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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

1.1. Antecedentes 

1.1.1. Referencias nacionales 

Según  (Cisneros Patiño, 2017), señalo que: Las herramientas que se utiliza en este 

desarrollo de proyecto de investigación son las 5´s y layout, el cual tiene un efecto 

positivo en la productividad atreves de la eficiencia y eficacia. Por ello se realiza una 

muestra antes del desarrollo para medir como se encuentra el área y finalmente al 

aplicar las herramientas se realiza una nueva muestra el cual es comparado para saber 

en cuanto ha sido el incremento de la productividad del área picking y packing. 

Es necesario mantener en forma continua la aplicación y mejorarla atreves del tiempo 

porque de esta manera podremos tener mediciones más satisfactorias que estas 

iniciales, que es un gran comienzo para el porvenir del almacén y sobre todo de los 

colaboradores. 

 

Según (Asmat Cueva & Pérez Tang, 2015), señalo que: Se detectó que, en la 

actualidad, la empresa no cuenta con documentación de sus procesos y todo el 

conocimiento de realización de los procesos involucrados en la gestión de pedidos 

son aprendidos de manera vivencial lo que genera errores e incomodidad en los 

clientes cuando los pedidos no son entregados en la fecha, por ello, se plantea la 

implementación de un rediseño de los procesos involucrados en la gestión de pedidos 

para su mejora. 

Razón por la cual se aplicó como base la metodología de James Harrington, iniciador 

de la mejora de procesos empresariales, y de acuerdo con ello se adaptó a los procesos 

de la empresa y a la etapa de modernización, a fin de eliminar las actividades 

repetitivas, burocráticas, apoyándose en el correcto uso de la tecnología instalada en 

la empresa. El resultado obtenido fue la reducción del tiempo total utilizado en cada 

uno de los procesos, en las actividades y una mejora de eficiencia en la gestión de 

pedidos. 

 

Según (Hilario Ramos, 2017), señalo que: Se tuvo como resultado final, la mejora de 

tiempos de Picking en el Área de Almacén, debido a que después de implementar la 
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metodología 5s conjuntamente con el Sistema ABC, el tiempo de Picking se redujo 

en promedio de 429 seg. a 58 seg., esto en porcentajes equivale a una mejora de 

86.48%, a su vez se logró ganar 15% de espacio físico en el Área de Almacén, el 

porcentaje de cumplimiento de la metodología 5s subió de 18% a 73%, se 

optimizaron los recursos humanos reduciendo el puesto de auxiliar de almacén y se 

incrementó considerablemente la rentabilidad.  

Se concluyó que, la implementación de la metodología 5s en el Área de Almacén de 

la empresa Ipesa SAC sucursal Huancayo nos ayudó a mejorar los tiempos de Picking 

en un 86.5%, el estado de desorganización ya no existe, en cuanto al espacio 

disponible se logró ganar 14.6 m2, se redujo el puesto de auxiliar de almacén y la 

cantidad promedio de atención al cliente de frecuencia diaria se incrementó en un 

91.6%. 

  

1.1.2. Referencias internacionales 

Según (Cardona Garrido, Castro Moscoso, & Estrada Restrepo, 2011), señalo que: 

Para disminuir tiempos y agilizar la operación se utilizarán herramientas vistas a lo 

largo del pregrado de Administración en Logística y Producción, para realizar un 

análisis profundo del estado actual del proceso y el Layout de la bodega, para después 

aplicar herramientas propias de la investigación de operaciones, logística interna, 

entre otras, y proponer soluciones para conseguir los resultados esperados. 

Se partirá de un análisis de todos los tipos de bases para lentes oftálmicos que se 

tallan en la empresa, para plantear mejoras y buenas prácticas en los procesos que se 

llevan a cabo dentro de la bodega de almacenamiento. Dichas mejoras y 

recomendaciones tienen como finalidad ayudar a la empresa a cumplir la promesa de 

servicio a los clientes y evitar el atraso en la entrega de pedidos. 

 

Según (Zenteno Fouilloux, 2017), señalo que: Como objetivo general, identificar la 

causas con mayor incidencia en las entregas no conformes, para así proponer medidas 

que mejoren la logística del proceso de despacho del cliente Compass, aumente el 

porcentaje de efectividad en la entrega, disminuyan los errores en documentación, 

generar una mejor planificación, administrar el manejo de reclamos y optimizar el 

uso de recursos en la operación. 
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Como conclusión luego del desarrollo del proyecto, se determina que la 

implementación del rediseño en el proceso de picking y despacho, el software 

cubicador y la plataforma Weflow son viables, generan beneficios económicos y 

mejoras en la percepción del cliente sobre el servicio entregado y ya están 

desarrollados los prototipos funcionales para facilitar el plan de implementación 

propuesta del rediseño realizado. 

 

Según (Pabón Matamoros, 2014), señalo que: La presente tesis detalla la realización 

de una propuesta de mejora en los procesos claves de un operador logístico, en el que 

se pretende optimizar el traslado de productos dentro de sus áreas de trabajo, mejoras 

en tiempos y recursos que permitan incrementar el desempeño del personal dentro 

del Centro de Distribución. La metodología para el estudio de dichos procesos 

emplea, el diagnóstico de la situación inicial con la finalidad de identificar problemas 

y las causas que lo originan. Estas causas se transformaron en oportunidades de 

mejora, elaboradas en propuestas. En el diagnóstico se realizaron entrevistas al 

personal, del resultado de las entrevistas se concluyó que el personal percibe que la 

razón de ser de la empresa es brindar un servicio de calidad, y que estos deben darse 

a conocer en un proceso de inducción al cargo, en las actividades que generan 

compromiso cliente-empresa-trabajador, en el desarrollo de procesos, en 

disponibilidad de recursos. Así como el definir metas alineadas a la realidad de cada 

proceso. Para cubrir demandas de pedido por fuera de su productividad actual se 

recurría a laborar jornadas de más de 8 horas diarias. 

