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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo principal determinar cémo la aplicacion de la
mejora continua incrementa la productividad de los procesos del almacén (Recepcion,
almacenaje y despacho) de una empresa comercializadora de productos electronicos en
Lima Metropolitana. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo. Su alcance fue
correlacional explicativo. El disefio del estudio fue experimental. La poblacion fueron
todas las ordenes de recepcion, informes de auditoria de productos almacenados y
ordenes de despacho tramitadas de octubre del 2016 a marzo del 2017. Se realizd un
censo. Para la recoleccién de datos se utilizaron fuentes primarias y secundarias. Se
utilizé el software estadistico SPSS23 y el programa Excel para el procesamiento y
analisis de datos. Se comprobd que la aplicacion de la mejora continua incremento la
productividad de los procesos del almacén de la empresa comercializadora de productos
electronicos. Se recomendd definir indicadores que ayuden a gestionar mejor al equipo.

Palabras Claves: Mejora Continua, Productividad, Almacén.



ABSTRACT

This research had as main objective to determine how the application of the Continual
Improvement Process increases the productivity of the warehouse processes (Reception,
storage and dispatch) of an electronic products trading company in Lima. The research
approach was quantitative. Its scope was explanatory. The study design was
experimental. The population was all receiving orders, audit reports of stored products
and dispatch orders processed from October 2016 to March 2017. A census was held.
Primary and secondary sources were used for data collection. Statistical software SPSS23
and Excel were used for data processing and analysis. It was confirmed that the
application of the Continual Improvement Process increased the productivity of all the
warehouse processes of the commercialization company. It was recommended to define
Key Performance Indicators (KPIs) to help managing the team better.

Key words: Continual Improvement, Productivity, Warehouse.



INTRODUCCION

Segun la encuesta econdmica realizada por el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (2014), en el departamento de Lima se concentran la mayor cantidad de
empresas comercializadoras (59.2%). El rubro de empresas comercializadoras de
productos electronicos (teléfonos celulares, camaras de video, tablets, drones y similares)
es parte de este porcentaje. De acuerdo a lo mencionado por el Organismo Supervisor de
Inversion Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL (2016) afio a afio se incrementa el
uso de equipos celulares, no s6lo por el ingreso de nuevos clientes sino también porque
hay personas que adquieren méas de un equipo de comunicacion celular. Asimismo de
acuerdo a un estudio realizado por Integrated Electronics Corporation - INTEL (2014) se
determiné que se venden un millon de tablets en el Peru al afio. De la misma manera el
Ministro del Interior se pronuncié respecto a que sera obligatorio el uso de videocamaras
de vigilancia en las empresas (Gestion, 2015). Por lo antes expuesto se evidencia el
dinamismo que tienen y tendran las empresas comercializadoras de los productos antes

mencionados en la economia de nuestro pais.

De acuerdo a lo planteado por Bain (1985), la productividad es importante en el
cumplimiento de las metas nacionales, personales y comerciales. Desde un punto de vista
nacional, el aumentar la productividad es la Gnica forma de incrementar la riqueza de una
nacion. Desde una perspectiva personal, el incremento de la productividad es esencial
para elevar el nivel de vida real para alcanzar una adecuada utilizacion de los recursos
disponibles mejorando asi la calidad de vida de las personas. Desde una perspectiva
comercial, el incremento en la productividad conlleva a un servicio que demuestra mayor
interés por los clientes, a un mayor flujo de efectivo, a un mayor rendimiento sobre los
activos y a mas utilidades. Mas utilidades se traducen en mayor capital para invertir en
ampliar la capacidad y, por ende, generar mas empleo. Por lo antes expuesto, es innegable
la importancia que tiene la productividad no solo para un pais o para una persona, Sino
también para las empresas.

Finalmente, con todo lo anteriormente planteado, el tema de esta investigacion es
determinar el impacto que tendra la aplicacion de la mejora continua en la productividad
de los procesos del almacén de una empresa comercializadora de productos electrénicos

en Lima Metropolitana.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA Y JUSTIFICACION
DEL ESTUDIO

En nuestro pais, Perd, las empresas comercializadoras de productos electronicos
(teléfonos celulares, videocamaras, tablets, drones y similares) son un sector que viene
mostrando un crecimiento sostenible en los ultimos afios. Segun estudio de la demanda
realizado por OSIPTEL (2016) respecto a la demanda de telefonia movil este crecimiento
se seguira dando por varios afios mas. De la misma manera la demanda de videocdmaras
de seguridad se ha visto incrementada por el creciente indice de delincuencia que existe
en nuestro pais y también por el Decreto Legislativo N° 1218 que obliga y regula el uso
de camaras de video vigilancia en el Perd. Por otro lado de acuerdo a datos mostrados por
INTEL (2014), anualmente en el Pert se adquiere un millén de tablets.

Teniendo en cuenta lo antes expuesto, y siendo las cadmaras de video, tablets y
celulares los productos estrellas de la empresa, y por ende los productos que mas rotacion
tienen en el almacén, es que se determind la necesidad de realizar la presente
investigacion en el almacén. El almaceén, por lo que se ha podido observar, carece de una
gestion adecuada y de herramientas (Mof, Mapro, flujogramas, indicadores, herramientas
tecnoldgicas, metodologia de gestidn, etc.) que contribuyan a utilizar sus recursos de
manera eficiente, pudiendo reducir no sélo tiempo, costos 0 gastos, sino mejorar su
servicio. Es por ello, que con el desarrollo de la presente investigacion se espera contribuir
con la presentacion de una aplicacion practica de la “Mejora Continua” en los tres
procesos pilares de todo almacén de una empresa comercializadora (recepcion,
almacenaje y despacho de productos) para mejorar la “productividad” de los mismos,
buscando eliminar o mitigar las causas raices (problemas u oportunidades de mejora)
mediante la implementacion de acciones preventivas y correctivas, y creando un sistema
de mejora continua con la utilizacion del Ciclo de la Mejora Continua de Edward Deming,
tambien Ilamado Ciclo PDCA (Plan - Do - Check - Act).

Mejora continua puede ser conceptualizada de diversas formas, de acuerdo al
autor con el cual se trabaje. De este modo, segun la Norma 1SO 9001 (2015), es mejorar

la eficacia aplicando la politica y objetivos de calidad, los resultados de las verificaciones



de inspeccion, el analisis de los datos, asi como las acciones correctivas y preventivas y
la revision de la Direccion. Alexander (2002) comenta que el proceso de eliminar defectos
se le llama mejora (Juran, 1964; Feigenbaum, 1983; Deming, 1982; Harrington, 1991;
citados por Anaya, 2002). El doctor Edwards Deming (1982) bautizo el término como
mejora continua, la cual esta orientada a facilitar, en cualquier proceso, la identificacion
de nuevos niveles de desempefio para poder llegar al estado de cero defectos y satisfacer
asi a los clientes. La mejora continua debera llevarnos a la perfeccion y la excelencia.
Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega (2010) afirman que la mejora continua (Kaizen) es una
filosofia japonesa que abarca todas las actividades del negocio, se le define también como
una estrategia de mejoramiento permanente; puede ser considerada como la clave del
éxito competitivo japonés. La mejora se puede dar en los costos, el cumplimiento de las
entregas, la seguridad y salud ocupacional, el desarrollo de trabajadores, los proveedores,
los productos, etcétera. Socconini (2008) conceptualiza el término mejora continua como
un proceso sistematico para mejorar procesos, productos y el ambiente de trabajo,
requiriéndose para ello el compromiso total de la alta direccion y del personal
involucrado. Pérez (2007) define mejora continua como la “actividad recurrente para
aumentar la capacidad para cumplir los requisitos. (Nota: El proceso mediante el cual se
establecen objetivos y se identifican oportunidades para la mejora es un proceso
continuo)”. La mejora continua, ciclo o circulo Deming, ciclo PDCA, ciclo PHVA, ciclo
de Shewart o ciclo de mejora continua tiene cuatro etapas (PDCA: Plan, Do, Check y Act)
o dimensiones, las mismas que deben ser aplicadas una luego de otra, de manera continua,
cronoldgica e ininterrumpida. Es aqui donde radica el éxito de su aplicacion de esta
filosofia y de cualquier metodologia relacionada a la misma. Cada una de estas etapas o

dimensiones son igual de importantes e imprescindibles en el mencionado ciclo.

Respecto a Productividad, Jiménez, Castro y Brenes (2009) indican que esta puede
definirse como la relacion entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad
de recursos utilizados. En la industria de la manufactura la productividad sirve para
evaluar el rendimiento de los talleres, las maquinas, los equipos de trabajo y los
empleados. Las empresas que miden su productividad, utilizan la siguiente férmula:

Productividad = NUmero de unidades producidas / Insumos empleados.

Por su parte Cruelles (2013) afirma que la productividad es un ratio que mide el
nivel de aprovechamiento de los factores que influyen a la hora de realizar un producto;
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por ende se hace importante el control de la productividad. En la medida que mayor sea
la productividad de nuestra empresa, menor seran los costos de produccion y, por
consiguiente, se incrementara nuestra competitividad dentro del mercado. Productividad

= Produccion / Factores.

A decir de Gutiérrez (2010) la productividad se refiere a los resultados que se
obtienen en un proceso o0 un sistema, por lo que aumentar la productividad es obtener
mejores resultados tomando en cuenta los recursos utilizados para generarlos.
Normalmente, la productividad se mide por el cociente formado por los resultados
logrados y los recursos empleados. Los resultados logrados se pueden medir en unidades
producidas, en piezas vendidas o en utilidades, mientras que los recursos empleados
pueden expresarse numéricamente por cantidad de trabajadores, tiempo empleado, horas
maquina, etc. En otras palabras, la productividad se puede medir, valorando

correctamente los recursos utilizados para producir o generar determinados resultados.

Por lo expresado por Garcia (2010) un almacén es una unidad de servicio dentro
de una organizacion, sea ésta una empresa comercial o industrial, con objetivos
claramente definidos de resguardo, custodia, control y abastecimiento de materiales y/o
productos. Por lo general una fabrica o una empresa comercializadora debe tener tres

areas en el almacén: Recepcion, Almacenamiento y Entrega.

Finalmente, no esta de mas mencionar que con esta investigacion se busca
contribuir brindando conocimiento practico y real de una experiencia a estudiantes,

profesionales y personas interesadas en el tema.

Por lo anteriormente expuesto, esta investigacion respondera las siguientes

preguntas:

PROBLEMA GENERAL
¢Como la aplicacion de la mejora continua afecta la productividad de los procesos
del almacén de una empresa comercializadora de productos electrénicos en Lima

Metropolitana?



PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;Como el empleo de la mejora continua afecta los tiempos en cada uno de los procesos
del almacén (recepcion, almacenaje y despacho) de una empresa comercializadora de

productos electrénicos en Lima Metropolitana?

e ;Como la aplicacion de la mejora continua en el proceso de recepcion afecta los
tiempos en el proceso de almacenaje del almacén de una empresa comercializadora

de productos electronicos en Lima Metropolitana?

e (Como la aplicacion de la mejora continua en el proceso de almacenaje afecta los
tiempos en el proceso de despacho del almacén de una empresa comercializadora de

productos electronicos en Lima Metropolitana?

e ;Como la aplicacion de la mejora continua en el proceso de recepcion afecta los
tiempos en el proceso de despacho del almacén de una empresa comercializadora de
productos electronicos en Lima Metropolitana?

Respecto a la justificacion de esta investigacion y basado en lo recomendado por
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), esta investigacién es necesaria por los

siguientes puntos:

Justificacion por conveniencia

La presente investigacion sirve para demostrar al Gerente General y a los
colaboradores de la empresa donde se aplica la investigacion, los beneficios que se
obtienen al aplicar la metodologia de la mejora continua y su efecto de ésta en la mejora

de la productividad de los procesos del area de almacén de la empresa.

Justificacion por relevancia social

El alcance social, o los beneficiarios de esta metodologia son definitivamente los
clientes al obtener un mejor servicio, ya que toda mejora de procesos trae consigo una

reduccion del tiempo de ciclo del proceso que se mejora.
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Justificacion por implicancias précticas

La aplicacion de la mejora continua da como resultado la identificacion de una
serie de causas raices, problemas u oportunidades de mejora que estan pendientes de
solucidn, y que una vez solucionados o mitigados se traducen en un mejor servicio, ahorro
de tiempo y ahorro de dinero. Asimismo, esta investigacion trae consigo el conocimiento

y aplicacion de nuevas y mejores practicas.

Justificacion por valor tedrico

El presente estudio se basa en la metodologia de Edward Deming (Mejora
Continua) y pretende corroborar sus ideas aplicAndolas en el contexto de una empresa
comercial, especificamente en los procesos de su &rea de almacén, con el propdésito de

determinar el impacto que puede tener en la productividad de dicho almacén.

Justificacion por utilidad metodoldgica

Esta investigacion contribuye mostrando una forma cronoldgica, ordenada y
detallada de como llevar a cabo un proyecto de mejora continua en los procesos de
almacén de empresas comerciales, pudiendo extrapolar esta experiencia a otras empresas,

en contextos similares.

1.2 ANTECEDENTES RELACIONADOS CON EL TEMA

Se muestra a continuacion las investigaciones encontradas en referencia al tema 'y

las variables de estudio, ordenadas en internacionales y nacionales.

INVESTIGACIONES INTERNACIONALES

Bedor, D. (2016) presento su tesis de maestria que tuvo como objetivo central
analizar la incidencia del sistema de almacenamiento de la empresa sobre las
devoluciones de mercaderia para plantear un sistema de almacenamiento a los

productos de alta rotacion.
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Esta investigacion fue descriptiva y tuvo un enfoque mixto. La poblacion
estaba conformada por todo el personal del departamento de ventas, produccion y
almacén de productos terminados. Se realiz6 un censo. Se utilizaron como
instrumentos: la entrevista para los supervisores y encuestas de elaboracion propia para

los demaés puestos considerados.

La investigadora concluyé que los productos eran almacenados de acuerdo al
lugar que se le asigna a la familia de productos sin tomar en cuenta la rotacion,
asimismo las devoluciones registradas se generaban por faltantes de mercaderia o
productos cambiados enviados al cliente, debido a la saturacion del almacén.
Finalmente mediante la clasificacion ABC se pudo determinar a qué producto se le
debe dar mayor atencion al momento de almacenar, sugiriéndose considerar dentro del
manual de procedimientos del almacén de productos terminados, el anélisis ABC para

la clasificacion de productos de manera semestral.

Castro, A. y Chaves, M. (2014) realizaron una investigacién que tuvo como
objetivo proponer la mejora del proceso de compras y logistica de la empresa materia
de estudio con el propdsito de aumentar la satisfaccién al cliente.

El estudio fue exploratorio. Su alcance temporal fue transversal. Se estudiaron
los datos logisticos de las solicitudes recibidas por los meses enero, febrero y marzo
del 2014. Se trabaj6 con una muestra de clientes del proceso de compras y logistica
para conocer la satisfaccion con los servicios recibidos. Los instrumentos usados
fueron: una encuesta de elaboracién propia para determinar la satisfaccion de los

clientes y la revision documentaria de la empresa.

Los investigadores llegaron a concluir que los clientes en general presentaron
un 91% de satisfaccion, por otro lado se identificd que los casos puntuales donde habia
insatisfaccion se debia a los diferentes manejos de los vendedores. Se propusieron
mejoras al proceso de compras y logistica que contemplaban la eliminacién de pasos
que no generan valor, y el mejoramiento de inventario por medio de sistemas de
informacion que simplifiquen el proceso y la estandarizacion del manejo de clientes

por parte del personal de ventas.
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Molina-Mesias, O., Benitez-Ramirez, L. y Gonzales, E. (2013) realizaron un
estudio, el cual tuvo como objetivo central identificar las variables que generaban
inconvenientes en el Control de Piso para presentar una propuesta de mejoramiento

que cumpla con el ciclo PHVA.

El estudio fue exploratorio. El disefio de la investigacion fue No Experimental.
Se trabajé con el total de los trabajadores de la empresa. Los instrumentos usados
fueron: entrevistas, encuestas, observacion directa y revision documentaria de la

empresa.

Los investigadores arribaron a concluir que el principal problema identificado
fue el faltante de materiales en las 6rdenes, lo cual generd saldos de producto, pérdida
de tiempo y retrasos en el proceso de cierre. La causa principal de los errores en el
Control de Piso fue la inadecuada programacion de los productos intermedios. Se
determind que para lograr el éxito en la implementacion de las propuestas es necesario
establecer compromisos entre los trabajadores, colocando personas encargadas de cada
proceso. Finalmente, se consider6 que con la implementacion de la propuesta de
mejoramiento en el Control de Piso se obtendran beneficios para la empresa.

Izard, G. (2013) presento su tesis que tuvo como objetivo analizar la incidencia
de los procesos de mejora continua en las empresas lideres de distribucion comercial

en Espafia en el 2012.

Esta investigacion aplico el método experimental utilizando variables
cuantitativas y cualitativas en las herramientas utilizadas para recabar datos, para luego

convertirlos en informacion por interpretar.

El investigador concluyd que cuando las empresas incorporan en su estrategia
la accién decidida de la implantacion y desarrollo de la formacion continua se genera

un circulo virtuoso que retroalimenta a la organizacion.

Ruiz, M. y Alvarez, C. (2012) realizaron una investigacion, la misma que tuvo
como objetivo disefar y establecer un sistema de control del equipo para inspeccion,
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a través de herramientas de control de calidad, con la intencion de disminuir el
porcentaje en los tiempos de entrega y los gastos a la empresa en la compra de equipo

extraviado.

La investigacion fue de tipo aplicada. El nivel fue explicativo. El disefio fue
Experimental. El sujeto bajo estudio fue el departamento de calidad de una empresa
de manufactura. La metodologia usada fue el Circulo de Deming, la cual tiene cuatro
etapas: Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Los instrumentos usados fueron la revision

documentaria de la empresa y la observacion directa.

Los autores concluyeron que se logré una disminucion del tiempo de entrega tras
la aplicacion de la herramienta de control de calidad, recomendandose a la empresa la

continuidad del proyecto para poder tener un control exacto en el equipo de inspeccion.

Herrera, F. y Soto, F. (2012) presentaron un estudio de investigacion donde el
objetivo fue reducir en un 50 % el exceso de inventario en el almacén central y reducir

los tiempos de entrega al cliente en un 50%.

La investigacion fue de tipo aplicada. El nivel fue explicativo. El disefio fue
Experimental. Los instrumentos usados para la recoleccion de datos fueron la
revision documentaria de la empresa, la observacion directa y entrevistas a los
supervisores. Se uso el diagrama de causa efecto para sistematizar la informacion
recopilada. La metodologia usada fue el Circulo de Deming.

Los investigadores llegaron a concluir que la empresa proveedora eliminé en
un 100% su costo tras la implementacion de la metodologia. Actualmente no paga por
enviar productos al cliente, redujeron en un 50% los inventarios, presentandose mas
flujo de efectivo en el proceso de gestion del producto. Se recomendd capacitar
constantemente a sus empleados en identificar oportunidades de mejora para fortalecer

la competitividad de la empresa.
Parrales, V. y Tamayo, J. (2012) presentaron una tesis de maestria, la cual tuvo

como objetivo aumentar la competitividad de la empresa mejorando la productividad

y calidad de sus operaciones, mediante la planeacion, medicién, andlisis y mejora de
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sus procesos, teniendo como base fundamental el uso y la aplicacion de modelos

estadisticos.

Esta fue una investigacion de tipo explicativa.

Los investigadores concluyeron que los indicadores de gestion probaron ser
una herramienta efectiva que ayud6 a medir los rendimientos de la organizacion en
todos los &mbitos y que permitieron mejorar la eficiencia, luego de la puesta en marcha
de programas de operacion, control, mantenimiento y mejoramiento de procesos. El
control estadistico que se realizd a los procesos permitid evaluar la capacidad del
proceso productivo, entender estadisticamente la variabilidad de cada operacion del

proceso y ayudé a la toma de decisiones.

Garzon, A. (2012) realizo su tesis doctoral, la cual tuvo como objetivo analizar

la incidencia de los procesos de mejora continua en centros de formacion.

Este fue una investigacion de caso multiple realizada en el ambito FP de
Catalufia. Previo al trabajo se realizd un disefio metodoldgico especifico teniendo
como base los referentes tedricos de la perspectiva de la investigacion cualitativa.

La investigadora concluyd que los planes de mejora probaron ser una
herramienta efectiva para la mejora de los procesos educativos y organizativos en los

centros de formacion.

Yarto, M. (2010) elabord una tesis, en la que su objetivo principal fue
determinar como el involucramiento del personal, como medida de la mejora continua,
se relaciona en la productividad de las empresas del carton corrugado en la zona
Metropolitana de la ciudad de México, con el proposito de desarrollar un modelo que

establezca una estrategia de crecimiento en la productividad.

La investigacion realizada fue correlacional. Para la realizacion de esta
investigacion se siguié un método hipotético deductivo. Se disefio un instrumento
con base en una matriz explicativa. La poblacién estuvo conformada por 37

empresas, y la muestra fue de 4 empresas, siendo éstas las mas representativas.
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El investigador concluyé que mediante el andlisis de la investigacion se
identificoO que los aspectos o factores mas significativos de la productividad que

inciden en la mejora continua son la capacitacion y el apoyo gerencial.

Mendoza, G. (2002) presentd una tesis de maestria que tuvo como objetivo
aplicar las técnicas estadisticas necesarias que contribuyan a la mejora en el

desempefio de los procesos de la empresa materia de estudio.

La investigacion fue exploratorio - descriptiva. El disefio fue No Experimental.
Las herramientas usadas fueron: la revision documentaria de la empresa y la

observacion directa de procesos.

El autor concluy6 que se asegurd una reduccién de la variabilidad existente en
los procesos con el uso del control estadistico, siendo el paso inicial para la aplicacion
del ciclo PHVA. Se determiné que la empresa estd preparada para cumplir con los
requisitos solicitados por los clientes tras analizar la capacidad del proceso. Asimismo
este estudio proporciond las bases y elementos para desarrollar informacion y generar
registros que evidencien el cumplimiento de la normas ISO-9001 e 1SO-9000.
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INVESTIGACIONES NACIONALES

Véasquez, C. (2015) realizo su tesis de maestria que tuvo como objetivo dar una
propuesta de mejora en la gestion de inventarios y de almacenes en una empresa del

sector gréfico.

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo. El tipo de investigacion es

descriptivo. Disefio no experimento de tipo transeccional descriptivo.

El investigador concluyd que el almacén es el lugar donde se realizan las
funciones de recepcion, manipulacion, conservacion y entrega de productos,
desempefiando el papel de instancia reguladora en el flujo de mercancias, por ello la

importancia de tener una mejor administracion del mismo.

