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RESUMEN

El presente trabajo de tesis describe el anélisis, diagnostico y mejora del proceso de
distribucion de bebidas no alcohdlicas de la Corporacion Lindley S.A. Con esta mejora
se logro incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes de la compafiia en el Mercado

Productores, ademas de ofrecer un mejor servicio hacia ellos.

Esta investigacion tuvo como objetivo incrementar la satisfaccion de los clientes
mediante la mejora y optimizacién de los procesos de distribucion aplicando la

metodologia Six Sigma y Servqual.

Para determinar la situacion actual, se ha realizado un analisis del proceso de distribucion,

asi como la medicion de las actividades inmersas en el mismo proceso.

Finalmente, para medir la percepcién de los clientes frente al proceso de ventas y de
distribucion de las bebidas no alcohdlicas, se realizo encuestas en las que se establecen
las especificaciones del servicio para poder determinar y asegurar la satisfaccion del
cliente, identificando que las variables criticas en el proceso de distribucion fueron el

tiempo de distribucion y el asesoramiento comercial.

Palabras claves: Satisfaccion del cliente, metodologia Lean Six Sigma, Servqual



ABSTRACT

This thesis work describes the analysis, diagnosis and improvement of the distribution
process of non-alcoholic beverages of the Lindley SA Corporation. With this
improvement, the level of satisfaction of the company's customers in the Producers

Market will be increased, in addition to offering a better service towards them.

This research aimed at optimizing customer satisfaction by improving and optimizing

distribution processes by applying the Six Sigma and Servqual methodology.

To determine the current situation, an analysis of the distribution process has been carried

out, as well as the measurement of the activities immersed in the same process.

Finally, to measure the perception of customers regarding the process of sales and
distribution of non-alcoholic beverages, evaluations were made in which the
specifications of the service are specified in order to determine and guarantee customer
satisfaction, identifying the critical variables in the Distribution process were distribution

time and commercial advice.

Keywords: Customer satisfaction, Lean Six Sigma methodology, Servqual

Xi



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal optimizar el proceso
de distribucion de la Corporacién Lindley S.A. en el Mercado Productores — Santa Anita,

mediante la aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma.

La investigacion parte de la necesidad de las organizaciones por brindar mejores servicios
para sus clientes, es ahi donde se observa las necesidades de los clientes en el Mercado
Productores. Los clientes que se encuentran en dicha zona comercial son clientes
mayoristas que realizan grandes volumenes de compras dia a dia, ya que ellos distribuyen
las bebidas no alcohdlicas a distintos distritos y provincias de dificil acceso para la
Corporacién Lindley, sin embargo existe la presencia de diferentes factores, como el
desorden en la atencion de pedidos, el reproceso en el registro de los pedidos comerciales
en las plataformas digitales de los ejecutivos de ventas, el horario de distribucién dictado
por la administracion del Mercado Productores, el depdsito bancario del monto total a
pagar por la mercaderia solicitada, los tiempos de distribucion, la asesoria comercial
brindada por los ejecutivos de cuenta, las cuales en muchos casos ponen en tela de juicio

la satisfaccion de los clientes.

Por tal motivo esta tesis se basa en analizar la aplicacion de la metodologia Lean Six
Sigma en el proceso de distribucion, el cual se ha guiado a través de los siguientes

capitulos que se detallan a continuacion:

En el capitulo I: Planteamiento del Problema, se describe la realidad problematica, las
delimitaciones de la investigacion, la definicion del problema, los objetivos de la

investigacion.

En el capitulo Il: Marco Tedrico, se denotan el marco tedrico de la investigacion, el cual
incluye os antecedentes de la investigacion teniendo como referencia tesis, libros y
articulos cientificos sobre la aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma para

optimizaciones de diversos procesos.

En el capitulo I11: Sistema de Hipotesis, se definen las hipdtesis principales y secundarias
de la investigacion, asi como la definicion de las variables y la operacionalizacion de las

variables.



En el capitulo 1V: Metodologia de la investigacion, se describe y define el tipo y nivel de
la investigacion, asi como el método y disefio de la misma. Adicional a ello se define las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, asi como los criterios de validez y

confiabilidad de los instrumentos.

En el capitulo V: Resultados, es la parte mas importante de la tesis ya que se desarrolla
las fases de la metodologia mediante el ciclo DMAIC, en donde la fase Definir se
identifica el proyecto principal a evaluar para evitar el inadecuado consumo de los
recursos, la fase Medir consiste en determinar la capacidad del proceso actual mediante
herramientas estadisticas en el software Minitab 18. En la fase Analizar, se detectaron las
variables criticas y sub causas criticas que impactan drasticamente en el proceso a
analizar, en la fase mejora, se detallan los procesos aplicados y modificados para la
reduccion de las sub causas que impactan en el proceso actual y como fase final establece

planes de control que impiden retornar a la condicion inicial.

En el capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones, se explican las conclusiones
correspondientes de los resultados obtenidos, también se formulan las recomendaciones,
consejos, advertencias, opiniones y comentarios sobre los resultados de los indicadores

de la aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion, formulacién del problema general y especificos

Corporacion Lindley S.A. es una empresa que inicio sus operaciones en el afio 1910, hoy
en dia es considerada la principal embotelladora de bebidas no alcoholicas en el Pert, con
una gran participacion de mercado cuyas marcas banderas son Inca Kola y Coca-Cola.
En el 2018, Arca Continental compré el 99.78% de las acciones con derecho a voto de
Corporacion Lindley S.A. dado a ello se consolida con el nombre de Arca Continental
Lindley. Al unirse con una gran embotelladora de marca internacional, se estandarizan
los procesos y se busca poder llegar a todos los puntos de ventas posibles y en

consecuencia se clasifican en diferentes canales de venta, como:

— Canal tradicional que es enfocado a las bodegas y restaurantes

— Canal moderno que es la venta a los supermercados como Metro, Wong,
Vivanda, Plaza Vea, etc.

— Cash and Carry que son los clientes como Mayorsa, Uno, Etc, (No tan grandes
COmo un supermercado)

— Canal Vertical que son los mayoristas en la cual nos dan un gran soporte porque

cumplen el rol de la venta intermediaria.

Las cuales, a su vez se clasifican de acuerdo a la Region (vease en la Figura 1) que

correspondan:
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Figura 1. Peso Porcentual por Region de Ventas

Fuente: Elaboracion propia.



Siendo la Region Lima la de mayor peso por su alta representatividad, el Canal Vertical
Lima impacta con el 30% en peso con tan solo 650 clientes comparado con tradicional de
mas de 4000 clientes. Esto se debe a que como mayoristas cuentan con mercados de gran
abasto como el Mercado Productores, San Pablo, Caqueta, Unicachi, Fiori, entre otros

(véase la Tabla 1).

Tabla 1. Peso por Mercados de Canal Vertical Lima

MERCADOS % PESO
PRODUCTORES 30%
CRUCEROS 19%
UNICACHI 13%
SAN PABLO 13%
ZONAS PERIFERICAS 11%
FIORI 9%
MANCHAY 6%

TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia

El principal es el de Mercado productores en la cual abarca el 30% en el canal vertical
Lima, La cartera alcanza los 23 clientes, siendo 3 los principales clientes: Disangela
S.A.C., Corporacién Carhuachuco SAC y Operadores Marco SAC los cuales generan el

50% del volumen de ventas, los cuales se pueden observar en la Tabla 2.

Actualmente se tiene un plan de distribucion de los distintos productos que ofrece la

Corporacion Lindley S.A., sin embargo, se evidencia:

— Tiempos muertos en la descarga de la nave logistica.
— Pérdida de liquidacién de productos solicitados no descargados.
— Retraso de distribucién de productos a otros mercados.

— Mercaderia no entregada a los clientes, entre otros



Al analizar la encuesta de satisfaccion se determiné que:

El 65% de los clientes se encuentra insatisfecho con la duracién de la entrega de
la mercaderia ya que existe demoras en dicho proceso generando tiempos de
esperas para los proximos pedidos.

El 80% de los clientes se encuentra insatisfecho con la asesoria comercial, ya que
afirman que tienen un buen trato por el ejecutivo comercial, pero no cuentan con
una asesoria de las cantidades a vender o Merchandesing para poder rotar
inventarios.

EL 90% de los clientes menciona que ha tenido problemas recurrentes en la
entrega de los pedidos, ya que mayormente se entrega menos de lo solicitado,
generando que las acciones tacticas (Promociones), no se generen ya que estas

tienen un volumen minimo de compra para que se efectué el descuento.

Tabla 2. Relacion de Clientes del Mercado Productores

CLIENTES DE PRODUCTORES -{ Volumen CU PESO
DISANGELASAC 67,827 19.6%
CORPORACION CARHUACHUCO SAC 56,336 16.3%
OPERADORES COMERCIAL MARCO SAC 45,126 13.0%
INVERSIONES SOL BRILLANTE EIRL 24,681 7.1%
OPERADORESJRLIMASAC 19,206 5.5%
DISTRIB E INVERS KELLY SAC 16,275 4.7%
AREFER GROUPSA C 14,711 4.2%
CORPORACION ALDARUSAC 13,294 3.8%
INV'Y SERV MULTIPLES AY M SAC 13,088 3.8%
DISTRIBUIDORA AMSAME IR L 10,534 3.0%
COMERCIALIZADORA DELICIA S SAC 10,301 3.0%
ALIAGA MUNOZ ELIZABETH EMILIA 6,738 1.9%
GIOVARSAC 6,707 1.9%
INVER GUERRERO RIMARACHE SAC 6,551 1.9%
CORPORACION ROJITASSAC 6,400 1.8%
ESTRUCTURAS JESSIVALSAC 6,141 1.8%
STWART INVERSIONESEIR L 6,094 1.8%
CORPORACION ROSSYEIRL 4,989 1.4%
DISTRIBUIDORA AYSHASA C 4,076 1.2%
COMYDISTHMVMSAC 3,430 1.0%
CORPOR BRAYAN ANTHONY EIRL 2,895 0.8%
ESCOBAR RIQUE LEONORA FELICITA 526 0.2%
GRUPO NATVISAC 500 0.1%
Total general 346,426 100%

Fuente: Elaboracion propia



1.2. Problema principal

¢ Qué factores limitan la optimizacién del proceso de distribucion de la Corporacién

Lindley S.A., que generen insatisfaccion en los clientes del Mercado Productores?
1.3. Problemas secundarios

a) ¢Como la planificacion de la demanda de cada cliente incrementara la satisfaccion
de los clientes?

b) ¢De qué manera la reduccién del tiempo de distribucion incrementara la

satisfaccion de los clientes?

1.4. Objetivo principal

Aplicar la metodologia Lean Six Sigma para optimizar el proceso de distribucién de la

Corporacion Lindley S.A. en el Mercado Productores.
1.5. Objetivos secundarios

a) Planificar la demanda de cada cliente para incrementar la satisfaccion de los

clientes.
b) Reducir el tiempo de distribucion para incrementar la satisfaccion de los clientes.
1.6. Delimitacion de la investigacion: temporal y espacial

a) Delimitacion espacial: El recojo y procesamiento de datos se realizara en el
Mercado Productores ubicado en Avenida de la Cultura 701 — Santa Anita, Lima -

Peru.

b) Delimitacion temporal: Los datos empleados dentro de la investigacion estan
comprendidos entre enero 2018 y julio 2019.

c) Delimitacion tematica: La presente investigacion tiene como delimitacion

conceptual la aplicacion de Lean Six Sigma en el proceso de distribucion.



1.7. Justificacion e importancia
a) Justificacion tedrica: Los resultados de este proyecto de investigacion son
consistentes con la metodologia Lean Six Sigma, la herramienta Servqual y la

estandarizacion de procesos.

b) Justificacion préctica: El aporte del presente trabajo de investigacion permitira a
los directivos de las empresas de consumo masivo percibir las dimensiones que la
integran y conocer la relacion que tiene cada una de ellas con la calidad de su
servicio y la satisfaccion de los clientes. La trascendencia se sustenta en que los
resultados obtenidos permitiran que las empresas, en un futuro, realicen una

correcta administracion de sus recursos en la mejora continua de sus procesos.

c¢) Justificacion metodoldgica: La investigacion contribuye a validar los beneficios
de la aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma como herramienta de mejora de
procesos, asi mismo la herramienta Servqual para medir la satisfaccion de los
clientes, asi mismo se resalta que estos temas ya han sido ampliamente
desarrollados en otros paises, pero en nuestros medios son escasas las referencias

de investigaciones acerca de satisfaccion del cliente en instituciones privadas.

1.8. Importancia

a) Importancia: Es importante para las empresas debido a que se beneficia
econdmicamente al incrementar la satisfaccion de los clientes para que se fidelicen,
recomienden y hagan consumo continuo de sus productos. La insatisfaccion de los
clientes y la falta de atencién a los reclamos hace que la investigacién tenga que
evaluar a los clientes mayoristas, donde los productos y la calidad del servicio son
de vital importancia, la atencion comercial y la atencion en la distribucion de su
mercaderia debe de ser personalizada para saber qué tan satisfechos se encuentra,
identificar si hay debilidades en la empresa y en sus proveedores. Con la finalidad
de convertir las debilidades en oportunidades de mejora. Adicional a ello, mejorar
las condiciones de trabajo del personal operativo quien fortalece su compromiso
con la organizacion.
Para la sociedad es sumamente importante debido a que un cliente satisfecho es un

ciudadano feliz.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio de investigacion

Al revisar la literatura correspondiente se ha encontrado las siguientes investigaciones

referentes al tema propuesto:

Bricefio, V., Orosco, P. (2017), aplicaron la herramienta 5S y Servqual para el incremento
de la satisfaccion del cliente en el proceso de alquiler de sanitarios portatiles. Su
tipo de investigacion fue descriptiva y el tipo de instrumento es la encuesta de
satisfaccion del cliente en una escala del 1 al 7. La muestra empleada fue de 67
clientes. La aplicacion de las herramientas 5S se realizo de julio a setiembre del
afio 2017, el cual inicio con el registro de tarjetas rojas (elementos innecesarios)
en la planta para poder determinar la reubicacion de maquinarias y herramientas,
después se procedid a ordenar los elementos innecesarios de la planta mediante
la generacion de diversos diagramas de recorrido de la situacion actual de los
procesos de lavado y mantenimiento de los sanitarios portatiles. Después de ello
se procedid con la estandarizacion de los procesos en base a las 3S anteriores y
los procesos registrados, fichas de servicios y check-list que puedan servir de
lineamientos. Finalmente, al concluir con la aplicacion de las herramientas de
5S y optimizando las condiciones de clasificacion, orden y limpieza, se realizo
la encuesta de satisfaccion del cliente logrado incrementar en un 87.21% la
percepcion del cliente respecto al proceso de alquiler de sanitarios portatiles (p.
57).

Guillén, X., Raraz, M. (2017), investigaron la aplicacion del Lean Six Sigma para generar
una propuesta de mejora de la efectividad del proceso de atencion del paciente
en el servicio de consulta externa del Hospital Vitarte. El tipo de investigacion
es aplicada y de nivel descriptivo — correlacional. La muestra de la investigacion
es de 366.57 pacientes en un mes, por lo que se realizd 14 encuestas en un dia
en los turnos de 8:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 6 p.m. El instrumento
para la recoleccion de datos fue una encuesta para la medicion del nivel de
satisfaccion del paciente mediante el modelo Servqual. Después de haber
tomado los datos de la situacion actual, se procedio a realizar 5 corridas de los

indicadores empleando la metodologia Lean Six Sigma para la mejora de su



valor sigma de cada variable hasta obtener el modelo optimo y posteriormente
realizaron una simulacién del proceso optimo mediante el uso del software
ProModel. Inicialmente se evidencia que el nivel sigma del proceso en estudio
fue de 0.42, lo que indica un 13.92% de rendimiento del proceso, por lo que el
proceso de atencion del paciente en el servicio de consulta externa se encuentra
muy bajo y se evidencia un alto grado de variabilidad, por lo que los autores
indican que se puede incrementar el nivel sigma a 0.46 si se eliminaran los
desplazamientos y desvios del proceso, utilizando la metodologia Lean Six
Sigma, es decir aumentar el rendimiento del proceso de atencion del paciente,
ademas de incrementar la satisfaccion del paciente (p. 204).

Yuijan, D. (2014), investigo la implementacién de Lean Six Sigma para la mejora del
subproceso de almacén mediante la implementa de esta. Tipo de investigacion
es de caracter descriptivo y analitico, la muestra es toda la poblacion también
Illamada cliente, el tipo de instrumento es la encuesta. La influencia de la
metodologia Lean Six Sigma fue favorable en el area de almacén de la empresa
comercial la despensa, debido a que se replantearon sus procesos y se calculd el
nivel sigma del servicio, se obtuvo que es de 2.54, evidenciando una mejora de

0.66 en dos meses (p. 85).

Pérez, A. (2012), investigo y demostro que mediante la aplicacion del método Seis Sigma
se logrdé una mejora importante en los procesos ineficientes de una empresa.
Expuso los ahorros que se pueden lograr mejorando los procesos defectuosos
mediante la aplicacion del método, tipo de investigacién Disefio de
Experimentos en linea (aplicando al proceso productivo), la muestra observada
es el total de los equipos que existen en el interior del pais que pertenezcan a
CEC, desde la recepcion hasta la entra y/o devolucién a deposito central. En las
conclusiones previas se pudo observar que la aplicacion del minimo permitid
lograr grandes mejoras en procesos que tenian marcadas ineficiencias, la
exposicion del trabajo, la idea que origino el mimo fue poder demostrar como se
aplica el método a un problema especifico y los resultados que pueden obtenerse

luego de llevar a cabo una correcta instrumentacion (p.p. 199-203).



2.2. Bases teoricas

2.2.1. Lean Six sigma

Barragéan, L. (2015) define al Lean Six sigma como:
Lean Six sigma combina las mejoras de calidad que se derivan del uso de Six
sigma con las mejoras en la velocidad que se derivan del uso de manufactura
esbelta. Flujo Lean y Six sigma son fuertemente compatible. Lean Six sigma y
las iniciativas de flujo de Lean pueden tener muchos nombres, entre ellos la
empresa Lean, Lean Manufacturing, Lean Sigma, y el Servicio de Lean. Estos
conceptos son un complemento natural de Six sigma y se pueden aplicar a
cualquier tipo de empresa y de procesos. Tanto Lean y Six sigma tienen puntos
en comun en sus estrategias y métodos. Ambos se construyen alrededor de la
idea de que las empresas se componen de procesos que sirven a las necesidades

del cliente.

Lean Six sigma es un enfoque muy sostenible que se convierte en la trama de la
organizacion y la participacién de las personas en todos los niveles. El
despliegue completo de Lean Six sigma permite un entorno de mejora continua
donde la norma cultural de su organizacion se convierte en la lucha por la
eliminacién total de los residuos a través de una sucesion de pequefias mejoras,
orientadas a la accion (eventos kaizen) dentro del proceso de produccion. Lean
Six sigma con su estrategia global y el éxito futuro, mejorando
significativamente la calidad y la reduccion de residuos. Permite a todos los
empleados con nuevas formas de pensar acerca de sus procesos y ayuda a hacer
mejoras drasticas para el desempefio de la organizacién. Lean Six sigma crea un
vinculo de gran alcance de sus prioridades estratégicas para mejoras

operacionales y facilita la transformacion de una empresa (p.p. 17-18).
Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC), define al Lean Six sigma como:

Lean Six sigma es la combinacion mejorada de dos metodologias cientificas
Ilamadas Lean y Six Sigma que, de forma separada, buscan la maximizacion de
la productividad. Sin embargo, unidas bajo una misma metodologia, no solo se
orientan a reducir costes, sino también a maximizar la eficiencia en los procesos
y, por lo tanto, a que las empresas que la implementan sean mas competitivas en

sus respectivos mercados.

10



Six sigma ha demostrado ser una metodologia sistematica y rigurosa para la
mejora de procesos. La filosofia Lean logra eliminar los desperdicios y optimizar

la cadena de valor.

La metodologia Lean Six sigma se basa en la gestion de los llamados siete
desperdicios. Se define desperdicio, como todo aquello que es adicional a lo
minimo necesario de recursos (materiales, equipo, personal, tecnologia, etc). Los

desperdicios a gestionar se identifican en los siguientes ambitos:

—  Producir mas de lo requerido por el cliente.

—  Tiempos de espera de informacién, averias de maquinas.

—  Transporte de productos terminados o semielaborados que no son
necesarios.

—  Procesos inapropiados que incrementen el nivel de calidad por encima de
lo requerido por el cliente.

- Inventarios innecesarios, excesivo almacenamiento de productos o

materias primas.

2.2.2. Lean

Yuijian, D. (2014) define Lean como:

Metodologia de trabajo que permite actuar sobre la cadena de valor del
producto/servicio o de una familia de productos/servicios. Una empresa que
gestiona sus procesos segun los principios de Lean Management, busca
sistematicamente conocer aquello que el cliente reconoce como valor afiadido y
esta dispuesto a pagar por ello, al tiempo que va eliminando aquellas

operaciones/pasos del proceso que no generan valor.

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

considerable, lo cual genera costes en muchas dimensiones. (p. 36) [...]
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2.2.3. Six sigma

Salazar,

Filosofia de trabajo que puede ser compartida beneficiosamente por clientes,
empleados, accionistas y proveedores. Esencialmente, es una metodologia
centrada en el cliente que elimina el desperdicio, aumenta los niveles de calidad
y mejora de forma radical las ratios financieras de las organizaciones. La letra
Sigma (o) es utilizada como simbolo de la desviacion estandar o medida de la
variacion de un proceso. Por tanto, Seis Sigma centra el trabajo en identificar y
controlar la variabilidad del proceso con el fin de tener un producto mas fiable y
predecible. (p. 48)

B. (2016) define Six sigma como:

Desde un punto de vista estadistico Six sigma es una métrica que permite medir
y describir un proceso, producto o servicio con una capacidad de proceso
extremadamente alta (precision del 99,9997%). Six sigma significa “seis
desviaciones estandar de la media”, lo cual se traduce matematicamente a menos

de 3,4 defectos por millon de oportunidades (DPMO).

2.2.4. Metodologia Six sigma

Polesky, G. (2006), define:

Concibe que Six sigma tiene una gran variedad de técnicas cuya aplicacién depende del

producto, servicio 0 proceso a mejorar segun sean sus fines o usos que se pueden

evidenciar en la Tabla 3.

Tabla 3. Enfoques metodoldgicos del Six Sigma

TECNICA DESCRIPCION

DMAIC (Define - Measure - Se aplica para mejorar procesos, productos o servicios ya existentes en la

Analyze - Improve - Control) organizacion.

DMADYV (Define - Measure - Utilizada en el redisefio de procesos, productos o servicios que han tenido
Analyze - Design - Verify) anteriormente un proceso de mejora continua y no registra resultados efectivos.
IDOV (ldentify - Design - Empleada en el disefio de procesos, productos o servicios nuevos.

Optimize - Validate)
CQDFSS (Commercial - Implementada para brindar un respaldo garantizado en el lanzamiento y

Quality - Design - For - Six - sostenimiento en el mercado de productos o servicios.

Sigma)

Fuente de la Tabla: “Curso de preparacion para Green Belt en la metodologia Seis Sigma”. (2006, p. 13)
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En contraste con las anteriores metodologias presentadas, se aplicara la metodologia
DMAIC ya que esta investigacion esta orientada a mejorar un proceso ya existente dentro

de la organizacion.
2.2.5.Proceso DMAIC

Presa, S. (2008), las 5 fases de esta metodologia estan ordenadas de forma cronoldgica
para que de esta manera su aplicacion se establece de acuerdo a un lineamiento
temporal, sin embargo, cada una de estas etapas establecidas, han desarrollado
diversas herramientas de aplicacion para llevar a cabo cada una de las fases de

la metodologia. Las fases son las siguientes:

—~ Definicion

Se identifica el producto y/o el proceso a ser mejorado y asegura que los recursos
estén en lugar para el proyecto de mejora. Esta fase establece la expectativa para

el proyecto y mantiene el enfoque de la estrategia Seis Sigma a los

requerimientos del cliente.

—~ Medicion

En esta fase se define los defectos, junta la informacion primordial para el
producto o proceso y establece metas de mejora. La fase de medicidn te permite
entender la condicion actual del proceso antes de intentar identificar mejoras.

Esta fase se basa en datos validos por lo que elimina estimaciones y suposiciones

de que tan bien esta trabajando el proceso.

- Anélisis

Esta fase examina los datos recolectados en la etapa de Medicién con el objetivo
de generar una lista de prioridades de las fuentes de variacion (x’s). Esta fase se

enfoca en los esfuerzos de mejora mediante la separacion de las pocas variables

vitales de las muchas variables triviales.
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- Mejoras

Esta fase confirma que la solucién propuesta va a alcanzar o a exceder las metas
de mejora de calidad del proyecto. En esta fase se prueba la solucion a pequefias
escalas en un ambiente real de negocio. Esto asegura que se han arreglado las
causas de variacion y que la solucién va a funcionar cuando sea implementada

por completo.