 

1.1.3. Historia 

CONTINENTAL fue fundada en 1951, ubicándose su primer local en el antiguo 

barrio chino, atravesando desde esos años diversas etapas de desarrollo. En sus 

inicios su rubro de negocio era la de un bazar que cambiaba de mercadería de acuerdo 

con la estacionalidad de venta. Luego viendo la alta demanda en útiles escolares y de 

oficina decidieron crear la empresa STANDFORD, marca 100% peruana creada el 

año 1995 y desde un principio se ubicó en la preferencia del público estudiantil pues 

se caracterizó por su altísima calidad. Luego en años posteriores nace Utilex en 

febrero de 2011, como división Minorista y Venta Corporativa del grupo Continental 
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SAC. Ahora contamos con una impresionante infraestructura, estamos presentes en 

3 provincias del Perú (Arequipa, Trujillo y Chiclayo) y en Lima contamos con 8 

tiendas Mayoristas (Continental) y 11 tiendas minoristas (Utilex). 

Teniendo así tres unidades de negocios fundamentales que son las siguientes: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.1.4. Misión 

Somos un equipo comprometido que comercializa productos de vanguardia 

respaldados por la calidad de la marca Standford, logrando la satisfacción de los 

clientes, a través de la  

Mejora continua de nuestro servicio. 

 

1.1.5. Visión 

Ser reconocido como el mejor proveedor de productos de Educación y oficinas del 

Perú, generando valor en Nuestros Clientes. 

 

1.1.6. Objetivos estratégicos 

▪ Sostenibilidad y crecimiento de la rentabilidad de la empresa  

▪ Alta Satisfacción, Calidad de Servicio y Postventa al Cliente 

▪ Fortalecer el capital humano en el uso de metodologías  

Figura 1 - Unidades de negocio 

GRUPO CONTINENTAL 

Empresa de ventas de 
artículos escolares y 
oficinas al por mayor 

Empresa de ventas de 
artículos escolares y 
oficinas al por menor 

Empresa de 
producción de artículos 
escolares y oficinas al 

por menor 

Fuente: Continental S.A.C. 
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1.1.7. Valores organizacionales 

▪ Honestidad 

▪ Compromiso 

 

▪ Lealtad 

▪ Trabajo en 

equipo 

▪ Positivismo 

▪ Respeto 

1.1.8. Organigrama 

La empresa muestra un organigrama en la Figura 2 que es manera estructural 

llegando a un detalle hasta el nivel las jefaturas de cada gerencia funcional. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.1.9. Proveedores 

La empresa cuenta con proveedores que se muestran en la Tabla 1, a su vez, estos se 

pueden clasificar en proveedores nacionales y proveedores internacionales. 

Figura 2 - Organigrama general 

Fuente: Continental S.A.C. 
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Tabla 1- Tipos de proveedores 

Tipo de cliente Proveedores Nacionales Proveedores Internacionales 

Descripción 

Proveedores que nos 

abastecen (productos 

terminados, insumos, etc.) de 

origen nacional  

Proveedores que nos 

abastecen (productos 

terminados, insumos, etc.) de 

origen internacional 
 

  

Lista de algunos 

proveedores 

 - Faber Castell 

 - Artesco 

 - Layconsa 

 - Vinifan 

 - Paperfect 

 - Komori 

 - Grafinal 

 - Suzano 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

1.1.10. Clientes 

Los clientes de la organización que se muestran en la Tabla 2, se pueden clasificar 

en tres tipos siguiendo cierto comportamiento de compra, tipo de negocio entre otros 

factores que permiten a la organización poder clasificarlos. 

 

Tabla 2 - Tipos de clientes 

Tipo de cliente Descripción 

Distribuidores Empresas que adquieren nuestros productos para poder 

abastecer a sus clientes finales 

Corporativos Empresas que adquieren nuestros productos para cubrir 

sus necesidades de útiles de oficina 

Usuarios finales 

Personas naturales que adquieres nuestros productos 

para cubrir sus necesidades en útiles escolares o de 

oficina 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

1.1.11. Competencia 

La competencia de la empresa que se muestran en la Figura 3 y 4, se puede dar en el 

siguiente orden de amenaza para la organización en el mercado. 
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1.1.12. Factores económicos 

La información actualizada por el BCRP a marzo del presente año, en plena crisis del 

fenómeno del Niño y atrasos de megaproyectos por contexto de investigación de 

corrupción, permiten actualizar el crecimiento esperado del PBI de 4.3% a 3.5%. 

Como referencia el 2016 se logró un crecimiento del 3.9%. 

Para el 2018 se espera sin embargo un mayor dinamismo de la demanda interna, lo 

que supone una recuperación de la inversión privada. Se estima un crecimiento del 

4.1% 

Cabe mencionar, que existirá una mayor disponibilidad de ingresos de la población, 

debido a que el Congreso Peruano determinó la inafectación de las gratificaciones, 

la cual será de forma permanente. Asimismo, estableció un mínimo intangible de 04 

sueldos en el caso de la CTS, por lo cual el consumo se vería beneficiado al poder 

adquisitivo. 

El índice de inflación se mantendrá relativamente bajo el próximo año, factor que le 

dará a los consumidores un poder de compra estable incluso si sus ingresos 

disponibles no aumentan. Se prevé que el sector de comercio minorista/mayorista 

peruano crecerá algo más de 6% este año, convirtiéndolo en uno de los sectores de 

mayor crecimiento a nivel local. (BCR, 2018) 

Principal competidor 
por el alcance que 
cuenta dentro del 

mercado. 

Competidor que cuenta 
con una presencia en 

el mercado que es muy 
similar a la que 

contamos. 