Cossa, S., Hidalgo, O. y Ndfez, J. (2014) presentaron una investigacion que
tuvo como objetivo principal brindar una propuesta para disminuir los gastos elevados

resultado de las horas de sobretiempo que se llevan a cabo en el astillero.

La presente investigacion fue de alcance descriptivo. El disefio fue No
Experimental. Los instrumentos usados fueron entrevistas estructuradas y revision de
documentacién propia de la empresa. Se trabajo con la poblacién total de jefaturas de

la empresa.

Los autores llegaron a concluir que las horas extras se generaban por trabajos
insuficientes, turnos no atractivos, sueldos bajos y ausencia de supervision. Se sugirio
implementar turnos de trabajo rotativos y facilidad de transporte en los horarios de
ingreso y salida del personal, recomendandose aplicar un monto de incentivo por

productividad para motivar a los trabajadores.
Ortiz, R. (2014) realiz6 su tesis de maestria la cual tuvo como objetivo central

establecer la influencia de la condicion de trabajo en la productividad de los

colaboradores en los almacenes de la empresa ICCGSA.
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El estudio fue de tipo explicativo. El disefio empleado en la investigacion fue
el Método Ex post facto o retrospectivo. Los instrumentos utilizados fueron: La
observacion directa, recopilacion documentaria de la empresa y una encuesta de
elaboracion propia, que identifico los factores de condicidn de trabajo y los indices
de productividad. La poblacién estuvo constituida por 118 trabajadores de los

almacenes de la empresa. La muestra estuvo conformada por 105 trabajadores.

El autor arribd a concluir que la comunicacion continua y el apoyo reciproco
entre los colaboradores de los almacenes de la empresa influyeron de forma positiva
en el clima de la organizacién, asimismo la remuneracién destacé con alto porcentaje,
influyendo positivamente en la productividad de los almacenes ICCGSA. Se sugirié

reducir la fatiga tanto mental como fisica en eventos mejorando los procesos técnicos.

Pineda, J. y Cérdenas, J. (2014) presentaron una investigacion, la cual tuvo
como objetivo central mejorar la productividad de la empresa materia de estudio, con

el propdsito de aumentar su eficiencia, efectividad y rentabilidad.

La investigacion fue de tipo aplicada. El nivel fue explicativo. El disefio fue
Experimental. Se determiné como Producto Patron al Pan de Molde. Este producto
representaba el 60% de las ventas totales. El instrumento principal fue la revisién
documentaria de la empresa. Se estructuré un arbol de problemas para identificar la
situacion actual de la empresa. En base a eso, se elabor6 un plan estratégico para poder
determinar cuéles son los objetivos estratégicos de la empresa. Se establecieron planes
de accion para poder asegurar el cumplimiento de los objetivos, de los cuales destacan
el Plan HACCP, Plan de Control de Calidad, Gestién de Talento Humano, Plan de
Salud y Seguridad Ocupacional, entre otros. Tras la implementacion de los planes, se
procedio a cuantificar la mejora de la empresa a través de los indicadores del BSC.

Los investigadores llegaron a concluir que la implementacion de la
metodologia PHVA logr6 incrementar la eficacia, eficiencia y productividad de la
empresa. Tras la implementacion de los planes de mejora, se realizé un analisis
financiero, el cual tuvo resultados positivos en un escenario normal.

Francisco, L. (2014) llevo a cabo un estudio donde el objetivo fue mejorar el
sistema de gestion de almacenes de un operador logistico.
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La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo. El alcance de la investigacion

fue descriptivo. El Disefio fue No experimental de tipo transeccional descriptivo.

La investigadora concluyo que se comprob6 que a través de una idonea
clasificacion de los productos se facilito la identificacion de los mismos y con ello se
disminuyd los tiempos de operacion, optimizando las operaciones en la gestion interna
del operador logistico (almacenamiento, despachos, acomodo, reubicacion, control de

stocks y el picking).

Sotelo, J. y Torres, J. (2013) presentaron un estudio que tuvo como objetivo
principal la implementacion de un proceso de mejora continua basado en la

Metodologia PHVA, buscando mejorar la productividad y rentabilidad.

La investigacion fue de tipo aplicada. El nivel fue explicativo. El disefio fue
Experimental. Los instrumentos principales fueron: la revision documentaria de la
empresa y la observacion directa. Se establecio la implementacion de las 5S. Se

implement6 una nueva distribucién de planta.

Los autores concluyeron que la situacion de la empresa amerita un plan de
mejora para poder incrementar su productividad. Luego de la implementacion de la
metodologia PHVA, se identific6 que se mejord la productividad del area de
produccion en un 12%. Tras el analisis financiero, el proyecto de mejora fue

considerado viable tanto para un escenario pesimista como para uno optimista.

Chavez, J. (2013) realizo su tesis de maestria, ésta tuvo como objetivo mejorar
la gestion de inventarios e implementacién de un sistema CPFR en una industria de

panificacion industrial.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo. El tipo de investigacion fue

descriptivo. El Disefio fue no experimental, tipo transeccional descriptivo.
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El investigador concluyé que administrando el inventario de materias primas
usadas en la produccion bajo el sistema de revision continua (ROP) la empresa ahorro
US$ 13,366 anuales de alquiler de almacenamiento interno externo, debido a un mejor

dimensionamiento del inventario.

Ruiz, E. y Mayorga, M. (2013) realizaron una investigacion. Esta investigacion
tuvo como objetivo proponer el uso de la manufactura esbelta para mejorar los

tiempos de entrega de resultados.

El tipo de investigacion fue exploratoria y descriptiva. El disefio de la

investigacion fue no experimental.

Las investigadoras concluyeron que aumentando la cantidad de analistas a 30
personas y aplicando las técnicas de manufactura esbelta, Kanban de planificacion,
5’S de orden y limpieza, disminuyeron los tiempos de los procesos de andlisis por lo
menos a un tercio, de 16 a 4 dias, debido a que los procesos estaban controlados y el

personal estaba mas comodo al realizar sus labores.

Villaverde, J. (2012) present6 un estudio, el cual tuvo como objetivo principal
proponer la implementacion de los principios de Deming para mejorar la calidad en
la empresa materia de estudio y desarrollar un plan piloto en los procesos de

produccién mas criticos.

La investigacién fue de tipo aplicada. El nivel fue explicativo. El disefio fue
Experimental. La poblacion estaba constituida por su totalidad de trabajadores, tanto
de planta como administrativos. Los instrumentos usados fueron: Entrevistas al
personal, revision documentaria de la empresa y el Cuestionario de Fisher. Este tltimo

solo fue aplicado al Gerente General, Jefe de Produccién y Jefe de Calidad.
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El investigador llegd a concluir que se observé calificaciones bajas en los
principios de ‘“adoptar la nueva filosofia”, “reconocimiento de la existencia del
sistema”, “tomar medidas para lograr la transformacion”, “instituir la capacitacion” e
“Instituir un programa vigoroso de educacion y entrenamiento”. Se planteé una
propuesta de mejora considerando cada punto antes mencionado. La metodologia
PDCA permitié no solo disefiar un plan de accion sobre las causas de los problemas
sino también su ejecucion y seguimiento, asi como su estandarizacion. Se recomendo
replicar la metodologia PDCA en todos los sub procesos de produccion para reducir el

porcentaje de productos de calidad baja.

Jara, K. (2011) realizd su tesis de maestria, la misma que tuvo como objetivo
realizar un sistema de gestion estratégica de la produccion para la mejora de la

productividad en la pequefia empresa electro-mecanica Electric Power.

La investigacion tuvo un disefio experimental. Se realizé una simulacion de un
modelo de gestion, programando el desarrollo de éste y desarrollando indicadores

para que el sistema ayude a la administracion de toda la cadena de valor.

El investigador concluy6 que la simulacion del sistema de gestion estratégica

de la produccién mejoré la productividad en la empresa.

Mateo, H. (2011) present6 una tesis, ésta tuvo como objetivo disefiar y aplicar
un modelo integrado de gestidn de produccion y mejoramiento continuo, denominado
TLM, para mejorar la productividad en una planta de fundicion. Dicho modelo era la
combinacion de los dos modelos de gestion empresarial de clase mundial: Teoria de

las Restricciones y Lean Manufacturing,
La investigacion fue aplicativa. El alcance de la investigacién fue descriptivo.
El investigador concluyo que la aplicacion del modelo integrado de gestion de

produccion TLM, a traves de sus siete pasos, obtuvo resultados significativos en el

corto plazo, sustentados por sus indicadores de produccion.
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Lopez, F. (2005) realizé una investigacion. Este estudio tuvo como objetivo
conocer de qué forma el proceso de mejora continua de la calidad contribuia en la

normalizacion de los procesos en la empresa materia de estudio.

La investigacion fue de tipo aplicada. El nivel fue exploratorio-descriptivo. El
disefio del estudio fue de tipo No Experimental - Transversal. La poblacion estaba
conformada por el total del personal de la empresa Electro Centro. La muestra estuvo
constituida por todo el personal de cuatro unidades de negocio de la empresa. Los
instrumentos usados fueron: una encuesta de elaboracién propia basada en el Modelo

EFQM vy la técnica de observacion directa.

El investigador arrib6 a concluir que el promedio del cumplimiento de calidad
de la organizacion fue considerada como, no adecuada. El personal de la empresa
Electro Centro S.A. consider6 que no satisface ni supera constantemente las
expectativas y necesidades de todos los agentes relacionados con la organizacion, con
respecto a los servicios que brindan. Se sugirié6 como puntos de mejora el tener
mapeados claramente sus procesos Yy desarrollar proyectos de mejora de calidad a los

puntos bajos encontrados en el presente estudio.

1.3 OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar como la aplicacion de la mejora continua afecta la productividad de
los procesos del almacén de una empresa comercializadora de productos electronicos en

Lima Metropolitana.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar como el empleo de la mejora continua afecta los tiempos en cada uno de
los procesos del almaceén (recepcion, almacenaje y despacho) de una empresa

comercializadora de productos electrénicos en Lima Metropolitana.
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e Determinar como la aplicacion de la mejora continua en el proceso de recepcion afecta
los tiempos en el proceso de almacenaje del almacén de una empresa

comercializadora de productos electronicos en Lima Metropolitana.

e Comprobar como la aplicacién de la mejora continua en el proceso de almacenaje
afecta los tiempos en el proceso de despacho del almacén de una empresa

comercializadora de productos electrénicos en Lima Metropolitana.

e Demostrar como la aplicacion de la mejora continua en el proceso de recepcion afecta
los tiempos en el proceso de despacho del almacén de una empresa comercializadora

de productos electronicos en Lima Metropolitana.

1.4 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Limitaciones internas

La presente investigacion limita sus resultados en la medida que los datos
obtenidos son validos solo para la empresa de estudio no pudiendo extenderse a otras

empresas por tener realidades distintas.

Limitaciones externas

La disponibilidad presupuestaria respecto a la obtencion de los recursos
econdmicos, fueron asumidos enteramente por el investigador. Es conveniente mencionar
gue uno de los recursos mas importantes para aplicar esta investigacién fue, sin duda, el

conocimiento y experiencia por parte del investigador.

La facilidad de acceso a data y posterior obtencion de informacion, no fue del todo
facil dado que la empresa no cuenta con un sistema que integre todas sus areas funcionales
(un poco de data se encuentra registrada en su sistema no integrado y el resto en hojas de

calculo Excel); sin embargo, la data fue consolidada.
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CAPITULO lI: MARCO TEORICO

2.1 BASES TEORICAS RELACIONADAS CON EL TEMA

MEJORA CONTINUA

a) Concepto
Existen en la actualidad varias formas de conceptualizar lo que es Mejora

Continua. A continuacion se presentan algunas de las definiciones mas comunes:

Segun la Norma 1SO 9000 (2015: 18 p), Mejora Continua puede ser definida
como:
el proceso de establecer objetivos y de encontrar oportunidades para
la mejora. Es un proceso continuo mediante el uso de hallazgos de la
auditoria y de conclusiones de la auditoria, del andlisis de los datos,
de las revisiones por la direccién u otros medios, y generalmente

conduce a una accidn correctiva o una accion preventiva.

Socconini (2008: 352 p) conceptualiza el termino Mejora Continua como “un
proceso sistematico para mejorar procesos, productos y el ambiente de trabajo, y requiere

el compromiso de directivos y personal de toda la planta”.

De la misma manera, Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega (2010: 37 p) afirman lo
siguiente:

la mejora continua (Kaizen) es una filosofia japonesa que abarca
todas las actividades del negocio, se le conceptualiza también como
una estrategia de mejoramiento permanente; puede ser considerada
como la llave del éxito competitivo japonés. La mejora puede
referirse a los costos, el cumplimiento de las entregas, la seguridad
y salud ocupacional, el desarrollo de trabajadores, los proveedores,
los productos, etcétera.
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A decir de Pérez (2007: 350 p) Mejora Continua es la “actividad recurrente para
aumentar la capacidad para cumplir los requisitos. (Nota: El proceso mediante el cual se
establecen objetivos y se identifican oportunidades para la mejora es un proceso

continuo)”.

Por su parte, Alexander (2002: 06 p), comentando respecto a este tema, sostiene
que:
al proceso de eliminar defectos se le denomina “mejora” (Juran,
1964; Feigenbaum, 1983; Deming, 1982; Harrington, 1991. Citados
por Alexander, 2002). El doctor Edwards Deming (Deming, 1982)
bautizé el término como mejora continua, la cual esta orientada a
facilitar, en cualquier proceso, la identificacion de nuevos niveles de
desempefio para poder alcanzar el estado de cero defectos y satisfacer
asi al cliente en forma plena. (...) La mejora continua debera

conducirnos a la perfeccion y la excelencia.

b) Principales Teorias
Existen varias teorias, metodologias y técnicas para implementar la Mejora
Continua en las organizaciones, y no debe parecer extrafio que en el futuro surjan otras

mas. A continuacién se mencionan las mas difundidas y usadas:

Mejora Continua - Ciclo PDCA

Segun lo explica Bonilla et al (2010), esta metodologia fue creada por Shewart,
pero dada a conocer por Edward Deming a la alta direccion japonesa en la década de
1950. Revisando la historia de su origen, Guajardo (1996: 36 - 37 p) explica que:

W. Edwards Deming, Doctor en Fisica, trabajé para el Gobierno de
los Estados Unidos en el Departamento de Agricultura y en la
Oficina de Censos.

Especialista en la aplicacion de las técnicas de muestreo estadistico,
Deming fue el mejor alumno de W. A. Shewhart, famoso estadistico
de los Laboratorios Bell, quien en 1925 desarrollo las técnicas del

control estadistico de procesos y las gréaficas de control.
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Su prestigio estda muy relacionado con el éxito de la industria
japonesa, del cual es considerado en gran parte responsable.

Con sus elocuentes conferencias en 1950 a los lideres empresariales
japoneses, logré un cambio en su mentalidad administrativa y los
convencio de que la calidad era un arma estratégica.

Deming destaco por su impulso al uso del control estadistico de
procesos para la administracion de la calidad; motivé a los
administradores a tomar decisiones con base en datos estadisticos y
a evitar el sobre-control en los procesos; promovié el cambio
planeado y sistematico a través del circulo de Shewhart, que la gente

acabo por Ilamar circulo de Deming.

De acuerdo con Beltran et al (2004) las cuatro etapas o dimensiones que

conforman esta filosofia son las que siguen a continuacion:

Plan (Planificar)
Do (Hacer)
Check (Verificar)
Act (Actuar)

Las ventajas de esta técnica, al basar su esfuerzo en ambitos organizativos y de
procedimientos puntuales, radican en que se consiguen mejoras y resultados visibles en
un corto plazo e incrementa la productividad, la cual se define como la relacion de bienes
o servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. (Jiménez, 2009).

D)
\\ac‘::gem

Figura 2.1 Ciclo PDCA
Elaboracidn propia, 2017
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Las “5 S” (Cinco S) y el proceso de mejora continua

De acuerdo con Bonilla et al, (2010), esta técnica surge en Japon y constituye una
de las estrategias que da soporte al proceso de mejora continua utilizada por la
manufactura esbelta. Su origen es paralelo al movimiento de la calidad total ocurrida en
Japdn, en la década de 1950, y su principal objetivo es lograr cambios en la actitud del
empleado para con la administraciéon de su trabajo. Las “5 S” hacen referencia a las
palabras japonesas Seiri (clasificar), Seiton (organizar), Seiso (limpiar), Seiketsu

(normalizar) y Shitsuke (perseverar).

Para implementar las “5 S”, se debe cumplir con 10 etapas, que son las siguientes:

e Compromiso de la direccion.

e Seleccionar el area de inicio de la implantacion (area piloto).
e Informar al personal acerca de este proceso.

e Definir los problemas por resolver.

e Establecer los equipos de mejora.

e Formar los equipos en metodologia “5 S”.

e Auditorias “5 S”.

e Establecer registros de las acciones emprendidas.

e Seguimiento del problema.

e Reconocimiento.

Figura2.2 58S’s
Elaboracidn propia, 2017
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Reingenieria

Hammer y Champy (1991) sostienen que la reingenieria enfatiza el pensamiento
creativo (partiendo de cero) como método para desarrollar procesos radicalmente
distintos. La participacion de los empleados esta limitada a un cierto numero de equipos

cuidadosamente seleccionados.

Socconini (2014) explica que estos autores publicaron el libro “Reingenieria de
las corporaciones”, en el cual sostienen que la reingenieria es el “re-pensamiento”
fundamental y radical de los procesos, y el redisefio de los mismos para obtener cambios

dramaticos y mejoras sustentables mediante los siguientes principios:

e Hacer que varios trabajos se combinen en uno solo.
e Dejar que los empleados tomen decisiones.

e Disenfar flujos naturales con pasos 16gicos.

e Eliminar o reducir los controles de procesos.

e Mayor participacion del equipo que realiza la tarea.

Es justamente el seguimiento de estos principios la base de la simplificacion de
los procesos, haciéndolos mas sencillos para alinearlos de principio a fin con el objetivo

para el que la empresa fue creada.

Calidad Total (Total Quality Management)

Esta metodologia tiene como objetivo principal satisfacer a la medida las
necesidades cambiantes del cliente y lograr el crecimiento y la rentabilidad adecuada. Se
trata de un planteamiento de gran alcance, debido a que es un proceso sistematico de
mejora y aprendizaje de la organizacién en su totalidad. Su aplicacion y desarrollo toma
esfuerzo y tiempo. Prioriza la participacion seria de los integrantes de la organizacion y
requiere de un liderazgo ejercido a cabalidad que asegure un compromiso permanente de
la alta direccion. Incorpora temas como gestion, asuntos estratégicos, aspectos técnicos,

relaciones sociales/humanas, medidas monetarias y tiempo.
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Lean

Segun lo expone Socconini (2008), se conoce en espafiol como Manufactura
Esbelta o Agil. Surgié en Japon y es el nombre que recibe el sistema “Just In Time” en
Occidente. Inicialmente se le conocié como “Lean Manufacturing” por su origen en la
fabrica Toyota, razén por la cual también adopt6d el nombre de: “Manufactura de Clase
Mundial y Sistema de Produccion Toyota”. Hoy en dia existen variantes de esta filosofia,

dependiendo del sector al que se aplique (ejemplos: Lean Service y Lean Maintenance).

Esta metodologia se sustenta en el trabajo colaborativo y desarrollo del personal
mediante la utilizacion de herramientas implementadas a través de mejoras que
desarrollan procesos estables, flexibles y con flujo continuo para entregar al cliente lo que
necesita (cantidad y calidad), en el momento que lo necesita; no antes ni después. Es el
proceso continuo y sistematico de identificacion y eliminacion del desperdicio o excesos,
entendiendo como exceso toda aquella actividad que no agrega valor en un proceso; pero

si costo y trabajo. (Socconini 2014: 30 p).

Six Sigma

IUNT - Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009) afirma que Six Sigma es
una filosofia de mejoramiento que toma como punto de partida la voz del cliente para
optimizar los procesos basandose en dos pilares fundamentales: el elemento humano y
las herramientas estadisticas. Esta filosofia surgio en Estados Unidos, méas precisamente

en la empresa Motorola.

La metodologia Six Sigma es similar a la metodologia de mejora continua
(PDCA), y se resume en las siglas DMAIC:

e Define : Definir el proyecto.
e Measure : Medir el desempefio del proceso involucrado en el proyecto.
e Analyze : Analizar el proceso.

e Improve :Implementacion de mejoras.
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e Control : Controlary asegurar el desempefio alcanzado.

Figura 2.3 DMAIC
Elaboracidn propia, 2017

c) Dimensiones

De acuerdo con Beltradn, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2004), la mejora
continua, ciclo o circulo Deming, ciclo PDCA, ciclo PHVA, ciclo de Shewart o ciclo de
mejora continua tiene cuatro etapas o dimensiones, las mismas que deben ser aplicadas
una luego de otra, de manera continua, cronol6gicamente e ininterrumpida. Es aqui donde
radica el éxito de su aplicacion de esta filosofia y de cualquier metodologia relacionada a
la misma. Cada una de estas etapas o dimensiones son igual de importantes e

imprescindibles en el mencionado ciclo.

Beltran et al (2004), tomando como base a Deming, define cada una de las

dimensiones del ciclo de mejora continua o ciclo PDCA como sigue a continuacion:

Plan - Planificar: La etapa de planificacion implica establecer que se quiere
alcanzar (objetivos) y como se pretende alcanzar (planificacion de las acciones). Esta

etapa se puede descomponer, a su vez, en las siguientes sub-etapas:
e Identificacién y analisis de la situacion.

e Establecimiento de las mejoras a alcanzar (objetivos).

e ldentificacion, seleccion y programacion de la acciones.
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Do - Hacer: En esta etapa se lleva a cabo la implantacién de las acciones

planificadas segun la etapa anterior.

Check - Verificar: En esta etapa se comprueba la implantacion de las acciones y

la efectividad de las mismas para alcanzar las mejoras planificadas (objetivos).

Act - Actuar: En funcion de los resultados de la comprobacién anterior, en esta
etapa se realizan las correcciones necesarias (ajustes) o se convierten las mejoras

alcanzadas en una forma estabilizada de realizar el proceso.