- Control

Esta ultima fase implementa la solucién, asegura que la solucién sea sostenida y
comparte las lecciones aprendidas de cualquier proyecto de mejora. Asegura que
las mejoras al proceso, una vez implementadas, seran sostenidas y que el proceso

no se va a revertir a su estado anterior (p.p. 13-20).
2.2.6. Herramienta ServQual

Zeithaml et al, (1993), debido a la importancia de la satisfaccion del cliente para las
empresas, surgen herramientas para medir la calidad en el servicio y conocer de
esa manera la satisfaccion de los mismos, tal como la herramienta ServQual
identificando cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacién que

utilizan los clientes para valorar la calidad del servicio (p.p. 1-12).
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2.2.7.Dimensiones de ServQual
La herramienta ServQual tiene las siguientes dimensiones:

— Confiabilidad, capacidad para realizar el servicio prometido en forma fiable
y cuidadosa.

— Responsabilidad, disposicion para ayudar a los usuarios y proveerles de un
servicio rapido y oportuno.

— Seguridad, destreza para transmitir credibilidad en la atencion y con la
inexistencia de peligros o dudas.

— Empatia, entendida como la capacidad de brindar una atencion personalizada
a sus clientes y cuidado.

— Bienes materiales o tangibles, la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipo, personal y material de comunicacion (p.p. 1-12).

2.2.8. Distribucion

Diez de Castro, E. (1997), la distribucion “Es el conjunto de actividades que permiten el
traslado de productos y servicios desde su estado final de produccidn al de adquisicion y

consumo” (p. 3).

Kotler, P. y Armstrong, G. (2008), la distribucion “incluye las actividades de la empresa

que pone el producto a disposicion de los consumidores meta” (p. 52).

Otro concepto indica lo siguiente: “la distribucion fisica son todas las actividades de
negocios relativas al almacenamiento y transportacion de materias primas o productos
terminados” (Lamb et al, 2006, p.16).

2.2.9. Importancia de la Distribucion Fisica

Velazquez, E. (2012) la distribucion fisica abarca las actividades desde la funcion del
transporte, la regulacion de la produccion, del almacenamiento, de los servicios
y del financiamiento. El transporte es el que traslada el producto terminado de la

fabrica, a los puntos de venta o de almacenamiento.

La regulacion de la produccion se ocupa de fraccionar la produccion, con lo cual
se logran lotes de venta, ya que cada canal de distribucion necesita diferentes

cantidades, segln sus necesidades.
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La funcién del almacenamiento se centra en disponer, en cualquier momento, de

los productos necesarios para satisfacer una demanda.

La funcion de los servicios consiste en vincular con la correcta promocion de los
productos, a la asesoria ofrecida a los clientes, la negociacién de la venta y
proceso de entregas a domicilio.

La funcién del financiamiento tiene que ver con la negociacién de la forma de

pago por medio de créditos (p.p. 15-16).
2.2.10. Beneficios de la Distribucion Fisica

La distribucién puede beneficiar la mezcla de marketing de una empresa

mediante lo siguiente:

a) Mejorar el servicio al cliente. La empresa, por medio de un sistema de
logistica Optimo, puede mejorar la distribucién. Asi, la empresa

proporcionara a sus clientes un mejor desempefio de esta actividad.

b) Reducir los costos de distribucion. Esto es posible mediante la adecuada
administracion de las actividades de distribucion fisica. Es decir, con la
sistematizacion de tal actividad, se pueden reducir el almacenaje (los

almacenes), con lo cual se propicia la reduccion de los costos.

c) Generar volumenes adicionales de venta. Un sistema adecuado y planeado de
logistica, permite minimizar las condiciones de falla de inventarios, dando

lugar a que el vendedor expanda su mercado de manera geografica.

d) Crear utilidad de tiempo y lugar en la produccion y consumo. Con tal
condicion, un producto puede estar correctamente localizado con respecto a
su mercado. Con el paso del tiempo puede ser que no exista demanda para el
producto, por lo que se le adiciona un valor a ese articulo si se le preserva
adecuadamente en el almacén hasta que la demanda aumente. ElI manejo
correcto del almacén permite almacenar productos excedentes, estacionales,
de tal manera que puedan ser comercializados, después, cuando en el mercado

no se encuentren.
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e) Estabilizar precios. El correcto manejo de las instalaciones y el cuidadoso
manejo de los productos, pueden ayudar a estabilizar los precios en una

empresa de modo individual, o en toda una industria.

f) Determinar la seleccidn de los canales de distribucién y la ubicacion de los
intermediarios. Con esta accion se podrd determinar cuéntos sitios de
almacenamiento deben ser establecidos. Estos pueden ser propios o publicos.
Ademas, se logra precisar cuando utilizar intermediarios, dependiendo de su

ubicacion.

g) Utilizar la administracion de trafico para asegurar costos bajos. Se deben

buscar las rutas mas réapidas y las tarifas méas bajas (p. 16-17).
2.2.11. Prondstico de demanda

Chopra, S. y Meindl, P. (2007), Los pronosticos de la demanda forman la base de toda la
planeacion de la cadena de suministro. (...) Todos los procesos de empuje en la
cadena se realizan con anticipacion la demanda del cliente, mientras que todos

los procesos de tirdn se realizan en respuesta a la demanda del cliente. (p.187).
2.2.12. Métodos de Prondsticos

a) Promedio Mévil Ponderado:
Sierra, G. (2000) plantea que con mayor exactitud y asignando mayor peso a los datos
recientes, lo que significa que los datos mas viejos son por lo general menos importantes.

Los pesos se basan en la intuicion y estan entre 0 y 1 y deben sumar un total de 1 (p.11).

n
)/(\t = Z Ci * Xt—l
t=1

Xt= Promedio de ventas en unidades en el periodo t
Xt-1= Ventas o demandas reales en unidades de los periodos anteriores a t
n = Numero de datos

Ci = Facturacion de ponderacion
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b) Suavizamiento Exponencial Simple:

Salazar, B. (2016) define lo siguiente:
“El prondstico de suavizacion exponencial simple es 6ptimo para patrones de demandas
aleatorias o niveladas donde se pretende eliminar el impacto de los elementos irregulares

historicos mediante un enfoque en periodos de demanda reciente”.

X't = Xtat+ (0*( Xe1-X 1))
a = 2/(n+1)
X't= Promedio de ventas en unidades en el periodo t
X't.1 = Pronostico de ventas en unidades del periodo t-1
Xt1 = Ventas reales en unidades del periodo t-1

a = Coeficiente de suavizacion (entre 0 y 1)
c) Suavizamiento Exponencial Doble: Método de Holt

Salazar, B. (2016) define lo siguiente:

El pronostico de suavizacion exponencial simple es Optimo para patrones de
demanda que presentan una tendencia, al menos localmente, y un patron
estacional constante, en el que se pretende eliminar el impacto de los elementos

irregulares histéricos mediante un enfoque en periodos de demanda reciente.

= X T
X7t = a*(X )+ [(1- o) (X7 ea +Te)]
Te=PB (X7t~ X7ea )+ [(1- B )( Tea)]

X"t = Pronostico del periodo t

X"t.1 = Pronostico del periodo t-1

Xt = Suavizacion exponencial del periodo t
X™t1 = Suavizacion exponencial del periodo t-1
Tt = Tendencia del periodo t

Tt1 = Tendencia del periodo t-1

a = Coeficiente de suavizacion (entre 0 y 1)

B = Coeficiente de suavizacion para la tendencia (entre 0 y 1)
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2.3. Definicion de términos basicos
2.3.1. Gestion de procesos

Perez, J. (2014) “la gestion de procesos es un cuerpo de conocimientos de herramientas
especificas que permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se gestiona.
Una ventaja es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los

procesos individuales dentro del sistema de procesos” (p. 30).
2.3.2. Proceso

Un proceso se refiere a “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados” (ISO 9000:2015,

2015, p.15).

2.3.3. Mapa de Proceso

Perez, J. (2014) como “[...] herramienta para pasar determinados mensajes, enfoque a
procesos Y al cliente, y facilitar la ubicacion de las personas y su relacion profesional. Al

mismo tiempo, nos permite cumplir con los requisitos” (p. 72).

2.3.4. Expectativa del Usuario

Zeithaml, et al (1993), es la esperanza que los usuarios o clientes tienen por conseguir
algo. Se refiere a lo que el cliente espera del servicio que entrega la empresa,
basado en sus experiencias pasadas, sus necesidades conscientes, comunicacién

boca a boca e informacién externa.
2.3.5. Percepcion del Usuario

Labrador, H. (2006), es el sentimiento del cliente sobre el servicio recibido. Referida a
como el cliente estima que la empresa cumple con la entrega del servicio, en

base a la valoracion de lo que recibe.

Finalmente, la relacion de la expectativa y la percepcion puede resultar positiva
0 negativa y la confrontacion que haga el cliente entre ambas da lugar a una
discrepancia entre la calidad del servicio y las normas de calidad, que constituye

la calidad total percibida.
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2.3.6. Satisfaccion del Cliente

ISO 9000:2015 (2015), define: “Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido las expectativas de los clientes” (p. 26).

Drake, A. (2009), indica que “el servicio al cliente es el conjunto de actividades que se

encuentran interrelacionadas entre si” (p. 31)
2.3.7. Insatisfaccion del Cliente

La insatisfaccion del cliente se genera cuando el desempefio percibido del producto o
servicio no alcanza las expectativas del cliente. Se categoriza como un
sentimiento negativo, el cual es expresado cuando el desempefio percibido del
producto o servicio no logra cubrir las expectativas del usuario o cliente
(Labrador, H., 2006).
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CAPITULO I1I: SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis
3.1.1. Hipodtesis principal

La optimizacion del proceso de distribucion aplicando la herramienta Servqual y la

metodologia Lean Six Sigma incrementara la satisfaccion de los clientes.

3.1.2. Hipdtesis secundarias
a) Al planificar la demanda de cada cliente se incrementara la satisfaccion de los
clientes.
b) Al reducir el tiempo de distribucion entonces se incrementar la satisfaccion de
los clientes.
3.2. Variables
3.2.1.1.Definicion conceptual de las variables

En este subcapitulo de definen las variables y se resume en la matriz de

operacionalizacion de variables en la Tabla 4.
A continuacion de muestra la definicion conceptual de las variables:

a) Variable Independiente:

— Proceso de distribucion: “La distribuciéon comprende un conjunto de actividades
que posibilitan que el producto fabricado en un lugar pueda ser adquirido en otros
lugares muy distantes” (Diez, et al, 2006, p. 7).

— Planificacion de la demanda: “Conjunto de acciones empresariales y técnicas de
calculo necesarias para aprovisionar producto (stock) a uno o varios centros de
consolidacién o almacenaje y cuyo objetivo principal es mantener unos niveles de
stock adecuados para atender la demanda media solicitada por el conjunto de
clientes en un periodo de tiempo y alcanzar unos niveles de objetivo de servicio
del inventario” (MeetLogistics, 2016).

— Tiempo de distribucion: “Es el tiempo que transcurre desde que se llega al destino
hasta que el cliente lo recibe. Lo definimos como el promedio de la duracion en
la distribucion del pedido. A veces, el término se entiende como el tiempo que
transcurre entre el inicio del proceso de distribucion y su final” (Chase, et al, 20009,
p. 169).
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b) Variable Dependiente:

— Satisfaccion del cliente: “Percepcién del cliente sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes. [...] Para alcanzar una alta satisfaccion
del cliente puede ser necesario cumplir una expectativa de un cliente incluso si no
estd declarada, esta generalmente implicita, ni es obligatoria” (ISO 9000, 2015,
p.32).

— Nivel Sigma: “Es una letra del alfabeto griego que representa a la S, utilizada por
lo estadisticos para medir una variacion. Cuando se aplica a un proceso de
negocio, una calificacion Sigma indica una unidad o valor de eficacia en procesos
y procedimientos. Cuanto mayor sea una calificacion Sigma, menos defectos
habra.” (Alderete, et al, 2010, p.3)

22



3.3.0peracionalizacion de las variables

Tabla 4. Matriz de Operacionalizacion de Variables

TITULO: APLICACION DEL LEAN SIX SIGMA PARA LA OPTIMIZACION DEL PROCESO DE DISTRIBUCION DE LA CORPORACION LINDLEY S.A. EN EL EMRCADO PRODUCTORES, LIMA 2018-

PROBLEMAS

OBJETIVOS

219
HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES INDICADORES

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES GENERAL

DIMENSIONES INDICADORES

¢ Qué factores limitan la optimizacion del
proceso de distribucién de la Corporacion

Aplicar la metodologia Lean Six Sigma
para optimizar el proceso de distribucion

La optimizacion del proceso de
distribucion aplicando la herramienta

X: "Proceso de Distribucion

N° de mejoras implementadas

Lindley S.A., que generen insatisfaccion en|  de la Corporacion Lindley S.A. enel | Servqual y la metodologia Lean Six Sigma
los clientes del Mercado Productores? Mercado Productores. incrementard la satisfaccion de los clientes. Y: Lean Six Sigma Nivel Sigma Variacion Nivel Sigma
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICA VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

¢Como la planificacion de la demanda de
cada cliente incrementara la satisfaccion de
los clientes?

Planificar la demanda de cada cliente para
incrementar la satisfaccion de los clientes.

Al planificar la demanda de cada cliente se
incrementara la satisfaccion de los clientes.

X: Planificacion de la demanda

Asertividad

Y: Satisfaccion del Cliente

Incremento de la satisfaccion del

Nivel de la satisfaccion del cliente A
cliente (%)

¢De qué manera la reduccion del tiempo
de distribucién incrementara la satisfaccion
de los clientes?

Reducir el tiempo de distribucién para
incrementar la satisfaccion de los clientes.

Al reducir el tiempo de distribucion
entonces se incrementara la satisfaccion de
los clientes.

X: Tiempo de distribucion

Tiempo de distribucion (minutos)

Y: Satisfaccion del Cliente

Incremento de la satisfaccion del

Nivel de la satisfaccion del cliente A
cliente (%)

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

De acuerdo a Herndndez, et al (2018) el disefo “se refiere al plan o estrategia concebida
para obtener la informacién que se desea con el fin de responder al planteamiento del
problema” (p. 128).

4.1. Tipo y nivel

La investigacion es de tipo Aplicada y del nivel Descriptivo debido a que propone la
optimizacion del proceso de distribucion mediante la aplicacion de la metodologia Lean

Six Sigma y la herramienta Servqual.

Adicional a ello, los recursos utilizados para recopilar la informacion abarcan el personal
operativo de la corporacion, los clientes del Mercado Productores y la documentacion

generada durante la gestién del proceso de distribucion
4.2. Disefo de investigacion

La investigacion es de tipo no experimental, empleando el disefio de una investigacion

por objetivos como se muestra en la Figura 2.

— Objetivo . )
£ fico N° N Conclusién
1EPE“' o Parcial N° 1
Objetivo ghjeu"{: T N Conclusion Conclusion
seneral ESPECI 'co Parcial N* 2 B General

Figura 2. Disefio de la investigacion

Fuente: Bricefio & Orosco, 2017, p. 29

La investigacion tiene como finalidad cumplir el objetivo general, del cual se disgrega en
dos objetivos especificos obteniendo conclusiones parciales y asi llegar a una conclusion

final comprobando la hipotesis general.
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4.3. Enfoque

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo debido a que utilizaremos informacion
empirica de la empresa Corporacion Lindley S.A. y mediante graficos estadisticos
mostraremos el evolutivo y comportamiento de los indicadores relacionados al proceso

de distribucion.

Adicionalmente, aplicaremos el enfoque cualitativo ya que realizaremos encuestas y

observacion directa para determinar la satisfaccion del cliente.
4.4. Poblacion y muestra

La poblacion del estudio serén los 23 clientes del canal vertical de la Corporacion Lindley
en el Mercado Productores desde enero 2018 hasta agosto 2019.

Dado que la poblacion es menor a 50, la muestra utilizada fue igual a la poblacion, es

decir los 23 clientes del canal vertical ubicados en el Mercado Productores.
4.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Hernandez, et al (2018) manifiestan que “[...] consiste en recolectar los datos pertinentes

sobre los atributos, conceptos o variables de las unidades de muestreo/ analisis o casos”

(p. 198).

Las técnicas usadas en la investigacion fueron:

— Observacién directa del proceso de distribucion de bebidas no alcohdlicas en el
Mercado Productores de enero del 2018 a julio del 2019. El formato de checklist
se puede observar en el Anexo 3.C

— Analisis de contenido de la documentacion interna de la corporacién, impresos
(Ordenes de venta, Ordenes de despacho, Programacion de distribucion) y
virtuales (Catalogo de clientes, AC movil, Colaboracién de demanda).

— Encuesta a los clientes sobre el nivel de satisfaccion del proceso de distribucion
antes y después de la implementacion de las mejoras. La encuesta de satisfaccion
de los clientes se puede observar en el Anexo 3.A

— Toma de tiempos de trabajo del proceso de distribucion de bebidas no alcohdlicas
en el Mercado Productores. ElI formato de toma de tiempos en el proceso de
distribucion se puede observar en el Anexo 3.B
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Los instrumentos que se emplearon para recabar la informacion mas importante del tema

de investigacion fueron:

Encuestas: “Se trata de un plan formal para recabar informacion de la unidad de
analisis, objeto de estudio y centro del problema de investigacion” (Bernal, C.,
2010, p. 250).

Checklist: “Los listados de control, listados de chequeo, checklist u hojas de
verificacion, siendo formatos generados para realizar actividades repetitivas,
controlar el cumplimiento de un lisado de requisitos o recolectar datos
ordenadamente y de manera sistematica. Se utilizan para hacer comprobaciones
sistematicas de actividades o productos asegurandose de que el trabajador o
inspector no se olvida de nada importante” (ISOTools, 2018, ;Qué es un checklist

y cdmo se debe utilizar?).

Formato de toma de tiempos: “Un estudio de tiempos demanda el registro de gran
cantidad de datos [...] Es posible que tanto los tiempos como las observaciones
puedan consignarse en hojas en blanco o de distinto formato cada vez, sin
embargo, seria una gran contradiccion que quien se encarga de la normalizacién
de un proceso no tenga estandarizada una metodologia de registro, y esto incluye

los formularios” (Salazar, B., 2016).

4.6. Criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos

Con lafinalidad de validar la encuesta a los clientes, se conto con el criterio de 02 expertos

en el tema de estudio que validd y logré calificarla como herramienta con alto nivel de

claridad, sintaxis y relacion con la dimension a medir.

Dra. Ing. Fierro Bravo Maritté — Docente investigadora
Luis Alberto Chirinos — Jefe del Departamento de Estadistica de la Universidad

Ricardo Palma
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Para obtener la confiabilidad de las encuestas de satisfaccion a los clientes, se uso el
Alpha de Cronbach (o), el cual se puede observar en la Figura 3.

2
k[, s
K-1 S?
Figura 3. Alpha de Cronbach

Fuente: Elaboracién Propia

Donde:
K= ndmero de item
Si? = varianza del instrumento

St? = varianza de la suma de los items

Para la encuesta de satisfaccion a los clientes, se considero lo siguiente:
K=23

Y Si?=8.60

St? = 39.00

Dando como resultado:

a=0.8125

El valor del Alpha de Cronbach (o) se encuentra en el rango de 0.8 a 1, lo cual manifiesta

que el instrumento de recoleccion de datos es confiable y consistente generando

resultados precisos y sin un alto grado de variabilidad.
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4.7. Procedimientos para la recoleccion de datos

Los pasos a realizar para reunir los datos necesarios se rigen en cumplir los objetivos en

la Tabla 5:

Tabla 5. Procedimiento de Recoleccion de datos

Objetivos

Procedimientos

Técnicas

Objetivo Especifico N° 1

Primero, se describid y analiz6 la planificacion de la demanda
de los clientes en el Mercado Productores de la Corporacion
Lindley.

Luego, se relevé la percepcion de los clientes de la empresa en
el Mercado Productores sobre la asesoria comercial actual del
vendedor, especificamente en los efectos de la disponibilidad,
cordialidad y estado de los productos. Usando Servqual.
Despues, se mejord los procedimientos actuales y se disefid
nuevos procedimientos de planificacion de demanda de los

clientes en el Mercado Productores.

Finalmente, se relevd la percepcion de los clientes de la
empresa en el Mercado Productores sobre la asesoria comercial
propuesta del vendedor, especificamente en los efectos de la
disponibilidad, cordialidad y estado de los productos. Usando
Servqual.

Observacion
Directa
Andlisis de
Contenido

Encuestas

Objetivo Especifico N° 2

Primero, se describi6 y analizé el tiempo de distribucion a los
clientes del Mercado Productores de la Corporacion Lindley.
Luego, se relevé la percepcion de los clientes de la empresa en
el Mercado Productores sobre el tiempo de distribucion actual,
especificamente en los efectos de la disponibilidad, trato cordial
y estado fisico de los productos. Usando Servqual.

Despues, se mejord los procedimientos actuales y se disefio

nuevos procedimientos de distribucion.
Finalmente, se relevd la percepcion de los clientes de la
empresa en el Mercado Productores sobre el tiempo de

distribucion con las mejoras implementadas. Usando Servqual.

Observacion
Directa
Anélisis de
Contenido

Encuestas

Fuente: Elaboracion propia
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4.8. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion
En la investigacion se aplicé diferentes analisis, como:

- Estadistica descriptiva.
- Microsoft Excel 2016.
- Programa estadistico MiniTab 18.
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CAPITULO V: RESULTADOS
5.1.Estudio de Factibilidad

5.1.1.Factibilidad Técnica

La investigacion fue viable técnicamente, debido a que se contdé con los softwares

necesarios y basicos para poner en marcha el proyecto en la corporacion Lindley S.A.

A continuacion, se detallaran las herramientas para el desarrollo del proyecto:

— Microsoft Office 2016
— Minitab 18
5.1.2. Factibilidad Operativa

La investigacion fue viable operativamente, ya que los investigadores y miembros del
equipo Six sigma cuentan con el conocimiento de la metodologia Lean Six Sigma. El
proyecto de investigacion fue realizado por alumnos egresados de la Universidad Ricardo
Palma, los cuales pusieron en préctica los conocimientos y habilidades adquiridas en el

transcurso de su formacion profesional como ingenieros industriales.
5.1.3. Factibilidad Econ6mica

La investigacion fue viable econémicamente, ya que la Corporacion Lindley S.A. esta
dispuesta a brindar todos los recursos necesarios para optimizar el proceso de distribucién

en el Mercado Productores. Los recursos empleados se detallan en la Tabla 6.

Tabla 6. Cuadro de Factibilidad Econémica

Formac.lon .del Equipo Descripcion Costo
Six Sigma
Green Belt Duracién 4 meses |S/ 8000.00
Champions Duraciéon 1 mes |S/ 1000.00
Herramientas Descripcién Costo
Microsoft Office Hoja de Cél,CUI(.)’ documentacion, S/ 429.99
presentacién visual
Minitab 18 Herra,ml_enta de célculo y analisis S/ 4079.82
estadistico
Bizagi Modeler Diagrama de procesos Version gratuita

Fuente: Elaboracién Propia
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5.2.Fase Definir
5.2.1.Modelamiento Empresarial

A. Descripcion de la Empresa

La empresa en estudio tiene su sede principal en el distrito de La Molina, Provincia y

Departamento de Lima, en esta sede se encuentran las areas administrativas.

La organizacion pertenece al sector manufacturero, especificamente realizando las

siguientes operaciones:

— Produccion de las bebidas gasificadas.
— Embotellamiento.

— Comercializacion.

De acuerdo con la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme — Revision 4 (2010),

la empresa podria calzar en el sector CI1U 15546 — Elaboracion de bebidas no alcohdlicas.
B. Mision

Operar con excelencia para ser la opcion preferida de clientes y consumidores, logrando
un crecimiento rentable y sostenible, y generando valor a nuestro publico de interés.

C. Vision

Ser la empresa peruana de clase mundial lider en bebidas no alcohélicas.

D. Valores
— Integridad
— Servicio
— Compromiso

— Respeto
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E. Mapa de Procesos

ZONA ESTRATEGICA

PLANIFICACION Y GESTION INVESTIGACION Y
MONITOREQ MARKEING ESTRATEGICA DESARROLLO
ZONA OPERATIVA )
PRODUCCION

“ ABASTECIMIENTO DISTRIBUCION

NECESIDAD DEL CLIENTE
SATISFACCION DEL CLIENTE

ZONA DE APOYO
CONTABILIDAD Y RECURSOS MEJORA
FINANZAS HUMANOS SEGURIDAD CONTINUA

Figura 4. Mapa de Procesos

Fuente: Elaboracion Propia

La Figura 4 corresponde al mapa de procesos de la Corporacion Lindley la cual es una
empresa dedicada a la embotellamiento y comercializacion de bebidas no alcohélicas
como las marcas Coca Cola, Inca Kola, Fanta, Sprite, entre otras. La produccion esta a
cargo de personal altamente calificado, respetando en sus operaciones los méas altos
estandares de calidad y seguridad. La empresa cuenta con diferentes plantas en todo el
pais (Trujillo, Lima, Cusco e lquitos). Las operaciones se inician cuando el cliente realiza
una solicitud de compra en donde el gestor comercial toma la orden de venta, luego el
area de abastecimiento se encarga de preparar dicho pedido en las naves logisticas,
enviando una guia de remision para el area de Distribucion, en la que se encarga de
preparar la programacion de acuerdo a la ubicacion correspondiente. Asimismo, la
empresa cuenta con la “Planificacién y monitoreo”, “Marketing”, “Gestion Estratégica”,

“Investigaciéon y desarrollo”, “Contabilidad y Finanzas”, “Recursos Humanos”,

“Seguridad” y “Mejora Continua” para ayudar a realizar las actividades.