Figura 4 - Competidor 1 Figura 3 - Competidor 2 

Fuente: Tai Loy. Fuente: Tai Heng. 
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1.1.13. Factores políticos 

El gobierno peruano en los últimos años viene garantizando estabilidad jurídica a los 

inversionistas, respecto a las normas de impuesto a la renta y repartición de 

dividendos. Las leyes, regulaciones y prácticas peruanas no discriminan entre 

empresas nacionales y empresas extranjeras. No hay restricciones para la repatriación 

de las ganancias, las transferencias internacionales de capitales, entre otros. Este 

último punto, puede considerarse de riesgo para Continental, por el potencial ingreso 

de empresas extranjeras del mismo rubro (o similares) y el crecimiento de las 

competidores actuales. 

Continental al ser una empresa híbrida distribuidor y retail, debe contemplar como 

factor político, la Clasificación de centros comerciales para establecer 

especificaciones técnicas para el diseño y construcción éstos. El mismo debe 

presentar un estudio de impacto ambiental, aforo, estacionamiento, etc.; los mismos 

que pueden obligarían a Continental alinearse a los nuevos reglamentos de la ACCEP 

(Asociación de centros comerciales y de entretenimiento del Perú). 

El crecimiento que se viene dando en Continental debe considerar un factor 

importante, que es la Ley de zonificación, la cual trata de que la construcción de 

tiendas comerciales esté limitada, por lo que esta ley impide construir la 

infraestructura en algunas zonas, en la cual se debe tener presente que la zonificación 

deberá ser Comercial y no zona Residencial. 

 

1.1.14. Factores tecnológicos 

Los smartphones alcanzan el 70% de penetración en el mercado peruano (La 

Republica, 2016). Esta afirmación da a entender que las personas, podemos estar más 

informados, y con ello conocer y comparar más cualquier tema de interés. 

Estrictamente hacia el consumo: conocimiento de precios y promociones. Los 

sectores comerciales se enfrentan al reto de mantener el control de sus ventas y buscar 

nuevas maneras de lograr la fidelidad de los consumidores mejorando el servicio, por 

lo que Continental deberá ampliar su visión en cuanto a su desarrollo tecnológico. 
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1.1.15. Justificación 

En la empresa Continental S.A.C. ha tenido en los últimos años un crecimiento muy 

rápido y con ello sus procesos han ido cambiando de la misma forma, pero sin que 

los sistemas de información en ocasiones no soporten estos cambios. 

Uno de los grandes problemas que azota la empresa es en el macroproceso de 

atención de pedidos, este cuenta con una seria de incidencias que conllevan a realizar 

reprocesos que hacen tener costos elevados en poder atender de forma correcta un 

pedido y nos lleva a poder tener perdidas monetarias. 

Por otro lado, una debilidad es que llegamos en la última campaña a no atender el 

34% de los pedidos registrados como lo muestra la Figura 5, que son pedidos que ya 

están dentro de nuestra atención y por debilidades internos no se llegan a concretar 

de forma correcta y generan una insatisfacción a nuestros clientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La situación actual de la empresa amerita que se realice un cambio a los procesos que 

abarcan toda la atención de pedidos para poder reducir considerablemente este 

resultado en la última campaña de 34% y reducir las pedidas que ocasionan a la 

empresa por solo no atender pedidos de manera correcta. 

33%

25%
28% 27%

34%

2012 2013 2014 2015 2016

Pedidos no atendidos

Figura 5 - Grafico de barras de pedidos no atendidos 

Fuente: Continental S.A.C. 
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Por esta razón el uso de la metodología Lean Six Sigma para la implementación está 

alineado al objetivo estratégico “Fortalecer el capital humano en el uso de 

metodologías” y la mejora del proceso de picking de mercadería tendrá un resultado 

que aumentara las ganancias para la empresa teniendo un alineamiento con el objetivo 

estratégico “Sostenibilidad y crecimiento de la rentabilidad de la empresa”. 

 

1.1.16. Objetivos 

▪ Identificar las actividades del proceso picking de mercadería actual 

▪ Obtener el resultado de los indicadores que controlan el performance del proceso 

picking de mercadería actual 

▪ Definir la propuesta de solución 

▪ Implementar la propuesta de solución 

▪ Obtener el resultado de los indicadores que controlan el performance del proceso 

picking de mercadería implementado 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

2.1. Términos de proyectos 

2.1.1. Proyectos 

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, 

servicio o resultado único (Project Management Institute, 2017). 

 

2.1.2. Programa 

Un programa es un grupo de proyectos relacionados, programas subsidiarios y 

actividades de programas, cuya gestión se realiza de manera coordinada para obtener 

beneficios que no se obtendrían si se gestionaran de forma individual (Project 

Management Institute, 2017). 

 

2.1.3. Portafolio 

Un portafolio es una colección de proyectos, programas, portafolios subsidiarios y 

operaciones gestionados como un grupo para alcanzar objetivos estratégicos (Project 

Management Institute, 2017). 

 

2.1.4. Dirección de programas 

Un portafolio es una colección de proyectos, programas, portafolios subsidiarios y la 

dirección de programas se define como la aplicación de conocimientos, habilidades 

y principios a un programa para alcanzar los objetivos del programa y para obtener 

beneficios y control no disponibles cuando los componentes del programa se 

gestionan individualmente. Un componente de un programa se refiere a los proyectos 

y otros programas dentro de un programa. La dirección de proyectos se centra en las 

interdependencias dentro de un proyecto a fin de determinar el enfoque óptimo para 

dirigir el proyecto. La dirección de programas se centra en las interdependencias 

entre los proyectos y entre proyectos y el nivel de programa a fin de determinar el 

enfoque óptimo para gestionarlas (Project Management Institute, 2017). 
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2.1.5. Ciclo de vida de un proyecto 

El ciclo de vida de un proyecto es la serie de fases que atraviesa un proyecto desde 

su inicio hasta su conclusión. Proporciona el marco de referencia básico para dirigir 

el proyecto. Este marco de referencia básico se aplica independientemente del trabajo 

específico del proyecto involucrado. Las fases pueden ser secuenciales, iterativas o 

superpuestas. Todos los proyectos pueden configurarse dentro del ciclo de vida 

genérico que muestra la Figura 6. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1.6. Grupos de procesos de la dirección de proyectos 

Un grupo de procesos de la dirección de proyectos es un agrupamiento lógico de 

procesos de la dirección de proyectos para alcanzar objetivos específicos del 

proyecto. Los grupos de procesos son independientes de las fases del proyecto 

(Project Management Institute, 2017).  