A continuacion se presenta una Figura que ayuda a entender el Ciclo completo de

esta metodologia:

Figura 2.4 Ciclo de la mejora continua — PDCA
Fuente: Vilar (1998), pps. 121 — 122

En la siguiente Tabla, se presenta cada dimensidn junto con sus pasos respectivos:
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Tabla 2.1 Mejora continua y metodologia de los siete pasos

Ciclo de .
. ) Siete pasos
Mejora Continua
1. Seleccionar el problema
2. Clarificar y subdividir el problema
P (plan) 3. Analizar las causas en su raiz
4. Establecer niveles exigidos
5. Definir y programar las soluciones

D (Hacer) 6. Implantar y verificar las soluciones

C (Comprobar)
7. Acciones de garantia
A (Asegurar)

Elaboracion propia, 2017, basado en Bonilla et al (2010)

A continuacion, se explica a mayor profundidad y detalle, cada paso a llevar a
cabo durante la aplicacion de la mejora continua (PDCA) en los procesos del almacén;
utilizando siete pasos (ver Tabla 2.1):

PASO 1. Seleccionar el problema (oportunidad de mejora)

A decir de Bravo (1991), este paso tiene como fin la identificacion y seleccion de
los problemas que vienen afectando la calidad y/o productividad del proceso o procesos

(recepcidn, almacenaje y despacho).

La herramienta a utilizar sera la elaboracion del diagrama de caracterizacion del
area de almacen, en términos generales. Con este diagrama se busca identificar las partes
0 instancias que interactian en los procesos, entregables, clientes externos e internos,

atributos de los entregables, recursos, proveedores, atributos de los recursos.

Asimismo, se elabora el diagrama de flujo o flujograma de los procesos en los
cuales se detectara la oportunidad de mejora. Un flujograma es una representacion grafica
de la secuencia de pasos (actividades) que se pueden desempefiar para producir cierto

resultado. Tal como lo expone Alexander (2002: 138 p)
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Con el manejo del flujograma, el equipo involucrado en el
proceso ya no requiere invertir tiempo y energia para observar
fisicamente el funcionamiento del proceso cada vez que se desee
discutir sobre las causas-raices, examinar el impacto, acciones
correctivas propuestas o visualizar su implantacion de indicadores

de gestion.

Segun lo indicado por Kovacks (2008), posteriormente a esto y con la aplicacion
de la tormenta de ideas (brainstorming) se listan las oportunidades de mejora y elabora
una lista de chequeo con criterios de seleccion, para priorizar y determinar el problema a

solucionar.

La aplicacion de estas herramientas permite concentrar la atencion de las personas
involucradas, en problemas de calidad y productividad, y permite identificar en corto
tiempo los problemas existentes y enfocar los esfuerzos en aquellos de mayor importancia

e impacto (Bonilla et al, 2010).

PASO 2. Clarificar y subdividir el problema u oportunidad de mejora seleccionada

(Comprender el problema y establecer meta)

Siguiendo la explicacion de Herrera, D’Armas y Arzola (2012), este paso tiene
como fin la clarificacion del problema. Tomando esto como base, se busca cuantificarlo,

subdividirlo e identificar sus causas.

En esta etapa se establecen los indicadores que reflejan el problema y se elaboran
hojas de recoleccion de datos para visualizar el comportamiento de los indicadores.
Posteriormente se subdivide el problema en estratos utilizando el “Diagrama de Arbol”,
pudiendo cuantificar cada subdivision y su impacto utilizando el “Diagrama de Pareto”.
(Kovacks, 2008)

Respecto a los indicadores, cabe indicar que deben ser criterios de medida
representativos del problema que se quiere analizar y solucionar. Estos deben ser faciles
de calcular y, en su formulacién, se debe tener en cuenta que su resultante brindara la

informacidn sobre la cual se buscara una mejora. (Kovacks, 2008)
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Por su parte el Diagrama de Arbol es una herramienta que resalta de manera
sistematica el rango completo de caminos y tareas que requieren lograrse para alcanzar
un objetivo determinado y todos lo sub-objetivos relacionados. El Diagrama de Arbol es
muy importante cuando se requiere un profundo conocimiento del objetivo que se
necesita alcanzar, y cuando se necesita identificar la subdivision de problemas para llegar
a identificar las causas raices. (Alexander, 2002)

Por otro lado, el Diagrama o Grafico de Pareto se emplea para mostrar la
frecuencia relativa de sucesos. El principio en el que se basa fue enunciado por el italiano
Wilfredo Pareto y sefiala que la mayoria de los problemas son originados por pocas
causas. Este grafico también es conocido como 80/20 porque indica que el 80% de los

problemas es originado por el 20% de las causas y viceversa.

Segtin lo sostiene Guajardo (1996, pp.160) “el principio de Pareto nos sirve para
determinar las pocas causas o efectos vitales en la solucion de un problema,

discriminarlos de los muchos triviales y asi empezar atacando los de mayor rentabilidad”

PASO 3. Analizar las causas en su raiz (Analizar las causas raices)

De acuerdo con Herrera et al (2012), este tercer paso tiene como fin identificar y
verificar las causas raices especificas del problema en cuestion, es decir, aquellas que si
son eliminadas garantizarian la no recurrencia de éste. Para lograr lo anterior, se toma la
subdivision obtenida en el paso 2, a fin de comenzar a listar las causas raices que originan
el problema, debiendo agrupar estas en la categoria de causas primarias correspondiente
(conocidas como las 4M), determinando luego su factibilidad de solucion y criticidad (en
base a frecuencia e impacto).

El diagrama 4M sirve para determinar problemas de calidad y actualmente es
ampliamente utilizado alrededor de todo el mundo. El nombre de 4M proviene de las
palabras en inglés: Material, Machine, Man y Method, los mismos que traducidos al

idioma espafiol nos da como resultado:

o Material: Material
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e Machine: Maquina o Equipo
e Man: Hombre
e Method: Método

En este caso, luego de realizada la agrupacion, se grafica el diagrama causa-efecto.
Cabe mencionar que el diagrama causa-efecto es una técnica gréfica que enumera y
organiza las posibles causas o contribuciones a un problema. Fue creado por Kaoru
Ishikawa (1943) quien postulaba que el resultado de un proceso se podia atribuir a una
variedad de factores, y que era posible encontrar la relacion causa-efecto de esos factores.
El Diagrama de Causa-Efecto, también conocido como
Diagrama de Pescado o Ishikawa, sirve para ordenar las causas que
afectan o influyen en la calidad de un proceso, producto o servicio.
De acuerdo con la légica, todo efecto (evento, problema, desviacion,
etc.) tiene cuando menos una causa, y el uso de este diagrama
facilitara el entendimiento y comprension de un proceso, aun en

situaciones complicadas (Guajardo, 1996: 149 - 150 p).

PASO 4. Establecer niveles exigidos (metas de mejoramiento)

Herrera et al (2012) mantienen que en este paso se establece el nivel de desempefio

exigido a los procesos y/o al area, y las metas a alcanzar en lo sucesivo.

Este nivel de desempefio se establece a partir de: las expectativas del cliente, los
requerimientos de orden superior (como objetivos de la empresa, politicas, exigencias

legales, etc.) y/o los competidores.
Es por ello que en esta etapa se utiliza el esquema del “método de calculo por
estrato”, donde se usa el Diagrama de Arbol para determinar el porcentaje de mejora

factible de alcanzar en el proceso a mejorar.

PASO 5. Definir y programar las soluciones (Proponer, seleccionar y programar las

soluciones)
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Siguiendo lo expuesto por Bonilla et al (2010), el quinto paso tiene como objetivo
identificar y programar las soluciones o acciones correctivas que permitiran eliminar

considerablemente las causas raices.

Las acciones correctivas son aquellas que estan dirigidas a
eliminar las causas raices de un problema. Estan basadas en un
profundo entendimiento de como se desarrolld la situacion inicial,
conocida como la no conformidad. Si se elimina la causa, desaparece
el problema. Aqui se piensa en una relacion lineal de causa-efecto
Alexander (2002: pp. 42).

En este paso, para cada causa raiz seleccionada se listan las posibles soluciones,
utilizando la tormenta de ideas (brainstorming). En caso de surgir muchas alternativas
excluyentes (antes de realizar comparaciones mas rigurosas sobre la base de factibilidad,
impacto, costo, etcétera; lo cual implica cierto nivel de estudio y disefio basico), la lista
puede ser jerarquizada, a través de una técnica de consenso y votacion como la Técnica
de Grupo Nominal (TGN). (Kovacks, 2008)

Luego de listadas e identificadas las soluciones se debe programar (con la ayuda
de un diagrama de Gantt) la implementacion de éstas, utilizando el ciclo de Mejora
Continua (PDCA).

PASO 6. Implantar y verificar las soluciones (Implantar soluciones y verificar

resultados)
En este paso se prueba la efectividad de las soluciones y se realizan los ajustes
necesarios para llegar a las definitivas, controlando que dichas soluciones sean asimiladas

e implantadas adecuadamente por los participantes en el proceso en su trabajo diario.

Para realizar el control y verificacion se utilizan los indicadores de desempefio

seleccionados y las graficas de corrida.
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A este nivel, el proceso de mejora ya implementado comienza a recibir los
beneficios de la retroalimentacion de la informacion, la cual genera los ajustes y

replanteamientos. (Bonilla et al, 2010).

PASO 7. Acciones de garantia (Estandarizar y garantizar soluciones)

Segln Herrera et al (2012), en este Gltimo paso de la metodologia aplicada, se
asegura el mantenimiento del nuevo nivel de desempefio alcanzado. De éste dependera la

estabilidad en los resultados y la acumulacién de aprendizaje para profundizar el proceso.

En este punto se asignan las responsabilidades de seguimiento permanente y se
determina su frecuencia. Asimismo, se normalizan los procedimientos, se entrena,
instruye o capacita al personal involucrado, se establecen técnicas de control y se

documenta y difunde la historia del proceso de mejoramiento. (Bonilla, 2010)

Es importante indicar que la normalizacion de los procedimientos es fundamental
porque:

e Hace predecible el resultado del trabajo.

e Permite garantizar que operacion y gestion se realicen de manera homogénea en toda

la organizacion y en todas sus areas y centros.
e Facilita la asignacion de responsabilidades y el trabajo en equipo.
e Es féacil controlar el funcionamiento de toda la organizacion.

e Mejora la eficacia de la organizacion, entendiéndose como Eficacia segun lo definido
por ISO 9000:2000 como “Extension en la que se realizan las actividades planificadas

y se alcanzan los resultados planificados” (Pérez, 2007: 143 p).

En la Tabla 2.2 se muestran las herramientas a ser utilizadas en cada uno de los

pasos de la metodologia, las mismas que ayudaran a la solucién de los problemas.
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Tabla 2.2 Herramientas a ser utilizadas en cada paso

Herramientas utilizadas en los Pasos de la

aplicaciéon de la Mejora Continua

Diagrama de Caracterizacion

Lista de problemas

Brainstorming

Matriz de Selecciéon

XX [ XXX

Diagrama de Flujo

Indicadores

X

Hoja de Recoleccion de datos

Gréfico de Corrida

Diagrama de Arbol o Diagrama Sisteméatico

XX |[X]| XX
X

Diagrama de Pareto

Diagrama Causa-Efecto o Ishikawa o Espinas X

Cuadro de evaluacion de criticidad de Causas-Raices X

Matriz de Calculo de meta por periodo X
Diagrama de Gantt X X

Elaboracion propia, 2016

Continuando con esta metodologia, es importante tener presente que la
implementacién de las soluciones a las causas identificadas tendran una gestion por
procesos. Esta gestion consiste en administrar las actividades empresariales,
agrupandolas por procesos, con base en las necesidades del cliente, cruzando las barreras
entre diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las metas
principales de la organizacion. Asi, los procesos son gestionados de forma estructurada y
sistematica, de tal manera que la mejora de los procesos debe ayudar a elevar los niveles
de satisfaccion de los clientes. A diferencia de la tradicional organizacién funcional, en
este tipo de administracion la autoridad se basa en el “responsable del proceso”, lo cual
representa también un cambio en la cultura organizacional, por ello para el éxito de su
implementacion es de gran importancia el compromiso de cada uno de los involucrados

en los procesos a optimizar. (Pérez, 2007).

d) Medicion de la Mejora Continua

Teniendo en cuenta que el ciclo de mejora continua es justamente eso, un ciclo
cronoldgico de etapas claramente definidas (PDCA), la medicion de la implementacion
de cada una de estas etapas se llevara a cabo al momento de implementar las soluciones
a los problemas u oportunidades de mejora (causas raices) identificados previamente en

los procesos a mejorar. (Bonilla et al, 2010)
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Las soluciones a cada problema estaran orientadas a la reduccion de tiempos y
eliminacion de desperdicios (cosas que no agreguen valor al proceso), lo cual es parte de
la filosofia de la mejora continua. (Bonilla et al, 2010)

PRODUCTIVIDAD

a) Concepto

En la actualidad, existen varias definiciones conceptuales sobre productividad.

A continuacion se presentan algunas de ellas:

La Real Academia Espaiola (2016) define productividad como la “relaciéon entre

lo producido y los medios empleados, tales como mano de obra, materiales, energia”.

Cruelles (2013: 10 p) define productividad de la siguiente manera: “La
productividad es un ratio o indice que mide la relacion existente entre la produccion

realizada y la cantidad de factores o insumos empleados en conseguirla.”

Socconini (2008: 354 p) conceptualiza productividad como “la relacion de las

salidas de un proceso y sus entradas”.

Gutiérrez (2010: 21 p) indica que “productividad tiene que ver con los resultados
que se obtienen en un proceso o un sistema, por lo que incrementar la productividad es

lograr mejores resultados considerando los recursos empleados para generarlos”.

Robbins y Coulter (2010: 404 p) definen productividad como “la cantidad de
bienes o servicios producidos dividida entre los insumos necesarios para generar ese
resultado”

Jiménez, Castro y Brenes (2009: 21 p) indica que “la productividad puede
definirse como la relacion entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad

de recursos utilizados”
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Koontz, Weihrich y Cannice (2008: 650 p) conceptualizan productividad como la

“relacion de salidas-insumos dentro de un periodo de tiempo considerando calidad”.

McHose (1994: 11 p) afirma que “la productividad puede definirse como el

cociente de lo que se produce entre lo que se consume.”

Finalmente, la Organizacion Internacional del Trabajo (1989: 03 p) sostiene que
la productividad es:
La relacion entre la produccion obtenida por un sistema de
produccion o servicios y los recursos utilizados para obtenerla. Asi
pues, la productividad se define como el uso eficiente de recursos —
trabajo, capital, tierra, materiales, energia, informacion — en la
produccion de diversos bienes y servicios. (...). La productividad
también puede definirse como la relacion entre los resultados y el

tiempo que lleva conseguirlos.

b) Dimensiones de la Productividad

De acuerdo con Gutiérrez (2010) las dimensiones o componentes de la
productividad méas comunes son la eficacia y la eficiencia. Tomando como base a dicho
autor, se pueden indicar que la eficacia es el grado en que se realizan las actividades

planeadas y se alcanzan los resultados planeados.

Por su parte, la eficiencia es simplemente la relacion entre el resultado alcanzado

y los recursos utilizados.

Segun lo explica Gutiérrez (2010), la eficacia implica utilizar los recursos para el
logro de los objetivos trazados (hacer lo planeado), mientras la eficiencia es tratar de
optimizar los recursos y procurar que no haya desperdicio de los mismos. Se puede ser
eficiente y no generar desperdicio; pero al no ser eficaz no se estan alcanzando los

objetivos planeados.

La Figura 2.5 muestra las dimensiones 0 componentes de la productividad y se
ejemplifica la definicion de eficacia y eficiencia midiendo los recursos empleados a través

del tiempo total y los resultados mediante la cantidad de productos generados en buenas
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condiciones. La Figura sugiere dos programas o situaciones para incrementar la
productividad: mejorar la eficiencia reduciendo los tiempos desperdiciados por paros de
equipos, falta de materiales, desbalanceo de capacidades, mantenimiento no programado,
reparaciones y retrasos en los suministros y en las 6rdenes de compra. Por otro lado, esta
la mejora de la eficacia, cuyo proposito es optimizar la productividad del equipo, los
materiales y los procesos, asi como capacitar a la gente para alcanzar los objetivos
planteados, mediante la disminucion de productos con defectos, fallas en arranques y en
operacion de procesos, y deficiencias en materiales, en disefios y en equipos. (Gutiérrez,
2010).

Productividad: majoramisnio continuo dal sistema
Pl quies producr rapido, se trata de producis mejor, sin perudicarn la calicdad
Productividad = Eficiancia o Eficacia
i - Tiermpe util =
Thempo total Tiam po total Tharmpeo Ol
:
Efiien & B : Efiodaan = B0
¥
"
¥
n
B ]l e e an ¥
H
" Programacicn : Ow 100 unidedes B0 sstan lBres de defecion
= Pmms e progremecos H 20 buvisran wkgon lipo de delecis
- Desbalanosd 08 oMpAcIades N
Figura 2.5 La productividad y sus dimensiones

Elaboracion: Propia, 2016
Fuente: Gutiérrez (2010: 22 p)

¢) Medicion de la Productividad
Existen muchos autores que han escrito sobre productividad, los mismos que

coinciden en su medicion: Productividad = Salidas / Entradas.

A continuacidn se presentan algunas de las aproximaciones mas comunes respecto
a la medicion de esta variable:
De acuerdo con lo planteado por Cruelles (2013: 10 p) la productividad puede
concebirse como:
un ratio que mide el grado de aprovechamiento de los
factores que influyen a la hora de realizar un producto; se hace
entonces necesario el control de la productividad. Cuanto mayor sea

la productividad de nuestra empresa, menor seran los costes de
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produccién y, por lo tanto, aumentara nuestra competitividad dentro

del mercado.

La productividad es un ratio o indice que mide la relacién
existente entre la produccion realizada y la cantidad de factores o
insumos empleados en conseguirla. Productividad = Produccion /

Factores.

Por su parte Socconini (2008: 354 p) afirma que “la productividad es la relacion

de las salidas de un proceso y sus entradas”. Productividad = salidas /entradas

De la misma manera, Gutiérrez (2010: 21 p), explicando la productividad, sostiene

que ésta:

tiene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso 0 un
sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores
resultados considerando los recursos empleados para generarlos. En
general, la productividad se mide por el cociente formado por los
resultados logrados y los recursos empleados. Los resultados
logrados pueden medirse en unidades producidas, en piezas vendidas
o en utilidades, mientras que los recursos empleados pueden
cuantificarse por nimero de trabajadores, tiempo total empleado,
horas maquina, etc. En otras palabras, la medicion de la
productividad resulta de valorar adecuadamente los recursos

empleados para producir o generar ciertos resultados.

Segin Robbins et al (2010: 404 p) “la productividad es la cantidad de bienes o

servicios producidos dividida entre los insumos necesarios para generar ese resultado”.

Productividad = cantidad de bienes o servicios producidos / insumos necesarios

Jiménez, Castro y Brenes (2009: 12 p) indican que la productividad puede

definirse como:

la relacion entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la
cantidad de recursos utilizados. En la fabricacion la productividad
sirve para evaluar el rendimiento de los talleres, las maquinas, los

equipos de trabajo y los empleados. (...). En las empresas que miden
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su productividad, la formula que se utiliza con méas frecuencia es:
Productividad = Numero de unidades producidas/Insumos
empleados.

La formula antes mencionada ‘“Productividad = Numero de unidades
producidas / Insumos empleados” es la base para la medicion de la productividad
industrial, la misma que es tomada como punto de partida para definir indicadores
que permitan medir la productividad en todo tipo de empresa (servicios o bienes),
debiendo ser adecuada a cada realidad, proceso, actividad o tarea. (Jiménez et al,
2009).

2.2 DEFINICION DE TERMINOS USADOS

Actividades que aiaden valor: “Fases/tareas de un proceso que cumplen los
tres criterios que definen el valor percibido por el cliente: 1) al cliente le importa; 2)
el elemento que fluye a lo largo del proceso cambia; 3) se hace bien a la primera”

(Pande, Neuman y Cavanagh, 2002: 335 p).

Actividad que no agrega valor: “Es cualquier actividad que genera un costo

y consume tiempo pero no aporta valor directamente al proceso o producto”

(Socconini, 2008: 349 p).

Calidad: “Habilidad de un producto o servicio de realizar de manera

confiable lo que se supone debe hacer y satisfacer las expectativas del cliente”
(Robbins et al, 2010: 552 p).

Defectos: “Uno de los 7 desperdicios. Son aquellas salidas que no cumplen con

el estdndar o con las especificaciones requeridas” (Socconini, 2014: 402 p).

Desperdicio: “Es todo aquello que no agrega valor y por lo que el cliente no esta
dispuesto a pagar. Los siete tipos de desperdicio son sobreproduccidn, espera, transporte,
sobre-procesamiento, inventario, movimiento, defectos o retrabajos” (Socconini, 2014:
402 p).
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Diagrama de flujo del proceso o Flujo-grama: “Representacion grafica del flujo
del proceso que muestra todas sus actividades, puntos de decision, bucles de reproceso o
retrabajo y entregas” (Pande et al, 2002: 340 p).

Eficacia: “Mide la forma en que los resultados del proceso satisfacen las
necesidades del cliente (por ejemplo, entrega a tiempo, conformidad con las
especificaciones, experiencia en el servicio, precision, caracteristicas que afiaden valor,
nivel de satisfaccion del cliente); enlaza principalmente con la satisfaccion del cliente”

(Pande et al, 2002: 339 p).

Eficiencia: “Mide la cantidad de recursos empleados en la produccion de
resultados de un proceso (por ejemplo, costes del proceso, tiempo de ciclo total, consumo
de recursos, coste de los defectos y desperdicios); enlaza principalmente con la
rentabilidad de la empresa” (Pande et al, 2002: 339 p).

Gestion (de la calidad): “Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
empresa (en lo relativo a la calidad). Hacer adecuadamente las cosas previamente

planificadas para conseguir los objetivos previstos” (Pérez, 2007: 350 p).

Indicador: “Dato que ayuda a medir objetivamente la evolucion de un proceso;
anticipa la medida del resultado” (Pérez, 2007: 350 p).

Mejora Continua: “Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos. (Nota: El proceso mediante el cual se establecen objetivos y se
identifican oportunidades para la mejora es un proceso continuo)” (Pérez, 2007: 350 p).

Métricas: “Medidas que se consideran indicador clave del rendimiento”

(Socconini, 2014: 407 p).

Proceso: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Aqui lo hemos definido como

“Secuencia de actividades que tienen un producto con valor para su usuario o cliente”

(Pérez, 2007: 351 p).
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Productividad: “La productividad tiene que ver con los resultados que se
obtienen en un proceso 0 un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr
mejores resultados considerando los recursos empleados para generarlos. En general, la
productividad se mide por el cociente formado por los resultados logrados y los recursos
empleados” (Gutiérrez, 2010: 21 p).