En el anexo A se puede evidenciar los diagramas SIPOC de los procesos operativos de la
corporacion, los cuales son indicados en la Figura 4.
En la Figura 5 se observa la cadena de valor y la identificacion de procesos claves

resaltados.
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de Procesos Claves
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Figura 5. Procesos Criticos en la Cadena de Valor

-7

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.2. ldentificacién del proceso clave
A) Ventas

En la Figura 6 se detallaron las entradas y salidas del proceso de ventas, asi como la

definicion de los procesos que lo integran.

Figura 6. Identificacion de Procesos Criticos del Proceso de Ventas

ENTRADA
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Jefes de Venta
Ejecutivos de
Ventas
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Atencion al Cliente
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AC Movil

INFORMACION

Base de Datos
Informacion del
Cliente

DOCUMENTACION

Inventarios
Precios de la
competencia
Bitacora de
promociones
Ordenes de Venta

Fuente: Elaboracién Propia
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34



B) Distribucion

En la Figura 7 se detallaron las entradas y salidas del proceso de distribucion, asi como

la definicion de los procesos que lo integran.

ENTRADA

PROCESO SALIDA

Asignacién de equipo

RECURSOS de trabajo RESULTADOS
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Figura 7. Identificacion de Procesos Criticos del Proceso de Distribucion

Fuente: Elaboracion Propia
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C) Project Charter

En la Tabla 7 se detalla el Project charter de la investigacion en donde indica el

cronograma del proyecto.

Tabla 7. Project Charter

Project Charter

Mercado Productores, Lima 2018-2019

Titulo: Aplicacion de Lean Six Sigma para la optimizacion del proceso de distribucion en el

Jefe de Proyecto:
Ludwin Zambrano

Caso de Negocio: Existe insatisfaccion en los clientes
ubicados en el Mercado Productores con respecto al
proceso de distribucion, ya que el horario de
distribucion no les facilita la recepcion de la
mercaderia, los tiempos de distribucion son muy
elevados y la asesoria comercial no es la esperada.

Miembros de Equipo:

Roy Ruiz - Black Belt
Milagros Teccsi - Green Belt
Erick Corzo - Green Belt

Declaracion del Problema / Oportunidad:

Declaracion del Objetivo y sus Metas:

Desde hace aproximadamente 1 afio la insatisfaccio
del cliente ha aumentado, ya que el tiempo de
distribucién en el Mercado Productores ha llegado a
520 minutos, ademas de incurrir en muchos rechazos y
reclamos de mercaderia por una sobre compra o malas
condiciones de los envases de las bebidas no
alcoholicas.

Mejorar el proceso de distribucion de la
Corporacion Lindley en el Mercado
Productores.

-Disminuir los tiempos de distribucion.
-Mejorar la planificacion de demanda de
los clientes del Mercado Productores.
-Incrementar la satisfaccion de los
clientes en el Mercado Productores.

Alcance del proyecto, restricciones y compromisos:

Partes interesadas (Stalerholders):

El equipo se compromete a la recoleccién de datos e
informacion, tomara totdas las decisiones clave sobre
las soluciones a aplicar.

Direccioén, Abastecimiento,
Administracion Mercado Productores.

Planificacion Preliming Fecha objetivo

Fecha Real

Fecha de comienzo 10 de abril 2019

10 de abril 2019

DEFINIR 18 de abril 2019 19 de abril 2019
MEDIR 25 de abril 2019 25 de abril 2019
ANALIZAR 30 de abril 2019 29 de abril 2019
MEJORAR 10 de mayo 2019 11 de mayo 2019
CONTROLAR 17 de mayo 2019 20 de mayo 2019

Fecha de finalizacion |21 de mayo 2019

30 de mayo 2019

Fuente: Elaboracion Propia
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D) Flujograma del proceso actual de ventas

En la Figura 8 se detallo6 el diagrama de flujo del proceso de ventas del canal mayorista.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE VENTAS DE BEBIDAS NO ALCOHOLICAS

Gestor de Ventas Asistente Comercial Gerente Comercial
‘ INICIO ’
\ 4
Desarrollo de la
Revision de facturas o | Indicar el objetivo y w| reunion matinaly
del dia 1 cuota diaria "| comunicacién de

promociones diarias

Verificacion de
herramientas »
comerciales previa Ml
salida de ruta

v Promociones

. Comerciales
Comunicacién de -

promociones
comerciales a los
clientes

A\ 4

Toma de inventarios

A\ 4

Toma de pedidos en
el sistema AC Movil

Figura 8. Flujograma del Proceso Actual de Ventas

Fuente: Elaboracién Propia
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E) Flujograma del proceso actual de abastecimiento

En la Figura 9 se detallo el diagrama de flujo del proceso de abastecimiento de las bebidas no alcoholicas de la corporacion.
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+ Y
Login en el sistema —> Aslgnadénde la
tarea
Asignacionde la | o
tarea ™
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| Solicita cancelacion
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indicada
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Figura 9. Flujograma del Proceso Actual de Abastecimiento

Fuente: Elaboracion Propia
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F) Flujograma del proceso actual de distribucién

En la Figura 10 se detall6 el diagrama de flujo del proceso de ventas de las bebidas no alcohdlicas de la corporacion.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE DISTRIBUCION DE BEBIDAS NO ALCOHOLICAS
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Figura 10. Flujograma Proceso Actual de Distribucion

Fuente: Elaboracion Propia



5.2.3. Voz del Cliente (VOC)

La voz del cliente fue obtenida mediante encuestas de satisfaccion del cliente empleando
la metodologia de Servqual con una escala del 1 al 5, donde 1 es totalmente insatisfecho
y 5 es totalmente satisfecho. La encuesta fue realizada a los 23 clientes descritos en la
Tabla 2, siendo dividida en dos bloques: Proceso de Ventas y Proceso de Distribucion.
Ambos bloques fueron seleccionados debido a que son los procesos en donde el cliente

tiene una experiencia directa a la entrega de su mercaderia.

Del cual se tiene los siguientes resultados expuestos en la Tabla 8 y Figura 11:

Tabla 8. Resultados de la Encuesta de Satisfaccién del Proceso de Distribucién

Pregunta 13 Frec. Abs. Frec. Acu. Abs. Frec. Rel. Frec. Acu. Rel.
Totalmente Satisfecho 0 0 0% 0%

Algo Satisfecho 1 1 4% 4%
Indiferente 6 7 26% 30%
Algo Insatisfecho 10 17 43% 74%
Totalmente Insatisfecho 6 23 26% 100%
Total 23 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Resultados de la Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Distribucion
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Figura 11. Resultados de la Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Distribucion

Fuente: Elaboracién Propia

40



Segln la encuesta que se realizd 69% de los clientes se sienten insatisfechos por el
servicio de distribucion en general de la compafiia, mientras que el 4% de los clientes se

sienten satisfechos.

La siguiente Tabla 9 y Figura 12 nos muestra la satisfaccion del cliente con respecto al

horario de distribucion en el Mercado Productores.

Tabla 9. Resultados de la Encuesta de Satisfaccion Respecto al Horario de Distribucion

Pregunta 12 Frec. Abs. Frec. Acu. Abs. Frec. Rel. Frec. Acu. Rel.
Totalmente Satisfecho 0 0 0% 0%

Algo Satisfecho 0 0 0% 0%
Indiferente 3 3 13% 13%
Algo Insatisfecho 6 9 26% 39%
Totalmente Insatisfecho 14 23 61% 100%
Total 23 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Resultados de la Encuesta de Satisfaccién Respecto al Horario de Distribucién
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Figura 12. Resultados de la Encuesta de Satisfaccion Respecto al Horario de Distribucion

Fuente: Elaboracion Propia
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En este caso se evidencia la primera variable critica de calidad (CTQ), el horario de
distribucidn, el cual se realiza de 8 p.m. a 6 a.m. y genera molestias en los clientes que
recepcionan sus pedidos en horas de la madrugada, ya que el reparto de las bebidas se
realiza de acuerdo con el volumen de las compras, dejando para el final a aquellos clientes

con menores volumenes.

A continuacidn, se muestra los resultados de la satisfaccion de los clientes con respecto

al tiempo total del proceso de distribucion en el punto de descarga, el cual se realiza en el

frontis de sus puestos comerciales. Los resultados se exponen en la Tabla 10 y Figura 13.

Tabla 10. Resultados de la Encuesta de Satisfaccion Respecto al Tiempo de Distribucion

Pregunta 11 Frec. Abs. Frec. Acu. Abs. Frec. Rel. Frec. Acu. Rel.
Totalmente Satisfecho 1 1 4% 4%

Algo Satisfecho 5 6 22% 26%
Indiferente 2 8 9% 35%
Algo Insatisfecho 5 13 22% 57%
Totalmente Insatisfecho 10 23 43% 100%
Total 23 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Resultados de la Encuesta de Satisfaccion Respecto al Tiempo de Distribucién
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Figura 13. Resultados de la Encuesta de Satisfaccion Respecto al Tiempo de Distribucion

Fuente: Elaboracion Propia
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La siguiente variable critica de calidad (CTQ), el tiempo de distribucion, el cual se realizd
un andlisis de la situacion actual para posteriormente implementar las mejoras del
proceso, con la finalidad de reducir dichos tiempos y medir la satisfaccion del tiempo de
distribucion, ya que el 65% de los clientes se encuentra insatisfecho con la duracion de

esta actividad.

Para finalizar, se muestran los resultados de la encuesta de satisfaccion general del

proceso de ventas, los cuales se evidencian en la Tabla 11 y Figura 14.

Tabla 11. Resultados de la Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Ventas

Pregunta 8 Frec. Abs. Frec. Acu. Abs. Frec. Rel. Frec. Acu. Rel.
Totalmente Satisfecho 9 9 39.13% 39.13%
Algo Satisfecho 10 19 43.48% 82.61%
Indiferente 4 23 17.39% 100.00%
Algo Insatisfecho 0 23 0.00% 100.00%
Totalmente Insatisfecho 0 23 0.00% 100.00%
Total 23 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Resultados de la Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Ventas
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Figura 14. Resultados de la Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Ventas

Fuente: Elaboracion Propia
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Segun la encuesta de satisfaccion a los clientes en el Mercado Productores, el 82% de los
clientes se encuentra satisfecho con el proceso de venta, sin embargo, al analizar los
resultados de la satisfaccion del cliente con respecto a la asesoria comercial brindada por

el ejecutivo comercial los resultados se contrastan de la siguiente manera en la Tabla 12

y Figura 15:

Tabla 12. Resultados de la Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Asesoria Comercial
Pregunta 7 Frec. Abs. Frec. Acu. Abs. Frec. Rel. Frec. Acu. Rel.
Totalmente Satisfecho 0 0 0.00% 0.00%
Algo Satisfecho 5 5 21.74% 21.74%
Indiferente 7 12 30.43% 52.17%
Algo Insatisfecho 6 18 26.09% 78.26%
Totalmente Insatisfecho 5 23 21.74% 100.00%
Total 23 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

Resultados de la Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Asesoria Comercial
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Figura 15. Resultados de la Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Asesoria Comercial

Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados de la satisfaccion de los clientes con respecto al proceso de la
asesoria comercial desarrollada por los ejecutivos comerciales se obtiene que el 47% de
clientes se encuentra insatisfecho, mientras que al 30% de ellos le es indiferente, por lo
que tenemos oportunidades de mejora en este KPI. Es decir, tomaremos como variable

critica de calidad (CTQ) a la asesoria comercial brindada por el ejecutivo de cuenta.
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Resultados de mala calidad

La productividad de los procesos esté afectada por la mala calidad en el caso del proceso
de distribucion de la Corporacion Lindley S.A., ya que se observé el impacto que tiene el

ineficiente proceso de asesoria comercial hacia los clientes en el Mercado Productores.

Como se menciond en el subcapitulo anterior las encuestas de satisfaccion realizadas

muestran una insatisfaccion del 47%.

Por lo tanto, los resultados de mala calidad del proceso estan representados por la suma
de los pedidos rechazados en el proceso de distribucion en consecuencia a la falta de una

correcta asesoria comercial.

Los costos de la mala calidad son por los siguientes:

Excesivo tiempo de distribucion.

— Insatisfaccion del cliente con el proceso de distribucién.
— Insatisfaccion del cliente con la asesoria comercial.

— El trato durante la atencion.

— Rechazos de mercaderia por mal estado del envase.

— Reclamo del pedido por ausencia de mercaderia solicitada.

En la Tabla 13 se muestra los indices de reclamos de calidad con el servicio de
distribucion en el 2019, cabe mencionar que los resultados indicados en la Tabla 13 son

reflejados en el periodo 2019 | y fueron recabados hasta el mes de abril 2019.
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Tabla 13. indice de reclamos de calidad del servicio de distribucion

INDICE DE RECLAMOS DE CALIDAD DE SERVICIO

DISTRIBUCION Enero Febrero Marzo Abril Acum. / YTD|Reclamos en %
Pedido programado no despachado 232 259 223 174 888 28.82%
Pedido rechazado (Factura eliminada) 143 267 206 152 768 24.93%
Producto cancelado no despachado 111 121 128 94 454 14.74%
Otros 61 77 67 60 265 8.60%
Comportamiento inapropiado 24 38 34 32 128 4.15%
Despachan producto adulterado/manipulado 28 33 37 27 125 4.06%
Despachan empaque en mal estado 29 27 23 17 96 3.12%
No entrega vuelto 17 21 18 16 72 2.34%
Despacho diferente a comprobante de pago 11 18 18 10 57 1.85%
No entrega Bonificacion/Promocion 20 10 7 10 47 1.53%
No realiza cambio de PNC 9 11 13 10 43 1.40%
Hurto 7 8 10 7 32 1.04%
Despachan producto errado 10 1 6 9 26 0.84%
Factura / Boleta adulterada 8 7 7 3 25 0.81%
No entregan Factura / Boleta 10 5 1 2 18 0.58%
Reclamo de vecinos/consumidores 2 5 1 6 14 0.45%
Pedido llega tarde 1 5 2 3 11 0.36%
Despachan producto vencido 2 2 6 0 10 0.32%
Despachan producto préximo a vencer 0 1 0 1 2 0.06%
Sub Total Servicio Transporte Distrib. 725 916 807 633 3081 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia

El principal motivo de reclamo con el servicio de distribucion es el pedido programado

no despachado asciende con 888 casos el cual representa 28.82% del total.

Los pedidos rechazados (facturas eliminadas) son generados debido en que en la mayoria

de los casos el ejecutivo comercial genera duplicidad en las facturas comerciales

generadas en su sistema.

Los pedidos cancelados no despachados se generan gracias a que los clientes no realizan

el depdsito previo necesario para la confirmacion de la entrega de la mercaderia solicitada

en sus almacenes, ya que es sumamente necesario que ellos realicen los pagos, debido a

que sin la factura comercial pagada el area de abastecimiento no realiza la preparacion de

las naves logisticas con la mercaderia solicitada.

En la Tabla 14 se detalla la matriz de conversion de Voz del cliente (Voice of the

Customer) a CtQ (Variables criticas de calidad).
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5.2.4. VOCto CtQ
Tabla 14.Voice of the Customer Worksheet

Voice of the Customer Worksheet

Fecha: 19 de Abril de 2019

Aplicacién de Lean Six Sigma para la optimizacién del proceso de distribucién en el

Titulo del Proyecto: ;
Mercado Productores, Lima 2018-2019

Lider del Proyecto: Ludwin Zambrano
Definicion de la Voz del Cliente (VoC) interpretacion Critical to Quality (CtQ) Metric
La distribucién de la mercaderia debe estar . .,
. o, . N El tiempo de atencién debe ser menor o
Excesivo tiempo de distribucidn dentro del tiempo especificado en los . .
. igual a 450 minutos.
manuales de trabajo.
Insatisfaccién del cliente con el proceso de |La satisfaccion del cliente despues de La satisfaccidon del cliente debe de ser muy
distribucién recibir su mercaderia debe de ser buena buena.
. ., . i La satisfaccion del cliente despues de . ., .
Insatisfaccion del cliente con la asesoria . . . La satisfaccion del cliente debe de ser muy
. recibir su asesoria comercial debe de ser
comercial buena buena.

Los clientes solicitan excesivos volumenes
de mercaderia, generando un mayor
numero de rechazos de productos a

El nimero de rechazos de mercaderias
debe de disminuir un 20% con respecto a la
situacion actual.

Ineficiente asesoria comercial

entregar o cancelaciones de facturas.

Fuente: Elaboracién Propia



5.3.Fase Medir

Medir es una fase clave en el camino de Lean Six Sigma y ayuda al equipo a refinar el

problema y comenzar a buscar la causa raiz.
5.3.1. Crear Plan de Recoleccion de Datos

Los datos para medir los procesos correspondientes se hicieron por mediciones de:

— Tiempo de distribucién total: Es el tiempo en minutos transcurridos que se

demorar en realizar el proceso de distribucion en el Mercado Productores desde

el traslado de la nave logistica al cliente hasta que los auxiliares de distribucion

culminan con el proceso.

— Satisfaccion con el proceso de distribucion: Es el nivel de estado con el cual han

sido atendidos los clientes al momento de realizar el proceso de distribucion. Se

medird con una encuesta, el cual tomara los indicadores: Muy satisfecho, algo

satisfecho, indiferente, algo insatisfecho y muy insatisfecho.

— Satisfaccion del proceso de asesoria comercial: Es el nivel de estado con el que

los clientes tienen una adecuada asesoria comercial indicandoles el volumen

necesario de venta para poder rotar sus inventarios y evitar mermas con estrategias

de venta como promociones, material de entrega para los clientes finales. Se

medird con una encuesta el cual tomara indicadores: Muy satisfecho, algo

satisfecho, indiferente, algo insatisfecho y muy insatisfecho.

— Colaboracion de los productos: Es la cantidad estimada de productos por el area

comercial, esto se realiza de manera semanal. Es decir, este dato es esencial para

el indicador del asertividad y ver que realmente las cantidades solicitadas sean las

adecuadas para satisfacer la demanda.

A continuacion, en la Tabla 15 se pueden observar el arbol de variables criticas de calidad

(Critical to Quality — CTQ). Mientras que en la Tabla 16 podemos apreciar las

definiciones operativas de las variables criticas de calidad.
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5.3.2. Arbol de CTQ

Tabla 15. Arbol de CTQ

VOC

cTQ

Especificaciones

yi

KPI

Demora en el tiempo de
distribucion

El tiempo de atencion
debe ser menor o igual a
450 minutos.

400 a 450 minutos.

La distribucion de las
mercaderias demora
demasiado.

Tiempo de Distribucion

Insatisfaccion del cliente
con el proceso de
distribucion

La satisfaccion del
cliente debe de ser muy
satisfecha.

4-5 puntos que
equivalen a algo
satisfecho y muy
satisfecho.

La satisfaccidon de los
clientes es mala.

Satisfaccion.

Insatisfaccion del cliente
con la asesoria
comercial

La satisfaccion del
cliente debe de ser muy
satisfecha.

4-5 puntos que
equivalen a algo
satisfecho y muy
satisfecho.

La satisfaccion de los
clientes es mala.

Satisfaccion.

Ineficiente prondstico
de demanda

La asertividad debe de
ser mayor o igual a 70%.

Mayor o igual a 70%

La asertividad actual es
menor al 60%.

Asertividad.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.3. Definiciones Operativas

Tabla 16. Definiciones Operativas

éDonde y cuando se

KPI Descripcion Tipo de Medida Unidad de Medida Especificaciones medira? éQuién lo medira?
El tiempo de atencidn En el Mercado
Tiempo de Distribucion [debe ser menor o igual a Continua Minutos 400 a 450 minutos. Productores Erick Corzo
450 minutos. 25/04/2019.
4-5 puntos que
. .. La satisfaccion del p q En el Mercado . .
Satisfaccion con el . . equivalen a algo Erick Corzo / Milagros
roceso de distribucion cliente debe de ser muy Continua Puntos satisfecho v mu Productores 25/04/2019 Teccsi
P satisfecha. ) y muy - 27/04/2019.
satisfecho.
. L 4-5 puntos que
. ., La satisfaccion del . En el Mercado . .
Satisfaccién con la . . equivalen a algo Erick Corzo / Milagros
. . cliente debe de ser muy Continua Puntos ] Productores 25/04/2019 .
asesoria comercial . satisfecho y muy Teccsi
satisfecha. . -27/04/20109.
satisfecho.
Eneld ial
. La asertividad debe de . . netarea comercia . .
Asertividad ser mavor o ieual a 70% Continua % Mayor o igual a 70% 28/04/2019 - Milagros Teccsi
yoroig ° 30/05/2019

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.4.

Ejecutar el Plan de Recoleccion de Datos

Anélisis Estadistico |
Capacidad del proceso de distribucion.

Resumen

La investigacion comprende los analisis necesarios para desarrollar la fase Medir

de la Metodologia Lean Six Sigma.

Como primer paso definieron los indicadores a medir y sus especificaciones, se
ha determinado el tamafio de la muestra y se ha realizado el analisis de capacidad

para cada indicador.

Es necesario resaltar que cada indicador ha sido tratado en funcion de su
naturaleza, o sea, se han empleado pruebas estadisticas para datos continuos.

Andlisis de Capacidad del Proceso de Distribucién y de los colaborativos

El estudio de la capacidad del proceso se realizé para determinar la linea base del
indicador de Tiempo de distribucion y los colaborativos, asi como sus indicadores
relacionados. El tipo de dato del indicador de tiempo de distribucion, los
colaborativos, indicador de satisfaccion con el proceso de distribucion y
satisfaccion con la asesoria comercial de naturaleza continua, por ello cado uno

fue tratado con las herramientas definidas para cada caso.

El objetivo de este analisis fue determinar si el proceso actual podia satisfacer las

especificaciones definidos como metas definidas por la organizacion.
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A continuacion, se muestra las pruebas estadisticas realizadas, sus resultados e

interpretaciones de las mismas.

Para realizar el andlisis de capacidad del proceso, realizado el siguiente

procedimiento:

a) Definir el indicador principal: Indicador que da cuenta del problema que se
pretende resolver, es decir el tiempo de distribucion y los colaborativos.

b) Definir el indicador relacionado: Se trata del indicador que puede verse
afectado positiva o negativamente por el indicador principal.

c) Definir el estandar de desempefio: Para cada uno de los indicadores se
definieron sus especificaciones, en funcion a las metas establecidas por la
organizacion.

d) Determinacion del tamafio de muestra: Para determinar la capacidad de proceso
es necesario tomar un tamafio de muestra adecuado para el analisis estadistico,
este tamafio nos garantiza la confiabilidad de los resultados. Para determinar el
tamafio de muestra se ha usado el software Minitab 18.

e) Analisis de la capacidad del proceso: Para determinar la capacidad del proceso
se utilizo el software Minitab 18.

Origen de los datos

Los datos fueron recolectados mediante la toma de tiempos del proceso de
distribucion en el Mercado Productores los dias 25, 26 y 27 de abril de 2019, con
respecto a la satisfaccion de los clientes se realizé las encuestas de satisfaccion el
dia 25 de abril 2019, mientras que a recoleccion de los datos del colaborativo

comercial se realizo el andlisis de la data en los periodos enero 2017 y abril 2019.

Herramientas

El programa estadistico empleado fue el software Minitab 18 el cual fue usado
para el tratamiento de los datos recolectados.

Se emplearon las siguientes herramientas estadisticas:

— Potencia y tamafio de la muestra.

— Analisis de capacidad binomial.

— Analisis de capacidad normal.

— Resumen grafico.

— Graficos de control.
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Las variables analizadas fueron:

— Tiempo de distribucion.
— Prondstico de la demanda.
— % Satisfaccion del cliente con el proceso de distribucion.

— 9% Satisfaccion del cliente con la asesoria comercial.

5.3.5. Capacidad del proceso para KPI's
Anadlisis e Interpretacion de Resultados:
Indicadores Principales:

A. Indicador: Tiempo de distribucion.
- Objetivo: Mide el tiempo promedio, en minutos, necesario para la distribucion
de la mercaderia solicitada a los clientes en el Mercado Productores.
- Formula matematica:
Tiempo de distribucion
= (Tiempo desde que se inicia el proceso de distribuciéon)
- Especificaciones:
e LSE: 400 minutos.
e LIE: 450 minutos.
B. Indicador: Asertividad
- Objetivo: Mide que tan efectivo es la estimacion de producto a solicitar por el
area comercial con respecto a la demanda.