Fuente: (Project Management Institute, 2017) 

Figura 6 - Ciclo de vida del proyecto según PMI 
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Según (Project Management Institute, 2017) se pueden clasificar a los grupos de 

proceso en los siguientes: 

▪ Grupo de procesos de inicio. Procesos realizados para definir un nuevo 

proyecto o nueva fase de un proyecto existente al obtener la autorización para 

iniciar el proyecto o fase. 

▪ Grupo de procesos de planificación. Procesos requeridos para establecer el 

alcance del proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de acción requerido 

para alcanzar los objetivos propuestos del proyecto. 

▪ Grupo de procesos de ejecución. Procesos realizados para completar el trabajo 

definido en el plan para la dirección del proyecto a fin de satisfacer los requisitos 

del proyecto. 

▪ Grupo de procesos de monitoreo y control. Procesos requeridos para hacer 

seguimiento, analizar y regular el progreso y el desempeño del proyecto, para 

identificar áreas en las que el plan requiera cambios y para iniciar los cambios 

correspondientes. 

▪ Grupo de procesos de cierre. Procesos llevados a cabo para completar o cerrar 

formalmente el proyecto, fase o contrato. 

 

2.1.7. Áreas de conocimiento de la dirección de proyectos 

Además de los grupos de procesos, los procesos también se categorizan por áreas de 

conocimiento. Un área de conocimiento es un área identificada de la dirección de 

proyectos definida por sus requisitos de conocimientos y que se describe en términos 

de los procesos, prácticas, entradas, salidas, herramientas y técnicas que la 

componen. Si bien las áreas de conocimiento están interrelacionadas, se definen 

separadamente de la perspectiva de la dirección de proyectos (Project Management 

Institute, 2017). 

Según (Project Management Institute, 2017) se nombran las siguientes áreas de 

conocimiento: 

▪ Gestión de la integración del proyecto. Incluye los procesos y actividades para 

identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y 

actividades de dirección del proyecto dentro de los grupos de procesos de la 

dirección de proyectos. 



 

IMPLEMENTACIÓN DE LEAN SIX SIGMA PARA MEJORAR EL PROCESO 
DE PICKING DE MERCADERÍA EN LA EMPRESA CONTINENTAL S.A.C., 

LIMA 2018. 

 

Sanchez Rodriguez, R. Pág. 21 

 
 

▪ Gestión del alcance del proyecto. Incluye los procesos requeridos para 

garantizar que el proyecto incluye todo el trabajo requerido y únicamente el 

trabajo requerido para completarlo con éxito.  

▪ Gestión del cronograma del proyecto. Incluye los procesos requeridos para 

administrar la finalización del proyecto a tiempo. 

▪ Gestión de los costos del proyecto. Incluye los procesos involucrados en 

planificar, estimar, presupuestar, financiar, obtener financiamiento, gestionar y 

controlar los costos de modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto 

aprobado. 

▪ Gestión de la calidad del proyecto. Incluye los procesos para incorporar la 

política de calidad de la organización en cuanto a la planificación, gestión y 

control de los requisitos de calidad del proyecto y el producto, a fin de satisfacer 

las expectativas de los interesados. 

▪ Gestión de los recursos del proyecto. Incluye los procesos para identificar, 

adquirir y gestionar los recursos necesarios para la conclusión exitosa del 

proyecto. 

▪ Gestión de las comunicaciones del proyecto. Incluye los procesos requeridos 

para garantizar que la planificación, recopilación, creación, distribución, 

almacenamiento, recuperación, gestión, control, monitoreo y disposición final 

de la información del proyecto sean oportunos y adecuados. 

▪ Gestión de los riesgos del proyecto. Incluye los procesos para llevar a cabo la 

planificación de la gestión, identificación, análisis, planificación de respuesta, 

implementación de respuesta y monitoreo de los riesgos de un proyecto. 

▪ Gestión de las adquisiciones del proyecto. Incluye los procesos necesarios para 

la compra o adquisición de los productos, servicios o resultados requeridos por 

fuera del equipo del proyecto. 

▪ Gestión de los interesados del proyecto. Incluye los procesos requeridos para 

identificar a las personas, grupos u organizaciones que pueden afectar o ser 

afectados por el proyecto, para analizar las expectativas de los interesados y su 

impacto en el proyecto, y para desarrollar estrategias de gestión adecuadas a fin 

de lograr la participación eficaz de los interesados en las decisiones y en la 

ejecución del proyecto. 
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2.1.8. Acta de constitución de proyecto 

El Acta de Constitución del Proyecto es un documento emitido por el iniciador del 

proyecto o patrocinador, que autoriza formalmente la existencia de un proyecto y 

confiere al director del proyecto la autoridad para aplicar los recursos de la 

organización a las actividades del proyecto. Documenta la información de alto nivel 

acerca del proyecto y del producto, servicio o resultado que el proyecto pretende 

satisfacer. A un alto nivel, el acta de constitución del proyecto asegura una 

comprensión común por parte de los interesados de los entregables clave, los hitos y 

los roles y responsabilidades de todos los involucrados en el proyecto (Project 

Management Institute, 2017). 