Rediseiio del proceso: “Método de reestructuracion de los elementos del flujo
del proceso que elimina las entregas, los bucles de reproceso, los puntos de inspeccion y
otras actividades que no afiaden valor; suele ser un disefio “limpio” de un segmento de la

empresa, acomoda cambios relevantes y arroja mejoras exponenciales” (Pande et al,
2002: 343 p).

Rendimiento: “El nimero total de unidades gestionadas correctamente a través

de las etapas del proceso” (Pande et al, 2002: 343 p).

Secuencia de trabajo: “Los pasos correctos que el operador adopta, en el orden

en que debe adoptarlos” (Socconini, 2008: 354 p).

Sistema: “Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian”

(Pérez, 2007: 351 p).

Tiempo de Ciclo: “Todo el tiempo utilizado en un proceso; incluye el tiempo real
de trabajo y el tiempo de espera” (Pande et al, 2002: 344 p).

2.3 HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

La aplicacion de la mejora continua incrementara la productividad de los procesos
del almacén de una empresa comercializadora de productos electrénicos en Lima

Metropolitana.
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HIPOTESIS ESPECIFICAS

e La aplicacion de la mejora continua disminuird los tiempos en cada uno de los
procesos del almacén (recepcion, almacenaje y despacho) de una empresa

comercializadora de productos electronicos en Lima Metropolitana.

e Laaplicacion de la mejora continua en el proceso de recepcion reducira los tiempos
en el proceso de almacenaje del almacén de una empresa comercializadora de

productos electronicos en Lima Metropolitana.

e Laaplicacion de la mejora continua en el proceso de almacenaje reduciré los tiempos
en el proceso de despacho del almacén de una empresa comercializadora de productos

electronicos en Lima Metropolitana.

e Laaplicacion de la mejora continua en el proceso de recepcion reducira los tiempos
en el proceso de despacho del almacén de una empresa comercializadora de productos

electronicos en Lima Metropolitana.

2.4 VARIABLES

La presente investigacion considera el estudio de las siguientes variables:

Variable Independiente: Mejora continua

Definicion conceptual

El proceso de eliminar defectos se le denomina “Mejora”. Deming (1982) bautiz6
el término como mejora continua, la cual esta orientada a facilitar, en cualquier proceso,
la identificacion de nuevos niveles de desempefio para poder alcanzar el estado de cero

defectos y satisfacer asi al cliente en forma plena. (Alexander, 2002)

Definicion operacional

La mejora continua a través del Ciclo PDCA o Ciclo de Edwards Deming se
obtiene con la aplicacion cronolégica de las 4 dimensiones o etapas del ciclo (Plan-Do-
Check-Act). (Beltran et al, 2004).
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La medicion de la implementacion de cada una de estas etapas se lleva a cabo al
momento de implementar las soluciones a los problemas u oportunidades de mejora

(causas raices) identificados previamente en los procesos a mejorar.

Variable Dependiente: Productividad

Definicion conceptual

La productividad se define como la relacion que existe entre la cantidad de bienes
producidos o servicios brindados, versus la cantidad de recursos utilizados. (Jiménez,
Castro y Brenes, 2009).

Definicién operacional
La mejora en la productividad de cada proceso del almacén se evidencia con el
cumplimiento u obtencion del nivel meta de productividad definido para cada indicador

de cada proceso. (Anaya, 2008).

Productividad = Unidades producidas / Tiempo total
Variables intervinientes:
e Empresa comercializadora de productos electrénicos

e Procesos de almacén

La relacion investigada entre la variable independiente (Mejora Continua) y
variable dependiente (Productividad) corresponde a una relacion de causa - efecto. Se
pretende establecer el posible efecto de una causa que se manipula. De este modo, “la
variable independiente es la que se considera como supuesta causa en una relacion de
variables, es la condicion antecedente, y al efecto provocado por dicha causa se le
denomina variable dependiente (consecuente)” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010,

130 p)
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 DISENO DE INVESTIGACION

De acuerdo a lo planteado por Hernandez, Ferndndez y Baptista (1998 y 2014), el
presente estudio tuvo un Disefio Experimental, en el cual por definicién “se manipulan
intencionalmente una o mas variables independientes para analizar las consecuencias que

la manipulacion tiene sobre una o mas variables dependientes”.

Tomando en consideracion lo anteriormente planteado, dentro del Disefio
Experimental, esta investigacion se clasifica como Pre-Experimento con Disefio de
Preprueba - Posprueba con un solo grupo. Tomando como base a Hernandez, Fernandez
y Baptista (1998 y 2014), en este disefio en particular “a un grupo se le aplica una prueba
previa al estimulo o tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento v,

finalmente, se le aplica una prueba posterior al estimulo”.

Esto quiere decir que se determind una linea de base de estado inicial a un grupo
de “Ordenes de recepcion, actas de almacenamiento y ordenes de despacho” (Ol =
Observacion 1) antes del tratamiento experimental, luego se procederia a administrar o
implementar el tratamiento experimental, en este caso en particular, la Mejora Continua,

para finalmente aplicar una prueba o medicién (O2 = Observacion 2).
El Disefio de Preprueba - Posprueba se puede diagramar de la siguiente manera:

G o1 X 02

Donde:

G : Grupo de estudio

O1 :Observacion 1

X : Tratamiento (Aplicacion de la Mejora Continua a un proceso)

02 : Observacion 2
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3.2 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion del presente estudio fue Cuantitativo, segin el método de
estudio de la variable. De acuerdo a lo estipulado por Mejia (2005), estas investigaciones
se llevan a cabo cuando el investigador a cargo mide las variables y transmite los

resultados encontrados de la medicion en valores numéricos.

3.3 METODO DE INVESTIGACION

Tomando como base lo planteado por Bernal (2010), la presente investigacion
tuvo un método hipotético deductivo. Segln este autor, en este método el investigador
propone una hipotesis como consecuencia de sus inferencias del conjunto de datos
empiricos o de principios y leyes mas generales. En el primer caso, llega a la hipétesis
mediante procedimientos inductivos y, en segundo caso, mediante procedimientos
deductivos. Es la via primera de inferencias l6gico-deductivas para arribar a conclusiones
particulares a partir de la hipotesis, que después se pueda comprobar o refutar

experimentalmente.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

Las unidades de analisis de la investigacion fueron la “orden de recepcion”, el
“acta de almacenamiento” y la “orden de despacho” tramitadas por el almacén (orden de

recepcion y de despacho) o aplicadas al almacén (acta de almacenamiento).

Por consiguiente, la poblacion de estudio estuvo representada por todas las
“ordenes de recepcion, actas de almacenamiento y 6rdenes de despacho”, tramitadas
desde octubre 2016 a marzo 2017, periodo de implementacion de la mejora continua, y
periodo durante el cual se realizaron las mediciones correspondientes a los procesos a

mejorar.

Como se requiere ver el efecto de la mejora continua en la productividad de los
procesos del area de almacén, se realizaron dos mediciones u observaciones. La
observacion 1 a fines de setiembre de 2016 y la observacion 2 a fines de marzo de 2017.
La medicion 1 se llevé a cabo antes de implementar la mejora continua (fines de setiembre
de 2016) y la medicién 2 se realizé luego de implementar la mejora continua (fines de

marzo de 2017). Es importante mencionar que a fin de monitorear la continuidad del ciclo
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de mejora continua, también se realizaron mediciones de monitoreo a los procesos durante

los meses de noviembre 2016, diciembre 2016, enero 2017 y febrero 2017.

Aplicacion de la Mejora Continua
(Periodo de implantacién de mejoras)

|

Etapa 1 de recoleccion de datos

|

[ \

Etapa 2 de recoleccion de datos

|

LT T —————
—
p—

Julio | Agosto | Septiembr Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero | Febrero | Marzo
2016 2016 2016 2016 2016 2016 2017 2017 2017
Medicién 1 u Medicion 2 u
Observacion 1 Observacion 2

Figura 3.1 - Linea de tiempo de la recoleccion de datos y de la aplicacion de la mejora

continua
Elaboracion propia, 2017

Disefio muestral

No se determiné una muestra, dado que el estudio se realiz6 a todas las érdenes
de recepcion, actas de almacenamiento y ordenes de despacho, completadas desde
octubre del 2016 a marzo del 2017, las cuales confirman el total de la poblacién de este

estudio. En otras palabras, se realizd un censo.

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

Las técnicas e instrumentos que fueron utilizados para el desarrollo del presente
estudio son los siguientes:
a) Entrevistas no estructuradas tanto a los responsables de los procesos del almacen en la
empresa como a los clientes internos, con el fin de conocer las actividades realizadas,
problematica y poder concluir en las causas raices del problema. La informacion que se
obtuvo con esta herramienta derivo en la creacion de una Lista de Causas Raices

(Problemas u oportunidades de mejora).
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b) Revision de Bases de datos histdricas en Excel, que contenian la relacion total de
ordenes de recepcion, actas de almacenamiento y 6rdenes de despacho, conteniendo los
datos relevantes para el estudio tales como tiempos, colaborador que atendio la orden,

tipo de producto, fecha de recepcion y atencion de las 6rdenes, etc.
c¢) Consulta del Sistema de registro de datos de clientes de la empresa.

d) Revision de documentos de uso diario de la empresa (facturas, guias de remision,
oOrdenes de recepcion y despacho, y actas de almacenamiento).

3.6 RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de datos se realizd en dos etapas, la primera etapa antes de
implementar la mejora continua (de julio a setiembre del 2016) y la segunda etapa durante
la aplicacién de la mejora continua (de octubre del 2016 a marzo del 2017). En la primera
etapa de recoleccidn de datos, se levantd informacion de base, que permitié tener una idea
de como era la situacion real en el almacén de la empresa al mes de setiembre de 2016
(observacion 1). La segunda etapa de recoleccion de datos comprende el periodo de
aplicacion de la Mejora Continua (de octubre del 2016 a marzo del 2017), siendo la
medicion final (medicion 2 u observacion 2) la realizada en marzo del 2017, realizada
para comprobar los resultados de la aplicacién de la metodologia implementada (para

mayor detalle se recomienda ver la Figura 3.1).

Luego de recolectado los datos, se procedi6 a ordenarlos y cargarlos en el
programa Excel. Posteriormente se paso esa informacién al paquete estadistico SPSS v.
23. Inmediatamente después se procedié a analizarlos, recurriendo a la estadistica

descriptiva (utilizando el programa Excel como el paquete estadistico SPSS v.23).

o1



CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE
RESULTADOS

4.1 APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA

En este capitulo se aprecia la aplicacion de la Mejora Continua (ciclo PDCA) a
los tres procesos del almacén (Recepcidn, almacenaje y despacho) utilizando la
metodologia de los siete pasos, explicada en el Capitulo I, punto 2.1.1 Mejora continua

(ver Tabla 2.1 Mejora continua y metodologia de los siete pasos).

PASO 1: SELECCIONAR EL PROBLEMA (IDENTIFICAR
OPORTUNIDAD DE MEJORA)

El problema analizado en la presente investigacion se suscita en el Area de
Almacén de una empresa comercializadora de productos electrénicos, Area que tiene a

su cargo los siguientes tres procesos: Recepcion, Almacenaje y Despacho de productos.

El Area de Almacén es responsable de recibir, almacenar y despachar los

productos que comercializa la empresa.

Area de
Almacén
£4 Almacenaje
Recepcion Despacho

Figura 4.1 - Organigrama del almacén
Elaboracion propia, 2017
Fuente: Estructura actual del Area de Almacén
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Caracterizar el Area de Almacén

A continuacion se grafica el entorno del Area de Almacén mediante el “Diagrama

de Caracterizacion”

UNIDAD: Area de Almacén
OBJETIVO FUNCIONAL : Brindar un soporte oportuno y eficiente a la recepcion, almacenaje, entrega,
custodia y control de los productos que comercializa la empresa.

CLIENTES
PROVEEDORES RECURSOS PROCESOS ENTREGABLES
EXTERNOS
Cliente final, también
Hew lett Packard PCy Equipos Recepcion Productos empacados llamado cliente de la
empresa
Recursos Humanos Personal
. Informes de inventario
Economato Almacenaje
de productos
Administracion Mobiliario cogir=s
INTERNOS
Agencia de Aduanas Sistemas y aplicativos Entrega Area de Ventas
Area de Contabilidad

T T

ATRIBUTOS ATRIBUTOS
Operativos,
funcionales y Rapidez
adecuados
Capacitado y Comunicacion
profesional constante

Seguros y faciles de
usar

Trato amable

Otros (Confiabilidad,
Confidencialidad,

Exactitud)

Figura 4.2 - Diagrama de caracterizacion del area de almacén
Elaboracidn propia, 2017
Fuente: Informacion obtenida de la empresa

Con este diagrama (Figura 4.2) se busca identificar las partes o instancias que

interactGian en los procesos del Area de Almacén, y para tal objetivo se debe identificar:
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1. Procesos.- que administra y tiene a su cargo el Area.

2. Entregables.- resultados o producto final de cada proceso.

3. Clientes Externos e Internos.- siendo los clientes internos los ejecutivos del Area
de Ventas y del Area de Contabilidad, y siendo los clientes externos los clientes
de la empresa (Mayoristas y Minoristas).

4. Atributos de los entregables.- son las caracteristicas que el cliente espera y
requiere que tenga el producto final o entregable del proceso.

5. Recursos.- que se necesitan para poder obtener el producto final.

6. Proveedores.- instancias internas o externas que deben facilitar los recursos
necesarios para poder llevar a cabo los distintos procesos.

7. Atributos de los recursos.- son las caracteristicas que el Area valora y requiere

de los recursos.

Listar los problemas de calidad

Luego de tener la vision general del Area, se procedi6 a listar los problemas que
venian afectando la calidad del servicio brindado, utilizando la “tormenta de ideas”.
Luego de haber listado los problemas se uso la “Lista de chequeo” para realizar la

seleccién del problema.

Tabla 4.1 - Lista de chequeo
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CRITERIOS / CHEQUEAR

El analisis yla solucion > ) La inversion a realizar es
El problema puede ser  del problema dependen La solucion es sencilla o minima o el ratio
LISTA DE PROBLEMAS P . 'p P P medianamente compleja -
cuantificado. mayormente del Area en beneficio/costo es
) (4 meses).
la que ud. trabaja. aceptable.
No se cuenta con un sistema integrado de
1 o X X
gestion.
) Compras intermacionales dependen sélo de un X X X
proveedor extranjero.
Demora en los procesos administrados por
3 . P P X X X X
el almacén (R, Ay D).
4 Falta de un plan comercial. X X X
Falta de un procedimiento formal para atender
5 P P X X X

reclamos y/o quejas.

Elaboracidn propia, 2017
Fuente: Informacion recabada en la Tormenta de Ideas

Tal como se puede apreciar en la Tabla 4.1, de los cinco problemas listados, existe
uno que cumple con los cuatro criterios de seleccion, siendo éste la: Demora en los

procesos administrados por el almacén (Recepcion, almacenaje y despacho).

El Area de Almacén es la responsable de la recepcion, almacenaje y despacho de
los productos que se comercializan; sin embargo carece de un sistema de procesos
modernos y estandarizados, asi como de la tecnologia adecuada para la correcta y
adecuada custodia y control de los productos, lo que estuvo originando, que los tiempos

de atencion a los clientes internos no sean los méas adecuados.

A continuacion se presenta el flujo general del Area de Almacén.

Etapas o Procesos Generales del Almacén

Recepcion de |:> Almacenaje de |:> Entrega de
productos productos productos

Figura 4.3 - Flujo general del area de almacén
Elaboracién propia, 2017
Fuente: Procesos del Area de Almacén
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En la Figura 4.3, se aprecia la secuencia de los procesos administrados por el Area
de Almacén. Ademas se ha elaborado un diagrama de flujo para cada proceso, donde se
muestra el tiempo promedio de las actividades que forman parte de cada proceso (ver
Anexos 5,6 y 7).

PASO 2: CLARIFICAR Y SUBDIVIDIR EL PROBLEMA

En este paso se clarifica el problema cuantitativamente, mediante la definicion del
indicador principal y su impacto en otros indicadores. El Indicador principal estara bien

definido, si existe relacion directa (impacto) con el problema.

En este paso se definié un indicador principal de productividad (KPI) para cada
uno de los procesos (recepcion, almacenaje y despacho) a ser mejorados en el Area de

Almacén.

Indicador Principal del Proceso de RECEPCION
METOR = Minutos Empleados en Tramitar Orden de Recepcion

METOR = (Ordenes de recepcion tramitadas) x 100 %

Total de minutos empleados

Indicador Principal del Proceso de ALMACENAJE
MEAP = Minutos Empleados en Almacenar Productos (Caja)

MEAP = (Cajas almacenadas ) x 100 %

Total de minutos empleados

56



Indicador Principal del Proceso de DESPACHO
METOD = Minutos Empleados en Tramitar Orden de Despacho

METOD = (Ordenes de pedido tramitadas) x 100 %

Total de minutos empleados

Luego de revisar cada actividad integrante de cada proceso a mejorar con las
respectivas instancias involucradas, se determinaron los siguientes tiempos ha alcanzar
en cada proceso, definiéndose un indicador relacionado para cada proceso del almacén, a

fin de medir y monitorear la demora en estos:
En la recepcion se determiné el plazo de sesenta (60) minutos como tiempo de
ciclo total a alcanzar en esta primera etapa del ciclo de Mejora Continua, definiéndose el

indicador relacionado:

Indicador relacionado al proceso de RECEPCION

N° de érdenes de recepcién atendidas DESPUES de los 60 minutos en el mes x 100%

N° de érdenes de recepcidn tramitadas en el mes

En el almacenaje se determind el plazo de doce (12) minutos como tiempo de ciclo
total a alcanzar en esta primera etapa del ciclo de Mejora Continua, definiéndose el

indicador relacionado:

Indicador relacionado al proceso de ALMACENAJE
N° de cajas almacenadas DESPUES de los 12 minutos en el mes x 100%

NC de cajas almacenadas en el mes

En el despacho se determino el plazo de dieciseis y medio (16.5) minutos como
tiempo de ciclo total a alcanzar en esta primera etapa del ciclo de Mejora Continua,

definiéndose el indicador relacionado:
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Indicador relacionado al proceso de DESPACHO

N° de érdenes de pedido atendidas DESPUES de los 16.5 minutos en el mes x 100%

N° de érdenes de pedido tramitadas en el mes

Es conveniente tener en cuenta, que si bien esta investigacion tuvo como plazo

final el mes de marzo de 2017, esto no impediria para nada que se implementen mas

indicadores o mejoras posteriores a esa fecha, siempre y cuando contribuyan a tener una

mejor gestion no sélo de los procesos del almacén, sino también de los otros procesos de

la empresa, sin dejar de tener en cuenta que el hecho de tener mas indicadores no es

sindbnimo de una mejor gestion.

Clarificacién y cuantificacion del problema

En este punto se clarificd el problema cuantitativamente, para ello se utilizé la

“hoja de recoleccion de datos” y “graficas de corrida”, graficas que permiten apreciar el

comportamiento de los indicadores en el tiempo.

Tabla 4.2 - Hoja de recoleccién de datos - indicadores principales

Indicador Principal - Proceso de RECEPCION (METOR)

Ordenes de recepciéon

Mes . Total de minutos empleados Productividad
tramitadas
Julio 9 1,035 0.87%
Agosto 9 972 0.93%
Septiembre 9 1,035 0.87%

% Promedio de la productividad en la recepciéon

0.89%

Indicador Principal - Proceso de ALMACENAJE (MEAP)

Mes Cajas almacenadas Total de minutos empleados Productividad
Julio 150 8,035 1.87%
Agosto 100 5,371 1.86%
Septiembre 100 5,414 1.85%

% Promedio de la productividad en el almacenaje

1.86%

Indicador Principal - Proceso de DESPACHO (METOD)

Ordenes de pedido

Mes A Total de minutos empleados Productividad
tramitadas
Julio 138 4,239 3.26%
Agosto 164 5,119 3.20%
Septiembre 158 4,863 3.25%

% Promedio de la productividad en el despacho

3.24%

Elaboracidn propia, 2017
Fuente: Informacién obtenida de los procesos
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Tabla 4.3 - Hoja de recoleccién de datos - indicadores relacionados

Indicador relacionado al proceso de RECEPCION

TOTAL - N° de

N° de 6denes de recepciéon N° de 6rdenes de recepcion a
ordenes de

Mes atendidas DESPUES de los  atendidas dentro de los 60 Con demora Py

R K recepcion
60 minutos minutos h

tramitadas
Julio 8 1 88.89% 9
Agosto 7 2 77.78% 9
Septiembre 8 1 88.89% 9

% Promedio de 6rdenes de recepcién con demora 85.19%

Indicador relacionado al proceso de ALMACENAJE

. . TOTAL - N° de
N° de cajas almacenadas N° de cajas almacenadas

IS DESPUES de los 12 minutos dentro de los 12 minutos 0 ClEmerE .
almacenadas
Julio 145 5 96.67% 150
Agosto 97 3 97.00% 100
Septiembre 98 2 98.00% 100
% Promedio de cajas almacenadas con demora 97.22%

Indicador relacionado al proceso de DESPACHO

TOTAL - N° de

N° de 6denes de’pedido N° de 6rdenes de pedido RS ER
Mes atendidas DESPUES de los atendidas dentro de los 16.5 Con demora pedido
16.5 minutos minutos X
tramitadas
Julio 127 11 92.03% 138
Agosto 156 8 95.12% 164
Septiembre 146 12 92.41% 158
% Promedio de 6rdenes de pedido con demora 93.19%

Elaboracidn propia, 2017
Fuente: Informacion obtenida de los procesos

La hoja de recoleccion de datos ayudo a ordenar la data que se obtuvo de los meses
de Julio, Agosto y Septiembre de 2016, para luego poder mostrarla en los gréaficos de
corrida, pudiendo también apreciar en la hoja de recoleccion de datos el indicador

principal definido para cada proceso del almacén.

En la hoja de recoleccion de datos (Tabla 4.2) de los indicadores principales
definidos para cada proceso, se observa la productividad obtenida en cada proceso del
almacén de julio a setiembre de 2016. De la misma manera, en la hoja de recoleccion de
datos (Tabla 4.3) de los indicadores relacionados definidos para cada proceso del
almacén, se observa el alto porcentaje de operaciones (6rdenes de recepcion, actas de

almacenaje y 6rdenes de despacho) tramitadas con demora.
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Subdividir el problema

En esta etapa se utilizo el “Diagrama de Arbol” para subdividir el problema.