- Férmula matematica:

Asertividad = 11 (Venta — Colaborado) 100
sertividad = [ Colaborado Jx

- Especificaciones:
= LSE: 100%
= LIE: 60%

Para determinar el tamarfio de la muestra empleado para analizar la capacidad del proceso
emplearemos el software Minitab 18, se tomo como referencia el nimero total de clientes
que se ubican en el Mercado Productores, el valor en % de la proporcion a detectar, el

tipo de distribucion y margen de error.
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A continuacién, se muestran los resultados:

- Tipo de datos: Continuos.
- Parametro: Proporcion.

- Distribucion: Normal.

- Valores alternativos: 0.2
- Valores de potencia: 95%
- P hipotetizada: 0.6

Al realizar el desarrollo de la potencia de Prueba para una proporcion obtenemos los
siguientes resultados:

Margen de error: 0.05
Tamario de muestra: 17 datos.
A continuacion, en la Figura 16 se muestran los resultados de la prueba realizada para

determinar el tamafio de la muestra:

Curva de la potencia para Una proporcion
1.0
Tamario de
la muestra
_ 17
0.8 Supuestos
o 0.05
P formulado como hipotesis 0.6
Alternativa £
c 06
ke
c
[T}
-
5}
B 04
0.2
0.0
0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9
p de comparacion

Figura 16. Curva de la potencia para una proporcion

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de la grafica: La Figura 16 muestra la curva de potencia de prueba para una
proporcién y su relacion con la potencia de prueba, 95% en este caso, y la proporcion de
la alternativa, es decir, la proporcidn que se requiere detectar. Con ello, la gréfica indica

gue con 17 muestras podemos tener una alta confiabilidad en las pruebas realizadas.
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Analisis de la capacidad del proceso

El analisis de la capacidad del proceso fue realizado para cada uno de los indicadores

identificados, a continuacion, se detallaran las pruebas realizadas:

< ANALISIS DE LA CAPACIDAD DEL PROCESO: Tiempo de distribucion
1. Parémetros del analisis:
- Tipo de dato: Continuo
- Tamafo de muestra: 17 muestras
- Potencia de la prueba: 95%
2. Prueba estadistica:
- Pruebas a realizar, resumen grafico, grafico de control y analisis de la

capacidad del proceso.

RESUMEN GRAFICO: A continuacion, se muestra la prueba de normalidad y el
resumen grafico descriptivo para el indicador evaluado en las Figuras 17 y 18,

correspondientemente.

Grafica de probabilidad de Tiempo de distribucién
Normal

99 .
Media 483.8

Desv.Est. 37.46
N 17
RJ 0.995
Valorp =0.100

95
90

80
70
60
50
40
30

20

Porcentaje

400 420 440 460 480 500 520 540 560 580
Tiempo de distribucién

Figura 17. Prueba de Normalidad

Fuente: Elaboracion Propia
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Informe de resumen de Tiempo de distribucion

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.12
Valor p 0.985
Media 483.84
Desv.Est. 37.46
Varianza 1403.53
Asimetria -0.093641
Curtosis -0.338394
N 17
Minimo 410.50
ler cuartil 458.70
Mediana 485.10
3er cuartil 507.00
Maximo 550.60
Intervalo de confianza de 95% para la media
464.57 503.10
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
463.91 504.57
4_7 Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
27.90 57.02

Intervalos de confianza de 95%

Media-| I - |

Mediana- } * |

Figura 18. Gréafica de Resumen para Tiempo de distribucion

Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 17 podemos apreciar que los datos medidos en el proceso de distribucion
siguen una distribucién normal porque el valor de p es mayor a 0.05, eso quiere decir que
se rechaza la hipétesis nula la cual es que los datos medidos no siguen una distribucion

normal.

El histograma de la Figura 18 muestra una distribucion normal de los datos, el valor de
p: 0.985, el promedio del tiempo de distribucion es de 483 min, con una desviacion
estandar de 37.46, el intervalo de confianza es de 460 a 500 minutos para dicho indicador.
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GRAFICO DE CONTROL_: para realizar el analisis se utiliz6 el grafico de control para

datos individuales, a continuacion, se muestra la Figura 19:

Grafica I-MR de Tiempo de distribucién
600
E 550
% 5007 | P /\\1\ R
B ~
5 450 T \// \/.\/
=
400
1 3 5 7 9 n 13 15 17
Observacion
160
_ 120
3
E 80 /\/\
g /\
5 Ay -
0
1 3 5 7 9 n 13 15 17
Observacion

LC5=599.6

¥=433.8

LCI=368.1

LC5=142.2

MR=43.5

LCI=0

Figura 19. Gréafica I-MR de Tiempo de Distribucion
Fuente: Elaboracion propia

Los datos mostrados en la Figura 19 corresponden al tiempo de distribucion en el

Mercado Productores, el promedio de los datos evaluados es de 483.8 minutos y los

limites de control naturales del proceso son para el LCS: 368.1y para el LCI: 599.6.

La gréafica de control del indicador evaluado evidencia que el proceso es estable, es decir,

no se identifica la presencia de causas especiales.
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CAPACIDAD DE PROCESO: A continuacion, se muestra el andlisis de la capacidad
del proceso en la Figura 20, se empled el andlisis de capacidad (distribucion normal)
puesto que los datos son continuos y siguen una distribucion normal. En este analisis se

evaluara la capacidad del proceso para cumplir con las especificaciones.

Informe de capacidad del proceso de Tiempo de distribucion

LEI LES

Procesar datos | i Largo plazo
LEI 420 i ! — — — Corto plazo
Objetivo * | !
LES 570 | //—'E \ | Capacidad largo plazo
Media de la muestra 483.835 | N ! Pp 0.67
MNumero de muestra 17 i i PPL 0.57
Desv.Est. (Largo plazo) 37.4637 ! ! PPU  0.77
Desv.Est. (Corto plazo) 38.5749 | ! Ppk 0.57

i Cpm *

/ | Capacidad corto plazo
i
i Cp 0.65
i
i

i
|
‘
| CPL  0.55
! ! CPU 074
3 i cpk  0.55

400 440 480 520 560

Rendimiento
Esperado Largo Esperado Corto

Observado plazo plazo
PPM < LEI 58823.53 44197.64 48978.51
PPM > LES 0.00 10725.47 12751.47
PPM Total 58823.53 54923.1 61729.98

Figura 20. Gréafica de Capacidad de Proceso de Tiempo de Distribucion

Fuente: Elaboracién Propia

A continuacion, se indicarda la interpretacion de los indicadores mostrados en la Figura
20.

Cp - Relaciona la dispersion del proceso (la variacion de 6-s) con la dispersion de
especificacion. Cp relaciona la forma como funciona el proceso con la forma como
deberia estar funcionando, en nuestro caso al evaluar el Cp del tiempo de distribucion nos
ha dado como resultado 0.65, este indice confirma que el proceso no es adecuado para
cumplir con las especificaciones del trabajo.

Cpk — El valor del Cpk es el valor minimo de CPU y CPL, este indice nos indica la
dispersion del proceso y la media del proceso, por lo que de esta madera mide como el
proceso esta funcionando realmente, en este caso el valor del Cpk fue de 0.55, esto indica
que el proceso analizado no es el adecuado para cumplir con las especificaciones del
trabajo.
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Informe de capacidad del proceso de Tiempo de distribucion

Procesar datos Largo plazo
LEI 420 — — — Corto plazo
Objetivo *
LES 570 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 483.835 Nivel Z 1.60
Numero de muestra 17 Z.LEI 1.70
Desv.Est. (Largo plazo) 37.4637 ZLES 230
Desv.Est. (Corto plazo) 38.5749 Ppk 0.57
Cpm *
Capacidad corto plazo
MNivel Z 1.54
Z.LEI 1.65
ZLES 223
Cpk 0.55

400 440
Rendimiento
Esperado Largo Esperado Corto
Observado plazo plazo
PPM < LEI 58823.53 44197.64 48978.51
PPM = LES 0.00 10725.47 12751.47
PPM Total 58823.53 54923.11 61729.98

Figura 21. Gréfica de Lean Six Sigma de Tiempo de Distribucién

Fuente: Elaboracién Propia

A continuacion, se indicard la interpretacion de los indicadores mostrados en la Figura

21:

Z- el valor inicial del Lean Six Sigma del Tiempo de Distribucion es de 1.54, eso quiere
decir que se evidencian 61729.98 defectos por millén de oportunidades. Este resultado lo

tomaremos como linea base en el andlisis de nuestros resultados en la seccion de mejora.
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< ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE PROCESO: % de satisfaccion del cliente
con el proceso de distribucion
1. Parametros del analisis:
- Tipo de dato: Continuo (Variable categdrica, escala de Likert).
- Tamafo de muestra: 23 clientes encuestados.
- Potencia de la prueba: 95%
2. Prueba estadistica:
- Pruebas a realizar: Resumen gréafico, grafico de control y andlisis de la
capacidad del proceso.
RESUMEN GRAFICO: A continuacion, se muestra la prueba de normalidad y el
resumen grafico descriptivo para el indicador evaluado en las Figuras 22 y 23,

correspondientemente.

Grafica de probabilidad de % Satisfaccion Distribucion
Normal

99 n
Media 0.6234

Desv.Est. 0.1155
N 23
RJ 0.990
Valorp =0.100

95
90

80
70
60
50
40
30

20

Porcentaje

0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9
% Satisfaccion Distribucion

Figura 22. Prueba de Normalidad

Fuente: Elaboracion Propia
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Informe de resumen de % Satisfaccion Distribucion

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.29
Valor p 0.593
Media 0.62341
Desv.Est. 0.11549
Varianza 0.01334
S Asimetria 0.125014
- Curtesis  -0.544207
N 23
Minimo 0.40000
ler cuartil 0.53846
Mediana 0.61538
3er cuartil 0.73846
Maximo 0.83077
,F :l. Intervalo de confianza de 95% para la media

o oE oE T o 0.57347 0.67335

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
0.56763 0.67003

Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar

0.08932 0.16346

Intervalos de confianza de 95%

Figura 23. Gréfica de % Satisfaccion Proceso de Distribucion

Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 22 podemos apreciar que los datos medidos en la encuesta de satisfaccion,
blogue de satisfaccién con el proceso de distribucion, sigue una distribucién normal

porque el valor de p es mayor a 0.05, eso quiere decir que se rechaza la hipotesis nula la

cual es que los datos medidos no siguen una distribucién normal.

El histograma de la Figura 23 muestra una distribucion normal de los datos, el valor de
p: 0.593, el promedio del % de satisfaccion con el proceso de distribucion es de 62%, con

una desviacion estandar de 0.11, el intervalo de confianza es de 57.3 a 67.3 para dicho

indicador.
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GRAFICO DE CONTROL:

Para realizar este andlisis se utilizé la Grafica de control tipo P, para proporciones, a

continuacion, se muestra la Figura 24:

Grafica P de % Satisfaccion
1

'
0.8

./ LCS=0.7604
0.7
c
o)
(=)
g A it P=0.6143
o 06 VV ]
[=]
.
(= 9
0.5

u LCI=0.4683
v 1
0.4
»
1 3 5 7 g 1 13 15 17 19 21 23
Muestra

Figura 24. Gréfica de % Satisfaccion Proceso de Distribucion

Fuente: Elaboracion Propia

Los datos graficados en la Figura 24 corresponden a la proporcion del grado de

satisfaccion del cliente en el Mercado Productores con respeto al proceso de distribucion.

El promedio de todos los datos es de 61.4 % y los limites de control naturales del proceso
son para el LCS: 76.04% y para LCI: 46.8%.

La grafica de control P evidencia consistencia entre los encuestados, sin embargo, el
encuestado 2 y 13 tienen una percepcion distinta (81% y 100% de satisfaccion,
correspondientemente) respecto a los otros 19 encuestados, asi mismo los encuestados 20

y 22 muestran distintos resultados (40% y 44% de satisfaccion, correspondientemente).
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CAPACIDAD DEL PROCESO:

En el analisis de la capacidad del proceso, se empled la distribucion normal puesto que el

valor p es mayor a 0.05, segun la Figura 25.

Informe de capacidad del proceso de % Satisfaccion Distribucion

Procesar datos Largo plazo
LEI 0.5 — — — Corto plazo
Objetivo *
LES 1 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 0.6234M Pp 0.72
Nimero de muestra 23 PPL 0.36
Desv.Est. (Largo plazo) 0.115489 PPU 1.09
Desv.Est. (Corto plazo) 0.12151 Ppk 036
Cpm *
Capacidad corto plazo
Cp  0.69
CPL 0.34
CPU  1.03
Cpk 0.34

04 0.5 0.6 0.7

Rendimiento
Esperado Largo Esperado Corto
Observado plazo plazo
PPM < LEI  130434.78 142625.22 154897.95
PPM = LES 0.00 555.45 970.06
PPM Total  130434.78 143180.68 155868.01

Figura 25. Gréfica de Capacidad de la Satisfaccion de Distribucion
Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 25 se evidencian los valores de capacidad del proceso Cp con 0.69, este
indice confirma que el proceso no es adecuado para cumplir con las especificaciones del
trabajo, ya que los datos medidos no se encuentran centrados y tienden a orientarse en el
limite inferior del histograma.
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s ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE PROCESO: Colaboracion de los productos

por el &rea comercial
1. Parametros del analisis:

- Tipo de Dato: Continuo

- Tamaio de muestra: 17 muestras de diciembre 2017 hasta abril del 2019

- Potencia de la prueba: 95%
2. Prueba estadistica:

= Pruebas a realizar: Resumen Grafico, Grafico de control y Analisis de la

capacidad del proceso.

RESUMEN GRAFICO: En la Figura 26 mostraremos el resumen en un gréfico

descriptivo para el indicador que se estara evaluando.

Informe de resumen de Colaborativo

45 50 55 &0 5 56120

56.698

4.618

Intervalos de confianza de 95%

Mexdia I * |

Mediana I - |

550 57.5 e0.0 825 850

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.43

Valor p 0.271

Media 59.327

Desw.Est. 6.200

Varianza 38.443

Asimetria -0.890913

Curtosis 0.540039

L~ N N 17
Minimo 44.519

1er cuartil 56.540

Mediana 60.485

/ 3er cuartil 64.171
Maximo 67.596

Intervalo de confianza de 95% para la media

62.515

Intervalo de confianza de 95% para la mediana

63.958

Intervalo de confianza de 95% para la deswviacion estandar

9.436

Figura 26. Gréafica de Resumen del asertividad del colaborativo.

Fuente: Elaboracion propia

El histograma de la Figura 26 muestra una distribucién normal de los datos debido a que
el valor de p: 0.271, siendo mayor a 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula de que
los datos no siguen una distribucion normal; el promedio el asertividad es de 60.4%, con
una desviacion estandar de 6.2, el intervalo de confianza es de 56.7% a 63.9% de

asertividad para dicho indicador.
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GRAFICO DE CONTROL: Como observamos en la Figura 27 tenemos que identificar
el promedio es de 59.33, en las cuales los limites son los siguientes LCL = 37.51 y para
la LCS=81.15.

La grafica de control evidencia que el proceso es estable, por lo cual no se encuentras
causas atipicas.

Grafica I-MR de Colaborativo

- LCS=81.15
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Observacion

30
LC5=26.81

20

//\ A AN WiR=8.20
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LCI=0

1 3 5 7 15 7

Observacion

Figura 27. Gréfica I-MR del asertividad del colaborativo

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPACIDAD DE PROCESO: Se mostrara el anélisis de la capacidad del proceso, para
lo cual se utilizara el analisis de la capacidad (Distribucion normal), ya que el valor de p

es mayor a 0.05 segun la Figura 26.

- Anélisis de la capacidad: Se evalla la capacidad para que cumpla con las
especificaciones.

Se procede a mostrar la Figura 28 la cual corresponde a la grafica de la capacidad del

proceso:

Informe de capacidad del proceso de Colaborativo

LEI LES
Procesar datos | ! Largo plazo

LEI 44,519 i i — — -~ Corto plazo
Objetivo = i i .
LES 67.595 i | Capacidad largo plazo
Media de la muestra  59.3271 i — i Pp 082
Numero de muestra 17 ! : PPL  0.B0
Desv.Est. (Largo plazo) 6.20021 ! ! PPU  0.44
Desv.Est. (Corto plazo) 7.27352 ! ! Ppk 044

: w cem -

| ™ | Capacidad corto plazo

I I

i /f- ..\ i Cp 053

! A = : CPL  0.68

i i CPU 0.38

| ! Ccpk 038

! |

| 2 | |

b
P
Fa
e

45 50 55 60 65 70 75

Rendimiento
Esperado Largo Esperado Corto

Observado plazo plazo
PPM < LEI 0.00 8462.61 20880.24
PPM = LES 58823.53 91186.88 12783019
PPM Total 58823.53 99649.50 148710.53

Figura 28. Grafica de Capacidad de Proceso del asertividad del Colaborativo

Fuente: Elaboracion Propia.

A continuacion, se indicarda la interpretacion de los indicadores mostrados en la Figura
28.

Cp - Relaciona la dispersion del proceso (la variacion de 6-s) con la dispersion de
especificacion. Cp relaciona la forma como funciona el proceso con la forma como
deberia estar funcionando, en nuestro caso al evaluar el Cp del asertividad del
colaborativo nos ha dado como resultado 0.53, este indice confirma que el proceso no es

adecuado para cumplir con las especificaciones del trabajo.
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Cpk — El valor del Cpk es el valor minimo de CPU y CPL, este indice nos indica la
dispersion del proceso y la media del proceso, por lo que de esta madera mide como el
proceso esta funcionando realmente, en este caso el valor del Cpk fue de 0.38, esto indica

que el proceso analizado no es el adecuado para cumplir con las especificaciones del

trabajo.
Informe de capacidad del proceso de Asertividad
LEI LES
Procesar datos i i Largo plazo
LEI 0.44 ! — — — Corto plazo
Objetivo * |
LES 0.67 i Capacidad largo plazo
Media de la muestra ~ 0.596354 ' Nivel Z 0.94
Numero de muestra 12 i Z.LEl 2.13
Desv.Est. (Largo plazo) 0.0732362 ! ZLES 1.01
Desv.Est. (Corto plazo) 0.084055 | Ppk 0.34
1 Cpm *
1
| Capacidad corto plazo
1
| NivelZ 0.77
| fom TR ZLE 186
| /4 3 ZLES 088
| d Cpk 0.29
i
! P \
: /’ .
/’ \\\
ﬂJ Y
(gt - gt
/

040 045 050 055 0.60 065 0.70 0.75

Rendimiento
Esperado Largo Esperado Corto

Observado plazo plazo
% < LEI 0.00 1.64 3.14
% > LES 8.33 15.73 19.05
% Total 8.33 17.37 22.19

Figura 29. Grafica de Six Sigma del asertividad del Colaborativo

Fuente: Elaboracion Propia.

A continuacion, se indicara la interpretacion de los indicadores mostrados en la Figura
29:

Z- el valor inicial del Lean Six Sigma de la asertividad es de 0.77, eso quiere decir sé que
evidencian 785597 defectos por millon de oportunidades. Este resultado lo tomaremos

como linea base en el andlisis de nuestros resultados en la seccion de mejora.
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s ANALISIS DE LA CAPACIDAD DEL PROCESO: % De Satisfaccion de la
Asesoria Comercial.

1. Parametros del analisis:
- Tipo de Dato: Continuo (Escala de Likert).
- Tamarfo de muestra: 23 clientes encuestados, utilizando a todos los

clientes del Mercado Productores.

- Potencia de la prueba: 95%

2. Prueba estadistica:
- Pruebas a realizar: Resumen Grafico, Gréafico de control y Analisis

de la capacidad del proceso.

RESUMEN GRAFICO: Mostraremos la Figura 30 y la Figura 31, las cuales son la
prueba de normalidad y el resumen en un gréfico descriptivo, correspondientemente, para

el indicador que se estara evaluando.

Grafica de probabilidad de % Satisfaccion Ventas
Normal

99 .
Media 0.8248

Desv.Est. 0.1087
M 23
RJ 0.966
Valorp =0.100

95
90

80
70
60
50
40
30

20

Porcentaje

0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1.0 1.1
% Satisfaccion Ventas

Figura 30. Prueba de Normalidad

Fuente: Elaboracion Propia
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Informe de resumen de % Satisfaccion Ventas

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.98

Valor p 0.110
Media 0.82484
Desv.Est. 0.10873
Varianza 0.01182
Asimetria 0.55438
Curtosis -1.08995
N 23
Minimo 0.68571

ler cuartil 0.74286
Mediana 0.80000
3er cuartil 0.94286

Maximo 1.00000
Intervalo de confianza de 95% para la media
0.77783 0.87186
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
0.75565 0.87590
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
0.08409 0.15389

Intervalos de confianza de 95%

Media | I & |

Mediana - I & |

075 o078 .81 0.84 0.87

Figura 31. Gréfica de % Satisfaccion de la Asesoria Comercial

Fuente: Elaboracion Propia.

En la Figura 30 podemos apreciar que los datos medidos en la encuesta de satisfaccion,
bloque de satisfaccion con el proceso de ventas, sigue una distribucion normal porque el
valor de p es mayor a 0.05, eso quiere decir que se rechaza la hip6tesis nula la cual es que

los datos medidos no siguen una distribucion normal.

El histograma de la Figura 31 muestra una distribucion normal de los datos, el valor de
p: 0.110, el promedio del % Satisfaccion de la asesoria comercial es de 82.4%, con una
desviacion estdndar de 10.84, el intervalo de confianza es de 77.78 a 87.18 para dicho
indicador.
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GRAFICO DE CONTROL:

Como observamos en la Figura 32 tenemos que identificar el promedio es de 82.39%, en

las cuales los limites son los siguientes LCL = 93.82% y para la LCS= 70.96%

La Figura 32, grafica de control, evidencia que el proceso es estable, por lo cual no se

encuentras causas atipicas. Cabe mencionar que tenemos puntos en las cuales ha llegado

a un 100%, quiere decir que existe la posibilidad de tener un puntaje al 100%

identificando las causas de la ayuda de los encuestados que indican el monto mas bajo.
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Figura 32. Gréafica P de % Satisfaccion Asesoria Comercial

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPACIDAD DE PROCESO:

Se mostrara el anélisis de la capacidad del proceso, para lo cual se utilizara el analisis de
la capacidad (Distribucion Normal) ya que se demostrd que los datos siguen la
distribucion normal en la Figura 30, por lo cual se realiza una encuesta y al ser un grupo

pequefio se realizard a los 23 clientes en mencion.

Informe de capacidad del proceso de % Satisfaccion Ventas

LEI LES
Procesar datos i i Largo plazo

LEI 0.5 ! ! — — — Corto plazo
Objetivo * i i
LES 1 i | Capacidad largo plazo
Media de la muestra 0.824845 1 o ! Pp 0.77
Numero de muestra 23 | i PPL  1.00
Desv.Est. (Largo plazo) 0.10873 ! ! PPU 054
Desv.Est. (Corto plazo) 0.111679 ; ! Ppk  0.54

i Cpm *

H Capacidad corto plazo

1

i Cp 0.75

i CPL 0.97

i CPU 0.52

i Cpk 0.52

i

1

i

1

i

1

i

0.5 0.6 0.7 08 0.9 1.0

Rendimiento
Esperado Largo Esperado Corto

Observado plazo plazo
PPM < LEI 0.00 1405.76 1814.48
PPM = LES 0.00 53598.65 58396.23
PPM Total 0.00 55004.41 60210.71

Figura 33. Gréafica de Capacidad del Proceso

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 33 se evidencian los valores de capacidad del proceso Cp con 0.75, este
indice confirma que el proceso no es adecuado para cumplir con las especificaciones del
trabajo, ya que los datos medidos no se encuentran centrados y tienden a orientarse en el
limite superior del histograma. Se evidencia que la distribucion estandar es de 0.1116 lo
que representa que los datos se encuentran ligeramente alejados de la media, lo que genera

la dispersion y descentralizacion de los mismos.
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5.4.Fase Analizar

En este sub capitulo se detallan los analisis realizados en la fase Analizar de la
metodologia Lean Six Sigma. La finalidad de este analisis es la identificacion de las

causas raiz que generan el problema de la investigacion.

A continuacion, se detallaran las herramientas a utilizar para identificar las causas raiz

que con llevaran al planteamiento de soluciones:
Tormenta de ideas

e Diagramas Causa Efecto.
e AMEF.
e Pareto.

e Tratamiento de resultados (Prueba de Proporciones).

Para la determinacién del nimero de observaciones a realizar se utilizé el software
Minitab 18. Para la estimacién del tamafio de la muestra se usaron los siguientes

pardmetros (Véase Figura 34):

e Parametro: Proporcion.
e Distribucién: Binomial.
e Proporcién 1: 0.8
e Proporcién 2: 0.2

e Nivel de Confianza: 95%
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Curva de la potencia para Dos proporciones
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Figura 34. Curva de la potencia para dos proporciones

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados expuestos en la Figura 34 indican que con 15 muestras es suficiente

informacidn para captar diferencias entre los grupos de estudio.

A continuacion, se muestran los pasos a seguir y las herramientas utilizadas para

determinar las causas que impactan en nuestras CTQ:
A. Causas Potenciales

Tormenta de ideas: En esta primera etapa el objetivo principal fue la generaciéon de
informacién, evidenciada en la Tabla 17, sobre las posibles causas potenciales que

generen el problema de la investigacion.