 

2.1.9. Stakeholder 

Un stakeholder (parte interesada) son personas o grupos de personas específicos que 

tienen un cierto interés en el resultado de un determinado proyecto. De los grupos de 

stakeholders que encontramos dentro de la compañía donde se realiza el proyecto, 

encontramos clientes internos, gerentes, empleados, administradores, etc. Por otra 

parte, un proyecto también puede implicar stakeholders externos como serían los 

proveedores, los inversionistas, los grupos comunitarios, así como las organizaciones 

gubernamentales (La Salle Campus Barcelona, 2015).  

 

2.1.10. Sponsor 

El sponsor o sponsor ejecutivo es un directivo, un ejecutivo con autoridad dentro de 

la empresa que tiene interés en que se realice el proyecto. Es la máxima autoridad del 

equipo y lo representa y promueve dentro de la organización (La Salle Campus 

Barcelona, 2015).  

 

2.1.11. Estructura de descomposición del trabajo (EDT) 

La estructura de descomposición del trabajo proporciona un marco de referencia 

común para todos los elementos del proyecto y para la estimación y programación de 

las tareas específicas dentro del proyecto. La EDT facilita el proceso de integración 

del tiempo, recursos y calidad dentro de los planes del proyecto (La Salle Campus 

Barcelona, 2015). 
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2.1.12. Línea base de proyecto 

La línea base de un proyecto es la fotografía de la estimación de alcance, tiempo y 

costes inicial. Esto se toma como referencia para el seguimiento y control del 

proyecto, teniendo en cuenta las posibles desviaciones que este pueda tomar (La Salle 

Campus Barcelona, 2015). 

 

2.1.13. Hitos 

Un hito es un punto o evento significativo dentro del proyecto. Una lista de hitos 

identifica todos los hitos del proyecto e indica si éstos son obligatorios, como los 

exigidos por contrato, u opcionales, como los basados en información histórica. Los 

hitos tienen una duración nula, ya que representan un punto o evento significativo 

(Project Management Institute, 2017). 

 

2.1.14. Diagrama de gantt 

También conocidos como diagramas de barras, los diagramas de gantt presentan la 

información del cronograma donde las actividades se enumeran en el eje vertical, las 

fechas se muestran en el eje horizontal y las duraciones de las actividades se muestran 

como barras horizontales colocadas según las fechas de inicio y finalización. Los 

diagramas de gantt, comúnmente utilizados, son relativamente fáciles de leer. 

Dependiendo de la audiencia, la holgura puede representarse o no. Para las 

comunicaciones de control y dirección, se utiliza una actividad resumen más amplia 

y completa entre hitos o a través de múltiples paquetes de trabajo dependientes entre 

sí y se representa en reportes de diagrama de gantt (Project Management Institute, 

2017). 

 

2.1.15. Diagrama de hitos 

Estos diagramas son similares a los diagramas de barras, pero sólo identifican el 

inicio o la finalización programada de los principales entregables y las interfaces 

externas clave.(Project Management Institute, 2017). 
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2.1.16. Diagrama de red 

Un diagrama de red del cronograma del proyecto es una representación gráfica de las 

relaciones lógicas, también denominadas dependencias, entre las actividades del 

cronograma del proyecto (Project Management Institute, 2017). 

 

2.2. Términos de procesos y mejora continua 

2.2.1. Origen de la filosofía LEAN 

La filosofía LEAN proviene del concepto original LEAN Manufactoring. Según 

explica el profesor José Ramón Vilana Artor, en su trabajo sobre Dirección de 

Operaciones, fue el director general de Toyota, Eiji Toyoda, quien promovió un 

sistema de producción para reducir el coste y aumentar la productividad eliminando 

todo aquello que no le aportase valor al producto. 

En aquel momento, Toyoda se fijó en el modelo de producción de automóviles de 

Ford. Sin embargo, la dura crisis por la que atravesaba Japón en aquel momento hacía 

inviable la implantación de un sistema similar en el país nipón, puesto que en el 

proceso americano acarreaba demasiado despilfarro, lo que se denominó MUDA. El 

máximo responsable de Toyota contó con el ingeniero mecánico Taiichi Ohno, para 

reorganizar la planta japonesa y ayudarle a implementar la que entonces era solo una 

idea. 

Taiichi Ohno se basó en un conjunto de principios a la hora de reorganizar la gestión 

de la fábrica. Creó pequeños grupos de trabajo con el fin de mejorar el proceso 

contando con su participación, lo que se denominó Kaizen. El Kaizen sienta sus bases 

en la mejora continúa implicando a todo el equipo por igual, trabajadores y gerente, 

de manera que la participación de los trabajadores y la aportación de sus ideas al 

proceso de producción permite mejorar el sistema. A través de este principio se crea 

un canal mediante el cual los empleados contribuyen al desarrollo de la empresa. 

Además, cada miembro del equipo es capaz de resolver por sí mismo los problemas 

que le puedan surgir, lo que le dota de confianza en sí mismo y refuerza el valor del 

equipo humano. 

Además del Kaizen, Ohno implementó un sistema de producción basado en los 

pequeños lotes, coordinando el flujo de partes y materiales, en el que cada parte o 
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material se pudiese producir solo cuando el siguiente paso de la producción lo 

demandara, es lo que se conoce como Just inTime o Pull System. 

Poco a poco, esta filosofía de trabajo y organización se extendió por toda la planta 

Toyota, lo que permitió ahorrar costes y aprovechar al máximo el esfuerzo, espacio 

y tiempo, reduciendo el despilfarro y centrándose solo en las actividades que le 

aportasen valor al proceso y al cliente. (CEREM International Business School, 

2017). 