RECEPCION | Demora en el flujo de recepcidn de productos.
Demora en los procesos administrados ) .
oot el imageén, ALMACENAJE | Demora en el flujo de almacenamiento de productos.
ENTREGA | Demora en el flujo de entrega (despacho) de productos embalados.

Figura 4.4 - Diagrama de arbol — procesos del almacén
Elaboracién propia, 2016

En cada proceso a mejorar se opto por considerar dos subdivisiones, dado que la
data permitia hacer éstas, abarcando con éstas subdivisiones todo el problema o universo
de data.

NACIONAL |

| PorTIFO DE PROVIEEDOR l—

INTERRACIONAL |

RECEPCION Iﬁ

CAMAAAS DE SEGURIDAD |

CAMARAS DCULTAS |

CELULARES |

Por TIPO DE PRODUCTO |—

TABLETS |

I N R R

CAMARAS DEPORTIVAS |

il

DRONES |

Figura 4.5 - Diagrama de arbol — estratificacién de las 6rdenes de recepcion
Elaboracidn propia, 2016
Fuente: Informacion obtenida de los procesos
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ALMACENAJE

|,

NACIONAL

Por TIPO DE PROVEEDOR li

INTERNACIONAL

CAMARAS DE SEGURIDAD

CAMARAS OCULTAS

CELULARES

Por TIPO DE PRODUCTO

l_

TABLETS

CAMARAS DEPORTIVAS

L1 1

DRONES

Figura 4.6 - Diagrama de arbol — estratificacion de las actas de almacenaje

Elaboraci6n propia, 2016

Fuente: Informacién obtenida de los procesos

ENTREGA

'}

MAYORISTA

Por TIPO DE CLIENTE

Il

MINORISTA

CAMARAS DE SEGURIDAD

CAMARAS OCULTAS

CELULARES

Por TIPO DE PRODUCTO

}_

TABLETS

CAMARAS DEPORTIVAS

I

DRONES

Figura 4.7 - Diagrama de arbol — estratificacion de las 6rdenes de despacho

Elaboracidn propia, 2016

Fuente: Informacion obtenida de los procesos
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Escoger subdivision y seleccionar estratos

En este paso se evaluo si las subdivisiones (Por tipo de producto, por tipo de
proveedor o por tipo de cliente) tenian estratos o segmentos que concentren la mayor parte
del problema con la finalidad de enfocar la atencion en ellos. En este caso se utilizo la

“hoja de recoleccién de datos” y el “Diagrama de Pareto”.

Tabla 4.4 - Hoja de recoleccidn de datos por tipo de producto - proceso de
recepcion a setiembre
75%
PARETO por Producto 67% Relacion: 75/ 67
N° de 6denes de
recepcion atendidas

N° de 6rdenes de

, 0, 1 0, 10 i 0, i
Estratos DESPUES de los 60 % F. Relativa % F. Acumulada  recepcion atend|-das % F. Relativa Total
. dentro de los 60 minutos
minutos
Celulares 2 25.00% 25.00% 0 0.00% 2
Tablets 2 25.00% 50.00% 0 0.00% 2
Cémaras de seguridad 1 12.50% 62.50% 0 0.00% 1
Camaras ocultas 1 12.50% 75.00% 0 0.00% 1
Camaras deportivas 1 12.50% 87.50% 0 0.00% 1
Drones 1 12.50% 100.00% 1 100.00% 2
8 100.00% 1 100.00% 9
Elaboracién propia, 2016
Fuente: Informacion obtenida de los procesos
Pareto por Producto
30.00%
’ 25 00% 25.00%
S 2500%
£
[
el
c
8 20.00% -
3
8
3] _ 12,500
£ oo 12.50% T 12.50%
Q
o
S 10.00% A
s

5.00%

0.00%
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Figura 4.8 - Pareto por tipo de producto - proceso de recepcion a setiembre
Elaboraci6n propia, 2016
Fuente: Informacion obtenida de los procesos
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Tabla 4.5 - Hoja de recoleccion de datos por tipo de proveedor - proceso de
recepcion a setiembre
63%
>ARETO por Proveedor 50% Relacion: 63 / 50

N° de 6denes de
recepcion atendidas

Ne de érdenes de

L 0, i 0, i0 i 0, i
Estratos DESPUES de los 60 %F. Relativa %F. Acumulada  recepcion atendl.das % F. Relativa Total
. dentro de los 60 minutos
minutos
Nacional 5 62.50% 62.50% 1 100.00% 6
Internacional 3 37.50% 100.00% 0 0.00% 3
8 100.00% 1 100.00% 9

Elaboracién propia, 2016
Fuente: Informacion obtenida de los procesos

70.00% - Pareto por Proveedor

62.50%,

60 .00%

50 00%

40.00% 37.50%

30.00%

20 0%

10.00%

0.00%

%% de operaciones con demora

Nacional Intsmacional

Estratos
Figura 4.9 - Pareto por tipo de proveedor - proceso de recepcién a setiembre
Elaboraci6n propia, 2016
Fuente: Informacién obtenida de los procesos
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Tabla 4.6 - Hoja de recoleccion de datos por tipo de producto - proceso de

almacenaje a setiembre

9%

PARETO por Producto 67% Relacion: 79/ 67
N\° de cajas almacenadas N° de cajas
Estratos DESPUES de los 12 Y%F. Relativa %F. Acumulada  almacenadas dentro de %F. Relativa Total
minutos los 12 minutos
1 Camaras de seguridad 30 30.61% 30.61% 0 0.00% 30
2 Drones 19 19.39% 50.00% 1 50.00% 20
3 Celulares 16 16.33% 66.33% 0 0.00% 16
4 Camaras ocultas 12 12.24% 78.51% 0 0.00% 12
5 Camaras deportivas 12 12.20% 90.82% 0 0.00% 12
6 Tablets 9 9.18% 100.00% 1 50.00% 10
%8 100.00% 2 100.00% 100
Elaboracion propia, 2016
Fuente: Informacion obtenida de los procesos
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Figura 4.10 - Pareto por tipo de producto - proceso de almacenaje a setiembre

Elaboraci6n propia, 2016

Fuente: Informacién obtenida de los procesos
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Tabla 4.7 - Hoja de recoleccion de datos por tipo de proveedor - proceso de
almacenaje a setiembre
5%

YARETO por Proveedor 50% Relacion: 55/50
N de Productos NC de Productos
Estratos almacenados DESPUES %F. Relativa %F. Acumulada  almacenados dentro de %F. Relativa Total
de los 12 minutos 105 12 minutos
Internacional 54 55.10% 55.10% 0 0.00% 54
Nacional 4 44,90% 100.00% 2 100.00% 46
9 100.00% 2 100.00% 100

Elaboracién propia, 2016
Fuente: Informacion obtenida de los procesos

. Pareto por Proveedor
0% ; 55.40% o

4400%

“u de operaciones con demora

Imemacional Neconal
Estratos
Figura 4.11 - Pareto por tipo de proveedor - proceso de almacenaje a setiembre

Elaboracién propia, 2016
Fuente: Informacién obtenida de los procesos
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Tabla 4.8 - Hoja de recoleccion de datos por tipo de producto - proceso de
despacho a setiembre

6%
PARETO por Producto 50% Relacion: 76/ 50
—
N° de ddenes de pgdido ge(:fi(?:jt::;f d:\es
Estratos atendidas DESPUES de %F. Relativa %F. Acumulada %F. Relativa Total
los 65 minuios dentro .de los 16.5
minutos
1 Camaras ocultas 39 26.71% 26.71% 2 16.67% 41
2 CAmaras de sequridad 3 26.03% 52.14% 3 25.00% 41
3 Celulares A 23.29% 76.03% 0 0.00% U
4 Cémaras deportivas 15 10.21% 86.30% 3 25.00% 18
5 Tablets 14 9.59% 95.89% 2 16.67% 16
6 Drones 6 4.11% 100.00% 2 16.67% 8
146 100.00% i 100.00% 158
Elaboracion propia, 2016
Fuente: Informacién obtenida de los procesos
Pareto por Producto
WI0% |
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Esvetos

Figura 4.12 - Pareto por tipo de producto - proceso de despacho a setiembre
Elaboracidn propia, 2016
Fuente: Informacién obtenida de los procesos
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Tabla 4.9 - Hoja de recoleccion de datos por tipo de cliente - proceso de despacho a

setiembre
70%
PARETO por Cliente 50% Relacion: 70/ 50
N° de érdenes de
pedido atendidas

N de 6denes de pedido

Estratos atendidas DESPUES de %F. Relativa %F. Acumulada %F. Relativa Total
. dentro de los 16.5
los 16.5 minutos !
minutos
1 Mayorista 102 70.00% 70.00% 8 70.00% 111
2 Minorista 44 30.00% 100.00% 4 30.00% 47
146 100.00% 12 100.00% 158

Elaboracion propia, 2016
Fuente: Informacién obtenida de los procesos

10.00% - Pareto por Cliente

70.00%
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4000% -
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0.00%

Yo de operaciones con demors

Wayosista Micorista
Estratos

Figura 4.13 - Pareto por tipo de cliente - proceso de despacho a setiembre
Elaboracion propia, 2016
Fuente: Informacion obtenida de los procesos

En el Pareto por tipo de producto del proceso de recepcion (Figura 4.8) se aprecia
que la mayor concentracién del problema se encuentra en cuatro tipos de productos
(Celulares, Tablets, Camaras de Seguridad y Camaras Ocultas), dando la relacion 75/67
(el 75% se obtiene de la sumatoria de la frecuencia relativa de cada uno de los cuatro tipos
de productos antes mencionados, y el 67% se obtiene de dividir los 4 tipos de productos
donde se concentra el problema entre los seis (06) estratos de tipo de producto). La
relacién 75/67 quiere decir que soluciono el 75% de mis problemas atacando s6lo el 67%

de mis estratos (en este caso tipos de productos).

En el Pareto por tipo de producto del proceso de almacenaje (Figura 4.10) se

aprecia que la mayor concentracion del problema se encuentra en cuatro tipos de
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productos (Camaras de seguridad, Drones, Celulares y Camaras ocultas), dando la
relacion 79/67 (el 79% se obtiene de la sumatoria de la frecuencia relativa de cada uno de
los cuatro tipos de productos antes mencionados, y el 67% se obtiene de dividir los 4 tipos
de productos donde se concentra el problema entre los seis (06) estratos de tipo de
producto). La relacion 79/67 quiere decir que soluciono el 79% de mis problemas

atacando sélo el 67% de mis estratos (en este caso tipos de productos).

En el Pareto por tipo de producto del proceso de despacho (Figura 4.12) se aprecia
que la mayor concentracion del problema se encuentra en tres tipos de productos
(Cémaras ocultas, Camaras de seguridad y Celulares), dando la relacion 76/50 (el 76% se
obtiene de la sumatoria de la frecuencia relativa de cada uno de los tres tipos de productos
antes mencionados, y el 50% se obtiene de dividir los 3 tipos de productos donde se
concentra el problema entre los seis (06) estratos de tipo de producto). La relacion 76/50
quiere decir que soluciono el 76% de mis problemas atacando sélo el 50% de mis estratos

(en este caso tipos de productos).

Los diagramas de Pareto fueron realizados en base a las dos subdivisiones del
“diagrama de arbol”, y muestran las distintas distribuciones y concentraciones del
problema, llegando a la conclusion que el Pareto por Producto es el mas adecuado para

todos los procesos del almacén.

PASO 3: ANALIZAR LAS CAUSAS EN SU RAIz

Subdividir los estratos elegidos

Habiéndose definido en el Paso 2, la subdivisidn, estratos y el Pareto por Producto
para analizar la data a lo largo de la investigacion, se decidié no continuar con la sub-
division por haber detectado que la estratificacion por Productos era la mas adecuada,

basicamente para trabajar las “operaciones” con demora en cada proceso del almacén.
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Figura 4.14 - Diagrama de arbol - subdivision por producto proceso de recepcién
Elaboracién; Propia, 2016
Fuente: Informacion Diagrama de Pareto
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Figura 4.15 - Diagrama de arbol - subdivision por producto proceso de almacenaje
Elaboracion; Propia, 2016
Fuente: Informacion Diagrama de Pareto
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Figura 4.16 - Diagrama de arbol — subdivision por producto proceso de despacho
Elaboracién; Propia, 2016
Fuente: Informacion Diagrama de Pareto
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Listar las causas para cada estrato

En este paso se han listado todas las causas de cada estrato elegido (por Producto),
utilizando la “técnica de tormenta de ideas” (brainstorming). Pudiendo determinar que

las causas encontradas en cada estrato elegido son casi las mismas.

A continuacién mostramos las causas raices identificadas.

Tabla 4.10 - Lista de causas raices — estratos elegidos proceso de recepcion
Estratos: Celulares, tablets, camaras de seguridad y camaras ocultas

1 Poco espacio fisico (m2).

2 Rotacion del personal es alta.

3 Falta de MOF, MAPRO y FLUJOGRAMA que defina funciones y formas de proceder.

4 No se cuenta con indicadores de gestién (No se hacen mediciones).

5 No se cuenta con reportes integrados, fiables y actualizados.

6 No hay reuniones periodicas que ayuden a mejorar los procesos.

7 Falta de un sistema integrado de gestion.

8 Zona de recepcion no definida, delimitada ni sefializada.

9 Falta de un coche para trasladar las cajas recibidas.

10 Demora en la inspeccién de productos y documentacion de recepcion.

Elaboracién propia, 2016
Fuente: Tormenta de ideas realizada a involucrados en el proceso de recepcion, almacenaje y despacho
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Tabla 4.11 - Lista de causas raices — estratos elegidos proceso de almacenaje

Estratos: Camaras de seguridad, drones, celulares y camaras ocultas

Poco espacio fisico (m2).

Rotacién del personal es alta.

Falta de MOF, MAPRO y FLUJOGRAMA que defina funciones y formas de proceder.

No se cuenta con indicadores de gestion (No se hacen mediciones).

No se cuenta con reportes integrados, fiables y actualizados.

No hay reuniones periodicas que ayuden a mejorar los procesos.

Falta de un sistema integrado de gestion.

No existe un orden definido en el almacenaje de los productos.

No han adoptado un sistema de almacenamiento que ayude a una correcta rotacién de los productos.

10

Codificacion de productos es manual y no ayuda al almacenamiento ni ubicacién de productos.

11

Desorden en el almacenaje de productos.

12

No hay control de los ingresos de productos a través de documentacion formal.

13

No se realizan inventarios periédicos (programados o no programados)

Elaboracion propia, 2016

Fuente: Tormenta de ideas realizada a involucrados en el proceso de recepcion, almacenaje y despacho

Tabla 4.12 - Lista de causas raices — estratos elegidos proceso de despacho

1

10

11

12

Estratos: Camaras ocultas, cAmaras de seguridad y celulares

Poco espacio fisico (m2).

Rotacion del personal es alta.

Falta de MOF, MAPRO y FLUJOGRAMA que defina funciones y formas de proceder.

No se cuenta con indicadores de gestion (No se hacen mediciones).

No se cuenta con reportes integrados, fiables y actualizados.

No hay reuniones periodicas que ayuden a mejorar los procesos.

Falta de un sistema integrado de gestion.

No hay una arae definida para dejar el pedido ya listo (embalado o empaquetado).

No se cuenta con una mesa adecuada para el embolsado y/o embalaje de productos.

No se cuenta con un documento de "salida formal" de productos.

No se realiza control de salida de los despachos relacionados a un pedido (venta).

Inadecuado material de embalaje (se reutilizan cajas).

Elaboraci6n propia, 2016

Fuente: Tormenta de ideas realizada a involucrados en el proceso de recepcion, almacenaje y despacho

71



Como se puede apreciar se han determinado 10, 13 y 12 causas raices para los

procesos de recepcidn, almacenaje y despacho respectivamente. Causas que se agruparon

para un mejor estudio, analisis y aplicacion de la metodologia, por lo que se utilizé el

Diagrama Causa - Efecto (Diagrama de Ishikawa).

Agrupar en Diagrama Causa - Efecto (4M) y profundizar en el analisis

En esta etapa se agruparon las causas raices que originan el problema en la

categoria de causas primarias correspondiente (4M), elaborando posteriormente los

respectivos Diagramas de Causa-Efecto (Categorias: Material, Machine, Man, Method).

Tabla 4.13 - Determinacion del tipo de “M” para las causas raices - proceso de

recepcion

Demora en el flujo de recepcion de productos.
1 Poco espacio fisico (m2). X
2 Rotacion del personal es alta. X
3 Falta de MOF, MAPRO y FLUJOGRAMA que defina funciones y formas de proceder. X
4 No se cuenta con indicadores de gestion (No se hacen mediciones). X
5 No se cuenta con reportes integrados, fiables y actualizados. X
6 No hay reuniones periodicas que ayuden a mejorar los procesos. X
7 Falta de un sistema integrado de gestion. X
8 Zona de recepcion no definida, delimitada ni sefializada. X
9 Falta de un coche para trasladar las cajas recibidas. X
10 Demora en la inspeccion de productos y documentacion de recepcion. X

Elaboracion propia, 2016
Fuente: Tabla 4.10
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Tabla 4.14 - Determinacion del tipo de “M” para las causas raices — proceso de

11

12

13

almacenaje
Demora en el flujo de almacenamiento de productos.
Poco espacio fisico (m2). X
Rotacion del personal es alta. X
Falta de MOF, MAPRO y FLUJOGRAMA que defina funciones y formas de proceder. X
No se cuenta con indicadores de gestion (No se hacen mediciones). X
No se cuenta con reportes integrados, fiables y actualizados. X
No hay reuniones periodicas que ayuden a mejorar los procesos. X
Falta de un sistema integrado de gestion. X
No existe un orden definido en el aimacenaje de los productos. X
No han adoptado un sistema de almacenamiento que ayude a una correcta rotacion de X
los productos.
Codificacion de productos es manual y no ayuda al almacenamiento ni ubicacion de
productos.
Desorden en el almacenaje de productos. X
No hay control de los ingresos de productos a través de documentacion formal. X
No se realizan inventarios periddicos (programados o no programados) X

Elaboracion propia, 2016
Fuente: Tabla 4.11

Tabla 4.15 - Determinacion del tipo de “M” para las causas raices — proceso de

10

11

[N

2

despacho
Demora en el flujo de entrega (despacho) de productos embalados.
Poco espacio fisico (m2). X
Rotacion del personal es alta. X
Falta de MOF, MAPRO y FLUJOGRAMA que defina funciones y formas de proceder. X
No se cuenta con indicadores de gestion (No se hacen mediciones). X
No se cuenta con reportes integrados, fiables y actualizados. X
No hay reuniones periodicas que ayuden a mejorar los procesos. X
Falta de un sistema integrado de gestion. X
No hay una arae definida para dejar el pedido ya listo (embalado o empaquetado). X
No se cuenta con una mesa adecuada para el embolsado y/o embalaje de productos. X
No se cuenta con un documento de "salida formal" de productos. X
No se realiza control de salida de los despachos relacionados a un pedido (venta). X
Inadecuado material de embalaje (se reutilizan cajas). X

Elaboracion propia, 2016
Fuente: Tabla 4.12
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Elaboracidn propia, 2016

Fuente: Tabla 4.13
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Elaboraci6n propia, 2016

Figura 4.18 - Diagrama de causa - efecto (4M) — almacenaje
Fuente: Tabla 4.14
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Elaboraci6n propia, 2016

Figura 4.19 - Diagrama de causa - efecto (3M) — despacho
Fuente: Tabla 4.15
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4.1.3.4 Identificar las causas factibles de solucion

En las Tablas 4.16, 4.17 y 4.18 se evalUa cuéles de las causas listadas son posibles
de ser resueltas, basando la determinacion de la factibilidad en los recursos existentes
(personal, equipos, presupuesto del mes, horas disponibles en sistemas, causas que
dependen del equipo de almacén o de otras instancias de la empresa) y en otros aspectos
como: objetivos de la empresa, cambios tecnolégicos y organizacionales, tiempo de
aplicacion de la investigacion, etc.; llegando a determinar que de las treintaicinco (35)
causas raices identificadas (10 de recepcion, 13 de almacenaje y 12 de despacho), todas

son factibles de solucion.

Tabla 4.16 - Determinacioén de la factibilidad de solucion de las causas raices — en

recepcién
¢Es factible solucionar la
causa listada?
1 Poco espacio fisico (m2). SI
2 Rotacion del personal es alta. Sl
3 Falta de MOF, MAPRO y FLUJOGRAMA que defina funciones yformas de proceder. Sl
4 No se cuenta con indicadores de gestion (No se hacen mediciones). Sl
5 No se cuenta con reportes integrados, fiables y actualizados. Sl
6 No hayreuniones periodicas que ayuden a mejorar los procesos. Sl
7 Falta de un sistema integrado de gestion. Sl
8 Zona de recepcion no definida, delimitada ni sefializada. Sl
9 Falta de un coche para trasladar las cajas recibidas. Si
10 Demora en lainspeccion de productos y documentacién de recepcién. Sl

Elaboracion propia, 2016
Fuente: Tabla 4.10
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Tabla 4.17 - Determinacion de la factibilidad de solucién de las causas raices — en

10

11

12

13

almacenaje

¢Es factible solucionar la

causa listada?

Poco espacio fisico (m2). Sl
Rotacion del personal es alta. Sl
Falta de MOF, MAPRO y FLUJOGRAMA que defina funciones yformas de proceder. Sl
No se cuenta con indicadores de gestion (No se hacen mediciones). Sl
No se cuenta con reportes integrados, fiables y actualizados. Sl
No hay reuniones periodicas que ayuden a mejorar los procesos. Sl
Falta de un sistema integrado de gestion. Sl
No existe un orden definido en el almacenaje de los productos. Sl
No han adoptado un sistema de almacenamiento que ayude a una correcta rotacion de los S|
productos.

Codificacion de productos es manual y no ayuda al almacenamiento ni ubicacién de productos. Sl
Desorden en el almacenaje de productos. Sl
No hay control de los ingresos de productos a través de documentacion formal. Sl
No se realizan inventarios periédicos (programados o no programados) Sl

Elaboracion propia, 2016
Fuente: Tabla 4.11

Tabla 4.18 - Determinacioén de la factibilidad de solucion de las causas raices — en

despacho

¢Es factible solucionar la
causa listada?