Para el registro de las posibles causas se contd con la participacion de expertos del area
de distribucion y del area comercial, también contamos con el apoyo de los auxiliares y

choferes de naves logisticas con mayor tiempo en la compafiia.
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Tabla 17. Causas Potenciales

Item Causas Potenciales
1 Morosidad de pago de los clientes en el Mercado Productores
2 Falta de naves logisticas
3 Falta de productos
4 Entrega de productos vencidos
5 Ineficiente planificacion de demanda
6 No existe un buen asesoramiento comercial
7 Falta de merchandesing en el Mercado Productores
8 Restriccion de productos
9 Demora en la entrega del pedido
10 Mala segmentacién de clientes
11 Generacién erronea de pedidos comerciales

Fuente: Elaboracién Propia

Diagramas causa-efecto y los 5 Why: En esta etapa el objetivo principal fue profundizar

en el anlisis de las causas identificadas en la Tabla 17, por lo que se fueron asignadas al

factor que le corresponde (4 M’s) y posteriormente se empled la herramienta de 5 Whys

para poder profundizar en el andlisis. Se obtuvo los siguientes resultados expuestos en la

Tabla 18:
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Tabla 18. Analisis Causas y Sub Causas

Insumos

Sub causas

Equipos-tecnologia

Sub causas

Método

Sub causas

Morosidad de pago de los
clientes en el Mercado
Productores

Problemas econémicos de los
clientes.

Falta de productos

Productos sin stock.

Falta de naves logisticas

Uso ineficiente del capacidad
de carga de la nave logistica

Ineficiente planificacion de
demanda

El drea comercial no aplica
metodos correctos de
planificacion de demanda.

Ausencia de auxiliares de
distribucion disponibles.

No existe un buen
asesoramiento comercial

La comunicacién de las
promociones comerciales no
es la adecuada.

Entrega de productos vencidos

Mala rotacién FEFO de los
productos terminados en el
almacen.

Restriccidn de productos

Restriccién a causa de
lanzamiento de nuevos
productos.

Generacion erronea de
pedidos comerciales

No existe induccidn para los
ejecutivos comerciales que
iniciaron labores despues de la
implementacion de esa
herramienta.

Falta de merchandesing en el
Mercado Productores

Ausencia de estrategias de
comunicacioén hacia el cliente
final por parte del drea de
Trade Marketing.

Formato tediosos y poco
amigables.

Las lineas de produccion se
encuentran en
mantenimiento.

Fuente: Elaboracion Propia

Demora en la entrega del
pedido

Malas practicas en el proceso
de distribucion

Limpieza y mantenimiento del
almacen del cliente

Excesiva espera de los
auxiliares de distribucién con
el cliente.

Mala segmentacion de
clientes

No existe un procedimiento
definido para realizar la
segmentacion de clientes.

75



AMEF y Pareto:

Con el uso de esta herramienta se tiene como finalidad la priorizacion de las causas

identificadas mediante la evaluacion de los criterios de severidad, ocurrencia y deteccion.

Los resultados que se obtuvieron se plasmaron en un diagrama Pareto para poder obtener

la priorizacion de los mismos y tomar acciones correctivas sobre las variables con alto

numero prioritario de riesgo para que mejore la probabilidad de no ocurrencia de fallas.

Para la realizacion del diagrama AMEF se tuvo la participacion de los expertos del area

de distribucion y del &rea comercial.

A continuacion, se detallaran los factores utilizados para el desarrollo del diagrama
AMEF en las Tablas 19, 20 y 21.

En la Tabla 22 y 23 se evidencia la evaluacion inicial AMEF con la cual se realizo el

diagrama de Pareto, Figura 35, para la obtencién de las causas priorizadas en la Tabla 24.

Tabla 19. Escala y Severidad

Escala Severidad Ocurrencia
1 Cuando se presenta impacta poco en el problema. Se presenta pocas veces
3 Cuando se presenta impacta en forma media en el problema. |[Se presenta varias veces
9 Cuando se presenta impacta mucho en el problema Se presenta permanentemente

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 20. Criticidad y Valor

Criticidad - Valor -
Severidad x Ocurrencia
Baja 1,3,9
Media 27,00
Alta 81,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 21. Deteccion

Tipos de inspeccion

Escala Deteccién
B C
1 Controles seguros para detectar: El item ha pasdo a prueba de errores. Es casi improbable el hecho
de realizar partes no conformes.
) Controles casi seguros para detectar: El item ha pasado por medicion automatica. No puede pasar X
la parte no conforme.
3 Control con buena oportunidad de detectar: Deteccién inmediata del error en la estacién o en la X
estacion siguiente. No pasa la unidad no conforme.
4 Controles con buena oportunidad de detectar: Deteccidn del error en la estacion siguiente. No X
pasa la unidad no conforme.
5 Cotroles que pueden detectar: Medidciones "pasa" o "no pasa" realizando en el 100% de las partes X
despues de dejar la estacidn.
6 Controles que pueden detectar: Control en menos del 100% de las partes; puede estar apoyando X X
en metodos estadisticos.
7 Controles con poca oportunidad de detectar: Control logrado con doble inspeccién visual. X
8 Controles con poca oportunidad de detectar: Control efectuado con una inspeccion visual. X
9 Controles que probablemente no detectaradn: Control logrado con verificaciones indirectas o al N
azar.
10 Certeza absoluta de no deteccidén: No se controla, no se detecta.
A = prueba de error.
B = Medicion automatizada.
C = Inspeccion visual / manual
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 22. Evaluacion Inicial AMEF
Causas Sub Causas Nimero de
Item e e Severidad A Ocurrencia B | Criticidad AxB | Deteccién C prioridad de
Identificadas Identificadas .
- - - - - | riesgo (RPN 1 -
Morosidad de
pago de los Problemas
1 clientes en el econémicos de los 3 3 9 72
Mercado clientes.
Productores L
Falta de
2 Productos sin stock. 9 9 81 243
productos
Mala rotacién FEFO
Entrega de de los productos
3 productos X P 9 3 27 81
. terminados en el
vencidos
almacen.
Restriccion a causa
4 de lanzamiento de 3 1 3 9
Restriccion de nuev.os productos.
Las lineas de
productos ducci
roduccion se
5 P 9 3 27 81
encuentran en
mantenimiento.
Uso ineficiente del
6 capacidad de carga 3 3 9 27
Falta de naves de la nafve logistica |
e Ausencia de
logisticas i p
auxiliares de
7 e 3 3 9 27
distribuciéon
disponibles.
No existe induccion
para los ejecutivos
L comerciales que
Generacion O
8 iniciaron labores 3 1 3 12
erronea de desues de la
pedidos . pu X
. implementacion de
comerciales )
esa herramienta.
Formato tediosos
9 . Y 3 3 9 45
poco amigables. i

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 23. Evaluacion Inicial AMEF

Item

Causas
Identificadas -

Sub Causas
Identificadas

Severidad A

Ocurrencia B

- -

Criticidad AxB

-

Deteccion C

-

Numero de
prioridad de
riesgo (RPN 1 -

10

Ineficiente
planificacion de
demanda

El area comercial no
aplica metodos
correctos de
planificacion de
demanda.

81

11

No existe un
buen
asesoramiento
comercial

La comunicacion de
las promociones
comerciales no es la
adecuada.

81

12

Falta de
merchandesing
en el Mercado
Productores

Ausencia de
estrategias de
comunicacion hacia
el cliente final por
parte del area de
Trade Marketing.

13

14

15

Demoraen la
entrega del
pedido

Malas practicas en el
proceso de
distribucion

81

I 648

Limpieza y
mantenimiento del
almacen del cliente

81

648

Excesiva espera de
los auxiliares de
distribucidn con el
cliente.

81

648

16

Mala
segmentacion de
clientes

No existe un
procedimiento
definido para realizar
la segmentacion de
clientes.

27

81

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 35. Diagrama de Pareto de Causas

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 24. Causas Priorizadas

Codigo Causas Priorizadas Variable a medir Factor
Malas practicas en el proceso Cualitativa
M P L, P (Condiciones del X1
de distribucion
proceso)
Limpieza y mantenimiento del Cualitativa
N P y . (Condiciones del X2
almacen del cliente
proceso)
Excesiva espera de los Cuantitativa (Tiempo
O auxiliares de distribucion con el P X3
. de espera)
cliente.
El area comercial no aplica Cualitativa
J metodos correctos de (Condiciones del X4
planificacion de demanda. proceso)
La comunicacion de las Cualitativa
K promociones comerciales no es |  (Condiciones del X5
la adecuada. proceso)
Cuantitativa (Reclamos
B Productos sin stock. por productos sin X6
stock)

Fuente: Elaboracion Propia

Plan de validacion de causas: Los resultados plasmados en la Tabla 25 fueron llevados a

la matriz de validacion de causas para que se realicen las pruebas correspondientes para

validar las causas.

79



Tabla 25. Plan de Validacién de Causas

Herramienta de

Cédigo  [Causas Priorizadas Variable a Medir Factor Hpdtesis Tipo de Dato ., AREA
verificacion
Ho: El proceso de distribucion
no depede de las malas
Malas practicas en practicas en el proceso de
- - o, . Encuesta y prueba .
M el proceso de Cualitativa (Condiciones del proceso) X1 distribucion. Discreta . DISTRIBUCION
e R de proporciones
distribucion Ha: El proceso de distribucion
depende de las malas practicas
en el proceso de distribucion.
Ho: El proceso de distribucion
no depende de la limpieza y
Limpieza y mantenimiento del almacen del
mantenimiento del cliente. Encuesta y prueba .
N Cualitativa (Condiciones del proceso) X2 o Discreta v p DISTRIBUCION
almacen del Ha: El proceso de distribucion de proporciones
cliente depende de la limpieza y
mantenimiento del almancen
del cliente.
Ho: El proceso de distribucion
. no depende del tiempo de
Excesiva espera de
los auxiliares de espera en el proceso de Medicién y prueba
[0} o, Cuantitativa (Tiempo de espera) X3 distribucion. Continua v p DISTRIBUCION
distribucién con el o de proporciones
cliente Ha: El proceso de distribucion
’ depende del tiempo de espera
en el proceso de distribucion.
Ho: El proceso comercial no
, X depende de la aplicacion de
El drea comercial ,
. métodos correctos de
no aplica metodos e,
o . planificacion de demanda. . Encuesta y prueba
J correctos de Cualitativa (Condiciones del proceso) X4 . Discreta ] COMERCIAL
. Ha: El proceso comercial de proporciones
planificacion de L
depende de la aplicacion de
demanda. ,
métodos correctos de
planificacion de demanda.
N, Ho: El proceso comercial no
La comunicacion L
de las depende de la comunicacién de
X o - las promociones comerciales. X Encuesta y prueba
K promociones Cualitativa (Condiciones del proceso) X5 . Discreta ] COMERCIAL
R Ha: El proceso comercial de proporciones
comerciales no es L.
depende de la comunicacién de
la adecuada. i X
las promociones comerciales.
Ho: El proceso de distribucion
no depende de la falta de
Productos sin | Cuantitativa (Reclamos por productos sin roductos. Medicién y prueba )
B ( pore x6 |° Continua e DISTRIBUCION

stock.

stock)

Ha: El proceso de distribucion
depende de la falta de
productos

de proporciones

Fuente: Elaboracién Propia

La validacion de las causas identificadas en la Tabla 24 se utilizara encuestas, medicion

y pruebas de hipotesis para evaluar estadisticamente los resultados.

Tamarfio de muestra: La determinacion del tamafio de la muestra se emple6 la prueba de

potencia y tamafio de muestra en el software Minitab 18, los resultados se pueden

observar en la Figura 34.

Se realizaran las encuestas con una muestra de 15 casos con un nivel de confianza al 95%,

las encuestas utilizadas se encuentran anexadas en el anexo 3.d.

Los resultados de la encuesta de causas identificadas se plasman en la Tabla 26 y 27.
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Tabla 26. Resultados de la encuesta de causas identificadas — Distribucion

NO

Preguntas

NO

Sl

Total

%

Se te brindo una capacitacion
sobre los métodos de trabajo en la
carga y descarga de mercaderia.

12

15

80%

Has recibido indicaciones sobre
la limpieza y mantenimiento de los
almacenes del cliente antes del
almacenamiento de su mercaderia
descargada.

11

15

73%

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 27. Resultados de la encuesta de causas identificadas — Ventas

NO

Preguntas

NO

Sl

Total

%

El area comercial te facilita la
informacion de la proyeccion de
ventas y cantidades a vender

13

15

87%

Actualmente has recibido
informacidn concentizandote sobre
la comunicacién de las
promociones comerciales a los
distintos segmentos de clientes.

13

15

87%

Fuente: Elaboracién Propia

Distribucién: A continuacién, se analizaran los resultados de la encuesta realizada a los

auxiliares de distribucion, los cuales se pueden visualizar en las Tablas 28 y 29.
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X1: Malas préacticas en el proceso de distribucion:

Tabla 28. Encuesta de capacitacion de métodos de trabajo

N° Preguntas NO Si Total %
Se te brindo una capacitacion
1 sobre los métodos de trabajo en la 3 12 15 80%

carga y descarga de mercaderia.

Fuente: Elaboracion Propia

90

80

70

60

50

40

Porcentaje

30

20

10

0

Se te brindo una capacitacion sobre los métodos de trabajo en la carga y descarga de mercaderia

Porcentaje en todos los datos.

80

20

NO Sl
P1

Figura 36. Encuesta de capacitacion de métodos de trabajo

Fuente: Elaboracién Propia

En la Figura 36 muestra que el 80% de los encuestados indicaron que si recibieron una

capacitacion sobre los metodos de trabajo en la carga y descarga de la mercaderia.

Prueba de hipotesis: La comprobacion estadistica de los resultados se realizé mediante la

prueba

de proporciones lo cual nos permitio inferir sobre las diferencias entre las dos

proporciones de poblacion, basados en datos de dos muestras aleatorias (encuestas).

Ho: Las proporciones de las poblaciones evaluadas no presentan diferencias entre
ellas.
Ha: Las proporciones de las poblaciones evaluadas presentan diferencias entre

ellas.
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Prueba e IC para dos proporciones

Método

pa: proporcion donde Muestra 1 = Evento
pz: proporcion donde Muestra 2 = Evento
Diferencia: ps - p:

Estadisticas descriptivas

Muestra N Evento Muestrap
Muestra1 15 3 0200000
Muestra 2 15 12 0.800000

Estimacion de la diferencia

IC de 95% para la
Diferencia diferencia

-0.6  (-0.888271; -0.313729)

IC basado en lo aproximacidn @ io normal

Prueba

Hipotesis nula Hoopi-p==10
Hipotesis alterna Huopi-p 20

Metodo ValorZ Valorp
Aproximacion normal -4.11 0.000
Exacta de Fisher 0.003

La aproximacion normal puede ser inexact pora muestras peguenias.

Figura 37. Prueba e IC para dos proporciones

Figura: Elaboracion Propia

Interpretacion de Resultados de la Figura 37:

e IC de 95%: Los resultados nos permiten colegir que la diferencia entre ambas
poblaciones analizadas oscila entre (88% y 31%).
e P valor: Los resultados del valor P es 0.000 lo cual indica que existen diferencias

significativas entre las poblaciones evaluadas.

La calidad de la capacitacion de los metodos de trabajo en la carga y descarga de la
mercaderia en el Mercado Productores afecta los tiempos de distribucion y la satisfaccion
del cliente.
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X2: Has recibido indicaciones sobre la limpieza y mantenimiento de los almacenes del

cliente antes del almacenamiento de su mercaderia descargada.

Tabla 29. Encuesta de indicaciones de limpieza y mantenimiento de los almacenes del cliente

N° Preguntas NO Sl Total %
Has recibido indicaciones sobre
la limpieza y mantenimiento de los
2 almacenes del cliente antes del 4 11 15 73%
almacenamiento de su mercaderia
descargada.

Fuente: Elaboracion Propia

Indicaciones sobre la limpieza y mantenimiento de los almacenes del cliente antes del almacenamiento

80

733333

70

Porcentaje
5

30 26,6667

P2

Porcentaje en todos los datos.

Figura 38. Encuesta de limpieza y mantenimiento de almacén del cliente

Fuente: Elaboracién Propia

En la Figura 38 se muestra que el 73% de los encuestados han indicado que si han recibido
indicaciones sobre la limpieza y mantenimiento de los almacenes del cliente antes de

realizar el almacenamiento de la mercaderia descargada.

Prueba de hipotesis: La comprobacion estadistica de los resultados se realiz6 mediante la
prueba de proporciones lo cual nos permitio inferir sobre las diferencias entre las dos
proporciones de poblacién, basados en datos de dos muestras aleatorias (encuestas).
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e Ho: Las proporciones de las poblaciones evaluadas no presentan diferencias entre

ellas.

e Ha: Las proporciones de las poblaciones evaluadas presentan diferencias entre

ellas.

Prueba e IC para dos proporciones

Método

pa: proporcion donde Muestra 1 = Evento
pz: proporcion donde Muestra 2 = Evento
Diferencia: ps - pa

Estadisticas descriptivas

Muestra N Evento Muestrap
Muestra 1 15 4 D.266667
Muestra2 15 1 0.733333

Estimacion de la diferencia

IC de 95% para la
Diferencia diferencia
-0.466667 (-0.783151; -0.150182)

IC basodo en la oproximacion a la normal

Prueba

Hipotesis nula Hopi-p==0
Hipotesis alterna Hapi-p220

Métocdo ValorZ Walorp
Aproximacion normal -2.89 0.004
Exacta de Fisher 0.027

La aproximacian narmal puede ser inexacta para muestras pequefias.

Figura 39. Prueba e IC para dos proporciones

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion de Resultados de la Figura 39:

e IC de 95%: Los resultados nos permiten colegir que la diferencia entre ambas
poblaciones analizadas oscila entre (78% y 15%).
e P valor: Los resultados del valor P es 0.004 lo cual indica que existen diferencias

significativas entre las poblaciones evaluadas.

Las indicaciones sobre la limpieza y mantenimiento del almacén del cliente realizadas a
los auxiliares de distribucion afectan los tiempos de distribucion y la satisfaccion del
cliente en el Mercado Productores.
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Ventas: A continuacion, se analizaran los resultados de la encuesta realizada a los
ejecutivos de ventas, los resultados se reflejan en la Tabla 30 y 31.

X4: El area comercial te brinda la informacion necesaria para asesorar comercialmente a

los clientes.

Tabla 30. Encuesta de envio de informaciéon comercial

N° Preguntas NO SI Total %

El area comercial te facilita la
3 informacion de la proyeccion de 13 2 15 87%
ventas y cantidades a vender

Fuente: Elaboracion Propia

El area comercial te brinda la informacion necesaria para asesorar comercialmente

90 86,6667

80

T0-

&80 -

50

A0 -

Porcentaje

30

20
13,3333

.

Sl

10

0-

P3

Porcentaje en fodos los datos.

Figura 40. Encuesta de envio de informacion comercial

Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 40 se muestra que el 87% de los encuestados han indicado que no reciben la
informacion necesaria para realizar la asesoria comercial a los clientes en el Mercado
Productores.
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Prueba de hipotesis: La comprobacion estadistica de los resultados se realizé mediante la
prueba de proporciones lo cual nos permitié inferir sobre las diferencias entre las dos

proporciones de poblacion, basados en datos de dos muestras aleatorias (encuestas).

e Ho: Las proporciones de las poblaciones evaluadas no presentan diferencias entre

ellas.

e Ha: Las proporciones de las poblaciones evaluadas presentan diferencias entre

ellas.

Prueba e IC para dos proporciones

Método

pa: proporcion donde Muestra 1 = Evento
p=: proparcion donde Muestra 2 = Evento
Diferencia: pr - pz

Estadisticas descriptivas

MMuestra M Evento Muestrap
Muestra 1 15 13 0.BB6B67
Muestra2 15 2 0133333

Estimacion de la diferencia

IC de 95% para la
Diferencia diferencia

0733333 (0.490050; 0.976617)

IC basado en lo aproximacion @ la normal

Prueba

Hipotesis nula Hopr-p2=0
Hipotesis alterna Hypy-pz 20

Método ValorZ \Valorp
Aproximacion normal 5.91 0.000
Exacta de Fisher 0.000

La aproximacion normal pusde ser inexacta para muestras pequefias.

Figura 41. Prueba e IC para dos proporciones

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion de Resultados de la Figura 41:

e IC de 95%: Los resultados nos permiten colegir que la diferencia entre ambas
poblaciones analizadas oscila entre (49% y 97%).
e P valor: Los resultados del valor P es 0.000 lo cual indica que existen diferencias

significativas entre las poblaciones evaluadas.

La ausencia de informacidn por parte del equipo comercial hacia los ejecutivos de venta

perjudica la asesoria comercial y la satisfaccion del cliente.
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X5: Actualmente has recibido informacién concientizandote sobre la comunicacion de

las promociones comerciales a los distintos segmentos de clientes.

Tabla 31. Encuesta de Comunicacién de Promociones Comerciales

N° Preguntas NO Sl Total %
Actualmente has recibido
informacidn concentizandote sobre

2 la comunicacion de las 2 13 15 87%

promociones comerciales a los
distintos segmentos de clientes.

Fuente: Elaboracién Propia

Recepcién de informacidon sobre la comunicacién de las promociones comerciales
%0 86.6667

80

70

60

50

40

Porcentaje

30

20
13.3333

0
NO SI
P4

Porcentaje en todos los datos.

Figura 42. Encuesta de Comunicacion de Promociones Comerciales

Fuente: Elaboracién Propia

En la Figura 42 se muestra que el 87% de los encuestados han indicado que si han recibido

informacién a conciencia sobre la constante comunicacion de las promociones

comerciales hacia los distintos segmentos de clientes.

Prueba de hipotesis: La comprobacion estadistica de los resultados se realizé mediante la

prueba de proporciones lo cual nos permitid inferir sobre las diferencias entre las dos

proporciones de poblacion, basados en datos de dos muestras aleatorias (encuestas).

Ho: Las proporciones de las poblaciones evaluadas no presentan diferencias entre
ellas.
Ha: Las proporciones de las poblaciones evaluadas presentan diferencias entre
ellas.
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Prueba e IC para dos proporciones

Método

pa: proporcion donde Muestra 1 = Evento
p=: proporcion donde Muestra 2 = Evento
Diferencia: ps - p:

Estadisticas descriptivas

Muestra N Evento Muestrap
Muestra 1 15 2 0133333
Muestra 2 15 13 0.866667

Estimacion de la diferencia

IC de 95% para la
Difarencia diferencia
-0.733333  (-0.976617; -0.490050)

IC basado en la aproximacion @ lo normal

Prueba

Hipotesis nula Heipi-pz=0
Hipotesis alterna  Hypr-pz =0

Método ValorZ Valorp
Aproximacion normal -5.91 0.000
Exacta de Fisher 0.000

La aproximacian normal puede ser inexacta parg muestras pequenas.

Figura 43. Prueba e IC para dos proporciones

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion de Resultados de la Figura 43:

e IC de 95%: Los resultados nos permiten colegir que la diferencia entre ambas
poblaciones analizadas oscila entre (97% y 49%).
e P valor: Los resultados del valor P es 0.000 lo cual indica que existen diferencias

significativas entre las poblaciones evaluadas.

La comunicacion de ofertas comerciales hacia los distintos segmentos de clientes
representa una oportunidad de mejora en la asesoria comercial y la satisfaccion del

cliente.

Con respecto al analisis de la sub causa “Excesiva espera de los auxiliares de distribucion
con el cliente” se procedi6 a realizar la medicion del tiempo de demora en campo
empleando 15 casos de medicidn segun la muestra calculada previamente con un 95% de

confiabilidad.
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Diagrama de Actividades de proceso de distribucion de bebidas no alcoholicas en el Mercado Productores
Unicacion: Lima - Santa Anita Resumen
Actividad: Venta de bebidas no alcoholicas Actividad Cantidad
Fecha: 21/09/2019 Operacion 11
Num. Auxiliares: 5 Traslado 1
Comentarios: El tiempo de almacenamiento manual de las bebidas Inspeccion 4
en el almacen del cliente, representa el tiempo total invertido de — .
- I, Operacion e Inspeccion 3
los 5 auxiliares de distribucion.
Demora 2
Total 21
Tiempo
Fases del proceso )
(minutos)
Dirigirse al cliente /. 45
Estacionar el vehiculo en la zona de descarga 10
\
\
Espera del cliente en la zona de descarga 24
Validacion de factura comercial y programa de /./ s
distribucion con el cliente
Preparacion de carga a distribuir $/ 21
Descarga de mercaderia con montacarga ‘\ 35
\
Conteo visual de cajas fisicas descargadas \? 21
Verificacion visual del estado de las botellas /‘ 15
Limpieza del almacen del cliente ’/ 25
Liberacidn de espacios en el almacen del cliente + 8
Corte de embalaje de las cajas fisicas + 4
almacenamiento manual de las bebidas en el
. 255
almacen del cliente
Verificacion visual del almacenamiento de las 3
bebidas por parte del cliente \‘\
Conteo fisico de las bebidas almacenadas > 12
P
Aprobacion de la programacidn de distribucion .< 1
Conformidad de la distribucién > 1
Limpieza de la zona de distribucion ’/ 10
Guardar herramientas usadas en el proceso g\ 3
\
\
Espera del cliente en la zona de descarga 20
Verificacién del cliente e | 1
Subir a la nave logistica o | 1
Total 11 1 4 3 520

Figura 44. Diagrama de actividades del proceso de Distribucion

Fuente: Elaboracién Propia
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Segun la Figura 44 se puede evidenciar que existen tres actividades que generan demoras

en el proceso de distribucion los cuales son:

e Espera del cliente en la zona de descarga

e Conteo visual de cajas fisicas descargadas

e Conteo fisico de las bebidas almacenadas

e Espera del cliente en la zona de descarga (posterior a la descarga y

almacenamiento de la mercaderia)

En la Tabla 32 se observa la medicion de los tiempos de demora en campo.