 

2.2.2. Principios del LEAN 

Los japoneses crearon esta filosofía de trabajo, que se apoya en cinco pilares o 

principios según (CEREM International Business School, 2017): 

▪ Solo importa producir lo que el cliente percibe como valor. Se entiende 

cliente, no solo como el público que compra el producto, sino a nivel interno y 

externo, puede ser quien realiza finalmente compra o el siguiente proceso de 

producción, que es quien hace la demanda de la pieza o componente que le hace 

falta para seguir con su trabajo. De esta manera, el cliente está en el centro, se le 

escucha, se le comprende y se le ofrecen soluciones. 

▪ Todas las actividades, funciones o acciones deben añadir valor. El principal 

propósito es evitar el MUDA (gasto o despilfarro) en todo el proceso de 

producción. De esa manera, se pueden identificar todas aquellas tareas que no 

generen valor y eliminarlas de la cadena. 

▪ Evitar la producción por lotes grandes. Se trata de buscar fluidez en todo el 

proceso, de manera que se evitan los obstáculos y todo lo que sea innecesario. 

▪ Incorporación del Pull System en el proceso. Es el cliente o proceso siguiente 

quien toma la iniciativa, quien realiza la demanda de lo que necesita para poder 

producirlo. Se prima la rapidez en la respuesta. De esta manera, se evita la 

sobreproducción y la acumulación de inventarios, no hay prácticamente 

almacenaje, lo que permite una mayor rotación de activos y poder destinar el 

espacio disponible a actividades que sean realmente productivas y aporten valor. 

▪ Máxima perfección. La incorporación de técnicas de gestión de calidad es una 

constante en el sistema LEAN. En este proceso de producción de origen japonés 

no solo se vela, a toda costa, por conseguir la máxima perfección del producto, 
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librarlos de defectos y de errores, sino que además se priorizan los plazos de 

entrega en tiempo y forma, cumplir con los requerimientos del cliente, ofrecer 

un precio justo y máxima calidad. 

 

2.2.3. Lean Six Sixma 

Six Sigma es considerado como una evolución de las teorías clásicas de la calidad y 

la mejora continua, como el Control Estadístico de Proceso y la Administración de 

la Calidad Total. En este sentido Six Sigma toma algunos elementos de sus teorías 

precursoras y los estructura de forma sistemática, creando un enfoque mejorado y 

con mayor efectividad en la consecución de resultados. Six Sigma está soportado en 

una metodología compuesta de cinco fases: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y 

Controlar, comúnmente llamada DMAIC, por sus siglas en inglés (Define, Measure, 

Analize, Improve, Control), y tiene como objetivo aumentar la capacidad de los 

procesos, de tal forma que estos generen solo 3,4 defectos por millón de 

oportunidades (DPMO), con lo que los errores o fallas se hacen prácticamente 

imperceptibles para el cliente (Felizzola Jiménez & Luna Amaya, 2014). 

 

2.2.4. Business Process Management 

La gestión de procesos de negocios (BPM) es una disciplina que involucra cualquier 

combinación de modelado, automatización, ejecución, control, medición y 

optimización de los flujos de actividad de negocios, en apoyo de los objetivos de la 

empresa, sistemas que abarcan, empleados, clientes y socios dentro y detrás de los 

límites de la empresa (Bizagui, 2018). 

 

2.2.5. Business Process Model and Notation 

Un Modelo y Notación de Procesos de Negocio (BPMN) estándar proporcionará a 

las empresas la capacidad de comprender sus procedimientos comerciales internos 

en una notación gráfica y les dará a las organizaciones la capacidad de comunicar 

estos procedimientos de manera estándar. Además, la notación gráfica facilitará la 

comprensión de las colaboraciones de rendimiento y las transacciones comerciales 

entre las organizaciones. Esto asegurará que las empresas se entiendan a sí mismas y 
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a los participantes en su negocio y permitirá a las organizaciones adaptarse 

rápidamente a las nuevas circunstancias comerciales internas y B2B (Object 

Management Group, 2018). 

 

2.2.6. Indicadores de gestión 

En términos generales, un indicador es una síntesis de variables o una serie estadística 

seleccionada o construida, con el fin de mostrar aspectos relevantes de la realidad 

social, financiera o administrativa de un sector de la comunidad, de una entidad, un 

proceso conforme a un interés particular o general. Dicho interés puede estar 

sustentado en: una concepción de la realidad, en intereses, expectativas o en valores 

específicos. En este caso, los indicadores se constituyen de acuerdo a su clasificación, 

en una herramienta para evaluar la evolución de la gestión y eficiencia de las 

dependencias o los procesos de la Institución; además, para evaluar sistemáticamente 

los programas, proyectos y actividades que se emprenden (Institución Universitaria 

Colegio Mayor de Antioquia, 2017). 

 

2.2.7. Las 7 herramientas de la calidad 

Deben su nombre a Kaoru Ishikawa, quien las recopiló para dotar a los operarios 

japoneses de armas apropiadas para luchar contra los problemas que afectaban a la 

calidad de las empresas (Universidad Pontificia Comillas, 2009). 

 

2.2.8. Diagrama de flujo 

Para poder analizar un proceso correctamente, es necesario conocerlo con todo 

detalle. Una técnica muy útil para representar un proceso es plasmarlo en un 

diagrama de flujo. Existen muchas técnicas para realizar diagramas de flujo. Se 

recomienda utilizar diagramas lo más simples posible y con una paleta de símbolos 

reducida, lo que facilita su interpretación por los menos iniciados (Universidad 

Pontificia Comillas, 2009). 
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2.2.9. Diagrama de causa y efecto 

De todas estas herramientas, quizás sea esta la única original de Ishikawa. Se utiliza 

para relacionar los efectos con las causas que los producen. Por su carácter 

eminentemente visual, es muy útil en las tormentas de ideas realizadas por grupos de 

trabajo y círculos de calidad. El funcionamiento es el siguiente, según los 

participantes van aportando ideas sobre las causas que pueden producir los efectos se 

van registrando en el diagrama. Cuando han terminado las aportaciones se reordenan 

las causas de forma jerárquica y se eliminan las repetidas (Universidad Pontificia 

Comillas, 2009). 