1 Poco espacio fisico (m2). S
2 Rotacion del personal es alta. SI
3 Falta de MOF, MAPRO y FLUJOGRAMA que defina funciones yformas de proceder. SI
4 No se cuenta con indicadores de gestion (No se hacen mediciones). SI
5 No se cuenta con reportes integrados, fiables y actualizados. SI
6 No hayreuniones periodicas que ayuden a mejorar los procesos. SI
7 Falta de un sistema integrado de gestion. SI
8 No hayuna arae definida para dejar el pedido ya listo (embalado o empaquetado). SI
9 No se cuenta con una mesa adecuada para el embolsado y/o embalaje de productos. S
10 No se cuenta con un documento de "salida formal" de productos. S
11 No se realiza control de salida de los despachos relacionados a un pedido (venta). S
12 Inadecuado material de embalaje (se reutilizan cajas). S

Elaboracion propia, 2016
Fuente: Tabla 4.12

4.1.3.5 Listar las causas a atacar y evaluar su criticidad
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Para evaluar la criticidad de las causas por atacar seleccionadas en el paso anterior,
se ha considerado la “frecuencia” (veces en que ocurre el evento) y el “impacto” del
mismo en el indicador Principal del problema, asignando luego puntajes a las causas

listadas de acuerdo a la siguiente Tabla de escalas:

Tabla 4.19 - Escala de la criticidad de las causas raices

ESCALA FRECUENCIA IMPACTO
Cuando se presenta impacta
1 Se presenta pocas \eces.
poco en el problema.
. Cuando se presenta impacta
3 Se presenta varias veces. .
en forma media en el problema.
Cuando se presenta impacta
9 Se presenta permanentemente.

mucho en el problema.

Elaboracion propia, 2016
Fuente: Kovacs & Asociados (2008). Separata: Taller proyectos de mejora.

Luego se debe multiplicar para cada causa los puntajes obtenidos:
81 - Es criticidad ALTA.

27 : Es criticidad MEDIA.
9, 36 1: Es criticidad BAJA.
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PASO 4: ESTABLECER NIVELES EXIGIDOS (METAS)

Definir nivel exigido

En este paso se determind la factibilidad de reduccion del indicador relacionado
de cada proceso del almacén, luego de atacar las causas de los estratos seleccionados.
Para tal objetivo se empled “el esquema del método de calculo por estrato”, utilizando el
Diagrama de Arbol, pudiendo determinar que el porcentaje de mejora factible de alcanzar
es de 75.00 % para el proceso de recepcion, 78.57 % para el proceso de almacenaje y

76.03 % para el proceso de despacho.
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Elaboraci6n propia, 2016
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Este método consiste en multiplicar el porcentaje de cada estrato o producto,
obtenido del grafico de “Pareto por Productos”, por el porcentaje asignado a cada tipo de
causa “M” (Hombre, Método, Equipo y Material), para finalmente multiplicarlo por el
porcentaje ponderado factible de cada “M”, porcentaje ponderado que se obtiene del
puntaje (6 valor de criticidad) asignado a cada causa raiz factible de ser solucionada (ver
Tabla 4.20).

Por ejemplo el 2.25 % de mejora que es factible obtener atacando la causa

“Hombre” identificada en el Producto “Celulares” se obtuvo de multiplicar:
25.00 % X 09.00% X 100.00 % =2.25%
Donde el “% Ponderado factible” de 100.00 %” se obtiene de dividir, la suma de

los puntajes de causas hombre a ser solucionadas, entre el total de causas hombre (27 / 27
=100.00 %).
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Tabla 4.21 - Criticidad y plazo de solucion de causas raices
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En la Tabla 4.21 se aprecian las treintaicinco (35) causas raices identificadas, las
treintaicinco (35) causas raices factibles de solucion, el tipo de “M” al que pertenece, el
valor de criticidad asignado, el mes en que se determind solucionar cada causa raiz,

considerando como plazo los seis (6) meses en que se desarrolld la presente investigacion.

Habiéndose determinado en que mes se solucionaria cada causa raiz, se vio por
conveniente también medir el impacto de las soluciones en cada Producto (Estrato) por
mes, lo cual se puede apreciar en las Tablas 4.22, 4.23, 4.24, 4.25, 4.26, 4.27, 4.28, 4.29,
4.30, 4.31y 4.32, en donde se calcula el:

e 9% del Estrato: que proviene del Pareto por Productos.

e Peso de cada M: del porcentaje asignado por los especialistas del proceso.

e 9% Ponderado factible: explicado en el punto 4.4.1 Definir nivel exigido

e % amejorar por M: gque se obtiene de la multiplicacién de los tres % arriba indicados.

Tabla 4.22 - Calculo de la mejora mensual en el producto (estrato) celulares —
proceso de recepcion

RECEPCION
Celulares
CALCULO DE LA META O MEJORA ler MES

25.0%

% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad

OCTUBRE, 2017
M

PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO

HOMBRE

9%

0% 0%

25.00% METODO 63% 0% 0% 2%
MAQUINA 6% 100% 2%
MATERIAL 22% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 2do MES

NOVIEMBRE, 2017

% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
25.00% METODO 63% 40% 6% 6%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 3er MES

DICIEMBRE, 2017

% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad

M

PESO DECADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO

HOMBRE 9% 100% 2%

25.00% METODO 63% 60% 9% 16%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 75% 4%

CALCULO DE LA META O MEJORA 4to MES ENERO, 2017
% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DECADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO

HOMBRE 9% 0% 0%

25.00% METODO 63% 0% 0% 0%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 5to MES

FEBRERO, 2017

9% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DECADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
25.00% METODO 63% 0% 0% 0%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 6to MES MARZO, 2017
% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DE CADA M_ % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM_% A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
25.00% METODO 63% e 0% 0% 1%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 25% 1%

Elaboraci6n propia, 2016

Fuente: Tabla 4.20 - Determinacion de la criticidad de las causas raices

En el estrato Celulares:

e Lamejora pronosticada a alcanzar en el primer mes fue de 2 %.
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e Lamejora pronosticada a alcanzar en el segundo mes fue de 6 %.

e Lamejora pronosticada a alcanzar en el tercer mes fue de 16 %.

e Lamejora pronosticada a alcanzar en el cuarto mes fue de 0 %.

e Lamejora pronosticada a alcanzar en el quinto mes fue de 0 %.

e Lamejora pronosticada a alcanzar en el sexto mes fue de 1 %.

Dando un 25.00 % de mejora total esperada para este estrato al cierre del mes de

marzo de 2017.

Tabla 4.23 - Calculo de la mejora mensual en el producto (estrato) tablets —
proceso de recepcion

RECEPCION
Tablets
CALCULO DE LA META O MEJORA ler MES

OCTUBRE, 2017

25.00%

9% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M_ % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
25.00% METODO 63% 0% 0% 2%
MAQUINA 6% 100% 2%
MATERIAL 22% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 2do MES

NOVIEMBRE, 2017

% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
25.00% METODO 63% " 40% 6% 6%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 3er MES

DICIEMBRE, 2017

% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 100% 2%
25.00% METODO 63% 60% 9% 16%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 75% 4%
CALCULO DE LA META O MEJORA 4to MES ENERO, 2017
% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DECADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
25.00% METODO 63% " 0% 0% 0%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 5to MES

FEBRERO, 2017

% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
25.00% METODO 63% " 0% 0% 0%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 6to MES MARZO, 2017
% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DECADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
25.00% METODO 63% e 0% 0% 1%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 25% 1%

Elaboracidn propia, 2016

Fuente: Tabla 4.20 - Determinacion de la criticidad de las causas raices
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Tabla 4.24 - Célculo de la mejora mensual en el producto (estrato) cAmaras de

RECEPCION
Camaras de seguridad
CALCULO DE LA META O MEJORA ler MES

seguridad — proceso de recepcion

OCTUBRE, 2017

% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
12.50% METODO 63% 0% 0% 1%
MAQUINA 6% 100% 1%
MATERIAL 22% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 2do MES

NOVIEMBRE, 2017

% DEL ESTRATO Celulares M PESO DECADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
12.50% METODO 63% 40% 3% 3%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 3er MES

DICIEMBRE, 2017

% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 100% 1%
12.50% METODO 63% 60% 5% 8%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 75% 2%
CALCULO DE LA META O MEJORA 4to MES ENERO, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
12.50% METODO 63% e 0% 0% 0%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 5to MES

FEBRERO, 2017

% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
12.50% METODO 63% " 0% 0% 0%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 6to MES MARZO, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_ % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
12.50% METODO 63% e 0% 0% 1%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 25% 1%

Elaboraci6n propia, 2016

Fuente: Tabla 4.20 - Determinacion de la criticidad de las causas raices

Tabla 4.25 - Célculo de la mejora mensual en el producto (estrato) cAmaras ocultas
— proceso de recepcién

RECEPCION
Camaras ocultas
CALCULO DE LA META O MEJORA ler MES

OCTUBRE, 2017

12.50%

% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_ % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM_% A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
12.50% METODO 63% 0% 0% 1%
MAQUINA 6% 100% 1%
MATERIAL 22% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 2do MES

NOVIEMBRE, 2017

% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M__ % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM 9% A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
12.50% METODO 63% 40% 3% 3%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 3er MES

DICIEMBRE, 2017

% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_ % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM 9% A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 100% 1%
12.50% METODO 63% 60% 5% 8%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 75% 2%

CALCULO DE LA META O MEJORA 4to MES

% DEL ESTRATO Celulares

ENERO, 2017
M

PESO DE CADA M_ % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR POR M

% A MEJORAR DEL ESTRATO

12.50%

0%

HOMBRE 9% 0% 0%
METODO 63% 0% 0%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 5to MES

FEBRERO, 2017

% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_ % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM 9% A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 9% 0% 0%
12.50% METODO 63% 0% 0% 0%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 6to MES

% DEL ESTRATO Celulares

MARZO, 2017
M

PESO DECADA M_ % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR POR M

% A MEJORAR DEL ESTRATO

12.50%

1%

HOMBRE 9% 0% 0%
METODO 63% 0% 0%
MAQUINA 6% 0% 0%
MATERIAL 22% 25% 1%

Elaboraci6n propia, 2016

Fuente: Tabla 4.20 - Determinacion de la criticidad de las causas raices
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Tabla 4.26 - Célculo de la mejora mensual en el producto (estrato) cAmaras de
seguridad — proceso de almacenaje

ALMACENAJE
Camaras de seguridad
CALCULO DE LA META O MEJORA ler MES

OCTUBRE, 2017

| 30.61%

% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
30.61% METODO 67% 0% 0% 0%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 2do MES

NOVIEMBRE, 2017

% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
30.61% METODO 67% 20% 4% 8%
MAQUINA 12% 100% 4%
MATERIAL 16% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 3er MES

DICIEMBRE, 2017

% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad

30.61%

% A MEJORAR DEL ESTRATO

22%

M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR POR M
HOMBRE 5% 100% 2%
METODO 67% 80% 16%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 75% 4%

CALCULO DE LA META O MEJORA 4to MES

ENERO, 2017

% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad

30.61%

% A MEJORAR DEL ESTRATO

0%

M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR POR M
HOMBRE 5% 0% 0%
METODO 67% 0% 0%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 0%, 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 5to MES

FEBRERO, 2017

9% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
30.61% METODO 67% 0% 0% 0%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 6to MES

MARZO, 2017

% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
30.61% METODO 67% 0% 0% 1%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 25% 1%

Elaboracion propia, 2016

Fuente: Tabla 4.20 - Determinacion de la criticidad de las causas raices

Tabla 4.27 - Célculo de la mejora mensual en el producto (estrato) drones —
proceso de almacenaje

ALMACENAJE
Drones
CALCULO DE LA META O MEJORA 1er MES

19.39%

% DEL ESTRATO Camaras Ocultas

OCTUBRE, 2017
M

PESO DE CADA M

% PONDERADO

FACTIBLE

% A MEJORAR POR M

% A MEJORAR DEL ESTRATO

19.39%

HOMBRE

5%

0%

0%

METODO

67%

0%

0%

MAQUINA

12%

0%

0%

MATERIAL

16%

0%

0%

0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 2do MES

NOVIEMBRE, 2017

% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM %A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
19.39% METODO 67% 20% 3% 5%
MAQUINA 12% 100% 2%
MATERIAL 16% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 3er MES

DICIEMBRE, 2017

% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 100% 1%
19.39% METODO 67% 80% 10% 14%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 75% 2%
CALCULO DE LA META O MEJORA 4to MES ENERO, 2017
% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
19.39% METODO 67% 0% 0% 0%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 5to MES

FEBRERO, 2017

% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
19.39% METODO 67% 0% 0% 0%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 0% 0%

CALCULO DE LA META O MEJORA 6to MES

MARZO, 2017

% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM %A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
19.39% METODO 67% 0% 0% 1%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 25% 1%

Elaboracidn propia, 2016

Fuente: Tabla 4.20 - Determinacion de la criticidad de las causas raices
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Tabla 4.28 - Célculo de la mejora mensual en el producto (estrato) celulares —
proceso de almacenaje

ALMACENAJE | 16.33% |
Celulares
CALCULO DE LA META O MEJORA ler MES OCTUBRE, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
16.33% METODO 67% 0%, 0% 0%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 2do MES NOVIEMBRE, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM_% A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
16.33% METODO 67% 20% 2% 4%
MAQUINA 12% 100% 2%
MATERIAL 16% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 3er MES DICIEMBRE, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 100% 1%
16.33% METODO 67% 80% 9% 11%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 75% 2%
CALCULO DE LA META O MEJORA 4to MES ENERO, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
16.33% METODO 67% 0% 0% 0%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 5to MES FEBRERO, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
16.33% METODO 67% 0% 0% 0%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 6to MES MARZO, 2017
9% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
16.33% METODO 67% 0% 0% 1%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 25% 1%

Elaboracion propia, 2016
Fuente: Tabla 4.20 - Determinacion de la criticidad de las causas raices

Tabla 4.29 - Célculo de la mejora mensual en el producto (estrato) cAmaras ocultas
— proceso de almacenaje

ALMACENAJE | 12.24% ]
Camaras ocultas
CALCULO DE LA META O MEJORA ler MES OCTUBRE, 2017
% DEL ESTRATO Celulares ™M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
12.24% METODO 67% 0% 0% 0%
MAQUINA 12% 0%, 0%
MATERIAL 16% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 2do MES NOVIEMBRE, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
12.24% METODO 67% 20% 2% 3%
MAQUINA 12% 100% 1%
MATERIAL 16% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 3er MES DICIEMBRE, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM 9% A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 100% 1%
12.24% METODO 67% 80% 7% 9%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 75% 1%
CALCULO DE LA META O MEJORA 4to MES ENERO, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
12.24% METODO 67% 0% 0% 0%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 5to MES FEBRERO, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
12.24% METODO 67% 0% 0% 0%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 6to MES MARZO, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 5% 0% 0%
12.24% METODO 67% 0% 0% 0%
MAQUINA 12% 0% 0%
MATERIAL 16% 25% 0%

Elaboraci6n propia, 2016
Fuente: Tabla 4.20 - Determinacion de la criticidad de las causas raices
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Tabla 4.30 - Célculo de la mejora mensual en el producto (estrato) cAmaras ocultas
— proceso de despacho

DESPACHO | 26.71% ]
Camaras ocultas
CALCULO DE LA META O MEJORA ler MES OCTUBRE, 2017
% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM_ % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
26.71% METODO 61% 0% 0% 0%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 2do MES NOVIEMBRE, 2017
% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
26.71% METODO 61% 45% 7% 10%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 33% 3%
CALCULO DE LA META O MEJORA 3er MES DICIEMBRE, 2017
% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 100% 2%
26.71% METODO 61% 55% 9% 15%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 50% 4%
CALCULO DE LA META O MEJORA 4to MES ENERO, 2017
% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
26.71% METODO 61% 0% 0% 0%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 5to MES FEBRERO, 2017
% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
26.71% METODO 61% 0% 0% 0%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 6to MES MARZO, 2017
% DEL ESTRATO Camaras de Seguridad M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
26.71% METODO 61% 0% 0% 1%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 17% 1%

Elaboracion propia, 2016
Fuente: Tabla 4.20 - Determinacion de la criticidad de las causas raices

Tabla 4.31 - Calculo de la mejora mensual en el producto (estrato) camaras de
seguridad — proceso de despacho

DESPACHO [ 26.03% ]
Camaras de seguridad
CALCULO DE LA META O MEJORA ler MES OCTUBRE, 2017
% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM 9% A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
26.03% METODO 61% 0% 0% 0%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 0%, 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 2do MES NOVIEMBRE, 2017
% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM 9% A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
26.03% METODO 61% 45% 7% 10%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 33% 3%
CALCULO DE LA META O MEJORA 3er MES DICIEMBRE, 2017
% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 100% 2%
26.03% METODO 61% 55% 9% 15%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 50% 4%
CALCULO DE LA META O MEJORA 4to MES ENERO, 2017
% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM 9% A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
26.03% METODO 61% 0% 0% 0%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 5to MES FEBRERO, 2017
9% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
26.03% METODO 61% 0% 0% 0%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 0%, 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 6to MES MARZO, 2017
% DEL ESTRATO Camaras Ocultas M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORARPORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0%, 0%
26.03% METODO 61% 0% 0% 1%
MAQUINA 0% 0%, 0%
MATERIAL 33% 17% 1%

Elaboraci6n propia, 2016
Fuente: Tabla 4.20 - Determinacion de la criticidad de las causas raices
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Tabla 4.32 - Célculo de la mejora mensual en el producto (estrato) celulares —
proceso de despacho

DESPACHO | 23.29% ]
Celulares
CALCULO DE LA META O MEJORA ler MES OCTUBRE, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
23.29% METODO 61% 0% 0% 0%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 2do MES NOVIEMBRE, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
23.29% METODO 61% 45% 6% 9%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 33% 3%
CALCULO DE LA META O MEJORA 3er MES DICIEMBRE, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 100% 1%
23.29% METODO 61% 55% 8% 13%
MAQUINA 0% 0%, 0%
MATERIAL 33% 50% 4%
CALCULO DE LA META O MEJORA 4to MES ENERO, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M % PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
23.29% METODO 61% 0% 0% 0%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 0%, 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 5to MES FEBRERO, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
23.29% METODO 61% 0% 0% 0%
MAQUINA 0% 0% 0%
MATERIAL 33% 0% 0%
CALCULO DE LA META O MEJORA 6to MES MARZO, 2017
% DEL ESTRATO Celulares M PESO DE CADA M_% PONDERADO FACTIBLE % A MEJORAR PORM % A MEJORAR DEL ESTRATO
HOMBRE 6% 0% 0%
23.29% METODO 61% 0% 0% 1%
MAQUINA 0% 0%, 0%
MATERIAL 33% 17% 1%

Elaboracion propia, 2016
Fuente: Tabla 4.20 - Determinacion de la criticidad de las causas raices

Es conveniente mencionar, que si bien se defini6 un horizonte o plazo de
aplicacion de seis meses (de Octubre 2016 a Marzo 2017) para la presente investigacion,
la Mejora Continua seguird siendo utilizada en la administracion de los procesos del
almacén, por los resultados obtenidos en su aplicacion.

PASO 5: DEFINIR' Y PROGRAMAR LAS SOLUCIONES

Listar las posibles soluciones

Aqui se debe determinar las soluciones a las causas factibles de solucidn, listadas
en el Paso 3, subcapitulo 4.3.4 “Identificar las causas factibles de solucion” (ver Tablas
4.16, 4.17 y 4.18). Inicialmente se hizo un listado preliminar, y luego se determino si
solucionar algunas de ellas implica o impacta también en la solucién de otras, debiendo

guedar sélo con las primeras.
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Tabla 4.33 - Matriz consolidada — recepcion
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Tabla 4.34 - Matriz consolidada — almacenaje
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Tabla 4.35 - Matriz consolidada — despacho
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Elaboracidn propia, 2016

Fuente: Tabla 4.21 - Criticidad y plazo de solucion de causas raices

Programar soluciones

En este paso se definen las actividades a llevar a cabo a través del tiempo para la

el “Ciclo de Mejora

implementacién de cada solucion propuesta. Aqui se aplicod

Continua” PDCA, el mismo que ha sido explicado en el Capitulo Il Marco tedrico, punto

2.1.1 Mejora continua, y empleado para el desarrollo de las soluciones a cada causa raiz.
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/’

D—-Do........ (Hacer)
C — Check. .. .(Verificar)
A—Act......._(Actuar)

Figura 4.23 - Ciclo de la mejora continua (PDCA)
Fuente: Guia para una gestion basada en procesos: 1.Centro
Andaluz para la excelencia en la gestion. (2004) pag. 45.

A continuacién en el Tabla 4.36 se presentan las soluciones a cada una de las
treintaicinco (35) causas raices factibles de solucién de manera detallada, estando
identificadas que acciones del “Ciclo de Mejora Continua” (PDCA) se llevaron a cabo
para solucionar cada una de estas causas raices a lo largo del tiempo de aplicacién del
proyecto, determinandose el porcentaje (%) de avance esperado en la solucion de cada
causa (porcentaje que deberia ser 100%, luego de haber implementado las soluciones en
su totalidad).

La letra “P” que se muestra dentro del diagrama de Gantt significa Proyectado o

Planificado y la letra “R” significa Real.

S1, S2, S3, S4 son las semanas de cada mes.

Y finalmente las letras P, D, C y A, que se aprecian en cada uno de los diagramas

de Gantt, es la aplicacion del Ciclo de Mejora Continua (PDCA).

Plan = Planificar

Do = Hacer

Check = Verificar o Controlar
Act = Actuar
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Tabla 4.36 - Diagramas de GANTT proyectados y ciclo de mejora continua
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Elaboraci6n propia, 2016

Fuente: Tabla 4.33, 4.34 y 4.35 (Matrices consolidadas de recepcién, almacenaje y despacho)

IMPLANTAR Y VERIFICAR LAS SOLUCIONES

PASO 6:

Implementacion y verificacion de las soluciones

En este paso de la metodologia se verificd el cumplimiento del cronograma

pudiendo apreciar que a la fecha se ha alcanzado el

inicialmente planteado en el paso 5

100% de cumplimiento.

A continuacion se muestra el diagrama de Gantt de cada Causa Raiz, con el

porcentaje (%) de cumplimiento de cada una de las soluciones implementadas.
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Elaboracidn propia, 2016 y 2017

Fuente: Tabla 4.36 - Diagramas de GANTT proyectados y ciclo de mejora continua

| desarrollo de todas

ICa €

to fue de 100%, lo que indi

imien

El promedio de cumpl

las soluciones de cada causa raiz.
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Chequear indicadores

En este subcapitulo se revisa el comportamiento del indicador principal de cada

proceso del almacén (recepcion, almacenaje y despacho), a fin de validar los resultados

de la metodologia aplicada al proyecto. En las siguientes Tablas se aprecia como han

mejorado los indicadores principales y relacionados de cada proceso del almacén, desde

el inicio del proyecto (Octubre 2016).

