hipotesis general

Las herramientas de mejora
continua influyen
significativamente en la
logistica de la empresa Fresh
Fish S.A.C., Lima, Peru,
2018.

Hipotesis especificas

1. Las herramientas de
mejora continua influyen
significativamente en la
logistica de entrada de la
empresa Fresh Fish S.A.C.,
Lima, Peru, 2018.

2. Las herramientas de
mejora continua influyen
significativamente en la
logistica de salida de la
empresa Fresh Fish S.A.C.,
Lima, Perq, 2018.

X = Herramientas de mejora continua (no se mide)

Dimensiones

Indicadores/Items

1. Herramientas
para generar y
ordenar ideas

1.1.Torbellino de ideas

1.2. Diagrama de afinidades
1.3.Diagrama de causas-efecto
(o sus similares como
diagrama en arbol y diagrama
de decisiones de accidn)

1.4. Diagrama de pareto

2. Herramientas para
recoger resultados y
presentar
informacion

2.1. Hojas de resultados o
formularios

2.2. Hojas de control

2.3. Listas de verificacién
2.4. Tablas de datos

2.5. Graficos

2.6. Matrices

3. Herramientas para
el conocimiento de
los procesos

3.1. Diagramas de flujo
3.2. Técnica de evolucién
operativa (EVOP)

4. Herramientas para
la gestion integral

4.1. Andlisis FODA

4.2. Analisis del campo de
fuerzas

4.3. Indicadores de calidad
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4.4. Benchmarking

4.5. Las preguntas claves
4.6. Las siete preguntas del
proveedor

Y = Logistica empresarial (se mide)

Dimensiones

Indicadores

1. Logistica
de entrada

1.1. Uso de herramientas de mejora
continua en
aprovisionamiento/compras

1.2. Uso de herramientas de mejora
continua en inventarios

1.3. Uso de herramientas de mejora
continua en gestion de almacenes
(recepcion)

1.4. Uso de herramientas de mejora
continua en transporte de insumos.

2. Logistica
de salida

2.1. Uso de herramientas de mejora
continua en gestion de almacenes
(almacenamiento y preparacion de
pedidos)

2.2. Uso de herramientas de mejora
continua en transporte y distribucion
2.3. Uso de herramientas de mejora
continua en gestion de pedidos

2.4. Uso de herramientas de mejora
continua en servicio al cliente.




CAPITULO IV

METODO

4.1. Tipo y método de investigacion

4.1.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion fue de tipo observacional, prospectivo, transversal y analitico.

Segln el Dr. José Supo (2012), los tipos de investigacion pueden ser, segun la
intervencion del investigador: (a) observacional, donde no existe intervencion del
investigador; los datos reflejan la evolucion natural de los eventos, ajena a la voluntad del
investigador, o (b) experimental, los cuales siempre son prospectivos, longitudinales,
analiticos y de nivel investigativo “explicativo” (causa — efecto); ademés de ser

“controlados”.

Segun la planificaciéon de la toma de datos, los tipos de investigacion pueden ser,
segun Supo (2012): (a) prospectivo, donde los datos necesarios para el estudio son recogidos
a propésito de la investigacion (primarios); por lo que, posee control del sesgo de medicion;
y (b) retrospectivo, donde los datos se recogen de registros donde el investigador no tuvo

participacién (secundarios); no se puede dar fe de la exactitud de las mediciones.

Segun el nimero de ocasiones en que mide la variable de estudio, los tipos de
investigacion pueden ser (Supo, 2012): (a) transversales, donde todas las variables son
medidas en una sola ocasion; por ello de realizar comparaciones, se trata de muestras
independientes; o (b) longitudinales, donde la variable de estudio es medida en dos 0 mas
ocasiones; por ello, de realizar comparaciones (antes — después) son entre muestras

relacionadas.
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Segun el nimero de variables de interés, los tipos de investigacion pueden ser (Supo,
2012): (a) descriptivos, donde el analisis estadistico, es univariado porque solo describe o
estima parametros en la poblacion de estudio a partir de una muestra; o (b) analiticos, donde
el andlisis estadistico por lo menos es bivariado; porque plantea y pone a prueba hipotesis,

su nivel mas bésico establece la asociacion entre factores.

4.1.2. Método de investigacion

El método usado en esta investigacion fue el hipotético-deductivo.

El método hipotético deductivo consiste en proponer una hipotesis, luego se deduce
de ellas consecuencias directamente verificables en la realidad (lo deductivo), y finalmente,
confronta esas consecuencias con los hechos, para verificar si las hipotesis son o0 no

sostenibles (Palella y Martins, 2003).

Permite poner a prueba las hipotesis cientificas y consiste en deducir las mismas
consecuencias ldgicas, contrastables con los hechos como resultado; las hipétesis podran ser
corroboradas o refutadas. EI método hipotético deductivo es un procedimiento que toma
unas aseveraciones en calidad de hipotesis y, por lo tanto, comprueba tales hipotesis
deduciendo de ellas, en conjunto con otros conocimientos que ya poseemos, conclusiones

gue confrontamos con los hechos (Cerda, 1991).

Aunado a esto, es considerado como un conjunto de pasos ordenados de una manera
sistematica y ordenada, con el fin de alcanzar los objetivos planteados. Constituye el
procedimiento o conjunto de procedimientos que se usan, a fin de obtener conocimientos
cientificos o el modelo de trabajo o pauta general, el cual orienta y encamina la investigacion

(Sabino, 1992).
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4.2. Disefio especifico de investigacion

El disefio de esta investigacion fue no experimental transeccional explicativo o causal.

Segln Hernandez et al (2014), el disefio no experimental apropiado considera un disefio
transversal o transeccional, ya sea que su alcance inicial o final sea exploratorio, descriptivo,

correlacional o explicativo.