Tabla 32. Medicion del tiempo de demora en campo

Espera del . L. Espera del
. Conteo visual | Conteo fisico i i
cliente en la . . cliente en la Tiempo de
Muestra de cajas fisicas | de las bebidas
zona de zona de demora total
descargadas | almacenadas

descarga descarga
1 17 32 7 11 67
2 40 25 6 19 90
3 42 26 15 14 97
4 44 24 19 10 97
5 27 22 11 5 65
6 17 27 16 21 81
7 26 12 6 6 50
8 24 24 16 12 76
9 42 25 21 21 109
10 42 10 17 16 85
11 21 24 17 18 80
12 40 22 21 11 94
13 29 10 7 22 68
14 17 23 6 14 60
15 45 17 12 5 79

Total 473 323 197 205 1198

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafica de probabilidad de Tiempo de demora total
Normal - 95% de IC

99

Media  79.87
Desv.Est. 16.03
as N 15
AD 0.147

90 Valorp 0.956

80
70
60
50
40
30

20

Porcentaje

20 40 60 80 100 120 140
Tiempo de demora total

Figura 45. Gréfica de probabilidad de Tiempo de demora total

Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacion:

En la Figura 45 el valor de P es de 0.956, por lo que se puede indicar que es que el valor
de p es mayor que el nivel de significancia de 0.05. La decisidn es no rechazar la hipotesis

nula. Los datos siguen una distribucién normal.

Con respecto a la sub causa “Producto sin stock™ se procedid a realizar el anélisis de la
data historica de reclamos de la empresa relacionados a la incidencia de productos sin

stock, el cual se detalla en la Tabla 33.
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Tabla 33. Reclamos de Distribucion

INDICE DE RECLASTngIID;U%%:\?AD DE SERVICIO Enero Febrero Marzo Abril Acum. / YTD|Reclamos en %
Pedido programado no despachado 232 259 223 174 888 36%
Pedido rechazado (Factura eliminada) 143 267 206 152 768 31%
Producto cancelado no despachado 111 121 128 94 454 18%
Despachan producto adulterado/manipulado 28 33 37 27 125 5%
Despachan empaque en mal estado 29 27 23 17 96 4%
Despacho diferente a comprobante de pago 11 18 18 10 57 2%
No entrega Bonificacion/Promocién 20 10 7 10 47 2%
Despachan producto errado 10 1 6 9 26 1%
Despachan producto préximo a vencer 0 1 0 1 2 0%
Total 584 737 648 494 2463 100%

Fuente: Elaboracién Propia
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Grafica de probabilidad de Reclamos de calidad
Normal - 95% de IC

Porcentaje
3

w

200 300 400 500 600 700 800 900 1000 1100
Reclamos de calidad

Media 615.8
Desv.Est. 102.6
N 4
AD 0.154

Valorp 0.873

Figura 46. Gréfica de probabilidad de Reclamos de calidad

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

En la Figura 46 el valor de P es 0.873, por lo que el valor de p es mayor que el nivel de

significancia de 0.05. La decision es no rechazar la hipétesis nula. Los datos siguen una

distribucién normal.
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5.5.Fase Mejorar

La investigacion comprende el analisis realizado en la fase mejorar de la metodologia
Lean Six Sigma, como primer paso se realizo la verificacion de las causas raiz a través de

la herramienta Disefio de Experimentos (DOE).

Como resultado del analisis se han identificado las causas raiz de mayor significancia en

el tiempo de distribucion en el Mercado Productores.
5.5.1. Determinacion del Disefio Factorial
Para la seleccidn del disefio factorial se tuvieron en cuenta los siguientes pardmetros:

— NuUmero de factores: 4
— Numero de niveles: 2
— Tipo de disefio: Disefio Factorial Fraccionado

— Nivel de confianza: 95%

A continuacidn, se muestran los disefios factoriales disponibles en la Figura 47, en nuestro

caso se usard el de 4 factores con un nivel V para 64 corridas (tratamientos).

Disefios factoriales disponibles (con resolucidn)

Factores

Corrd 2 2 4 |5 |6 7 & 9 10|11 |12 13 14 15
4 |Comi [

8 Com 1| SNSRI [N

16 Com v~ v v || A N N N . .
32 Com VI Iv Iv I I M M Iv I IV
64 Com VI ' W v I I I IW IV I¥
128 Com VIO | VI 'V W ©Iv I I IV

Disefios de Plackett-Burman de resolucién III disponibles

Factores Corridas Factores Corridas Factores Corridas
2-7 12,20,24,28,...,48 20-23 24,28,32,36,...,48 36-39 40,44 .48
8-11  12,20,24,28,...,48 24-27  28,32,36,40,44,48 40-43 44,48

12-15 20,24,28,36,...,48 28-31 32,36,40,44,48 44-47 48

16-19 20,24,28,32,...,48 32-35 36,40,44,48

Figura 47. Disefios Factoriales Disponibles

Fuente: Elaboracién Propia
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Ejecucidn de las corridas prueba, para la determinacion del tiempo de distribucion, con
cada uno de las combinaciones disponibles del modelo seleccionado, se utilizé un panel
de expertos para que sus conocimientos puedan inferir sobre dichos valores. Los

Resultados se muestran en el Anexo 4.
5.5.2. Analisis estadistico

El anélisis consistio en:

Evaluacion gréfica de efectos principales
— Evaluacién grafica de interacciones
— Evaluacién grafica de cubos

— Analisis del disefio factorial
A continuacion, se realizard la interpretacion de cada uno de los graficos realizados.

Evaluacién grafica de efectos principales: Permite visualizar el efecto de los factores en
la respuesta y también para comparar la fuerza relativa de los efectos, los resultados se
observan en la Figura 48.

Grafica de efectos principales para Tiempo de Distribucion
Medias ajustadas

Tiempo de demoras Reclamaos Método de Trabajo Estado del Producto

83
82
) \ \ \
™
T8
-1 1

1 1 1 1 1 1

Media de Tiempo de Distribucidn
g

Figura 48. Gréfica de Efectos Principales para Tiempo de Distribucion

Fuete: Elaboracion Propia
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La Figura 48 muestra que las variables menos significativas son:

— Reclamos
— Método de Trabajo
— Estado del Producto

Las variables sefialadas presentan una débil pendiente, es decir que representan un leve

efecto sobre el tiempo total de distribucion.
Evaluacion grafica de Interaccion:

La grafica de interaccién nos permite visualizar el efecto de las interacciones de dos
factores y comparar la fuerza relativa de los efectos. A continuacién, se muestran los

resultados en la Figura 49:

Grafica de interaccidén para Tiempo de Distribucién
Medias ajustadas

Tiempo de de * Reclamos Reclamaos
85 —— -1.0
— - 1.0
= e
e ¥ <
[¥]
= &
a
= 75
i Tiempo de de * Método de Tr Reclamos * Método de Tr Método
(=1
@ 85 de Tr
'g —e— -1.0
o —n - 1.0
£ = T
w2 Bl |
'_
[1F]
= 715 1
m ’ ¥ . : *
= Tiempo de de * Estado del P Reclames * Estado del P Metode de Tr * Estado del P Estado
g 11 del P
—a— -10
o
—  — m —_
- _-—
- k|
[ o
75
| 1 | 1 -1 1
Tiempo de de Reclamaos Métoda de Tr

Figura 49. Gréfica de Interaccion para Tiempo de Distribucion
Fuete: Elaboracion Propia

Las interacciones de mayor interés son:

— Método de trabajo y Tiempo de demora
— Meétodo de trabajo y Reclamos
— Estado del producto y Método de trabajo

— Estado del producto y tiempo de demora
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En los casos indicados se evidencia influencia reciproca entre ambos factores.

Evaluacién grafica de cubos: La Figura 50 nos permite observar la relacion entre los
factores y las respuestas. Se han fijado mayor atencién en identificar la combinacion de

factores que genera mayor tiempo de distribucion.

Gréfica de cubos (medias de los datos) para Tiempo de Distribucién

483.100 469.150
h d B M
E L ¥’ L
r.fl 'r" I .I‘.l I 'r" I
S Fo o Fo
481625] | 502650 | SDEE2E] | 467600 |
b rod ro rod
b . r b
I 1
C . P .
I 1
ro o P o
I I 1 I
i | ! i i | i I
Reclamaos : : ! : : !
| [amasE | [496.800 N X | [ag7.728
! _____r_.f 1 1 III.’ _____r_,l’
b b i 1
I I
L | Métode de Trabajo LA i

Tiempo de demaras

Estado del Producto

Figura 50. Gréfica de Cubos para Tiempo de Distribucién
Fuente: Elaboracion Propia
En la Figura 50 el valor mas bajo es de 451.675 minutos, la combinacion de factores y

niveles para lograr ese resultado es:

Tiempo de demoras (-1)

Reclamos (-1)
Método de trabajo (-1)
Estado del Producto ( -1)
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5.5.3. Andlisis del Disefo Factorial

El anélisis del disefio factorial nos permiti6 ajustar el modelo a los datos recolectados, se

genero la grafica de Pareto, Figura 51, con la finalidad de identificar la magnitud relativa

y la significancia estadistica.

A continuacion, se muestra el modelo:

Diagrama de Pareto de efectos estandarizados
(la respuesta es Tiempo de Distribucion; o = 0.05)

Término 2.011
—
AD
AB
ABD
BC

Factor

oNnme

Nombre

Tiempo de demoras
Reclamos

Método de Trabajo
Estado del Producto

ABC
ACD
CcD

wm O

AC

BD
ABCD

g g

0.0 0.5 1.0 15
Efecto estandarizado

120
(=}

Figura 51. Diagrama de Pareto de Efectos Estandarizados

Fuente: Elaboracion Propia

Para realizar el andlisis correspondiente se debe de hacer uso del valor P. es decir, si la

interaccién o variable del modelo presenta un valor mayor que 0.05 se consideré como

no significativa y se retira del modelo.
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Coeficientes codificados

EE del
Térming Efecto  Coef  coef.
Constante 47518 3.19
Tiempo de demoras -145  -0.72 3.19
Reclamos 2.02 1.01 319
Método de Trabajo -13.37  -6.68 3.19
Estado del Producto 2.06 1.03 3.19
Tiempo de demaoras*Reclamos -8.89  -445 3.19
Tiempo de demoras*Método de Trabajo -5.73  -2.87 3.19
Tiempo de demoras*Estado del Producto -5.57 -279 3.19
Reclamos*Método de Trabajo 3.94 1.87 3.19
Reclamos*Estado del Producto 7.02 3.51 319
Método de Trabajo*Estado del Producto -4.51  -2.25 3.19
Tiempo de demoras*Reclamos*Método de Trabajo 318 1.60 319
Tiempo de demaras*Reclamos*Estado del Producto -4.04 247 3.19
Tiempo de demaoras*Méetodo de Trabajo”Estado del Producto 0.49 0.24 3.19
Reclamos*Método de Trabajo*Estado del Producto -0.77  -0.38 3.19
Tiempo de demoras*Reclamos*Méatodo de TrabgjoEstado del Producte -1.89  -0.95 3.19
Termino WalorT Valorp FIV
Constante 149.02 D.000
Tiempo de demoras -0.23 0821 .00
Reclamos 032 0732 .00
Método de Trabajo -210  0.041 .00
Estado del Producto 032 0749 .00
Tiempo de demoras*Reclamaos -1.38 0170 .00
Tiempo de demaras*Méetodo de Trabajo -090 0372 .00
Tiempo de demaras*Estado del Producto -0.87 03886 .00
Reclamos*Méetodo de Trabajo 062 0540 1.00
Reclamos*Estado del Producto 110 0276 .00
Método de Trabajo*Estado del Producto -0.71 0483 1.00
Tiempo de demoras Reclamos*Método de Trabajo 050 0619 1.00
Tiempo de demoras*Reclamos*Estado del Producto -0.78 0442 .00
Tiempo de demoras*Método de Trabajo*Estado del Producto 008 0939 .00
Reclamos*Méetodo de Trabajo*Estado del Producto -012 0904 .00

Tiempo de demaras*Reclamos*Metodo de TrabajoEstado del Producto -0.30 0768 .00

Figura 52. Gréfica Factorial de Tiempo de Distribucién
Fuente: Elaboracion Propia

Los valores de P, mostrados en la Figura 52, determinaron cuales de los efectos en el

modelo son estadisticamente significativos segun la siguiente regla:

— Siel valor de P es menor o igual que 0.05, se debe concluir que el efecto es
significativo.
— Siel valor de P es mayo que 0.05, se debe concluir que el efecto no es

significativo.

100



En el analisis mostrado se evidencia que el Método de trabajo tiene un valor de P de

0.041, es decir es significativo para el modelo, ver Figura 53.

Resumen del modelo

R-cuad. R-cuad.
S PR-cuad. ({ajustado) {pred)
2550085  18.96% 0.00% 0.00%

Figura 53. Resumen del Modelo

Fuente: Elaboracion Propia

El valor del R cuadrado ajustado es de 18.96%, esto quiere decir que las variables

presentes explican la variacion del proceso en un 18.96%.

El modelo matematico identificado se muestra en la Figura 54:

Ecuacion de regresion en unidades no codificadas

Tiempo de Distribucion =

475.19 - 0.72 Tiempo de demoras + 1.01 Reclamos

- 6,568 Metodo de Trabajo + 1.03 Estade del Producto

- 445 Tiempo de demoras*Reclamos

- 2.87 Tiempo de demoras*Método de Trabajo

- 2.79 Tiempo de demoras*Estado del Producto

+ 1.87 Reclamos*Método de Trabajo

+ 3.51 Reclamos*Estado del Producte

- 2.25 Método de Trabajo*Estado del Producto

+ 1.60 Tiempao de demoras*Reclamos*Metodo de Trabajo

- 247 Tiempo de demoras*Reclamos*Estado del Producto

+ 0.24 Tiempao de demoras*Método de Trabajo*Estado del Producto
- 0.39 Reclamos*Método de Trabajo*Estado del Producto

- 0.95 Tiempo de demoras*Reclamos*Metodo de Trabajo*Estado del Produ
cto

Figura 54. Ecuacion de Regresion en Unidades No Codificadas

Fuente: Elaboracion Propia

5.5.4. Propuesta de cambio en el método de trabajo

Una vez identificado la causa significativa del modelo, método de trabajo, se realizaran

modificaciones en el manual de trabajo de los auxiliares de distribucién en el cual se

priorizaran las operaciones criticas para el proceso y se identificaran los reprocesos

inmersos en sus actividades diarias.

Es importante mejorar y mantener los cambios propuestos, debido a que se realizara en

consenso con los lideres de las distintas areas administrativas de la corporacion Lindley

y la administracion del Mercado Productores.
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Se plante6 y reestructurd la mejora en un manual de procedimientos, ya que se Vio
anteriormente que el tiempo promedio de distribucion es de 483 minutos en promedio, lo
que equivale a realizar un pedido en 8 horas con 5 minutos, todo ello considerando la
labor de los 5 auxiliares de distribucion cuyo tiempo de almacenamiento de mercaderia

es de 50 minutos en promedio por persona.

En el modelo propuesto se plantea la reduccion de los tiempos de espera al cliente,
mediante la aplicacion de un procedimiento de como actuar ante una queja por ausencia
de mercaderia, estado del producto o verificacion de la fecha de vencimiento de los

productos.

Adicional a ello, los tiempos de espera al cliente para realizar la descarga solo tendrd una
tolerancia de 5 minutos desde el primer intento de comunicacion realizado al llegar al
almacén del cliente, posterior a ello se procedera a realizar la descarga de la mercaderia

del siguiente cliente en el programa de distribucion.

La verificacion visual del estado del producto y el conteo visual del nimero de cajas
unitarias descargadas se realizara mediante un sistema de check list desarrollado para
mantener un control documentario de la conformidad de la mercaderia, ademas de
cumplir la funcién de una herramienta que permitira agilizar esta actividad. La actividad
de mantenimiento y limpieza del almacén del cliente no ha podido ser removida, debido
a que los lideres de distribucion indican que dicha actividad nace como una iniciativa de

brindar un servicio adicional al cliente, es decir un valor agregado.

El criterio de ruteo y programacion de distribucion se mantendra debido a que la
condicion de entregar primero a aquellos clientes con mayor volumen de compra
representa un mayor consumo de espacio util en la nave logistica cuya capacidad

corresponde a 160 cajas unitarias, frente a clientes.

Con respecto a la actividad de almacenamiento de la mercaderia descargada hacia los
almacenes del cliente, se dispuso de capacitaciones periddicas a los auxiliares de
distribucion en temas de buenas préacticas en el proceso de almacenamiento, en el anexo
se puede evidenciar el documento de control de asistencia a la capacitacion de buenas

practicas de almacenamiento.
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La preparacion de la mercaderia para distribuir se realizara desde la preparacion de la
nave logistica en el CDA Mega Huachipa, cuyo orden de preparacion es apilar los
productos por su categoria y presentacion y ya no por pedidos comerciales, ya que en
recurrentes ocasiones se observo que los productos de menor peso sufren dafios fisicos

por el constante manipuleo de los auxiliares de distribucion.

Segun el juicio de expertos del area de distribucion, se definié que el tiempo total del
proceso de distribucion debe de ser 430 minutos, ya que esta primera meta serd impuesta

para realizar analisis de mejora continua y de control del proceso.

A continuacion, se presenta el modelo de trabajo propuesto en la Figura 55:
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Diagrama de Actividades de proceso de distribucion de bebidas no alcoholicas en el Mercado Productores

Unicacion: Lima - Santa Anita Resumen
Actividad: Venta de bebidas no alcoholicas Actividad Cantidad
Fecha: 25/09/2019 Operacién 11
Num. Auxiliares: 5 Traslado 1
Comentarios: El tiempo de almacenamiento manual de las bebidas Inspeccién 4
en el almacen del cliente, representa el tiempo total invertido de los . .
s I Operacidn e Inspeccion 3
5 auxiliares de distribucion.
Demora 2
Total 21
Tiempo
Fases del proceso .
(minutos)
Dirigirse al cliente /. 45
Estacionar el vehiculo en la zona de descarga 10
\
\
Espera del cliente en la zona de descarga 5
Validacion de factura comercial y programa de /./ s
distribucién con el cliente
Preparacion de carga a distribuir ﬁ/ 10
Descarga de mercaderia con montacarga $\ 35
\
Conteo visual de cajas fisicas descargadas \? 10
Verificacion visual del estado de las botellas /‘ 5
Limpieza del almacen del cliente ’/ 25
Liberacion de espacios en el almacen del cliente + 8
Corte de embalaje de las cajas fisicas + 4
almacenamiento manual de las bebidas en el
. 200
almacen del cliente
Verificacién visual del almacenamiento de las bebidas 3
por parte del cliente \.\
Conteo fisico de las bebidas almacenadas > 8
[
Aprobacidn de la programacién de distribucion .< 1
Conformidad de la distribucion >. 1
Limpieza de la zona de distribucion ’/ 10
Guardar herramientas usadas en el proceso $\ 3
\
\
Espera del cliente en la zona de descarga 5
Verificacién del cliente | e | 1
Subir a la nave logistica o | 1
Total 11 1 4 3 395

Figura 55. Diagrama de Actividades Mejorado

Fuente: Elaboracion Propia
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5.5.5. Lean Six Sigma después de la mejora

Informe de capacidad del proceso de Tiempo de distribucion

Objetivo LES
Procesar datos i | Largo plazo
LEI * ! ! — — — Corto plazo
Objetivo 430 i i c ad | |
LES 470 ! ! apacidad largo plazo
Media de la muestra 402 ! ! NivelZ 2.48
Numero de muestra 17 - i i Z.LEI *
Desv.Est. (Largo plazo) 27.3701 ' ! ZLES 2.48
Desv.Est. (Corto plazo) 30.1973 i i Epk ggﬁi
i | pm .
/,/—3 i | Capacidad corto plazo
1 I
£ I\ ! NivelZ 225
A N } ZLEl *
| ! Z.LES 2.25
: 3 Cpk 075
AN i
b | ™ !
/ \ . |
, >~ i
/ \\ i
o, =~
Lo ot N

340 360 380 400 420 440 460

Rendimiento
Esperado Largo Esperado Corto

Observado plazo plazo
PPM < LEI * * *
PPM = LES 0.00 6487.43 12165.54
PPM Total 0.00 6487.43 12165.54

Figura 56. Gréfico Six Sigma del Tiempo de Distribucion

Fuente: Elaboracién Propia

De la Figura 56, hallado el nivel sigma en los procesos iniciales de la investigacion se
obtuvo un nivel de 1.54, por lo que con el nuevo método de trabajo se tiene un nivel sigma
de 2.25, con ello podemos observar la mejora implementada en el periodo de la

investigacion.

Ademas, quiere decir que el proceso esta en la capacidad de operar en las necesidades del

cliente con eficacia, y seria el primer paso para conseguir un nivel sigma mas elevado.
5.5.6. Andlisis del estatus

Para la evaluacion y analisis de los pronésticos cuantitativos utilizamos la data historica
de venta del producto que genera mayor impacto con la asertividad desde el periodo del

2016 al 2019 de Caja Unitarias del Canal vertical Lima, especificamente de IK 3LT.
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5.5.6.1.Pronésticos cuantitativos

a) Promedio Movil

En la Tabla 34, se visualiza los datos obtenidos del prondstico con el método aplicado de

Promedio Movil Ponderado.

En la Tabla 35, se visualiza que el Error medio del Pronostico (EMP), resulta -17,225
subestimado; el Error Medio Cuadrado (EMC), resulta 700,148,141 Cajas unitarias, que

es el promedio de los cuadrados de las diferencias de cada periodo; el Porcentaje de Error
Medio Absoluto (MAPE) resulta 35%; la desviacion absoluta media (MAD) resulta
17,362 Cajas unitarias, el cual indica el tamafio de error cajas unitarias y la Raiz del Error
Cuadratico medio (RMSE) resulta 26 460 Cajas Unitarias.

En la Figura 57, se visualiza de manera gréafica los datos de la Demanda Real vs el

Pronostico

Tabla 34. Tabla de Resultados Promedio Movil

ANO Periodo MES Demanda Pronéstico

2019 1 Ene 19 47,115 106,049
2019 2 Feb 19 76,784 88,585
2019 3 Mar 19 87,178 87,516
2019 4 Abr 19 80,639 86,408
2019 5 May 19 62,960 73,287
2019 6 Jun 19 41,470 75,355
2019 7 Jul 19 65,978 65,497

Fuente: Elaboracion propia en base a la data historica 2016 -2019 de la empresa Corporacién Lindley del

producto Inca Kola de 3 LT.

Tabla 35. Resumen de resultados de Medicién de Error del Pronostico Promedio Movil

RESUMEN

ERROR MEDIO DEL PRONOSTICO (EMP) =
ERROR MEDIO CUADRADO (EMC) =

PORCENTAJE DE ERROR MEDIO ABASOLUTO (MAPE) =
DESVIACION ABSOLUTA MEDIA (MAD) =
RAIZ DEL ERROR CUADRATICO MEDIO (RMSE) =

-17,225

700,148,141

35%

17,362

26,460

Fuente: Elaboracion propia en base a la data histérica 2016 -2019 de la empresa Corporacion Lindley del

producto Inca Kola de 3 LT.

106



Demanda Real vs Pronéstico
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REAL - Yt Pronostico

Figura 57. Promedio Ponderado Demanda Real vs Pronéstico

Fuente: Elaboracion propia en base a la data historica 2016 -2019 de la empresa Corporacion Lindley del
producto Inca Kola de 3 LT.

b) Suavizamiento Exponencial Simple

En la Tabla 36, se visualiza los datos obtenidos del pronéstico con el método aplicado de

Suavizamiento Exponencial Simple.

En la Tabla 37, se visualiza que el Error medio del Pronostico (EMP), resulta -122
subestimado; el Error Medio Cuadrado (EMC), resulta 255,819,042 Cajas unitarias, que
es el promedio de los cuadrados de las diferencias de cada periodo; el Porcentaje de Error
Medio Absoluto (MAPE) resulta 23%; la desviacion absoluta media (MAD) resulta
13,529 Cajas unitarias, el cual indica el tamafio de error cajas unitarias y la Raiz del Error
Cuadratico medio (RMSE) resulta 15,994 Cajas Unitarias.