Tabla 4.38 - Indicador principal proceso de recepcion
(METOR - Minutos Empleados en Tramitar Orden de Recepcion)

Ordenes de recepcién

Mes . Total de minutos empleados Productividad
tramitadas

Julio 9 1035 0.87%
Agosto 9 972 0.93%
Septiembre 9 1035 0.87%
Octubre 9 817 1.10%
Noviembre 9 707 1.27%
Diciembre 9 680 1.32%
Enero 9 597 1.51%
Febrero 9 556 1.62%
Marzo 9 542 1.66%
% Promedio de la productividad en la recepcién (Octubre a Marzo) 1.41%

Elaboracion propia, 2017

Fuente: Hoja de recoleccion de datos de julio 2016 a marzo 2017

Tabla 4.39 - Indicador principal proceso de almacenaje

(MEAP — Minutos Empleados en Almacenar los Productos)

Cajas almacenadas

Total de minutos empleados

Productividad

Mes
Julio 150 8034.5 1.87%
Agosto 100 5370.7 1.86%
Septiembre 100 5413.8 1.85%
Octubre 116 5494.4 2.11%
Noviembre 170 7150.5 2.38%
Diciembre 170 6345.6 2.68%
Enero 103 1466.5 7.02%
Febrero 108 1473 7.33%
Marzo 118 1456.7 8.10%
% Promedio de la productividad en el almacenaje (Octubre a Marzo) 4.94%

Elaboracidn propia, 2017

Fuente: Hoja de recoleccion de datos de julio 2016 a marzo 2017

Tabla 4.40 - Indicador principal proceso de despacho
(METOD — Minutos Empleados en Tramitar Orden de Despacho)

Ordenes de pedido

Total de minutos empleados

Productividad

Mes tramitadas
Julio 138 4238.9 3.26%
Agosto 164 5119.2 3.20%
Septiembre 158 4862.8 3.25%
Octubre 128 3612.8 3.54%
Noviembre 182 4776.2 3.81%
Diciembre 184 4409.6 4.17%
Enero 123 2484.5 4.95%
Febrero 134 2327.6 5.76%
Marzo 150 2478.3 6.05%
% Promedio de la productividad en el despacho (Octubre a Marzo) 4.71%

Elaboracién propia, 2017

Fuente: Hoja de recoleccion de datos de julio 2016 a marzo 2017
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Tabla 4.41 - Indicador relacionado proceso de recepcion

O
N° de 6denes de rgcepcién N° de 6rdenes de recepcion TgL’Z&}égd:e
Mes atendidas DESPUES de los atendidas dentro de los 60 Con demora recepcion
60 minutos minutos .

tramitadas
Julio 8 1 88.89% 9
Agosto 7 2 77.78% 9
Septiembre 8 1 88.89% 9
Octubre 7 2 77.78% 9
Noviembre 5 4 55.56% 9
Diciembre 5 4 55.56% 9
Enero 3 6 33.33% 9
Febrero 2 7 22.22% 9
Marzo 2 7 22.22% 9

% Promedio de érdenes de recepcién con demora (Octubre - Marzo) 44.44%

Elaboracion propia, 2017

Fuente: Hoja de recoleccién de datos de julio 2016 a marzo 2017

Tabla 4.42 - Indicador relacionado proceso de almacenaje

O
Mes N° de t;ajas almacenadas N° de cajas almacenadas Con demora TOTQ:J.;‘SN e
DESPUES de los 12 minutos  dentro de los 12 minutos
almacenadas
Julio 145 5 96.67% 150
Agosto 97 3 97.00% 100
Septiembre 98 2 98.00% 100
Octubre 108 8 93.10% 116
Noviembre 155 15 91.18% 170
Diciembre 154 16 90.59% 170
Enero 12 91 11.65% 103
Febrero 13 95 12.04% 108
Marzo 9 109 7.63% 118
% Promedio de cajas almacenadas con demora (Octubre - Marzo) 51.03%

Elaboracion propia, 2017

Fuente: Hoja de recoleccion de datos de julio 2016 a marzo 2017

Tabla 4.43 - Indicador relacionado proceso de despacho

N° de 6denes de pedido
Mes atendidas DESPUES de los

N° de 6rdenes de pedido
atendidas dentro de los 16.5

Con demora

TOTAL - N° de
6rdenes de

16.5 minutos minutos pet.jldo
tramitadas
Julio 127 11 92.03% 138
Agosto 156 8 95.12% 164
Septiembre 146 12 92.41% 158
Octubre 112 16 87.50% 128
Noviembre 156 26 85.71% 182
Diciembre 148 36 80.43% 184
Enero 68 55 55.28% 123
Febrero 40 94 29.85% 134
Marzo 39 111 26.00% 150
% Promedio de 6rdenes de pedido con demora (Octubre - Marzo) 60.80%

Elaboracidn propia, 2017

Fuente: Hoja de recoleccion de datos de julio 2016 a marzo 2017
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Evaluacion (Antes vs Después)

En las Figuras 4.24, 4.25 y 4.26 se aprecia la evolucion del indicador principal de
cada proceso del almacén, observandose el incremento de la productividad que se ha

obtenido con la aplicacion de la Mejora Continua.

Productividad - Indicador de Recepcién

LE0ON

ANTES i DESPUES 1.62% 1.66%
1.60% } 1.51%
el | Law 132%
1.20% E
‘
1.00M
]
QR - H
os7%  0.03% 0.87% |
0% H
)
'
D.AON
208
00 '
Julie Agosto  Septiembre Octubire Noviembre Diclembre Enero Febrero Marto

Figura 4.24 - Gréfico de corrida — indicador principal proceso de recepcion
Elaboracion propia, 2017
Fuente: Hoja de recoleccion de datos de julio 2016 a marzo 2017
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Figura 4.25 - Gréfico de corrida - indicador principal proceso de almacenaje
Elaboracion propia, 2017
Fuente: Hoja de recoleccion de datos de julio 2016 a marzo 2017
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Figura 4.26 - Gréfico de corrida - indicador principal proceso de despacho
Elaboracién propia, 2017
Fuente: Hoja de recoleccion de datos de julio 2016 a marzo 2017
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En las Figuras 4.27, 4.28 y 4.29 se aprecia la evolucion del indicador relacionado
de cada proceso del almacén, observandose la reduccién en las operaciones tramitadas

con demora luego de la aplicacion de la Mejora Continua.
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Figura 4.27 - Gréfico de corrida - indicador relacionado proceso de recepcion
Elaboracion propia, 2017
Fuente: Hoja de recoleccion de datos de julio 2016 a marzo 2017
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Figura 4.28 - Gréfico de corrida - indicador relacionado proceso de almacenaje
Elaboracion propia, 2017
Fuente: Hoja de recoleccién de datos de julio 2016 a marzo 2017
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Figura 4.29 - Graéfico de corrida - indicador relacionado proceso de despacho
Elaboracidn propia, 2017
Fuente: Hoja de recoleccién de datos de julio 2016 a marzo 2017
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PASO 7: ACCIONES DE GARANTIA

En este paso se desarrollaron las acciones y mecanismos para garantizar la

permanencia de los logros alcanzados con la aplicacion de la mejora continua en los

procesos del almacén.

Normalizacion

Se elabor6 un manual de organizacion y funciones (MOF), otro de procedimientos
(MAPRO) y sus respectivos flujogramas para cada uno de los tres procesos del

area de almacén.

Las mejoras obtenidas originaron cambios respecto al flujo inicial de actividades

de los tres procesos del almacén (ver Anexos 5, 6 y 7), dando como resultado nuevos

flujogramas con las mejoras implementadas (ver Anexos 8, 9y 10).

Entrenamiento

Se realizaron capacitaciones personalizadas respecto a los procesos de almacén.

Se form6 un Equipo o Circulo de Calidad, entre los integrantes del area de almacen,
el cual se reunird semanalmente a fin de semana para asegurar el proceso de Mejora
Continua, reuniones que se controlan con un acta de reunion, donde deben constar
los temas tratados y las posibles soluciones o necesidades que requieran ser

atendidas.

Incorporar al control de gestion

Con el fin de garantizar e incorporar este ciclo de mejoramiento continuo al dia a

dia del area de almacén, se elaboran actas de las reuniones realizadas, definiendo

actividades, responsables y tiempos de ejecucion de cada actividad. De la misma manera

el Jefe de Almacén y/o Gerente emite un reporte o cuadro de control mensual para ver

como se van desempefiando los indicadores definidos.
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Reconocer y difundir

Luego de la implementacion del Ciclo de Mejora Continua a los procesos del
almacén, se documento la investigacion quedando una copia de la presente en el Area de

Almacén.

Finalmente, y como primera accion de reconocimiento, se realizé un almuerzo en
el que se destaco el compromiso, aportes y trabajo en equipo demostrado por el personal

del area de almacén y otros involucrados.

Culminada la presentacion de la aplicacion de los siete pasos es importante
resaltar, que como se indic6 en el Capitulo Il Marco Teorico, punto 2.1.1 Mejora continua,
las mejoras formuladas en este proyecto han considerado la implementacion de una
gestion basada en procesos, dado que desde un inicio se involucré a todas las instancias
que participan en éste (Compras, Almacén, Ventas, Post Venta), analizando el proceso
como una secuencia de actividades (o0 Etapas) y considerando en todo momento las
entradas (inputs) y salidas (outputs) del mismo con el fin de satisfacer a nuestro cliente

interno.

4.2 RESULTADOS

El propdsito de esta investigacion fue determinar como la aplicacion de la mejora
continua incrementaba la productividad de los procesos del almacén de una empresa

comercializadora de productos electronicos en Lima Metropolitana.

Es conveniente mencionar que la presente investigacion ha sido censal, y que se
origind por la necesidad de mejorar los procesos de recepcion, almacenaje y despacho
del almacén de una empresa comercializadora de productos electronicos en Lima
Metropolitana, debido a las constantes quejas por parte de los clientes internos respecto
al servicio que daba el almacén en mencion. El periodo de aplicacién de la mejora
continua se inicié en el mes de octubre de 2016 y finalizd en marzo de 2017, para tal fin
se recolectaron los datos relacionados a los tiempos transcurridos en las “Ordenes de
recepcion”, “Actas de almacenaje” y “Ordenes de despacho” respectivamente; los cuales

fueron analizados exploratoriamente, permitiendo modelar la relacion de estos tiempos
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mediante modelos de regresion no lineal evidenciandose la influencia positiva de la

mejora continua en los procesos del almacén.

Cabe sefalar, que respecto a las variables Mejora Continua y Productividad (de
los procesos del almacen: recepcidn, almacenaje y despacho), se tuvo como objetivo
demostrar el efecto de la primera sobre la segunda, lo cual qued6 demostrado como se
aprecia en los resultados obtenidos, teniendo en cuenta que el recurso utilizado para medir
la productividad fue el tiempo empleado en el tramite de cada operacion llevada a cabo
por el almacén (en la recepcion a través de la atencion de “Ordenes de recepcion”, en el
almacenaje a través de la atencion de “Actas de almacenaje” y en el despacho a través de

la atencion de “Ordenes de despacho”).

4.3 ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados y el andlisis relacionado con cada uno

de los objetivos de la presente investigacion.

DETERMINACION DEL EFECTO DE LA APLICACION DE LA
MEJORA CONTINUA EN LA PRODUCTIVIDAD DE LOS
PROCESOS DEL ALMACEN DE UNA EMPRESA
COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS ELECTRONICOS
EN LIMA METROPOLITANA

En la Figura 4.30 se aprecia el incremento de la productividad en los procesos de
recepcion, almacenaje y despacho, pudiendo ver cuél fue la productividad antes (julio a
setiembre) y después (octubre a marzo) de la aplicacion de la mejora continua, por lo que

se acepta la hipdtesis general.

Tabla 4.44 - Evolucion de la productividad en los procesos del almacén

Julio Agosto Setiembre  Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo
Recepcién 0.87% 0.93% 0.87% 1.10% 1.27% 1.32% 1.51% 1.62% 1.66%
Almacenaje 1.87% 1.86% 1.85% 2.11% 2.38% 2.68% 7.02% 7.33% 8.10%
Despacho 3.26% 3.20% 3.25% 3.54% 3.81% 4.17% 4.95% 5.76% 6.05%

Elaboracién propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion
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Productividad en los Procesos del Almacén
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Figura 4.30 — Evolucidn de la productividad en los procesos del almacén
Elaboracion propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion

IDENTIFICACION DE COMO EL EMPLEO DE LA MEJORA
CONTINUA AFECTA LOS TIEMPOS EN CADA UNO DE LOS
PROCESOS DEL ALMACEN (RECEPCION, ALMACENAJE
Y DESPACHO) DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA
DE PRODUCTOS ELECTRONICOS EN LIMA
METROPOLITANA

El tiempo es un recurso, por ello en la medida que un proceso se ejecute en menor
tiempo sin afectar el producto, se originara productividad. Es por este motivo que se
analiza la demora en los procesos (antes y después de la mejora continua) para identificar
como el empleo de la mejora continua afecta los tiempos en cada uno de los procesos del
almacén (recepcion, almacenaje y despacho). En la Tabla 4.45 se puede apreciar la

disminucion de tiempo obtenida en cada uno de los procesos del almacén.
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Tabla 4.45 - Reduccion de tiempos obtenidos en los procesos
(Por operacion tramitada)

Proceso de Recepcion

- Antes Después \{ar@cmﬁ 0
Actividades del proceso (— (i) disminucion
(en minutos)
Actividad 1 15 11 4
Actividad 2 20 12 8
Actividad 3 43 20 23
Actividad 4 26 11 15
Actividad 5 11 6 5
Duracion del proceso en minutos 115 60 55
Proceso de Almacenaje
- Antes Después \{anz_acmq 0
Actividades del proceso (i (i) disminucion
(en minutos)
Actividad 1 3 1 2
Actividad 2 24 5 19
Actividad 3 15 3 12
Actividad 4 12 3 9
Duracién del proceso en minutos 54 12 42
Proceso de Despacho
. Antes Después Va”?c'O'? ’o
Actividades del proceso o (minutos) d|smnjuc|0n
(en minutos)
Actividad 1 6 1 5
Actividad 2 14 7 7
Actividad 3 2 2 0
Actividad 4 1 1 0
Actividad 5 3 3 0
Actividad 6 1 1 0
Actividad 7 4 15 25
Duracién del proceso en minutos 31 16.5 14.5

Elaboracion propia, 2017
Fuente: Flujogramas de la presente investigacion

Asimismo, se opt6 por realizar un andlisis exploratorio mediante diagramas de
caja, a fin de observar el comportamiento de las operaciones tramitadas con demora en
los procesos de recepcion, almacenaje y despacho, comparando los meses de julio a
setiembre 2016 (periodo de 3 meses antes de la mejora continua) versus los meses de
octubre 2016 a marzo 2017 (periodo de 6 meses después de la aplicacion de la mejora
continua).
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En la Tabla 4.46 al apreciar los cuartiles (sin plan y con plan de mejora continua)

se observa que el porcentaje de “ordenes de recepcion” tramitadas con demora disminuy6

después de aplicada la mejora continua al proceso de recepcién, esto concuerda con la

Figura 4.30 de la pagina 151.
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Figura 4.31 - Ordenes de recepcion tramitadas con demora

(Antes y después de la mejora continua)
Elaboracidn propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion

Tabla 4.46 - Cuadriles recepcién

Recepcién Q1 Q2 Q3
25% 50% 75%
Sin plan de Mejora Continua 0.8333 0.8889 0.8889
Con plan de Mejora Continua 0.2222 0.4444 0.5556

Elaboracion propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion
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En la Tabla 4.47 al observar los percentiles (sin plan y con plan de mejora
continua) se aprecia que el porcentaje de “actas de almacenaje” tramitadas con demora
disminuydé después de aplicada la mejora continua al proceso de almacenaje, esto coincide

con el Figura 4.30 de la pagina 151.
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Figura 4.32 - Actas de almacenaje tramitadas con demora

(Antes y después de la mejora continua)
Elaboracion propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion

Tabla 4.47 — Cuadriles almacenaje

Almacenaje Q1 Q2 Q3
25% 50% 75%
Sin plan de Mejora Continua 0.9683 0.9700 0.9750
Con plan de Mejora Continua 0.1165 0.5131 0.9118

Elaboracion propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion

145



En la Tabla 4.48 al observar los cuartiles (sin plan y con plan de mejora continua)
se aprecia que el porcentaje de “ordenes de despacho” tramitadas con demora disminuyd
después de aplicada la mejora continua al proceso de despacho, esto guarda relacion
directa con la Figura 4.30 de la pagina 151.
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Figura 4.33 - Ordenes de despacho tramitadas con demora

(Antes y después de la mejora continua)
Elaboracion propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion

Tabla 4.48 — Cuadriles despacho

Despacho Q1 Q2 Q3
25% 50% 75%
Sin plan de Mejora Continua 0.9222 0.9241 0.9376
Con plan de Mejora Continua 0.2985 0.6786 0.8571

Elaboracion propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion

Los resultados mostrados en las Figuras 4.31, 4.32 y 4.33 demostraron que antes
de aplicar la mejora continua a los procesos del almacén, el recurso tiempo era mas
utilizado, o dicho en otras palabras, se utilizaba méas tiempo al momento de atender las
operaciones tramitadas por el almacén; sin embargo luego de la aplicacion de la mejora
continua los tiempos de atencion en los procesos de recepcion, almacenaje y despacho se

redujeron considerablemente.
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DETERMINACION DE COMO LA APLICACION DE LA
MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO DE RECEPCION
AFECTARA LOS TIEMPOS EN EL PROCESO DE
ALMACENAJE DEL ALMACEN DE UNA EMPRESA
COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS ELECTRONICOS
EN LIMA METROPOLITANA

Aqui se hizo uso de la regresion no lineal para modelar la relacion entre los

procesos: Recepcion a tiempo y almacenaje a tiempo.

Tabla 4.49 - Modelo de regresion no lineal (almacenaje - recepcion)

Dependent Variable: Almacén sin demora

Equation Model Summary Parameter Stimates
R Square F dfl df2 Sig. Constant bl b2
Quadratic 0.935 43.372 2 6 0.000 0.126 -1.152 2.870

The independent variable is Recepcion sin demora
Elaboracidn propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion

Modelo de regresién no lineal: Y=10.126 -1.152 X+ 2.870 X2 +e
Donde:
Y= Almacenaje a tiempo
X= Recepcidn a tiempo

e, es un término de error aleatorio que esta presente en el modelo.

El coeficiente de determinacion R? fue 0.935, el cual explicd el 93.5% de la

variabilidad de la relacion entre la variable recepcion a tiempo y almacenaje a tiempo.

Almacen sin demora

Recepcion sin demara

Figura 4.34 - Representacion grafica del modelo de regresion no lineal de los

procesos recepcion sin demora vs almacen sin demora
Elaboracidn propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion
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Se pudo concluir que después de aplicada la mejora continua el porcentaje de 6rdenes
de recepcion tramitadas a tiempo generé un aumento en el porcentaje de actas de
almacenaje tramitadas a tiempo.

4.3.4 Comprobacion de como la aplicacion de la mejora continua en el proceso de
almacenaje afectara los tiempos en el proceso de despacho del almacén de una

empresa comercializadora de productos electronicos en Lima Metropolitana

Se aplico la regresion no lineal para modelar la relacion entre los procesos:

Almacenaje a tiempo y despacho a tiempo

Tabla 4.50 - Modelo de regresion no lineal (despacho - almacenaje)

Dependent Variable: Despacho sin demora

Equation Model Summary Parameter Stimates
R Square F dfl df2 Sig. Constant bl b2 b2
Cubic 0.937 24.725 3 5 0.002 0.011 2.237 -6.479 5.302

The independent variable is Amacenaje sin demora
Elaboracion propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion

Modelo de regresion no lineal: Y = 0.011 +2.237 X -6.479 X? +5.302X 3 + ¢
Donde:
Y= Despacho a tiempo
X= Almacenaje a tiempo

e, es un término de error aleatorio que esta presente en el modelo.

El coeficiente de determinacion R? fue 0.937, el cual explico el 93.7% de la

variabilidad de la relacion entre las variables almacenaje a tiempo y despacho a tiempo.

Despacho sin demors

Almacen min demors

Figura 4.35 - Representacion grafica del modelo de regresion no lineal de los

procesos almacenaje sin demora vs despacho sin demora
Elaboracion propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion
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Se pudo concluir que después de aplicada la mejora continua el porcentaje de actas
de almacenaje tramitadas a tiempo generé un aumento en el porcentaje de 6rdenes de

despacho tramitadas a tiempo.
DEMOSTRACION DE COMO LA APLICACION DE LA

MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO DE RECEPCION
AFECTARA LOS TIEMPOS EN EL PROCESO DE
DESPACHO DEL ALMACEN DE UNA EMPRESA
COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS ELECTRONICOS
EN LIMA METROPOLITANA

Se empled la regresion no lineal para modelar la relacion entre los procesos:

Recepcidn a tiempo y despacho a tiempo.

Tabla 4.51 — Modelo de regresion no lineal (despacho - recepcion)

Dependent Variable: Despacho sin demora
Equation Model Summary Parameter Stimates
R Square F dfl df2 Sig. Constant bl b2
Quadratic 0.988 238.498 2 6 0.000 0.165 -0.901 2.058
The independent variable is Recepcién sin demora

Elaboracion propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion

Modelo de regresion no lineal: Y=0.165-0.901 X+2.058 X2 +e
Donde:
Y= Despacho a tiempo
X= Recepcidn a tiempo

e, es un término de error aleatorio que esta presente en el modelo.

El coeficiente de determinacion R? fue 0.988, el cual explicd el 98.8% de la

variabilidad de la relacién entre las variables recepcion a tiempo y despacho a tiempo.
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Despacho sin demors
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Recepclon sin demora

Figura 4.36 - Representacion gréafica del modelo de regresion no lineal de los

procesos recepcion sin demora vs despacho sin demora
Elaboracidn propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion

Se pudo concluir que después de aplicada la mejora continua el porcentaje de
ordenes de recepcidn tramitadas a tiempo generd un aumento en el porcentaje de 6rdenes
de despacho tramitadas a tiempo.

La siguiente Tabla presenta las correlaciones bivariadas entre los procesos:

Recepcidn sin demora, almacenaje sin demora y despacho sin demora.