Los estudios transeccionales o transversales son estudios que recopilan datos en un

momento unico (Hernandez et al, 2014).

Los disefios correlacionales-causales describen relaciones entre dos o mas categorias,
conceptos o variables en un momento determinado, a veces, Unicamente en términos
correlacionales, otras en funcion de la relacion causa-efecto (causales); las causas y los
efectos ya ocurrieron en la realidad (estaban dados y manifestados) o suceden durante el
desarrollo del estudio, y quien investiga los observa y reporta; la posible causalidad la
establece el investigador de acuerdo con sus hipotesis, las cuales se fundamentan en la

revision de la literatura (Hernandez et al, 2014).

XY M 0

Donde:

X = Variable independiente: Herramientas de mejora continua

Y = Variable dependiente: Logistica empresarial

M = Muestra

0 = Medicion
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Interpretacion:

La variable independiente esta contenida en la variable dependiente en el instrumento de

medicidn, se le aplica a una muestra y luego se hace la medicion (Hernandez et al, 2014).

4.3. Poblacién y muestra

4.3.1. Poblacion

La poblacién de estudio en esta investigacion estuvo conformada por los tipos de
documentos que constituyan herramientas de mejora continua de la empresa Fresh Fish

S.A.C., Lima, Per(, 2018, los cuales fueron diez (10).

4.3.2. Muestra

Se consider6 la poblacion de estudio, es decir, los 10 tipos de documentos que
constituyen herramientas de mejora continua de la empresa mencionada, a modo de muestra

censal.

La muestra se considera censal cuando se selecciona al total de la poblacion al
considerarla un namero manejable de sujetos. En este sentido la muestra censal es aquella
donde todas las unidades de investigacion son consideradas como muestra. Por eso se precisa

como censal por ser simultdneamente universo, poblacion y muestra. (Ramirez, 1997).

4.4. Instrumentos de recogida de datos

La técnica empleada fue el andlisis documental.

Segun la Fundacion Universitaria Luis Amigo (s/f), el analisis documental es la

técnica mediante la cual se descompone y describe un documento en su estructura externa e
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interna. Descubre el esquema seguido por el autor y permite el reconocimiento y
comprension del documento de manera ordenada, sistematica y gradual, mediante un
acercamiento paso a paso. El analisis de la estructura externa consistente en describir un
documento en sus aspectos formales con el fin de identificarlo (Descripcion Bibliografica)
y permite ubicarlo en una coleccion en funcion de sus caracteristicas formales como autor,
titulo, traductor, lugar de edicion, editor, afio, publicacion, destinatarios, prélogo,
introduccidn, indice, solapas o contracubierta y caracteristicas fisicas. Por su parte, el
analisis de la estructura interna da cuenta del contenido del documento y en este sentido
posibilita conocer los conceptos, propuestas, ideas, planteamientos, apreciaciones o

presupuestos del autor destacando sus elementos esenciales.

En este sentido, el analisis documental busca descubrir la relacion entre las ideas
principales y las secundarias o derivadas que sustentan el texto y la coherencia interna del
mismo (observar la consistencia o inconsistencia de los planteamientos); presenta y respeta
la estructura o esqueleto original del texto: idea central, ideas principales y secundarias y
conclusiones. Es importante recordar que las ideas secundarias son aquellas que

ejemplifican, aclaran, describen o amplian la idea principal.

El andlisis documental permite al lector tener una vision clara y precisa del
pensamiento o planteamiento central del autor. Fortalece en €l habilidades como: sintesis y
analisis, comprension lectora, memorizacion rapida de palabras, ideas o conceptos

importantes; potencia ademas, habilidades para el estudio y consultas posteriores.

El andlisis documental se realiza paso a paso. Se sugiere tener en cuenta los

siguientes:
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(a) Reconocimiento del documento: lectura del mismo, atendiendo a: los elementos
caracteristicos del texto, como: autor, titulo, traductor, lugar de edicion, editor, afio,
publicacion, destinatarios, temas, metodologia, época y objetivos y fijandose especialmente
en aquellas partes que suelen incluir informacion sobre el propio documento, como prélogo,
introduccidn, indice, solapas o contracubierta. La lectura puede incluir subrayados,

interrogaciones al texto y notas que permitan después abordar el analisis.

(b) Lectura del texto observando su estructura y la I6gica de ésta con relacién a su

contenido.

(c) Identificacion de ideas principales y secundarias; palabras clave y aquellas que

se repiten; propuestas, argumentos, ideas, planteamientos y contradicciones.

(d) Condensacién del texto en virtud de la pertinencia y relevancia de sus contenidos
y la priorizacion de los temas fundamentales detectados. Representacion del texto teniendo
en cuenta sus ideas principales, secundarias, argumentos, planteamientos, contradicciones y

propuestas.

(e) Recuperacidn del sentido y significado del texto: que dice el autor y que le dice
al lector de acuerdo con sus experiencias de vida y su practica profesional. Elaboracién de

conclusiones.

El instrumentos empleado para la variable dependiente que es la que se mide es la

lista de chequeo o Check lists.

Segun Bichachi (s/f), la lista de chequeo o check list es un un listado de preguntas,
en forma de cuestionario que sirve para verificar el grado de cumplimiento de determinas

reglas establecidas a priori con un fin determinado.
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La forma de redactar y diagramar las listas de chequeos es variada. Uno de los
formatos mas practicos y faciles de usar son aquellos disefiados en forma de cuadro, que
permiten un llenado rapido de los distintos casilleros, de acuerdo que se verifique a o no la
regla en cuestion. Se pueden contestar con un si 0 un no, o bien tildar los casilleros para los
casos en que se verifica la regla, dejando el espacio en blanco si no se cumple. En este tipo
de disefios, cerrados, es conveniente prever siempre un espacio abierto, lo bastante extenso

como para que se puedan volcar en el todas las observaciones que exijan un desarrollo.