En la Figura 58, se visualiza de manera gréafica los datos de la Demanda Real vs el

Pronostico

Tabla 36. Tabla de Resultados Suavizamiento Exponencial Simple

ANO Periodo MES Demanda Pronéstico

2019 1 Ene 19 47,115 66,000
2019 2 Feb 19 76,784 65,522
2019 3 Mar 19 87,178 65,807
2019 4 Abr 19 80,639 66,348
2019 5 May 19 62,960 66,709
2019 6 Jun 19 41,470 66,614
2019 7 Jul 19 65,978 65,978

Fuente: Elaboracion propia en base a la data histdrica 2016 -2019 de la empresa Corporacion Lindley del

producto Inca Kolade 3 LT
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Tabla 37. Resumen de resultados de Medicidn de Error del Suavizamiento Exponencial

RESUMEN
ERROR MEDIO DEL PRONOSTICO (EMP) = -122
ERROR MEDIO CUADRADO (EMC) = 255,819,042
PORCENTAJE DE ERROR MEDIO ABASOLUTO (MAPE) = 23%
DESVIACION ABSOLUTA MEDIA (MAD) = 13,529
RAIZ DEL ERROR CUADRATICO MEDIO (RMSE) = 15,994

Fuente: Elaboracion propia en base a la data historica 2016 -2019 de la empresa Corporacion Lindley del

producto Inca Kola de 3 LT.

Demanda Real vs Prondstico
140,000
120,000
100,000
80,000
60,000
40,000
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Ene Feb Mar Abr May Jun Jul AgoSep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar AbrMay Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul
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Figura 58. Suavizamiento Exponencial Simple Demanda Real vs Prondstico

Fuente: Elaboracion propia en base a la data histdrica 2016 -2019 de la empresa Corporacion Lindley del
producto Inca Kola de 3 LT.

c) Suavizamiento Exponencial Doble

En la Tabla 38, se visualiza los datos obtenidos del prondstico con el método aplicado de

Suavizamiento Exponencial Doble.

En la Tabla 39, se visualiza que el Error medio del Pronostico (EMP), resulta -998
subestimado; el Error Medio Cuadrado (EMC), resulta 20,798,908 Cajas unitarias, que es
el promedio de los cuadrados de las diferencias de cada periodo; el Porcentaje de Error
Medio Absoluto (MAPE) resulta 6%; la desviacion absoluta media (MAD) resulta 3,976
Cajas unitarias, el cual indica el tamafio de error cajas unitarias y la Raiz del Error
Cuadratico medio (RMSE) resulta 4,561 Cajas Unitarias.

En la Figura 59, se visualiza de manera grafica los datos de la Demanda Real vs el

Pronostico
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Tabla 38. Tabla de Resultados Suavizamiento Exponencial Doble

ANO Periodo MES Demanda Pronéstico
2019 1 Ene 19 47,115 45,953
2019 2 Feb 19 76,784 82,086
2019 3 Mar 19 87,178 92,339
2019 4 Abr 19 80,639 84,518
2019 5 May 19 62,960 66,026
2019 6 Jun 19 41,470 40,166
2019 7 Jul 19 65,978 58,019

Fuente: Elaboracion propia en base a la data histdrica 2016 -2019 de la empresa Corporacién Lindley del
producto Inca Kola de 3 LT

Tabla 39. Resultados de Medicién de Error del Suavizamiento Exponencial Doble

RESUMEN
ERROR MEDIO DEL PRONOSTICO (EMP) = -998
ERROR MEDIO CUADRADO (EMC) = 20,798,908
PORCENTAJE DE ERROR MEDIO ABASOLUTO (MAPE) = 6%
DESVIACION ABSOLUTA MEDIA (MAD) = 3,976
RAIZ DEL ERROR CUADRATICO MEDIO (RMSE) = 4,561

Fuente: Elaboracion propia en base a la data historica 2016 -2019 de la empresa Corporacion Lindley del
producto Inca Kola de 3 LT.

Demanda Real vs Prondstico y =420.66x +65083
R?=0.051
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Y8 FE 535908232 YE8E52ES92823 2252353598583 2e8s55z3¢s
u’it—EC(E:-'qnOzc‘Euﬁqzi‘anzc‘Et—E<§:‘qJQZC‘EI—EC(E:‘
REAL- Yt Pronostico Lineal (REAL - Yt)

Figura 59. Suavizamiento Exponencial Doble Demanda Real vs Pronéstico

Fuente: Elaboracion propia en base a la data histdrica 2016 -2019 de la empresa Corporacion Lindley del
producto Inca Kola de 3 LT.

109



d) Pronostico Estacional

En la Tabla 40, se visualiza los datos obtenidos del prondstico con el método aplicado de

Pronostico Estacional.

En la Tabla 41, se visualiza que el Error medio del Pronostico (EMP), resulta -998

subestimado; el Error Medio Cuadrado (EMC), resulta 20,798,908 Cajas unitarias, que es

el promedio de los cuadrados de las diferencias de cada periodo; el Porcentaje de Error
Medio Absoluto (MAPE) resulta 6%; la desviacion absoluta media (MAD) resulta 3,976
Cajas unitarias, el cual indica el tamafio de error cajas unitarias y la Raiz del Error
Cuadratico medio (RMSE) resulta 4,561 Cajas Unitarias.

En la Figura 60, se visualiza de manera gréfica los datos de la Demanda Real vs el

Pronostico

Tabla 40. Tabla de Resultados Prondstico Estacional

ANO Periodo MES Demanda Prondstico

2019 1 Ene 19 47,115 52,323
2019 2 Feb 19 76,784 88,101
2019 3 Mar 19 87,178 97,536
2019 4 Abr 19 80,639 87,535
2019 5 May 19 62,960 67,240
2019 6 Jun 19 41,470 40,258
2019 7 Jul 19 65,978 57,886

Fuente: Elaboracion propia en base a la data historica 2016 -2019 de la empresa Corporacion Lindley del

producto Inca Kolade 3 LT

Tabla 41. Resumen de resultados de Medicién de Error del Pronostico Estacional

RESUMEN

ERROR MEDIO DEL PRONOSTICO (EMP) =
ERROR MEDIO CUADRADO (EMC) =

DESVIACION ABSOLUTA MEDIA (MAD) =

PORCENTAJE DE ERROR MEDIO ABASOLUTO (MAPE) =

RAIZ DEL ERROR CUADRATICO MEDIO (RMSE) =

-4,108

56,477,447

10%

6,766

7,515

Fuente: Elaboracion propia en base a la data histdrica 2016 -2019 de la empresa Corporacion Lindley del

producto Inca Kola de 3 LT.
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Figura 60. Suavizamiento Exponencial Doble Demanda Real vs Pronéstico

Fuente: Elaboracion propia en base a la data historica 2016 -2019 de la empresa Corporacion Lindley del
producto Inca Kola de 3 LT.

Comparativo:

Se realiz6 el anélisis de Medicion del Error con los diferentes métodos de prondsticos
utilizados, con la finalidad de determinar cual de ellos presenta el menor error y con
mayor precision.

Para poder identificar el mejor método, se analizaron los siguientes valores: Error Medio
Cuadrado (EMC), Raiz del Error Cuadratico Medio (RMSE) estos determinan el minimo

error y Precision del Pronostico (PP) con estos resultados se probara que tan efectivo fue
el método trabajado.

En la Tabla 42 el cuadro comparativo de los prondsticos utilizados en la investigacion, el
método de Suavizamiento Exponencial Doble es el que obtuvo mejores resultados, en
donde el EMP es 998 subestimado (A menor error se tendrd un prondstico con mayor
exactitud), EI EMC 20,798,908 Cajas unitarias (A menor resultado mayor exactitud), EL
RMSE 4,561 y la Precision del Pronostico es de 94%, a mayor sea la precision el

prondstico es el méas favorable a la proyeccion.

Tabla 42. Resultados de Medicion de Error de los Métodos de Prondsticos Utilizados

METODO DEL FORECAST EMP EMC MAPE MAD RMSE PP
PROMEDIO MOVIL -17,225 700,148,141 35% 17,362 26,460 65%
SUAVIZMENTO EXPONENCIAL SIMPLE -122 255,819,042 23% 13,529 15,994 77%
SUAVIZAMIENTO EXPONENCIAL DOBLE -998 20,798,908 6% 3,976 4,561 94%
PRONOSTICO ESTACIONAL -4,108 56,477,447 10% 6,766 7,515 90%

Fuente: Elaboracion propia en base a la data histdrica 2016 -2019 de la empresa Corporacion Lindley del
producto Inca Kola de 3 LT.
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5.5.7. Prondsticos cualitativos:

Metodo Consenso De Un Panel /Jurado De Opinion Ejecutiva

El uso del prondstico cualitativo se utilizo con la finalidad de dar mas sustento al resultado

cuantitativo, con el area comercial involucrado se ajusta con eficiencia los numeros que

nos brindd el prondstico cuantitativo. Cabe mencionar que el area comercial se conversa

con los Jefes de Operaciones del Canal, Ejecutivo Comercial, Marketing y Gerente del

Canal Vertical.

En la Figura 61, Se observa el proceso para el Analisis del Consenso de un Panel /Jurado

de Opinidn Ejecutiva

INICIO

Recoleccion de Informacion
y resultados del pronaostico
ouantitathvo

Analizar los prondsticos con
las ohservadones de las
partes involucradas.

Reunidn con =l Area de
Marketing para ver si existe
algunas promodones no
previstas

Ajustar los resultados en
base a la decision en
ConjuIto:

El consenso
esel
Correcto

Ajustar los resultados

Figura 61. Diagrama de Flujo: Método Consenso de un Panel /Jurado de Opinién Ejecutiva

Fuente: Elaboracion propia en base Al proceso del 2018-2019 de la empresa Corporacién Lindley.
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5.5.8. Lean Six sigma después de la mejora

Informe de capacidad del proceso de Demanda

LEI

Objetivo

LES

Media de la muestra
MNamero de muestra
Desv.Est. (Largo plazo)
Desv.Est. (Corto plazo)

Procesar datos

0.5

&

0.7
0.605695
31
0.0689781
0.0638193

0.45 0.50 0.55 0.60 0.65 0.70 0.75

Rendimiento

Esperado Largo

Observado plazo
PPM < LEI 64516.13 62723.66
PPM > LES  96774.19 85786.57
PPM Total  161290.32 148510.23

Esperado Corto
plazo
48844.05
69746.76
118590.81

— Largo plazo
— — — Corto plazo

Capacidad largo plazo

Nivel Z 1.04
ZLEl 153
ZLES 137
Ppk 0.46
Cpm ®
Capacidad corto plazo

Nivel Z 118
ZLEl 1.66
ZLES 148
Cpk 0.49

Figura 62. Gréfico Six Sigma de la Asertividad

Fuente: Elaboracion Propia

Hallando el nivel sigma en los procesos iniciales de la investigacion se obtuvo un nivel

sigma de 0.77, por lo que con el nuevo método de trabajo se tiene un nivel sigma de 1.18,

con ello podemos observar la mejora implementada en el periodo de la investigacion.

Em la Figura 62 el nivel sigma de 1.18, eso quiere decir que el proceso esta en la

capacidad de operar en las necesidades del cliente con eficacia, y seria el primer paso para

conseguir un nivel sigma mas elevado.
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5.5.9. Encuesta de Satisfaccion después de la mejora

Después de haber realizado los cambios en el método de trabajo de los auxiliares de
distribucion y de haber determinado los nuevos tiempos de distribucion después de haber
realizados las mejores expuestas, se procedid a realizar la encuesta de satisfaccion del

cliente realizada al inicio de la investigacion en la fase de definir.
A continuacion, se muestran los resultados en la Tabla 43 y Tabla 44:
a) Tiempo de Distribucion

Tabla 43. Satisfaccion del cliente — Tiempo de Distribucion

Tiempo de Distribucion | Frec. Abs. |Frec. Acu. Abs.| Frec. Rel. [Frec. Acu. Rel.
Totalmente Satisfecho 4 4 17% 17%

Algo Satisfecho 12 16 52% 70%
Indiferente 7 23 30% 100%
Algo Insatisfecho 0 23 0% 100%
Totalmente Insatisfecho 0 23 0% 100%
Total 23 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Satisfaccion del Cliente - Tiempo de Distribucion
25

- > * 100

20 /__,/'/
80
b g @
15 < )
z 2 WL
10 5
7 40
5 = 20
0 0
Satisfaccic o
atisfaccion o 2 o ) o
X X X X
< ‘,\é‘ '\cé\ _{}é‘ _‘,gé' : ‘_’\é'
X S X XY XN
P & <P # <
o <2 A A
@Q & & <2
& ® &
& A
A <O

N 12 7 4 0 0

Porcentaje 52.2 304 17.4 0.0 0.0

% acumulado 52.2 82.6 100.0 100.0 100.0

Figura 63. Satisfaccion del cliente — Tiempo de Distribucion

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: En la Figura 63, se puede evidenciar que el 69% de los clientes
encuestados se siente satisfecho con el tiempo de distribucion, al inicio de la investigacion
se calcul6 que unicamente el 26% de los clientes se encontraba satisfecho. Se evidencia
que la satisfaccién de los clientes ha mejorado debido a la optimizacion del proceso de
distribucion.
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b) Asesoria Comercial

Tabla 44. Satisfaccion del cliente — Asesoria Comercial

Asesoria Comercial Frec. Abs. |Frec. Acu. Abs.| Frec.Rel. |Frec. Acu. Rel.
Totalmente Satisfecho 7 7 30% 30%
Algo Satisfecho 7 14 30% 61%
Indiferente 9 23 39% 100%
Algo Insatisfecho 0 23 0% 100%
Totalmente Insatisfecho 0 23 0% 100%
Total 23 100%
Fuente: Elaboracién Propia
Satisfaccion del Cliente - Asesoria Comercial
25
- ® @ 100
s
20
P 80
e 2
15 i T
e 60 t
z ¥ S
10 o a5
G 7 7 o
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ati x ) O <© O
A G
& P P & g
o 2 A AN
3 & 5 3
> ¥ ’a
o &
N 9 7 7 0 0
Porcentaje 39.1 304 30.4 0.0 0.0
% acumulado 391 69.6 100.0 100.0 100.0

Figura 64. Satisfaccion del cliente — Asesoria Comercial

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

En la Figura 64, el 60% de los clientes encuestados manifiesta que se encuentra
satisfecho con el asesoramiento comercial brindado por los ejecutivos de cuenta, ademas
al inicio de la investigacion se determin0 que Unicamente el 21% de los clientes se
encontraba satisfecho con dicha asesoria. Se evidencia una mejora en la satisfaccion de
los clientes después de haber implementado una mejora en la asesoria comercial por parte

del ejecutivo de ventas.
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5.6.Fase Control

La fase de control se verifica las mejoras para asegurar que se esté cumpliendo con el
objetivo. El grafico de control se encargara de la verificacion, con la finalidad de poder

optar por seguir la mejora continua del proceso.
5.6.1. Grafico de control para el tiempo total de distribucién

El control de los tiempos del proceso de distribucion, el asistente de distribucion es el
personal designado a mantener un control permanente tomando muestras en la semana
aleatoriamente, este muestreo y toma de tiempos tiene como finalidad mantener el
proceso e identificar distintos factores que estén alterando las mejoras implementadas en
la fase de mejorar.

El tiempo promedio que se puede observar en la Tabla 45 es 416 minutos, la cual esta
cerca del promedio deseado por la corporacion, el cual fue establecido por el juicio de
expertos del area de distribucién, la meta es de 430 minutos.

En la fase de control podremos observar como se esta trabajando con las mejoras que se
hicieron para que posteriormente se realicen cambios en dicho proceso para que se puedan
ajustar los resultados.

A continuacion, se muestran las observaciones registrados en el mes de junio y julio por

el asistente encargado del jefe de distribucion:
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Tabla 45. Tiempo realizado en la totalidad del proceso de distribucién

Dia Observado | Responsable | Tiempo (minutos)
3/06/2019 Chofer 1 415.00
3/06/2019 Chofer 2 392.00
3/06/2019 Chofer 3 409.00
12/06/2019 Chofer 1 387.00
12/06/2019 Chofer 2 424.00
12/06/2019 Chofer 3 391.00
18/06/2019 Chofer 1 391.00
18/06/2019 Chofer 2 425.00
18/06/2019 Chofer 3 402.00
27/06/2019 Chofer 1 399.00
27/06/2019 Chofer 2 389.00
27/06/2019 Chofer 3 426.00
2/07/2019 Chofer 1 416.00
2/07/2019 Chofer 2 459.00
2/07/2019 Chofer 3 396.00
11/07/2019 Chofer 1 424.00
11/07/2019 Chofer 2 456.00
11/07/2019 Chofer 3 381.00
16/07/2019 Chofer 1 409.00
16/07/2019 Chofer 2 422.00
16/07/2019 Chofer 3 455.00
26/07/2019 Chofer 1 422.00
26/07/2019 Chofer 2 434.00
26/07/2019 Chofer 3 412.00
30/07/2019 Chofer 1 428.00
30/07/2019 Chofer 2 445.00
30/07/2019 Chofer 3 428.00

Fuente: Elaboracién Propia
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Grafica I-MR de Tiempo (minutos)
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Figura 65. Gréafica I-MR de Tiempo de distribucion (minutos)
Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede apreciar en la Figura 65, el tiempo del proceso de distribucién en el
Mercado Productores esta dentro de los limites de control del promedio de los tiempos.
Este control se realiza cada semana con una visualizacién por dia para poder seguir con

los mismos tiempos y detectar errores que se deben de corregir en el momento que se
detecto.

5.6.2. Control de la colaboracién de demanda

Para el analisis y control mencionado por los expertos se propuso incluir un acta de
reunion para dar la colaboracion y asi mejorar el indicador de la asertividad del Canal

mayorista, como se detalla en la Figura 66, la cual se realiza cada 2 semanas.

En la Figura 66, se visualiza las conclusiones que el a&rea Comercial y Marketing para la
evaluacion del prondstico cada 2 semanas, en donde se detalla que, en el mes de junio
2019, se tuvo que ajustar el valor pronosticado ya que el area de Marketing indica que se
habilitaran acciones tacticas de dichos formatos.
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Fecha:

Hora de Inicio:
Hora de Termino:
Lugar:

03/06/2019
10:00 a.m.
12:00 p.m.

Participantes

Cargo

Gerente de Canal Vertical Lima

Jefe de Operaciones

Asistente de Canal Vertical Lima

Analista de Marketing

ACTA DE REUNION

5,000 CU

AREA COMENTARIOS ESTATUS
Gerente de Canal Dirigido solo a los clientes del
Vertical Lima Mercado Productores ya que son OK
paretos
Jefe de Solicito a Ma.rketing _
. merchandesing por dichas OK
Operaciones . .
Acciones tacticas
Asistente de |Se procedera acolaborary
Canal Vertical |estimar dichas cantidadesy OK
Lima subirlas al sistema
Se adicionaran Acciones tacticas
al canal de Formatos familiares
como Inca Kola 3 LT y nuevos ok
Analista de Lanzamientos como
Marketing Benedictino.
Adicionar 10,000 CU de Inca Kola
3LTy Coca Cola 3LT. Benedictino OK

Figura 66. Acta de Reunion junio 2019 - Semana 1

Fuente: Elaboracion propia en base Al proceso del 2018-2019 de la empresa Corporacion Lindley.
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En la Tabla 46, se tiene como resultado el pronostico ajustado por cada realizada en el

consenso de un Panel/Jurado de Opinion ejecutiva, en donde como la reunion fue

realizada a Inicios de Junio, se llega a abastecer dichas cantidades.

Tabla 46. Proyeccion Ajustada en el Consenso con el Comité

= Demanda en AJUSTE POR NUEVO
ANO Periodo MES 2 semas Prondstico .
rEeEsih EL COMITE PRONOSTICO
2019 1 Ene 19 47,115 52,323
2019 2 Feb 19 76,784 88,101
2019 3 Mar 19 87,178 97,536
2019 4 Abr 19 80,639 87,535
2019 5 May 19 62,960 67,240
2019 6 Jun 19 41,470 40,258 15,000 41,470
2019 7 Jul 19 57,886

Fuente: Elaboracion propia en base a la data histérica 2016 -2019 de la empresa Corporacion Lindley del

producto Inca Kola de 3 LT.

120



1)

2)

3)

CONCLUSIONES

Se logr6 demostrar que mediante la aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma
en el proceso de distribucion en el Mercado Productores. Debido a que el valor
sigma inicial del proceso de distribucion fue de 1.54 sigmas y el nuevo valor del
proceso mejorado seria de 2.25 sigmas.

Se logr6 demostrar que mediante la reduccion de tiempos en el proceso de
distribucion la satisfaccion del cliente mejord a 69% de satisfaccion de los clientes
en el Mercado Productores, inicialmente el nivel de satisfaccion fue del 26% de
los clientes en el Mercado Productores.

Se logr6 demostrar que mediante la aplicacion de la metodologia de pronéstico de
demanda por Suavizamiento Exponencial doble se mejoré la asesoria comercial
hacia los clientes del Mercado Productores, debido a que la satisfaccion de los
clientes mejord a 60% de satisfaccion de los clientes en el Mercado Productores,
inicialmente el nivel de satisfaccion fue del 21% de los clientes en el Mercado
Productores.
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1)

2)

3)

RECOMENDACIONES

Se sugiere, continuar con la aplicaciéon de la metodologia Lean Six Sigma para
todos los procesos del area de distribucion, abastecimiento y ventas de la
Corporacion Lindley S.A. debido a que se pueden realizar muchas mejoras a lo
largo del proyecto por parte de todos los involucrados del negocio.

Se recomienda, mantener el proceso de medir semanalmente los tiempos totales
de distribucion por parte del asistente de distribucion, debido a que es la Unica
forma de poder mantener bajo control la nueva metodologia de trabajo realizada,
ademas el grafico de control es una herramienta estadistica que le permitira
detectar incidencias dentro del proceso de distribucion.

Se recomienda, mantener el proceso de realizar la metodologia de prondstico de
la demanda por Suavizamiento Exponencial doble, debido a que es la metodologia
que genera menor dispersién de resultados y mantener la estabilidad de los datos,
ademéas de mantener el consenso de Panel/jurado de Opinion ejecutiva para

continuar con la gestion planteada en la investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Procesos

a) SIPOC del Proceso de ventas

FICHA DE PROCESO
Ventas RESPONSABLE Jefe de ventas
ALCANCE La comercializacién de bebidas No Alcoholicas
REQUISITO Necesidad del cliente, sistema de ventas.

PROCESO:
OBJETIVO: Lograr la mayor cantidad de ventas efectivas en un periodo de tiempo determinado.
PROCESO QUE ENTREGAN ENTRADAS (IDENTIFICACION ACTIVIDADES REALIZADAS (PHVA) MEDIDAS DE CONTROL Y SALIDAS (IDENTIFICACION PROCESO QUE RECIBEN
REQUISITOS) SEGUIMIENTO DE REQUISITOS)
P Plan de ventas
Toma de inventarios e
H informar al cliente las Sistema de ventas
Gestor de Ventas Registro de inventarios promociones Control y verificacion del Pedido Disefio
\% Verificacion espacios plan de ventas
Realizacién de toma de
A "
pedidos
RECURSOS SUB PROCESOS EVIDENCIAS E INDICADORES
INFRAESTRUCTURA INDICADORES
Volumen de ventas
Promedio de

PERSONAS

2 jefe de ventas
8 vendedores

Sede Angamos de ventas

CONOCIMIENTOS

AMBIENTE PARA OPERAR PROCESOS

Social: No discriminacion, Libre de
conflicto

Inte

Psicoldgicos: Reduccion de estrés,

Prevencion del sindrome de agotamiento

Fisicos: Iluminacién, Hugiene, Ruido

Catalogo de clientes (Cluster)
Externo: Certificado de origen

rno: Procedimiento de ventas

Certificado de libre venta

RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Libro de reclamaciones- Sistema de Atencion al Cliente (SAC)

Atencién al Cliente - Registro de inventarios = Verificar espacios a
Informar al cliente las Promociones > Toma de pedidos

Coberturas
ventas por trabajador

Promedio de ventas mensual
Promedio de ventas diarias
Imperdonables

INFORMACION DOCUMENTADA

Inventarios
de la competencia
de inventarios

Precios
Rotacion
Sell out

Figura 67. SIPOC del proceso de ventas

Fuente: Elaboracion Propia
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b) SIPOC del Proceso de abastecimiento

FICHA DE PROCESO

- Almaceneros
- Administradores

Inslaciones: Almacen de
insumos

Equipos: Maquina de
etiquetado, leedor de codigos.
Servicios: Agua potable, Energia
Electrica.

BIENTE PARA OPERAR PROCE

CONOCIMIENTOS

Social: No discriminacion,
Evitar enfrentamientos fisicos
y malos entendidos.
Psicologico: Reduccion del
estrés laboral, motivacion,
reconocimientos por
actividades sobre salientes.
Fisico: Ambiente Ventilado,

Fuentes internas: lecciones
aprendidas con la experiencia de
trabajo.

Fuentes externas: Capacitaciones en
distintas instituciones, Manuales de
trabajo, Conferencias,
Recopilaciones, Norma de buenas
practicas de manufactura.