 

2.2.10. Diagrama de pareto 

El principio de Pareto se enuncia diciendo que el 80% de los problemas están 

producidos por un 20% de las causas. Entonces lo lógico es concentrar los esfuerzos 

en localizar y eliminar esas pocas causas que producen la mayor parte de los 

problemas. El diagrama de Pareto no es más que un histograma en el que se han 

ordenado cada una de las "clases" o elementos por orden de mayor a menor 

frecuencia de aparición. A veces sobre este diagrama se superpone un diagrama de 

frecuencias acumuladas para poder ordenar de acuerdo a la frecuencia de ocurrencia 

(Universidad Pontificia Comillas, 2009). 

 

2.3. Términos de la gestión de almacenes 

2.3.1. Gestión de almacenes 

La gestión de los almacenes es un elemento clave para lograr el uso óptimo de los 

recursos y capacidades del almacén dependiendo de las características y el volumen 

de los productos a almacenar (CORREA ESPINAL, GÓMEZ MONTOYA, & 

CANO, 2010). 

 

2.3.2. Layout 

Todos los datos del producto y proceso, diagramas de flujo de procesos, de 

materiales, relacionales y de bloques, croquis de estaciones de trabajo y 
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departamentos, así como de las áreas de apoyo al personal deben considerarse para 

que el diseñador de plantas diseñe una alternativa para la planta. Una vez 

considerados todos estos elementos, la alternativa se concentra en lo que se conoce 

como el Layout de la planta, éste es un esquema detallado del arreglo de todas las 

instalaciones de la planta. Equivaldría a los planos de una casa, los cuales representan 

la distribución de las habitaciones, tipo de divisiones, accesos, medidas, colocación 

de los muebles, instalaciones, etc (Rendón Barragán, 2012). 

 

2.3.3. Picking 

Proceso mediante el cual los operadores del centro de distribución preparan los 

pedidos de solicitantes en base a una orden de trabajo teniendo como detalle la lista 

de productos con sus cantidades solicitadas (Santos López & Santos de la Cruz, 

2012).  

 

2.4. Términos de tecnología de la información 

2.4.1. ERP 

En la traducción al español significa “Planificación de Recursos Empresariales”, este 

integra los procesos en un solo sistema que facilitan el flujo de información en tiempo 

real a través de todos los departamentos, de manera que las empresas pueden tomar 

decisiones guiadas por datos y gestionar el rendimiento en tiempo real. (SAP, 2018). 

 

2.4.2. Progress open edge 

Es un ERP de entorno desktop que permite integrar las áreas de la empresa 

Continental especialmente las áreas Core del negocio como lo son: Operaciones, 

Comercial, Facturación y Cobranza, entre otras más. 

 

2.4.3. Bizagui Modeler 

Bizagi Modeler es un poderoso modelador de procesos de negocio compatible con el 

estándar BPMN 2.0, diseñado para mapear, modelar y diagramar todo tipo de flujo 

de trabajo y procesos (Bizagui, 2018). 
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2.4.4. WBS Schedule Pro 

WBS Schedule Pro es un software de gestión de proyectos basado en Windows que 

combina un gráfico de estructura de desglose del trabajo (WBS), un gráfico de red, 

un diagrama de Gantt, una hoja de tareas y numerosas funciones adicionales para 

producir una herramienta rica en características y fácil de usar. Planificar y gestionar 

proyectos (Critical Tools Project Planning Software, 2012). 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

3.1. Organización 

En la empresa Continental el macroproceso de atención de pedido es uno de los más 

críticos en la organización, este macroproceso cuenta con diferentes procesos inmersos 

como lo muestra la Tabla 3 con su objetivo y gerencia funcional a cargo. 

 

Tabla 3 - Lista de procesos del macroproceso atención de pedidos 

Proceso Objetivo 

Gerencia 

Funcional 

Registro de pedido 
Registrar los pedidos de los distintos 

canales de venta de la organización 
Comercial 

   

Picking de mercadería 

Retirar la mercadería solicitada por las 

áreas comerciales de los almacenes para 

su posterior embalaje 

Logística 

   

Chequeo de 

mercadería 

Revisar de forma completa la mercadería 

del pedido para asegurar la exactitud y 

buen estado de los productos, además de 

proceder al embalaje siguiendo los 

lineamientos de seguridad y calidad de la 

organización 

Logística 

   

Ruteo de transporte 
Definir la ruta a seguir por las unidades 

teniendo en cuenta la efectividad 
Logística 

   

Emisión de 

documentos para la 

atención de pedidos 

Generar los documentos necesarios según 

el pedido solicitado por las áreas 

comerciales para permitir la salida de los 

centros de distribución 

Logística 

   

Carga de pedidos 

Realizar la carga de mercadería en las 

unidades siguiendo las normas de 

seguridad y asegurar la calidad de la 

mercadería, además que el orden de carga 

está ligada al ruteo realizado 

Logística 

   

Distribución de 

pedidos 

Entrega de los pedidos a los clientes 

respetando el ruteo definido 
Logística 

Fuente: Continental S.A.C. 
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Como se puede ver en la Tabla 3 las gerencias que participan dentro del macroproceso 

atención de pedidos son la de logística y comercial. El área de Logística nos compartió 

el resultado del diagrama de Ychicawa que se dio con los líderes participantes en la 

definición del programa y se muestra en la Figura 7. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Luego con el detalle de la Figura 7 los líderes en la formulación del programa y con la 

ayuda de la información histórica pudieron recolectar las ocurrencias y parametrizar 

las casusas del diagrama de Ychicawa en la Tabla 4, esta contiene datos que 

permitieron al equipo de la formulación del programa a priorizar los proyectos para 

mejorar el macroproceso atención de pedidos. 