Instrumento para la variable dependiente: Logistica empresarial.

Ficha técnica:

Nombre: Lista de Verificacion de Herramientas de Mejora Continua en la Logistica

Empresarial

Autor: Marcos Walter Acosta Montedoro, Magister en Docencia y Gestién Administrativa,
Ingeniero Administrativo CIP, Investigador Cientifico, Catedratico en areas de Gestion

Publica y Privada

Afo: 2018

Procedencia: Creacion propia

Ndmero de items: 12 items

Tiempo de aplicacion: Lo que demande la observacion de los documentos correspondientes,

pudiendo estimarse todo en un dia

Tipo de escala: Dicotdmica
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Division: Cuatro items corresponden a la dimension 1. Logistica de entrada; y los cuatro

restantes corresponden a la dimensién 2. Logistica de salida.

Validacion: La validacion se dio de acuerdo al criterio de juicio de expertos,
correspondiendo al PH Dr. Jenry Salazar Garces, Doctor, Catedratico en areas de Gestion

Publica y Privada, asi como al creador de este instrumento.

Poblacién objetivo: Consideré como poblacion de estudio todas las areas de la empresa que

participen en funciones o actividades propias de logistica.

Obijetivo: Medir la variable dependiente Logistica empresarial

Calificacion: La prueba consta de diversos items usados para medir la variable.

La valoracion es la siguiente.

Calificacion de la valoracion final:

Se uso herramientas de mejora continua = 1

No se us6 herramientas de mejora continua = 0.
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4.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

El procesamiento y andlisis de datos consider6 el uso del Ms-Excel para la
elaboracion de los cuadros y base de datos correspondientes, y el uso del SPSS para la

obtencion de resultados.

El tratamiento con SPPS se realizo para (a) el anélisis de la confiabilidad, mediante
el coeficiente Kuder-Richardson 20, por corresponder a items dicotomicos; (b) la prueba de
normalidad de Shapiro-Wilk, por corresponder a una muestra menor de 50, para determinar
si se usarian pruebas paramétricas o no; (c) la prueba de hipdtesis se realizé segun los

resultados de la prueba de normalidad, eligiendo el estadigrafo méas acorde.

4.6. Procedimiento de ejecucion del estudio

Se valido el instrumento propuesto por expertos con grado de Doctorado y Maestria.

Se determind la poblacion de estudio, la cual correspondi6 a los tipos de herramientas
de mejora continua empleados por la empresa Fresh Fish S.A.C., dejando de considerar
aquellas que no se utilizaban; se hizo la tabulacion correspondiente y la valoracidn asignada

(1 = hay; 0 = no hay).

Se realizo el andlisis de confiabilidad considerando todos los items; no se hizo prueba
piloto debido a que no se realiz6 encuestas, sino analisis documental; y el estadigrafo usado

fue Kuder-Richardson 20, por corresponder a items dicotomicos.

Se efectud la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, para muestras menores a 50,
para determinar si se usarian pruebas paramétricas 0 no paramétricas para probar las

hipétesis planteadas. El resultado obtenido fue usar pruebas no paramétricas, y se eligio



65

como mas acorde la bondad de ajuste binomial, debido a que este estadigrafo corresponde a

variables nominales dicotdmicas.

Se dicotomizaron los resultados obtenidos en el SPSS a fin de poder aplicar el
estadigrafo bondad de ajuste binomial, considerando las sugerencias de la ficha técnica del

instrumento.

Finalmente, se obtuvo los resultados correspondientes.

Para realizar las pruebas de hipédtesis correspondientes, se consider0 la prueba t de

Student como la mas adecuada, como producto de la prueba de normalidad de empleada.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Datos cuantitativos

Los resultados obtenidos se pueden apreciar en la tabla 4, habiendo considerado
como poblacién, muestra censal y unidad de analisis de estudio solo aquellos items
existentes que se refieren a tipos de herramientas de la mejora continua de la empresa Fresh
Fisch S.A.C., los cuales fueron diez (10) y con la valoracién correspondiente.

Tabla 4.

Tabulacion y valoraciéon de datos para la variable dependiente de estudio: Logistica

empresarial

N° Items Logistica de entrada Logistica de salida
Tipos de
documentos 1 2 3 4 5 6 7 8
como que Aprovisio  Inventarios  Gestionde  Transporte  Gestionde  Transporte  Gestion  Servicio
constituyen Namiento/ almacenes de almacenes y de a
herramientas  Compras (recepcion)  insumos (almacena  distribucion  pedidos  cliente
de mejora Miento y
continua preparacion

de pedidos)

1  Torbellino de 0 0 0 0 0 0 0 1
ideas

2 Diagrama de 0 0 1 0 0 0 0 0
causas-efecto
(o sus
similares
como
diagrama en
arbol y
diagrama de
decisiones de
accion)

3 Hojas de 1 1 1 1 1 1 1 1
resultados o
formularios

4 Hojas de 1 1 1 1 1 1 1 1
control

5 Listas de 1 1 1 1 1 1 1 1
verificacion

6 Tablas de 0 0 0 1 0 1 0 0
datos
Graficos 0 0 0 1 0 1 0 0
Diagramas de 1 0 1 0 1 0 1 0
flujo

9  Andlisis 0 0 0 0 0 0 0 1

FODA
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10 Indicadores 1 1 0 0 0 1 1 0
de calidad

5.2. Andlisis de resultados

Validez

Para determinar la validez de contenido, el instrumento se someti6 a validacion por
expertos acreditados en el conocimiento de las variables y de la investigacion. Se verifico
que el instrumento fue construido de la concepcidn técnica desglosando en dimensiones,
indicadores e items, asi como el establecimiento de su sistema de evaluacion en base al

objetivo de investigacion logrando medir lo que realmente se indicaba en la investigacion.