Tabla 4.52 - Correlaciones

REC. S ALM. S DES. S
Pearson Correlation 1 0.912 0.965
REC. S
N 9 9 9
Pearson Correlation 0.912 1 0.902
ALM. S
N 9 9 9
Pearson Correlation 0.965 0.902 1
DES. S
N 9 9 9

Elaboracion propia, 2017
Fuente: Data obtenida en la presente investigacion

Donde:
RECS = Recepcidn sin demora o Recepcion a tiempo
ALMS = Almacenaje sin demora o Almacenaje a tiempo

DESS = Despacho sin demora o Despacho a tiempo

En todos los casos los valores de las correlaciones indicaron que existia una
relacion directa entre las variables, y por los valores encontrados esta relacion pudo

decirse que era casi perfecta.
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En resumen, es conveniente mencionar que el aumento de la productividad se
logro por utilizar menos tiempo en llevar a cabo cada proceso del almacén. Esta reduccion
de tiempos se puede apreciar de manera grafica al comparar los flujogramas iniciales (ver
Anexos 5, 6 y 7) versus los finales (ver Anexos 8, 9 y 10) o también viendo la Tabla 4.45
de la pagina 152, en donde se aprecia el tiempo promedio en el que se tramitaba cada
actividad integrante del proceso de recepcidn, almacenaje y despacho antes y después de

la mejora continua, como también la variacion, disminucion o ahorro de tiempo obtenido.

Es conveniente mencionar que con los resultados y analisis mostrados hasta el
momento en el presente capitulo, ya se han logrado los objetivos planteados en la presente
investigacion; sin embargo la aplicacion de la mejora continua aparte de incrementar la

productividad en los procesos del almacén, también trajo consigo:

e Reduccion de tiempos en el tramite de las operaciones del almacén (ver Tabla 4.45).
e Reduccién de una persona en el almacén. En la Tabla 4.53 se aprecia que antes de la
mejora continua existia un déficit o necesidad de minutos para tramitar las
operaciones del almacén; sin embargo luego de la mejora continua esta situacion

cambio, existiendo disponibilidad de minutos.

Tabla 4.53 - Utilizacion de tiempo en el almacén
(Antes vs después de la mejora continua)

Operaciones Operaciones tramitadas en [LALIACEUILZE L delaMC Minutos utilizados
Proceso tramitadas en v o ” =
* *¥k
promedio al mes al MES al ANO al MES al ANO

Recepcion 9 108 115 1,035 12,420 60 540 6,480

Almacenaje 131 1572 54 7,074 84,888 12 1,572 18,864

Despacho 150 1800 31 4,650 55,800 17 2,475 29,700

Total minutos utilizados 12,759 153,108 4,587 55,044

Minutos laborables 12,480 149,760 12,480 149,760

* Duracion del proceso antes de la MC 279 3,348 - 7,893 - 94,716
** Duracion del proceso después de la MC Necesidad Necesidad Disponibilidad  Disponibilidad

Elaboracidn propia, 2017
Fuente: Flujogramas de los procesos de la presente investigacion y Tabla 4.45

e Ahorro mensual de S/. 2,080.00 (remuneracion mensual) y un ahorro anual de S/.
29,120.00, al tener una persona menos en el almacén.

e Funcionamiento de su sistema o software integrado, que si bien al inicio de la
investigacion no estaba integrado, a marzo de 2017 ya lo estaba, dado que su

proveedor tenia pendiente este desarrollo que fue pagado a inicios del afio 2016.
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e El costo de la asesoria fue cero, ya que la empresa acordo dar todas las facilidades del
caso al investigador para realizar la presente investigacion; pero de haber tenido un
costo, éste habria sido de S/. 10, 000.00 por la asesoria.

e Aprovechamiento de espacio fisico en el almacén (ver Anexos 15y 16).

e Reduccion del costo de las operaciones tramitadas en cada proceso, lo cual se aprecia

en el Tabla 4.54 que se muestra a continuacion.

Tabla 4.54 - Costo de operacidn tramitada (Antes y después de la MC)

Costo de tramitar una operacién en el proceso de Recepcién

. Antes Después Costo Antes  Costo Después
(EEELE ) (minutos) (sh) (sh)
Actividad 1 15 11 2.50 1.83
Actividad 2 20 12 3.33 2.00
Actividad 3 43 20 7.17 3.33
Actividad 4 26 11 4.33 1.83
Actividad 5 11 6 1.83 1.00
115 60 19.17 10.00
Costo de tramitar una operacién en el proceso de Aimacenaje
. Antes Después Costo Antes  Costo Después
(EIERLEE (minutos) (minutos) (sh) (sh)
Actividad 1 3 1 0.50 0.17
Actividad 2 24 5 4.00 0.83
Actividad 3 15 3 2.50 0.50
Actividad 4 12 3 2.00 0.50
54 12 9.00 2.00
Costo de tramitar una operacién en el proceso de Despacho
PatvidEnes Antes De_spués Costo Antes  Costo Después
(minutos) (minutos) (S1) (S1)
Actividad 1 6 1 1.00 0.17
Actividad 2 14 7 2.33 1.17
Actividad 3 2 2 0.33 0.33
Actividad 4 1 1 0.17 0.17
Actividad 5 3 3 0.50 0.50
Actividad 6 1 1 0.17 0.17
Actividad 7 4 15 0.67 0.25
31 16.5 5.17 2.75

Elaboracion propia, 2017
Fuente: Informacidon obtenida en la investigacion, flujogramas elaborados y
Anexo 12.

Adicionalmente se calcul6 de la rentabilidad del proyecto para un horizonte de 5

afios (ver Anexo 24).
Finalmente y en conclusion, se puede afirmar que la aplicacion de la mejora

continua incrementd la productividad de los procesos del almacén de una empresa

comercializadora de productos electronicos en Lima Metropolitana.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se determino que la aplicacion de la mejora continua incrementd la productividad de
los procesos del almacén de una empresa comercializadora de productos electronicos
en Lima Metropolitana, esto se aprecié en el aumento de la productividad en cada
proceso del almacén (recepcion: de 0.87% a 1.66%, almacenaje: de 1.87% a 8.10% y

despacho: de 3.26 % a 6.05 %), para mas detalle ver Figura 4.30.

Se identifico que la aplicacion de la mejora continua disminuydé los tiempos en cada
uno de los procesos del almacén (recepcion, almacenaje y despacho) de una empresa
comercializadora de productos electronicos en Lima Metropolitana, al haber reducido
los tiempos de atencién en 50% aproximadamente en cada uno de los procesos

administrado por el almacén.

Se determind que la aplicacién de la mejora continua en el proceso de recepcion
redujo los tiempos en el proceso de almacenaje del almacén de una empresa
comercializadora de productos electrénicos en Lima Metropolitana, encontrandose
que la variabilidad entre ambos procesos fue explicada en un 93.5 % por el coeficiente
de determinacion obtenido (R? = 0.935).

Se comprob6 que la aplicacion de la mejora continua en el proceso de almacenaje
redujo los tiempos en el proceso de despacho del almacén de una empresa
comercializadora de productos electrénicos en Lima Metropolitana, encontrandose
que la variabilidad entre ambos procesos fue explicada en un 93.7 % por el coeficiente
de determinacion obtenido (R? = 0.937).

Se demostrd como la aplicacion de la mejora continua en el proceso de recepcion
redujo los tiempos en el proceso de despacho del almacén de una empresa
comercializadora de productos electronicos en Lima Metropolitana, encontrandose
que la variabilidad entre ambos procesos fue explicada en un 98.8 % por el coeficiente
de determinacion obtenido (R? = 0.988).

153



Se obtuvo un ahorro de S/. 29,120.00 anuales, por la reduccién de una persona en el

almacén.

RECOMENDACIONES

Se recomienda el uso de la mejora continua como metodologia para mejorar los

procesos de toda organizacion.

La mejora continua no solo se debe utilizar si se quiere lograr procesos més &giles a
través de la reduccion de tiempos, sino también si se requiere reducir cualquier otro
recurso utilizado por una organizacion, obteniéndose mejoras en la productividad de

los procesos.
La aplicacion de la metodologia daré grandes resultados en la medida que se involucre
a todas las personas involucradas dentro o fuera de la organizacién donde se aplica

esta metodologia o filosofia de mejora de procesos.

En la medida que el equipo de mejoramiento continuo sea liderado por una persona

con experiencia se obtendran resultados casi inmediatos o en poco tiempo (semanas).
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ANEXO 1

Organigrama funcional de la empresa
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ANEXO 2

Organigrama funcional del area de almacén
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ANEXO 4

Ciclo de Mejora Continua de Edward Deming

Ciclo de mejora continua de Deming

Las Reglas Basicas Para la Mejora Continua son

Mo se puede mejorar nada gue no se haya CONTROLADO

Mo se puede controlar nada gque no se haya MEDIDO

Mo se puede medir nada que no se haya DEFINIDO

Mo se puede definir nada que no se haya IDENTIFICADO
!

Plan + Do + Check + Act

® ¥ ¢ »

PLANIFICAR
Objetivos y métodos

COMPROBAR
Comparar )

'S
Calidad
ASEGURAMIENTO |
DE LA CALIDAD -
S Tiempo
L

Fuente: www.tuveras.com/calidad/sistema/pdca.jpg

ANEXO 5 — Flujo inicial proceso de recepcion
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ANEXO 11

Reduccion de Tiempos
(por operacion tramitada en cada proceso)

Aqui se muestra la reduccion en minutos, obtenida en cada proceso del almacén.
También se muestra el detalle de la reduccién obtenida en minutos, en cada
actividad integrante de cada proceso.

Proceso de Recepcidn

. Antes Después \{angcm’)n”o
Actividades del proceso (minutos) iLion) dlsm|r1UC|on
(en minutos)
Actividad 1 15 11
Actividad 2 20 12
Actividad 3 43 20
Actividad 4 26 11
Actividad 5 11 6
Duracion del proceso en minutos 115 60
Proceso de Almacenaje
- Antes Después \(arlgmor?,o
Actividades del proceso (minutos) iinLion) d|sm|r1UC|on
(en minutos)
Actividad 1 3 1
Actividad 2 24 5
Actividad 3 15 3
Actividad 4 12 3
Duracién del proceso en minutos 54 12
Proceso de Despacho
I Antes Después Va”‘?‘c'or_‘,o
Actividades del proceso (minutos) (minutos) d|sm|puC|on
(en minutos)
Actividad 1 6 1
Actividad 2 14 7
Actividad 3 2 2
Actividad 4 1 1
Actividad 5 3 3
Actividad 6 1 1
Actividad 7 4 15
Duracién del proceso en minutos 31 16.5

Elaboracion propia, 2017.
Fuente: Flujogramas iniciales y finales de la presente investigacién (Anexos 5, 6, 7, 8, 9y 10)



ANEXO 12

Costo de Operacion Tramitada

(Antes vs Después)

Remuneracién mensual de un empleado (en Soles) 2,080.00
Costo por hora en Soles = (Remuneracion mensual / (26 dias x 8 horas de trabajo al dia) 10.00
Costo por minuto en Soles = (Costo por hora / 60 minutos por hora) 0.17

Se consider6 26 dias laborables por mes y 8 horas laborables al dia, semana de lunes a s&bado.

Costo de tramitar una operacion en el proceso de Recepcion

o Antes Después Costo Antes  Costo Después
Actividades . :
(minutos) (minutos) (S/) (S1.)

Actividad 1 15 11 2.50 1.83
Actividad 2 20 12 3.33 2.00
Actividad 3 43 20 7.17 3.33
Actividad 4 26 11 4.33 1.83
Actividad 5 11 6 1.83 1.00

115 60 19.17 10.00

Costo de tramitar una operacion en el proceso de Almacenaje

. Antes Después Costo Antes  Costo Después
Actividades . .
(minutos) (minutos) (8/) (S1.)
Actividad 1 3 1 0.50 0.17
Actividad 2 24 5 4.00 0.83
Actividad 3 15 3 2.50 0.50
Actividad 4 12 3 2.00 0.50
54 12 9.00 2.00
Costo de tramitar una operaciéon en el proceso de Despacho
Actividades Antes De§pués Costo Antes Costo Después
(minutos) (minutos) (8/)) (S1.)
Actividad 1 6 1 1.00 0.17
Actividad 2 14 7 2.33 1.17
Actividad 3 2 2 0.33 0.33
Actividad 4 1 1 0.17 0.17
Actividad 5 3 3 0.50 0.50
Actividad 6 1 1 0.17 0.17
Actividad 7 4 15 0.67 0.25
31 16.5 5.17 2.75

Elaboracién propia, 2017
Fuente: Flujogramas de los procesos de la presente investigacion e informacién obtenida.



ANEXO 13

Manual de Organizacién y Funciones (MOF)
y Manual de Procesos (MAPRO)

Manual de funciones del almacén

En la recepcion de productos

Recibir productos entregados por proveedores.

Realizar el conteo y control visual de los productos recibidos.
Entregar los productos recibidos al almacén.

Utilizar la MACRO para el ingreso y salida de productos.
Elaborar reportes relacionados a su labor.

Apoyar en otras funciones relacionadas al almacén.

En el almacenaje de productos

Realizar el conteo y control visual de un producto por caja recibida.

Realizar codificacion y pegado respectivo de cddigo de barras en cada caja de
producto.

Realizar el correcto almacenaje o ubicacion fisica de los productos ya codificados y
etiquetados.

Utilizar la MACRO para el ingreso y salida de productos.

Elaborar reportes relacionados a su labor.

Apoyar en otras funciones relacionadas al almacén.

En el despacho de productos

Realizar el conteo y control visual de los productos al momento de ser embalados
contra orden de despacho u orden de venta.

Realizar el correcto embalaje o embolsado de los productos a ser despachados por el
almacén.

Utilizar la MACRO para el ingreso y salida de productos.

Elaborar reportes relacionados a su labor.

Apoyar en otras funciones relacionadas al almaceén.

Manual de procesos del almacén



En la recepcion de productos

Se reciben los productos, los mismos que deben estar debidamente embalados y/o en
sus respectivas cajas de procedencia. La recepcion de los productos se valida contra
la orden de compra emitida inicialmente por la empresa. Orden de compra que es
impresa al momento de recibir los productos.

Se realiza el control de las cajas recibidas contra orden de compra. Se realiza un
control numérico y visual de las cajas recibidas contra lo que se indica en la orden de
compra.

Se apertura caja por caja, para realizar el conteo de los productos que debe contener
cada caja.

Se hace la validacion de productos ingresados a la Macro. Aqui ya no se vuelve a
digitar lo ya digitado en la orden de compra por el Area de Compras, sélo se valida lo
recibido y se informa al Area de Compras y al Area de Ventas de la recepcion de los
productos, la comunicacion es via correo electronico.

Se procede a poner los productos en el area de almacenaje destinada para ese fin.

En el almacenaje de productos

Se imprime la lista de productos ingresados. La lista de productos ingresados se
imprime tomando en cuenta la orden de compra de la empresa (generada por el Area
de Compras) y/o la guia de remision del proveedor relacionada a los productos
recibidos.

Se hace la revision al azar de un producto por caja.

Se realiza la clasificacién, codificacion y etiquetado de productos. Luego de la
codificacion se procede a imprimir la etiqueta con el codigo de barras respectivo,
usando una pistola de etiquetado.

Se procede a almacenar o a poner cada producto en su lugar respectivo.

En el despacho de productos

Se recibe, imprime y valida orden de pedido. El Area de Almacén recibe correo del
Area de Ventas con la respectiva orden de pedido. La validacion consiste en revisar
si cuenta con el V°B° del Jefe de Ventas y si la orden de pedido ha sido emitida el
mismo dia.

Se ubica y saca los productos de su estante.

Se llevan los productos al area de embalaje.

Se descarga de Macro productos a ser despachados. Ventas generé una orden de
pedido relacionada a una venta y a una factura, por consiguiente la relacion de
productos a vender ya estan registrados en la Macro, lo que hace practicamente el
descargo casi inmediato (automatico).



Se realiza el empaque de los productos.

Se pega orden de pedido en paquete respectivo

Se informa que el pedido esté listo. Se informa al Area de Ventas mediante correo
electronico y llamada por teléfono o what’sapp que orden de pedido esta lista para su
recojo.
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ANEXO 15

Plano de distribucion inicial del almacén
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Elaboracién propia, 2016
Fuente: Almacén de la empresa



ANEXO 16

Plano de distribucion actual del almacén
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Elaboracién propia, 2016
Fuente: Almacén de la empresa



ANEXO 17 — Matriz de consistencia
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ANEXO 18 — Matriz de operacional
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ANEXO 19 — Matriz de operacional
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ANEXO 20

Orden de recepcién de productos

ORDEN DE RECEPCION

0001 000001
Datos de Recepcion
Fecha / /20 Hora A.M.
Hora P.M.

Recibido por:

Nombre / Apellido / Firma

Datos de Productos

NOTA: Se debe indicar la hora de llegada a la empresa

Unidad de
Recepcion

Cédigo
Producto

Cédigo del
Proveedor

Cajas

Producto
Recepcionadas

Orden de
Recepcion

Total

Productos por Caja
> J Productos

10

Datos de Envio a Almacén

Fecha /20 Hora

Hora

Entregado al Almacén por:

Nombre / Apellido / Firma

Recibido en Almacén por:

Nombre / Apellido / Firma

A.M.

P.M.

NOTA: Se debe indicar la hora de entrega al almacenero

Observaciones a tener en cuenta:

Elaborado por: AICG

Elaboracion propia, 2016
Fuente: Bibliografia revisada




ANEXO 21

Acta de almacenaje de productos

ACTA DE ALMACENAIE

0001 000001

Datos de Revision de Almacenaje (por caja almacenada de productos)
Fecha / / 20 Hora Inicio A.M. / P.M.
Hora Fin A.M. / P.M.

Realizado por:

Nombre / Apellido / Firma

Atendido en Almacén por:

Nombre / Apellido / Firma

Datos de Productos Revisados

NOTA: Se debe indicar la hora

de inicio y de fin del control.

Codigo

Producto
Producto

Codigo del
Proveedor

Unidad de
Recepcion

Productos
por Caja

Orden de
Recepciéon

Numero de
Observacién

10

Numero de Observacién:

No se encontrd caja

Se encontrd caja vacia
Otro (especificar)

N O b wNR

Se encontré caja en estante que no correspondia
Se encontrd caja con productos incompletos

Se encontré caja con productos que no correspondian a la caja

Se encontré caja con productos de la caja y con otros productos que no correspondian a la caja

Observaciones a tener en cuenta (Usar este espacio en caso sea necesario indicar mayor detalle respecto al producto revisado):

O o0ONOOUDWNLER

=
o

Comentarios \'/ recomendaciones (A ser llenado por el que realizé la revisién o control):

Elaborado por : AICG

Elaboracion propia, 2016
Fuente: Bibliografia revisada




ANEXO 22

Orden de despacho de productos

10

ORDEN DE DESPACHO

0001 000001
Datos de Solicitud de Orden de Despacho
Fecha / /20 Hora A.M.
Hora P.M.

Recibido en Almacén por:

Pedido Solicitado por Vendedor:

Datos de Productos

Nombre / Apellido / Firma

Nombre / Apellido / Firma

NOTA: Se debe indicar la hora de realizacién

del pedido por parte del vendedor.

Producto

Cédigo Producto

Cliente

Cédigo del
Cliente

Cantidad de
Productos (Unid.)

Guiade R

Orden de Compra

o Comp
de Pago (F/B)

Datos de Despacho

Fecha

Despachada en Almacén por:

O/P entregada a Vendedor
o a Encargado de Envio:

Nombre / Apellido / Firma

Nombre / Apellido / Firma

Hora

Hora

A.M.

P.M.

NOTA: Se debe indicar la hora de entrega al

vendedor o al encargado de los envios.

Observaciones a tener en cuenta:

Elaborado por : AICG

Elaboracién propia, 2016
Fuente: Bibliografia revisada




ANEXO 23

Validacién de instrumentos
Se adjuntan V°B° de los expertos:

EXPERTA: Dra. Maria Serena Villanelo Ninapaytan - Metodologa

FORMATO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS PERTENECIENTES A LA INVESTIGACION
TITULADA:

APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA Y SU EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE LOS PROCESOS DEL ALMACEN DE
UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS ELECTROMICOS EN LIMA METROPOLITANA

NOMBRE DE EXPERTO: Dr. Maria S Villanelo
NOMBRE DE AUTOR DE INSTRUMENTO: Andrés ivin Céiceres Garcia

CALIFICACION:
= Pertinents ] NoPertinents B Adecuado [] madecuado

FIRMA DE EXPERTO. . (efilins sl

EXPERTO: Dr. David Santos Vargas Guillen - Operaciones

FORMATO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS PERTENECIENTES A LA INVESTIGACION
TITULADA:

APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA Y SU EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE LOS PROCESOS DEL ALMACEN DE
UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS ELECTROMICOS EN LIMA METROPOLITANA

REALIZADO POR:
Andrés lvén Céceres Garcia

NOMBRE DE EXPERTO: Dr. Santos Devid Vargas Guillen

NOMBRE DE AUTOR DE INSTRUMENTO: vén Cé
CALIFICACION: V4
] Pertinents ]  No Pertinents [JAdecuado [ madecuado 1

" FIRMA DE m.l_ﬁh&.....u..

S




EXPERTO: Dr. Augusto Céceres Rosell - Administracion

FORMATO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS PERTENECIENTES A LA INVESTIGACION
TITULADA

APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA Y SU EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE LOS PROCESOS DEL ALMACEN DE
UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS ELECTRONICOS EN LIMA METROPOLITANA

REALIZADO POR:
Andrés lvan Caceres Garcia

NOMBRE DE EXPERTO. Dr. Augusto Caceres Rosell
NOMBRE DE AUTOR DE INSTRUMENTO: Andrés tvan C.

CALIFICACION:

Pertinente ]  No Pertinente [JAdecuado [ inadecuado
%_’ A o

FIRMA DE EXPERTO.:

EXPERTA: Mg. Rosa Ysabel Adriazola Cruz - Estadistica

FORMATO PARA LA VALIDEZ DE CONTEMIDO DE LOS INSTRUMENTOS PERTEMECIENTES A LA INVESTIGACION
TITULADA

APLICATION DE LA MEJORA CONTINUA ¥ 5U EFECTD EN LA PRODUCTIVIDAD DE LOS PROCESOS DEL ALMACEN DE
UNA EMPRE SA COMERCIALIZADORA DE PROCUCTOS ELECTROMICOS EN LIMA METROPOLITAMA

Ancres 'van Cacerss Garca

NOMERE DE EXPERTO Mg Ross Ysabe! Adviascls Cras
NOMERE OF AUTOR OFf NSTRUMENTO Andrés han C

CALIFICACION:
[ Pectinents 3  NoPertinents CJAadecusdo [ madecuado
" e ———— (oa'

— i N -
. FERMMA DE EXPERTO. L
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