RECURSOS DE SEGUI

MIENTO Y MEDICION

Control de cumpliento
Seguimiento en el Requ

en ordenes de compra
erimiento de Materiales

Homologacion de Proveedores -> Seleccion de Proveedores ->
Inspeccion del producto -> Negociacion -> Compra del
Producto -> Entrega al area adecuada

PROCESO: Abastecimiento RESPONSABLE Jefe de despac‘hoA
ALCANCE Alcance de abastecimiento
OBJETIVO: Proveer a la funcion de la p'roducaon de los materiales y recursos necesarios, REQUISITO Se necesita una orden de compra, una programacion de produccion,
en tiempo y forma adecuados. proveedores
PROCESO QUE ENTREGAN ENTRADAS (IDENTIFICACION ACTIVIDADES REALIZADAS MEDIDAS DE CONTROL Y SALIDAS (IDENTIFICACION DE PROCESO QUE RECIBEN
REQUISITOS) (PHVA) SEGUIMIENTO REQUISITOS)
Planificar las cantidades
P . X
necesarias a producir
- Orden de Compra
. H Realizar un gozinto para Ficha tecnica del producto
Formato de requerimiento de calculo de materiales T i
Ventas materiales Seguimiento de Formato de requerimiento de Orden de Compra Produccion
Y abastecimiento delos materiales
proveedores Presupuesto
A Retroalimentacion, mejora
continua
RECURSOS SUB PROCESOS EVIDENCIAS E INDICADORES
PERSONAS INFRAESTRUCTURA INDICADORES

- Tiempo del ciclo del pedido.
- Entregas perfectas.
- Entregas a tiempo.
Rotacion de inventarios de Materia Prima -
Lead Time
- Plazo medio de Pago
Cumplimiento de Plazos Pactados %
Porcentaje de Errores en Facturacion.
Pocentaje de Pagos Pendientes.

INFORMACION DOCUMENTADA

- Guias de Remision
- Notas de Credito

Figura 68. SIPOC del proceso de abastecimiento

Fuente: Elaboracion Propia
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c) SIPOC del Proceso de distribucion

FICHA DE PROCESO

PROCESO: Distribucion RESPONSABLE Jefe de Dls.tnb_uuo.n
ALCANCE Alcance al Distribucion
OBJETIVO: Entregar el pedido eficientemente al cliente satisfaciendo su necesidad. REQUISITO Producto Terminado, Factura de pago, Guia de Remision
PROCESO QUE ENTREGAN ENTRADAS (IDENTIFICACION ACTIVIDADES REALIZADAS (PHVA) MEDIDAS DE CONTROL Y SALIDAS (IDENTIFICACION PROCESO QUE RECIBEN
REQUISITOS) SEGUIMIENTO DE REQUISITOS)
P Programa de entregas o despachos
H del prod I cli Ficha tecni | t
) Entrega del producto al cliente icha tecnica c.le pl’Odl.JC o, Guia de Remision, Producto )
Facturacion Factura Tnspeccion visual del producto Control de Calidad, Guia de Terminado Cliente
v terminado,cruce de guia de Remision. ’
remision y factura
Retroalimentacion, Mejora
A "
continua
RECURSOS SUB PROCESOS EVIDENCIAS E INDICADORES
PERSONAS INFRAESTRUCTURA INDICADORES

Instalaciones: Centro de
distribucion Megahuachipa.
Eauipos: Montacargas, Rotacion de Invetario de Producto Terminado
Computadoras. b
Servicios: Agua potable y Energia
Electrica .

1 Jefe de Distribucion, 4
Auxiliares de Reparto, 1
inspector, 1 chofer, Asistente
de Despacho,

2 almaceneros

sinP
Entregas Completadas
Entregas a tiempo

NBIENTE PARA OPERAR PROCES| CONOCIMIENTOS

Social: No discriminacion, Evitar Recepcion de la Factura del Cliente -> Recepcion del Producto

enfrentamientos fisicos y malos [Fuentes internas: lecciones aprendidas . e . .
con a experiencia de trabajo, Terminado -> Verificacion Visual de control de Calidad ->

:::;::'1:;: Reduccion del estrés |eglamentointerno. Elaboracion de la Guia de Remision -> Entrega del producto INFORMACION DOCUMENTADA

4g;.. X Fuentes externas: Capacitaciones en terminado al cliente

laboral, motivacion, distintas instituciones, Manuales de

reconocimientos por actividades |trabajo, Conferencias, Recopilaciones, Guia de Remision,

sobre salientes. Certificacion ISO Factura,

Fisico: Ambiente Ventilado, Certificados I1SO de Calidad, Seguridad Ocupacional y
RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION Ambiente

Permisos Municipales

Producto Terminado, Guias de Remision, Fotografias de productos
nuevos.

Figura 69. SIPOC del proceso de distribucion

Fuente: Elaboracion Propio
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Anexo 2: Matriz de Consistencia

Tabla 47. Matriz de Consistencia

TITULO: APLICACION DEL LEAN SIX SIGMA PARA LA OPTIMIZACION DEL PROCESO DE DISTRIBUCION DE LA CORPORACION LINDLEY S.A. EN EL EMRCADO PRODUCTORES, LIMA 2018-

219

DIMENSIONES

INDICADORES

PROBLEMAS
PROBLEMA G ENERAL

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES
VARIABLES GENERAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Queé factores limitan la optimizacion del
proceso de distribucion de la Corporacion
Lindley S A, que generen insatisfaccion en

los clientes del Mercado Productores?

Aplicar la metodologia Lean Six Sigma
para optimizar el proceso de distribucion
de la Corporacion Lindley S A en el
Mercado Productores.

La optimizacion del proceso de
distribucion aplicando la herramienta
Servaual v la metodologia Lean Six Sigma
incrementara la satisfaccion de los clientes.

X: Proceso de Distribucion

N® de mejoras implementadas

Y:Lean Six Sigma

Nivel Sigma

Variacion Nivel Sigma

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICA

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Como la planificacion de la demanda de
cada cliente incrementara la satisfaccion de

los clientes?

Planificar la demanda de cada cliente para
incrementar la satisfaccion de los clientes.

Al planificar la demanda de cada cliente se
incrementard la satisfaccion de los clientes.

X Planificacion de la demanda

A sertividad

Y: Satisfaccion del Cliente

Nivel de la satisfaccion del cliente

Incremento de la satisfaccion del
cliente (%a)

De qué manera la reduccion del tempo
de distribucion incrementara la satisfaccion

de los clientes?

Reducir el tempo de distribucion para
incrementar la satisfaccion de los clientes.

Al reducir el iempo de distribucion
entonces se incrementara la satisfaccion de
los clientes.

X Tiempo de distribucion

Tiempo de distribucion (minutos)

Y: Satisfaccion del Cliente

Nivel de la satisfaccion del cliente

Incremento de la satisfaccion del
cliente (%a)

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos

a) Encuesta a clientes sobre la satisfaccion en el proceso de ventas y distribucion en el
Mercado productores

SATISFACCION DE CLIENTES
Cuestionario

Proceso de Distribucion
CLIENTES DEL MERCADO PRODUCTORES 2019

Estimado cliente, estamos realizando un estudio para conocer el nivel de satisfaccion con
el proceso de distribucion de la Corporacion Lindley S.A., al mismo tiempo esta
informacion sera valiosa para poder brindar un mejor servicio. La informacion aqui
escrita serd manejada de forma confidencial.

Cliente:
Direccion:
Sexo:

Explicacion Escala y orden cuestionario

Ahora, nos vamos a centrar en la experiencia que usted tiene con el gestor comercial y
los auxiliares de distribucion de la Corporacion Lindley S.A. Por favor, califique su nivel
de SATISFACCION en un rango de 1 a 5, donde 1 significa Totalmente Insatisfecho y 5
que estd Totalmente Satisfecho, con respecto a la experiencia percibida con el gestor
comercial y los auxiliares de distribucion. (e: si el entrevistado se desvia y quiere centrarse
en un problema concreto indicar que estos se conversaran mas adelante) si es necesario,
detallar més la escala)

1 2 3 4 5

Totalmente

Algo

Indiferente

Insatisfecho

Algo

Totalmente

Satisfecho

1. ASESOR COMERCIAL

Ahora, con respecto a la experiencia que tiene con su asesor comercial, califique de 1
a 5 su satisfaccion donde 1 significa Totalmente Insatisfecho y 5 que esta Totalmente
Satisfecho con...

1| El trato del asesor comercial fue cordial. 1121345199

2| La claridad de_ la informacion brindada sobre los 1121314l 5]099
productos ofrecidos.

3| La diversidad de productos para elegir. 1121345199

4| La dI'SponIbI|Idad del asesor comercial cuando lo 112134599
necesito.

5| La facilidad para contactar con su asesor comercial. 112 |3|4]5]99
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6| El cumplimiento entre lo ofrecido y lo que finalmente
recibio.

7| Por favor, valore del 1 al 5 su satisfaccion general con
la gestion del asesor comercial.

1123 4]5/]99

11213459

POR QUE RAZON(ES) CALIFICO SU SATISFACCION CON (SEGUN REPUESTA 7).

2. AUXILIARES DE DISTRIBUCION

Respecto a la experiencia que tiene con los auxiliares de distribucién, califique de 1 a
5 su satisfaccion donde 1 significa Totalmente Insatisfecho y 5 que esta Totalmente
Satisfecho con...

1 El trato de los auxiliares de distribucion fue 1121324l 5]099
cordial.

La entrega de los productos fue en la fecha y
horario preestablecido en la factura comercial.

La descarga de los productos se realizd bajo las 1121324l 5]99
medidas de seguridad y salubridad adecuadas.

4 | Los productos entregados fueron los solicitados. 1123 |4|5]99

La conformidad con el volumen de productos

1123 4]5/99

5 . : 1123 |4]5/]99
solicitados son los mismos a los entregados.

6 Los_ productos entregados no estaban pronto a 11210314l 5]099
expirar.

; Las condiciones fisicas de los productos 112103145099
entregados.

8 | Lazona de la distribucién quedo limpia. 11213 |4|5]99

9 Se co]ocarqn_ los productos distribuidos en el 1121314l 5]099
almacén solicitado.

10 | No se interrumpieron las operaciones del cliente. 1121345199

11 | El tiempo de la distribucion fue prolongado. 1123 |4|5]99

12 | El horario de entrega es el ideal para su gestion. 1121345199

13 Por favor, valore del 1 al 5 su satisfaccion general 112103145099

con la gestion de los auxiliares de distribucion.

POR QUE RAZON(ES) CALIFICO SU SATISFACCION CON (SEGUN REPUESTA
13).
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b) Estudio de tiempos del proceso de distribucion

%

ARCACONTINENTAL

FECHA

CHOFER

NUM. AUX.

MOVIL

PLACA

ESTUDIO DE TIEMPO

o

ITEM | H. Inicio

ACTIVIDAD

OBSERVACION

TIEMPO

TOTAL
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c) Check List — Proceso de Distribucion

7

ARTADDIN TINEN TAL

CHECK LIST - PROCESQ DE DISTRIBUCION

Ttem Concepto 51 Cumple | Mo Cumple | No Aplica
1 Lamave logistica llega en el horano mdicado.
2 La nave logistica llega al lugar designado.

3 El chofer de la nave logistica lleva el programa
de distribucion.

4 El chofer de 1z nave logistica lleva las facturas
comerciales.

5 El equipo de distribucion espera al chente.

& El cliente revisa la factura comercial.

. E_l cl?&ntg _maliza algin reclamo 2l equipo de

| distribucion.

9 El aumiliar de distribucidn limpia el arez de
distribucion.

g El aumiliar de distribucidn corta el empaque de
las cajas fizicas de laz bebhidas no alcoholicas.

10 La descarga de la mercaderia se realiza con
montacargas.

1 La descarga se realiza de manera mecanica.

12 Se cumple el protocolo de trabajo de
distribucion.

13 Se respeta las normativas de salud v segunidad
ocupacional.

14 Se realiza la limpieza v mantenimiento del
almacén del cliente.

15 Los auxiliares de distribucion almacenan la

" | mercaderia en el almacen del cliente.

15 Se produjo alguna mcidencia laboral en el
proceso de descarga.

17 El cliente verifico la carga descargada.

18 La mercaderia descargada se encuentra en buen
estado fisico.

19 La mercaderia descargada cuenta con fecha de
vencimiento lejano a la actualidad.

20 El cliente realizo algim reclamo con respecto a
la mercaderia.

1 El cliente verifica v da su visto bueno con la
descarga de la distnbucion.

1 Se recoge los restoz de empaques de 1a zona de
descarza

3 Se puardan laz herramientas utilizadas en la
descarza de la mercaderia.
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d) Encuesta a trabajadores

Cuestionario
Proceso de Distribucion
AUXILIARES DE DISTRIBUCION

Estimado colaborador, estamos realizando un estudio para identificar el alcance de
los procesos bajo su labor con el proceso de distribucion de la Corporacion Lindley
S.A., al mismo tiempo esta informacién serd valiosa para poder brindar un mejor
servicio. La informacidn aqui escrita sera manejada de forma confidencial.

Explicacion Escala v orden cuestionario

Las preguntas deberan de ser contestadas con un “Si” en caso sea una afirmacién o
un “No” en caso sea una negacion ante las preguntas planteadas a continuacion. (e:
si el entrevistado se desvia y quiere centrarse en un problema concreto indicar que
estos se conversaran mas adelante) si es necesario, detallar mas la escala)

1. AUXILIAR DE DISTRIBUCION

Se te brindo una capacitacion sobre los métodos de ]
1 Si No NS/NR

trabajo en la carga y descarga de mercaderia.

Has recibido indicaciones sobre la limpieza y
2 | mantenimiento de los almacenes del cliente antes del Si No NS/NR

almacenamiento de su mercaderia descargada.
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Cuestionario
Proceso de Distribucion
EJECUTIVOS COMERCIALES

Estimado colaborador, estamos realizando un estudio para identificar el alcance de
los procesos bajo su labor con el proceso de ventas de la Corporacion Lindley S.A.,
al mismo tiempo esta informacion seré valiosa para poder brindar un mejor servicio.
La informacion aqui escrita serd manejada de forma confidencial.

Explicacion Escala v orden cuestionario

Las preguntas deberan de ser contestadas con un “Si” en caso sea una afirmacion o
un “No” en caso sea una negacion ante las preguntas planteadas a continuacion. (e:
si el entrevistado se desvia y quiere centrarse en un problema concreto indicar que
estos se conversaran mas adelante) si es necesario, detallar méas la escala)

1. EJECUTIVOS COMERCIALES

El area comercial te facilita la informacion de la ]
1 Si No NS/NR

proyeccion de ventas y cantidades a vender.

Actualmente has recibido informacién

concientizandote sobre la comunicacion de las )
2 _ _ o Si No NS/NR
promociones comerciales a los distintos segmentos

de clientes.
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de Corridas

jecucion

Anexo 4: Tabla de Resultados de E

Tabla 48.Resultados de Ejecucion de Corridas

Estado del
Producto

Método de
Trabajo

Reclamos

Tiempo de
demoras

Bloques

PtCentral

OrdenCorrida

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64

OrdenEst

52

16
55
18
40

57
31

26
51

59

47

32
44
29
30
14
11
21

64
39
53

13
35
24
34

48

28

33
12
10
42

17
60
62

56
46

58
22

36
45

25
23
19
41

27

15
61

54
49

50
38
20

37
63

43
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Fuente: Elaboracion Propia

Anexo 5: Carta de Autorizacion de la Compafia

(ﬁ; . (ca] @

ARCACONTINENTAL KOLA
JINDLEY
Lima, 07 de Agosto del 2019
AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION
Sres.
Universidad Ricardo Palma
Presente

Por medio del presente, doy consentimiento a la Srta. Milagros Briggit Teccsi Ledn, en
condicion de estudiante - Investigadora del programa de Titulacion por tesis para el uso de
la informacién y/o la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos en la empresa

Corporacién Lindley S.A.
/ —
Ir)?{c or de Marketing
Juari Carlos Ivankovich Soto
Arca Continental Lindley | Av. Javier Prado Este 6210, La Moling, Lima, Pert | www.arcacontinentallindley.pe
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Anexo 6: Juicio de Expertos

Estimado (a) sefior (a):

Es un gusto saludarlo cordialmente, la presente es para solicitar su valiosa
colaboracion en la validacion de la propuesta de la tesis de pre-grado titulada
“APLICACION DEL LEAN SIX SIGMA EN EL PROCESO DE DISTRIBUCION
DE LA CORPORACION LINDLEY S.A. EN EL MERCADO PRODUCTORES,
LIMA 2018-2019”, que estoy presentando como tesis en la Universidad Ricardo Palma
de Lima — Peru.

Acudo a usted debido a sus conocimientos y experiencias en la materia, los cuales
aportarian una util y completa informacion para la culminacion exitosa de este trabajo
de investigacion.

Gracias por su valioso aporte y participacion.

Atentamente,

Erick Sandro Corzo Méndez
Milagros Briggit Teccsi Leon
Tesistas
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JUICIOS DEL EXPERTO

En lineas generales, considera que los indicadores de la variable estin inmersos en su
contexto tedrico de forma:
_ X Suficiente
______Medianamente suficiente
_ Insuficiente
Considera que existe pertinencia entre los objetivos de la investigacién.
X _si

No

Observaciones:

Considera que existe pertinencia entre los indicadores y la variable de estudio.

Pl

No

Observaciones:

Considera que existe pertinencia entre los indicadores y los objetivos de la
investigacién.
X_si

No

Observaciones:

Considera que existe pertinencia entre los indicadores y las dimensiones de la
investigacion.
X _si

No

Observaciones:
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Considera que la propuesta presentada, corresponde a la realidad de una empresa
distribuidora de bebidas no alcoholicas.
X _si

No

Observaciones:

Constancia de Juicio de experto: —
Yo, V%u. 7 ,4 /147/4 - K/)M@'c? )(102 e , titular de la cédula de
identidad No.  O79¢pw &Y certifico que realicé el juicio del experto

disefiado por los bachilleres Erick Sandro Corzo Méndez y Milagros Briggit Teccsi
Leon la tesis: “APLICACION DEL LEAN SIX SIGMA EN EL PROCESO DE
DISTRIBUCION DE LA CORPORACION LINDLEY S.A. EN EL MERCADO
PRODUCTORES, LIMA 2018-2019”.
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CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS

Por medio de la presente hago constar que he participado en la validacién de la
propuesta presentada por Erick Sandro Corzo Méndez y Milagros Briggit Teccsi
Leon en la tesis: “APLICACION DEL LEAN SIX SIGMA EN EL PROCESO DE
DISTRIBUCION DE LA CORPORACION LINDLEY S.A. EN EL MERCADO
PRODUCTORES, LIMA 2018-2019”, considerando que los planteamientos de la
propuesta presentada estan acordes con los objetivos del estudio y por lo tanto se

considera VALIDO para esta investigacion.
IDENTIFICACION DEL EXPERTO:

Nombre y Apellido: —— Leer / / A’ é (%{}‘"7%”97 76((‘0 ‘.6,\

pnt O f‘/ﬂl A Titlo Universitario:
Esra DisTICo

A &
Cargo que Desempeiia: / EFE et L.)ff W LT AT DE

S o
EsTaBpis5Ticr 2¢ fr  LIRF

muwm

R ALRE, o GRS REDA

/ L)
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Estimado (a) sefior (a):

Es un gusto saludarlo cordialmente, la presente es para solicitar su valiosa
colaboracion en la validacion de la propuesta de la tesis de pre-grado titulada
“APLICACION DEL LEAN SIX SIGMA EN EL PROCESO DE DISTRIBUCION
DE LA CORPORACION LINDLEY S.A. EN EL MERCADO PRODUCTORES,
LIMA 2018-2019”, que estoy presentando como tesis en la Universidad Ricardo Palma
de Lima — Pert.

Acudo a usted debido a sus conocimientos y experiencias en la materia, los cuales
aportarian una 1til y completa informacion para la culminacion exitosa de este trabajo
de investigacion.

Gracias por su valioso aporte y participacion.

Atentamente,

Erick Sandro Corzo Méndez
Milagros Briggit Teccsi Leon
Tesistas
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JUICIOS DEL EXPERTO

En lineas generales, considera que los indicadores de la variable estan inmersos en su
contexto tedrico de forma:
X Suficiente

Medianamente suficiente
_ Insuficiente
Considera que existe pertinencia entre los objetivos de la investigacion.
_X_si

No

Observaciones:

Considera que existe pertinencia entre los indicadores y la variable de estudio.
X _si
No

Observaciones:

Considera que existe pertinencia entre los indicadores y los objetivos de la
investigacion.
_X s

No

Observaciones:

Considera que existe pertinencia entre los indicadores y las dimensiones de la
investigacion.
_X_si

No

Observaciones:
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Considera que la propuesta presentada, corresponde a la realidad de una empresa
distribuidora de bebidas no alcohdlicas.
X _si

No

Observaciones:

Constancia de Juicio de experto:

Yo, Mari{d€¢ ciewo [RAravo , titular de la cédula de

identidad No. 1035 J293 certifico que realicé el juicio del experto

disefiado por los bachilleres Erick Sandro Corzo Méndez y Milagros Briggit Teccsi
Leén la tesis: “APLICACION DEL LEAN SIX SIGMA EN EL PROCESO DE
DISTRIBUCION DE LA CORPORACION LINDLEY S.A. EN EL MERCADO
PRODUCTORES, LIMA 2018-2019".
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CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS

Por medio de la presente hago constar que he participado en la validacion de la
propuesta presentada por Erick Sandro Corzo Méndez y Milagros Briggit Teccsi
Ledn en la tesis: “APLICACION DEL LEAN SIX SIGMA EN EL PROCESO DE
DISTRIBUCION DE LA CORPORACION LINDLEY S.A. EN EL MERCADO
PRODUCTORES, LIMA 2018-2019”, considerando que los planteamientos de la
propuesta presentada estdn acordes con los objetivos del estudio y por lo tanto se

considera VALIDO para esta investigacion.
IDENTIFICACION DEL EXPERTO:

Nombre y Apellido: Ham"‘fel F;erro B{auo

DNI M_ Titulo Universitario: ;J;o,g__de 51571807’)%
Cargo que Desempefia: _Audli dora cle Cakicladl

ik

Firmz
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Anexo 7: Resultados

Tabla 49. Resumen de Resultados

O: AP ACION D A A PARA OP ACION DEL PRO O DE DISTRIB DE LA CORPORACIO D A RCADO PROD OR A 2018-219
PO ARIAB D O DICADOR O ARIACIO
HIPOTESIS GENERAL VARIABLES GENERAL DIMENSIONES INDICADORES PRE POST VAR %
La optimizacion del proceso de X:"Proceso de Distribucion N° de mejoras implementadas 0 Mejoras aplicadas 2 Mejoras aplicadas Aplicacion de dos mejoras en el proceso de distribucion.

distribucion aplicando la herramienta
Servqual y la metodologia Lean Six Sigma

Nivel Sigma de 1.54 en

Nivel Sigma de 2.25 en

Se increment6 0.71 nivels sigma con respecto al escenario inicial del

Al planificar la demanda de cada cliente se
incrementaré la satisfaccion de los clientes.

incrementard la satisfaccion de los clientes. Y: Lean Six Sigma Nivel Sigma Variacion Nivel Sigma el proceso de el proceso de de distribuci6
distrioucion. distribucion. proceso de distribucion.
HIPOTESIS ESPECIFICA VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES PRE POST VAR %
) 0 . .
X: Planificacion de la demanda Asertividad Asertividad al 57.8% | Asertividad al 75.8% | VO Un incremento del 18% de asertividad debido al metodo de

suavizamiento exponencial doble para la estimacion de demanda.

Y: Satisfaccion del Cliente

Nivel de la satisfaccion del
cliente

Incremento de la satisfaccion
del cliente (%)

La satisfaccion del
cliente inicialmente fue
de un 21%.

La saisfaccion del cliente
mejoro a un 60%.

Tuvo un incremento del 39% de satisfaccion del cliente debido a que la
planificacion de la demanda se hacerca més a lo solicitado por el cliente.

Al reducir el tiempo de distribucion
entonces se incrementara la satisfaccion de
los clientes.

X: Tiempo de distribucion

Tiempo de distril

bucién (minutos)

Tiempo de distribucion
promedio en 483

Tiempo de distribucion
promedio en 402

Se redujo el tiempo promedio de distribucion en 81 minutos, lo cual
representa el 16% del tiempo promedio de distribucion en el primer
escenario, debido a que tomo medidas administrativas en la reduccion de

minutos. minutos. las esperas al cliente.
. . . . ” La satisfaccion del . . . Tuvo un incremento del 43% de satisfaccion del cliente debido a que la
o ” . Nivel de la satisfaccion del | Incremento de la satisfaccion | . L La saisfaccion del cliente ” . ot SaTbEEbn . a .
Y: Satisfaccion del Cliente . . cliente inicialmente fue . reduccion de los tiempos de distribucion brindan un servicio de mejor
cliente del cliente (%) de un 26% mejoro a un 69%. calidad

Fuente: Elaboracion Propia
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