Tabla 5.

Validez de contenido de la variable dependiente: Logistica empresarial
Validador Resultado
Dr. Jenry Salazar Garcés Aplicables
Mg. Marcos Walter Acosta Montedoro Aplicables

Nota: La fuente se obtuvo de los certificados de validez del instrumento.

Confiabilidad

Para hallar la confiabilidad se determiné el coeficiente de Kuder-Richardson 20 por

corresponder a items dicotomicos.

George y Mallery (2003) sugieren las recomendaciones siguientes para evaluar los

coeficientes de alfa de Cronbach (ver tabla 8).
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Tabla 6.

Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Escala de valoracion

Coeficiente alfa > 0.9 es excelente
Coeficiente alfa > 0.8 es bueno
Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable
Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable

Fuente: George y Mallery, 2003
Los resultados fueron los mostrados en la tabla 7.

Tabla 7.
Resultados de la prueba Kuder-Richardson 20 para items dicotémicos para la variable

dependiente

Variable KR-20 N of Items Interpretacion

Y = Logistica 0,871 8 Bueno

El instrumento resulté confiable.

Pruebas de hipotesis

Hipétesis general

Ho = Las herramientas de mejora continua no influyen significativamente en la

logistica de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Per(, 2018.

H: = Las herramientas de mejora continua influyen significativamente en la logistica

de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Per, 2018.
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Prueba de bondad de ajuste binomial para la variable dependiente y sus dimensiones

. Prop. Sig.
Proporcion
Categoria N de exacta
observada _
prueba  (bilateral)
Logistica Grupo 1 1 1 1,00 ,50 ,002
empresarial 0
dicotomizada Total 1 1,00
0
Logistica de Grupo 1 0 2 ,20 ,50 ,109
entrada Grupo 2 1 8 ,80
dicotomizada Total 1 1,00
0
Logistica de Grupo 1 1 9 ,90 ,50 ,021
salida Grupo 2 0 1 ,10
dicotomizada Total 1 1,00
0

En la tabla 8 se puede observar que a un nivel de significancia de 0,05, en la prueba

de bondad de ajuste binomial se obtuvo un p-valor = 0,002 (menor de 0,05), por lo que se

afirma la hipoétesis alternativa que establece que las herramientas de mejora continua

influyen significativamente en la logistica de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Perd,

2018.
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48.72% M Logistica de entrada

M Logistica de salida

Figura 16. Frecuencia relativa de respuestas correspondientes a las dimensiones Logistica

de entrada y Logistica de salida de la variable Logistica empresarial

En la figura 16 se puede observar que del total de herramientas de mejora continua
usadas en la empresa el 48,72% se usaron para la logistica de entrada y el 51,28% se usaron

para la logistica de salida de la empresa Fresh Fish S.A.C. en el 2018.
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Figura 17. Frecuencia relativa del tipo de herramientas de mejora continua usados en la

logistica de la empresa Fresh Fish S.A.C. al 2018

En la figura 17 se puede observar que las hojas de resultados o formularios, las hojas

de control y las listas de verificacion son las herramientas de mejora continua mas usadas

en la logistica de la empresa ya mencionada, en un 20,51% para cada tipo; en segundo lugar,

se usan los diagramas de flujo y los indicadores de calidad, en un 10,26% para cada tipo; y
las de menor proporcion son las tablas de datos y gréaficos, en un 5,13% para cada tipo; y las
que se usan poco son el torbellino de ideas y el diagrama de causas-efecto y el analisis

FODA, en un 2,56% para cada tipo de herramienta de mejora continua en la logistica de la

empresa Fresh Fish S.A.C. al 2018.

Primera hipotesis especifica

Ho = Las herramientas de mejora continua no influyen significativamente en la

logistica de entrada de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Per0, 2018.
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H: = Las herramientas de mejora continua influyen significativamente en la logistica

de entrada de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Pert, 2018.

En la tabla 8, podemos observar que a un nivel de significancia de 0,05, en la prueba
de ajuste binomial se obtuvo un p-valor = 0,109 (mayor de 0,05), por lo que se afirma la
hipotesis nula que establece que las herramientas de mejora continua no influyen
significativamente en la logistica de entrada de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Perd,

2018.

25.00%
21.05% 21.05% 21.05%

20.00%

15.00%
10.53% 10.53%

10.00%
5.26% 5.26% 5.26%

5.00%
0.00% . . . 0.00%
0.00% T T T

Torbellino de Diagrama de  Hojas de Hojas de Listas de Tablas de Graficos  Diagramas de Analisis FODA Indicadores
ideas causas-efecto resultados o control verificacion datos flujo de calidad
(0 sus formularios
similares
como
diagrama en
arboly
diagrama de
decisiones de
accién)

Figura 18. Frecuencia relativa del tipo de herramientas de mejora continua usados en la
logistica de entrada de la empresa Fresh Fish S.A.C. al 2018

En la figura 18 se puede observar que del tipo de herramientas de mejora continua
usadas, el 21,05% corresponde al uso de hojas de resultados o formularios, hojas de control
y listas de verificacion, para cada tipo; el 10,53% al uso de diagramas de flujo e indicadores
de calidad, para cada tipo; y el 5,26% al uso de diagramas de causas-efecto, tablas de datos
y graficos, para cada tipo, y no se usé torbellino de ideas ni analisis FODA en la logistica

de entrada de la empresa Fresh Fish S.A.C. en el 2018.
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Ho = Las herramientas de mejora continua no influyen significativamente en la

logistica de salida de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Pert, 2018.

H: = Las herramientas de mejora continua influyen significativamente en la logistica

de salida de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Per(, 2018.

En la tabla 8, podemos observar que a un nivel de significancia de 0,05, en la prueba

de bondad de ajuste binomial se obtuvo un p-valor = 0,021 (menor de 0,05), por lo que se

afirma la hipoétesis alternativa que establece que las herramientas de mejora continua

influyen significativamente en la logistica de salida de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima,

Peru, 2018.
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Figura 19. Frecuencia relativa del tipo de herramientas de mejora continua usados en la

logistica de salida de la empresa Fresh Fish S.A.C. al 2018

En la figura 19 se puede observar que del tipo de herramientas de mejora continua

usados, el 20% corresponde al uso de hojas de resultados o formularios, hojas de control y
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listas de verificacion, para cada uno; el 10% corresponde al uso de diagramas de flujo e
indicadores de calidad, para cada uno; y el 5% corresponde al uso de torbellino de ideas,
tablas y datos y gréaficos, para cada uno, y no se usaron diagramas de causas-efecto, en la

logistica de salida de la empresa Fresh Fish S.A.C. en el 2018.

5.3. Discusion de resultados

Con respecto la hipotesis general, a un nivel de significancia de 0,05 se obtuvo un p-
valor = 0,002 (menor de 0,05), por lo que se afirma la hipdtesis alternativa que establece que
las herramientas de mejora continua influyen significativamente en la logistica de la empresa
Fresh Fish S.A.C., Lima, Per(, 2018. Por su parte, Delgado (2015) en su investigacion
Propuesta para la mejora de la gestion del proceso logistico en la empresa Tablenorte S.A.C.,
hizo un diagndstico para la identificacion de problemas con el fin de detectar los puntos
deficientes que generan problemas tales como, quiebres de stock, altos tiempos de atencion
de pedidos, entre otros; lo cual repercute en la gestion comercial de la empresa y sus
margenes. Para ello se recurrio a herramientas de mejora continua, como los analisis de
Porter y FODA, los cuales permitieron conocer los puntos debiles tanto en el proceso
logistico como en la gestion de la empresa. Identificados los problemas que impedian la
rapida capacidad de respuesta de la empresa, se logrd proponer flujos de procesos que
ayuden a la planificacién de cada pedido, considerando proyeccion de demanda, proyeccion
de suministros, equilibrio entre demanda y suministro, ventas, abastecimiento y gestion de
proveedores. Luego, de acuerdo a los datos historicos se obtuvieron las cantidades éptimas
de pedido y el punto de reorden por cada familia, de esta manera se conoceria cuando y
como pedir para atender la demanda de acuerdo al tiempo pactado. Con la implantacion del
nuevo proceso logistico se lograria estructurar un flujo que tenga como fin mejorar su

sistema logistico actual, con lo cual podra satisfacer las necesidades de sus clientes y
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aminorar costos de operacion logistica, de tal manera que se logra aumentar la

competitividad en el mercado y su eficiencia en la respuesta para atender al mismo.

Con respecto a la primera hipoétesis especifica, a un nivel de significancia de 0,05, se
obtuvo un p-valor = 0,109 (mayor de 0,05), por lo que se afirma la hipotesis nula que
establece que las herramientas de mejora continua no influyen significativamente en la
logistica de entrada de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Peru, 2018. Por su parte, Alfaro
(2018) en su investigacion Gestion por procesos para incrementar la productividad de la
empresa D&J Logistica y Mantenimiento E.l.R.L., Cajamarca, 2017, concluyé que una
adecuada gestion en la empresa, en dicho caso una Gestion por Procesos, sirvid para
establecer y estandarizar los procesos necesarios que hagan que el mantenimiento a las
maquinarias y los procesos estratégicos y de apoyo que lo rodean funcionen de forma
sistémica para brindar un servicio de calidad y asi la empresa D&J pueda medir y aumentar
su productividad. En base a la gestion por proceso se logro elaborar paso a paso segun la
estructura de la gestion por proceso todos los lineamientos exigidos por la metodologia como
son la definicion de las politicas, establecimiento de 103 procedimientos definidos, calculo
de tiempo, flujogramas de proceso fichas técnicas de indicadores manual de procedimientos
de compras, seleccion y evaluacion de proveedores y de mantenimiento preventivo y

correctivo; es decir, herramientas de mejora continua para su logistica de entrada.

Con respecto a la segunda hipdtesis especifica, a un nivel de significancia de 0,05,
se obtuvo un p-valor = 0,021 (menor de 0,05), por lo que se afirma la hip6tesis alternativa
que establece que las herramientas de mejora continua influyen significativamente en la
logistica de salida de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Per(, 2018. Por su parte, Herrera
y Parrilla (2018) en su investigacion Nivel de competitividad de la logistica de salida de las

empresas lambayecanas exportadoras de palta Hass hacia la Unidon Europea, afio 2016,
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concluyeron que la situacion actual de la logistica de salida en las empresas lambayecanas
exportadoras de palta Hass se analizaba a través de los costos y tiempos logisticos
distribuidos en servicio de maquila, que comprende la preparacion del producto, representan
el 63% del costo total y el Servicio Integral Logistico el cual incluia las actividades de
Transporte, Almacenamiento y Distribucion Fisica, cuya participacion era del 37% del costo
total logistico. Existian niveles de competitividad macro o globales, sectorial y empresarial,
los cuales permitian medir el desempefio logistico, estos fueron analizados a través de la
matriz multicriterio, obteniendo como resultado de su aplicacion, que el nivel macro o global
es el adecuado para las empresas lambayecanas exportadoras de palta Hass, este nivel a
través del Indice de Desempefio Logistico del Banco Mundial poseia indicadores que
permitian analizar en su totalidad a los componentes de la logistica de salida:
acondicionamiento del producto, transporte, almacenamiento y distribucion fisica. El nivel
de competitividad de la logistica de salida de las empresas lambayecanas exportadoras de
Palta Hass en el afio 2016 fue regular y estaba determinado por los indicadores del indice de
Desemperfio Logistico, los cuales eran; Aduanas, embarques, infraestructura, servicios
logisticos, trazabilidad y puntualidad; estos formaban parte de los niveles de competitividad
macro o global y analizaban en su totalidad a los componentes de la logistica de salida de

las empresas lambayecanas exportadoras de palta Hass.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

1. Las herramientas de mejora continua influyen significativamente en la logistica de
la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Per(, 2018, a un nivel de significancia de 0,05, en la

prueba de bondad de ajuste binomial se obtuvo un p-valor = 0,002.

2. Las herramientas de mejora continua no influyen significativamente en la logistica
de entrada de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Peru, 2018, a un nivel de significancia de

0,05, en la prueba de ajuste binomial se obtuvo un p-valor = 0,1009.

3. Las herramientas de mejora continua influyen significativamente en la logistica de
salida de la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Peru, 2018, a un nivel de significancia de

0,05, en la prueba de bondad de ajuste binomial se obtuvo un p-valor = 0,021.

6.2. Recomendaciones

1. Se recomienda el uso de herramientas de mejora continua en la logistica de la
empresa Fresh Fish S.A.C., asi como en todo tipo de empresa, especialmente, comercial o
de servicios. Cabe resaltar que hablar de logistica difiere de hablar de gestion logistica, no
obstante se refieren a la misma area, por lo que también se recomienda el uso de herramientas

de mejora continua en la gestion logistica de toda empresa.

A nivel de investigacion cientifica, este estudio servird como base para profundizar
en la linea de investigacion que se refiera a las variables aqui estudiadas: herramientas de

mejora continua y logistica, no obstante también en lo relacionado a la gestion logistica.
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2. Se recomienda afianzar el uso de herramientas de mejora continua en la logistica de
entrada de la empresa Fresh Fish S.A.C., especialmente al haber demostrado que la hipdtesis
general y segunda hipotesis alternativa han quedado claramente afirmadas como
consecuencia de este estudio. Haciéndose uso de las mencionadas herramientas haria, la
logistica y gestion logistica de la empresa Fresh Fish S.A.C. se veria completamente

beneficiada, asi como para cualquier tipo de empresa.

A nivel de investigacion cientifica, este estudio servird como base para profundizar
en la linea de investigacion que se refiera a la logistica de entrada, ya que es un area de
investigacion poco estudiada no obstante su elevada relevancia en la logistica y gestion

logistica de cualquier empresa.

3. Se recomienda el uso de herramientas de mejora continua en la logistica de salida
de laempresa Fresh Fish S.A.C., asi como en todo tipo de empresa, especialmente, comercial
0 de servicios. También se recomienda el uso de estas herramientas en la gestién logistica

de todo tipo de empresa.

A nivel de investigacion cientifica, este estudio servird como base para profundizar
en la linea de investigacion que se refiera a la logistica de salida, ya que es un area de
investigacion poco estudiada no obstante su elevada relevancia en la logistica y gestion

logistica de cualquier empresa.
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APENDICE A:

LISTA DE VERIFICACION

Marcar con una X el recuadro correspondiente:

83

1. ¢Cudles son las herramientas de mejora continua empleadas en la empresa Fresh Fish

S.A.C., Lima, Peru, 2018?

items

Si

No

1. Herramientas para generar y ordenar ideas

Torbellino de ideas

Diagrama de afinidades

Diagrama de causas-efecto (o sus similares como diagrama en arbol y diagrama
de decisiones de accion)

Diagrama de pareto

2. Herramientas para recoger resultados

Hojas de resultados o formularios

Hojas de control

Listas de verificacion

Tablas de datos

Gréficos

Matrices

3. Herramientas para el conocimiento de los procesos

Diagramas de flujo

Técnica de evolucion operativa (EVOP)

4. Herramientas para la gestion integral

Andlisis FODA

Anélisis del campo de fuerzas

Indicadores de calidad

Benchmarking

Las preguntas claves

Las siete preguntas del proveedor

2. ¢Qué actividades logisticas realiza la empresa Fresh Fish S.A.C., Lima, Per(, 2018?

Items

Si

No

Logistica de entrada

(a) aprovisionamiento/compras

(b) inventarios

(c) gestion de almacenes (recepcion)

(d) transporte de insumos

Logistica de salida

(a) gestion de almacenes (almacenamiento y preparacion de pedidos)

(b) transporte y distribucion

(c) gestion de pedidos

(d) servicio al cliente

3. ¢Qué herramientas de mejora continua se emplea en la logistica la empresa Fresh Fish

S.A.C., Lima, Peru, 2018?



Logistica de entrada Logistica de salida
1 2 3 4 5 6 7 8
aprovisio | inventarios gestién de transporte de gestién de transporte y gestion de | servicio al
ftems namiento/ almace_nes insumos almacenes distribucién pedidos cliente

compras (recepcién) (almacena

miento y

preparacion de
pedidos)

1. Herramientas para generar y ordenar ideas

Torbellino de ideas

Diagrama de afinidades

Diagrama de causas-efecto (o sus similares como
diagrama en arbol y diagrama de decisiones de
accion)

Diagrama de pareto

2. Herramientas para recoger resultados

Hojas de resultados o formularios

Hojas de control

Listas de verificacion

Tablas de datos

Gréficos

Matrices

3. Herramientas para el conocimiento de los
procesos

Diagramas de flujo

Técnica de evolucion operativa (EVOP)

4. Herramientas para la gestion integral

Analisis FODA

Analisis del campo de fuerzas

Indicadores de calidad

Benchmarking

Las preguntas claves

Las siete preguntas del proveedor




APENDICE B: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GERENCIA
VALIDACION DE EXPERTO

LISTA DE VERIFICACION DE HERRAMIENTAS DE MEJORA CONTINUA EN LA
LOGISTICA EMPRESARIAL

Autor del Instrumento: Mg. Marcos Walter Acosta Montedoro

|. DATOS GENERALES:
1. FORMA:

La forma de disefio de la encuesta con dos variables a tratar es adecuada, dado que esta
retne los requisitos necesarios para el recojo de la informacién, dado que cumplen con
los criterios de suficiencia, pertinencia y validez de contenido.

2. CONTENIDO:

El contenido seleccionado es adecuado y suficiente para el estudio del tema de
investigacion, reune los requisitos de actualidad, pertinencia y amplitud, ademas de un
tratamiento serio y oportuno de la informacion.

3. ESTRUCTURA:

En relacion a la estructura seguida en el disefio del material y del instrumento es
adecuada y responde a las exigencias de la investigacion.

Il. APORTES O SUGERENCIAS:
Ninguna.

El documento revisado procede:

S| X NO

FECHA: 11 de noviembre de 2018

NOMBRE: Dr. Jenry SALAZAR GARCES
DNIN° 02794821



UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GERENCIA

VALIDACION DE EXPERTO

LISTA DE VERIFICACION DE HERRAMIENTAS DE MEJORA CONTINUA EN LA

LOGISTICA EMPRESARIAL

Autor del Instrumento: Mg. Marcos Walter Acosta Montedoro

VALIDACION DE INSTRUMENTO

APRECIACION

iTEMS PREGUNTAS Si NO OBSERVACIONES

1 ¢El  instrumento  responde  al X
planteamiento del problema?

2 ¢(El instrumento responde a los X
objetivos del problema?

3 ¢Las dimensiones que se han tomado X
en cuenta son adecuadas para la
realizacion del instrumento?

4 (El instrumento responde a la X
operacionalizacion de las variables?

5 ¢La estructura que presenta el X
instrumento es de forma clara y
precisa?

6 iLos items estan redactados en X
forma clara y precisa?

7 ¢ El nimero de items es el adecuado? X

8 ¢Los items del instrumento son X
vélidos?

9 ¢ Se debe incrementar el numero de X
items?

10 ¢, Se debe eliminar algunos items? X

Aportes y/o sugerencias:

El instrumento cumple con los requisitos minimos necesarios para su uso.

FECHA:

16 de noviembre de 2018

NOMBRE: Dr. Jenry SALAZAR GARCES

DNI N°

02794821
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VALIDACION DE INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GERENCIA

|. DATOS GENERALES:
1.1. Nombres y Apellidos del experto: Dr. Jenry SALAZAR GARCES

1.2. Cargo e Institucién donde trabaja: Miembro de Jurado y Docente de Posgrado de la
Universidad Nacional de Educacién Enrique Guzman y Valle

1.3. Instrumento evaluado: LISTA DE VERIFICACION DE HERRAMIENTAS DE
MEJORA CONTINUA EN LA LOGISTICA EMPRESARIAL

Autor del Instrumento: Mg. Marcos Walter Acosta Montedoro

MUYy
DEFICIENTE | REGULAR BUENO EXCELENTE
CRITERIOS INDICADORES 0-20% 21-40% 41-60% BUENO 81-100%
61-80%
2 Estda formulado con un
Claridad lenguaje claro. X
——_ Esta expresado en conductas
Objetividad observables. X
. Responde al avance cientifico
Actualidad y l6gico. X
= Adecuado al alcance de la
Organizacion ciencia y la t gi X
—— Comprende los aspectos de
Suficiencia idad y calidad X
Adecuado para valorar
. " aspectos del sistema de
Intenclonalidad evaluacion y desarrollo de %
pacidad g itivas.
Basados en aspectos
Consistencia tedricos-cientificos de la X
tecnologia educativa.
Presenta coherencia entre los
Coherencia indices, indicadores y X
dimensiones.
. La investigacion responde al
propésito del diagnéstico. X
TOTAL 100

Il. OPINION SOBRE LA APLICABILIDAD
(X) El instrumento puede ser aplicado
() Elinstrumento debe mejorarse antes de su aplicacion

FECHA: 16/11/2018
NOMBRE: Dr. Jenry SALAZAR GARCES DNIN° 02794821




UNIVERSIDAD RICARDO PALMA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GERENCIA
VALIDACION DE EXPERTO

LISTA DE VERIFICACION DE HERRAMIENTAS DE MEJORA CONTINUA EN LA
LOGISTICA EMPRESARIAL

Autor del Instrumento: Mg. Marcos Walter Acosta Montedoro

|. DATOS GENERALES:

1. FORMA:

La forma de disefio de la encuesta con dos variables a tratar es adecuada, dado que esta
reune los requisitos necesarios para el recojo de la informacién, dado que cumplen con
los criterios de suficiencia, pertinencia y validez de contenido.

2. CONTENIDO:

El contenido seleccionado es adecuado y suficiente para el estudio del tema de
investigacion, rene los requisitos de actualidad, pertinencia y amplitud, ademas de un
tratamiento serio y oportuno de la informacion.

3. ESTRUCTURA:

En relacion a la estructura seguida en el disefio del material y del instrumento es
adecuada y responde a las exigencias de la investigacion.

Il. APORTES O SUGERENCIAS:
Ninguna.

El documento revisado procede:

SI X NO

de noviembre de 2018

NOMBRE: Mg. Marcos Walter ACOSTA MONTEDORO
DNIN° 07008061
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UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GERENCIA
VALIDACION DE EXPERTO

LISTA DE VERIFICACION DE HERRAMIENTAS DE MEJORA CONTINUA EN LA
LOGISTICA EMPRESARIAL

Autor del Instrumento: Mg. Marcos Walter Acosta Montedoro

VALIDACION DE INSTRUMENTO

iTEMS PREGUNTAS ”;FEC'A%'SN OBSERVACIONES
1 ¢El  instrumento  responde al X

planteamiento del problema?

2 ¢(El instrumento responde a los X
objetivos del problema?

3 ¢Las dimensiones que se han tomado
en cuenta son adecuadas para la
realizacion del instrumento?

4 ¢(El instrumento responde a la X
operacionalizacion de las variables?

5 ¢lLa estructura que presenta el
instrumento es de forma clara y
precisa?

6 ¢(Los items estan redactados en X
forma clara y precisa?

7 ¢El numero de items es el adecuado? X

8 ¢Los items del instrumento son X

validos?

9 ¢ Se debe incrementar el numero de X
items?

10 ¢ Se debe eliminar algunos items? X

Aportes y/o sugerencias:

El instrumento cumple con los requisitos minimos necesarios para su uso.

16 de nbviembre de 2018
NOMBRE: Mg. Marcos Walter ACOSTA MONTEDORO
DNI N° 07008061



VALIDACION DE INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD RICARDO PALMA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GERENCIA

|. DATOS GENERALES:

1.1. Nombres y Apellidos del experto: Mg. Marcos Walter ACOSTA MONTEDORO

1.2. Cargo e Institucién donde trabaja: Docente de la Universidad Andina del Cusco,
Universidad Privada Lider Peruana, Universidad Peruana de Investigacion y Negocios,

Universidad San Ignacio de Loyola

1.3. Instrumento evaluado: LISTA DE VERIFICACION DE HERRAMIENTAS DE

MEJORA CONTINUA EN LA LOGISTICA EMPRESARIAL
1.4. Autor del Instrumento: Abog. Luis Enrique Ore Ibarra

muy
DEFICIENTE | REGULAR BUENO EXCELENTE
ORISR e 0-20% 2140% | 4160% | gyoid | 81-100%
" Estd formulado con un
Claridad lenguaje claro. X
g Esta expresado en conductas
Objetividad observables. X
. Responde al avance cientifico
Actualidad y tecnolégico. X
e Adecuado al alcance de la
Organizaciéon ciencia y la t g X
Suficiencia Corrg;l)rejnde I.PJS f opecios;ide X
Adecuado para valorar
. " aspectos del sistema de
Intenclonalidad evaluacion y desarrollo de X
pacidad gl itivas.
Basados en aspectos ‘
Consistencia tedricos-cientificos de Ila X
Presentaa coherencia entre los
Coherencia indices, indicadores y X
dimensiones.
e La investigacién responde al
propésito del diagnésti X
TOTAL 100
1. OPINION SOBRE LA APLICABILIDAD
(X) El instrumento puede ser aplicado
( ) Elinstrumento debe mejorarse antes de su aplicacion
Ty~
;4 27074 AL FECHA: 16/11/2018
NOMBRE: Mg. Marcos Walter ACOSTA MONTEDORO DNIN°® 07008061




APENDICE C: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION EN LA LISTA DE VERIFICACION

items

Logistica de entrada

Logistica de salida

1
aprovisio
namiento/
compras

2
inventarios

3
gestion de
almacenes
(recepcion)

4
transporte de
insumos

5
gestion de
almacenes
(almacena

miento y
preparacion de
pedidos)

6
transporte y
distribucion

7
gestion de
pedidos

8
servicio al
cliente

1. Herramientas para generar y ordenar
ideas

Torbellino de ideas

Diagrama de afinidades

Diagrama de causas-efecto (o sus similares
como diagrama en arbol y diagrama de
decisiones de accion)

Diagrama de pareto

2. Herramientas para recoger resultados

Hojas de resultados o formularios

Hojas de control

Listas de verificacion

¢ X

< PP

< X<

S YK

ide

XXX

Tablas de datos

Graficos

S [ X K

i XK

Matrices

3. Herramientas para el conocimiento de los
procesos

Diagramas de flujo

Técnica de evolucion operativa (EVOP)

4. Herramientas para la gestion integral

Analisis FODA

Analisis del campo de fuerzas

Indicadores de calidad

Benchmarking

Las preguntas claves

Las siete preguntas del proveedor




APENDICE D: BASE DE DATOS EN SPSS

Orden vertical de los coeficientes

1. Participante (tipo de herramienta de mejora continua)
2. Aprovisionamiento/compras

3. Inventarios

4. Gestidn de almacenes (recepcion)

5. Transporte de insumos

6. Gestion de almacenes (almacenamiento y preparacion de pedidos)
7. Transporte y distribucion

8. Gestion de pedidos

9. Servicio al cliente

10. Logistica empresarial

11. Logistica de entrada

12. Logistica de salida

13. Logistica empresarial dicotomizada

14. Logistica de entrada dicotomizada

15. Logistica de salida dicotomizada

1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 0 1
2 0 0 1 0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 0
3 1 1 1 1 1 1 1 1 8 4 4 1 1 1
4 1 1 1 1 1 1 1 1 8 4 4 1 1 1
5 1 1 1 1 1 1 1 1 8 4 4 1 1 1
6 0 0 0 1 0 1 0 0 2 1 1 1 1 1
7 0 0 0 1 0 1 0 0 2 1 1 1 1 1
8 1 0 1 0 1 0 1 0 4 2 2 1 1 1
9 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 1 0 1
10 | 1 1 0 0 0 1 1 0 4 2 2 1 1 1