 

Figura 7 - Diagrama de Ychicawa de la deficiencia del macroproceso atención de pedidos 
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Tabla 4 - Causas y/o problemas de la no atención de pedidos 

ID Problemas y/o Causas Ocurrencia 
Porcentaje 

acumulado 

P1 
Mala señalización de las ubicaciones dentro del 

almacén 
37% 37% 

    

P2 Mala definición del layout 15% 52% 
    

P3 
No explotación de las herramientas tecnológica que 

soporta el proceso de picking 
12% 64% 

    

P4 Duplicidad de actividades en el proceso de picking 11% 75% 
    

P5 
No definición de prioridades para la atención de 

pedidos 
10% 85% 

    

P6 Mala asignación de carga de trabajo en el picking 8% 93% 
    

P7 
Mala negociación en la programación de entrega de 

pedidos 
7% 100% 

 

Fuente: Continental S.A.C 

Luego de tener la información que se muestra en la Tabla 4 permitió de manera sencilla 

aplicar un diagrama de pareto y poder atacar los problemas para lograr un mayor 

impacto dentro de la mejora continua y sobre todo que procesos se deben revisar con 

las prioridades. El resultado fue lo que muestra la Figura 8. 
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Figura 8 - Diagrama de pareto de las causas y/o problemas 

Fuente: Continental S.A.C. 
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Los principales problemas que juntan el 80% de las causas y/o problemas a la no 

atención de pedidos pertenecen al proceso de picking de mercadería. 

En la implementación del presente trabajo se seleccionó el proceso de picking de 

mercadería debido al resultado que se muestra en la Figura 8. Para entender de forma 

muy simple el proceso de picking de mercadería tiene tres grandes momentos y/o 

actividades que se detallan en la Figura 9. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la Figura 9 se resalta donde se detectaron la mayor cantidad de causas que 

ocasionan que no se llegue a atender los pedidos de forma correcta. 

La Jefatura de Operaciones es quien tiene bajo su responsabilidad el proceso de 

picking de mercadería y cuenta con la estructura definida en la Figura 10 la misma 

donde se puede apreciar los niveles de los cargos y la línea de comunicación del área 

de operaciones. 

 

 

Imprimir pedido Realizar picking por cada sector del 
almacén 

Se consolida la mercadería del pedido y se 
ubica en la  zona de pre chequeo 

Figura 9 - Momentos del proceso picking de mercadería 

Fuente: Elaboración propia 
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Como ya se había mencionado existe un programa denominado “Mejora del 

macroproceso atención de pedidos” que contiene diferentes proyectos que tienen como 

objetivo principal mejorar el macroproceso de atención de pedidos con el fin de reducir 

la no atención de pedidos. Esto conlleva a mejorar los procesos que están dentro del 

macroproceso. 

El presente proyecto está dentro de un programa como lo muestra Figura 11. Pero este 

proyecto en particular tiene un gran impacto debido al resultado que se muestra en el 

diagrama de pareto, es por ello la selección de poder hacer frente a la mejora del 

proceso picking de mercadería para aportar al logro del objetivo de todo el programa. 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

Figura 10 - Organigrama de la jefatura de operaciones 
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Fuente: Continental S.A.C. 

 

Como uno de los proyectos que se muestra en la Figura 11 es el de las mejoras y 

adaptación dentro del ERP Progress y se cuenta con la limitación de acceso a la 

información de este se mostrara los resultados de las nuevas funciones implementadas 

por el área de sistemas que harán que el proceso de picking de mercadería tenga un 

mejor rendimiento en las métricas que definen su performance.  

 

Programa “Mejora del 
macroproceso atención 
de pedidos” 

 

Adaptar y/o personalizar el ERP a los procesos 
del macroproceso atención de pedidos 

Implementar condiciones comerciales 

Mejorar el proceso picking de mercadería 

Mejorar el proceso chequeo de mercadería 

Mejorar el proceso ruteo de transporte 

Mejorar el proceso carga de pedidos 

Mejorar el proceso distribución de pedidos 

Figura 11 - Proyectos del programa mejora del macroproceso atención de pedidos 
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3.2. Actividades realizadas 

3.2.1. Fase de inicio 

Todo proyecto comienza con la aprobación de la alta dirección para la empleabilidad 

de los recursos de la empresa en poder realizar los esfuerzos y hacer realidad el 

proyecto. 

Para ello se apoyó a la Jefatura de Operaciones en realizar el acta de constitución de 

proyecto adaptando los siguientes procesos del PMBOK 6ta “Desarrollar el acta de 

constitución del proyecto”. 

En este acompañamiento a la Jefatura de Operaciones se realizó el desarrollo de cada 

punto contenido en el acta de constitución del proyecto, así como, la actualización al 

final del proyecto. Los puntos que se desarrollaron son los siguientes: 

 

1. Justificación de proyecto: 

En la empresa Continental S.A.C. ha tenido en los últimos años un crecimiento 

muy rápido y con ello sus procesos han ido cambiando de la misma forma, pero 

sin que los sistemas de información en ocasiones no soporten estos cambios. Uno 

de los grandes problemas que azota la empresa es en el macroproceso de atención 

de pedidos, este cuenta con una seria de incidencias que conllevan a realizar 

reprocesos que hacen tener costos elevados en poder atender de forma correcta 

un pedido. Por otro lado, una debilidad es que llegamos en la última campaña a 

no atender el 34% de los pedidos. La situación actual de la empresa amerita que 

se realice un cambio a los procesos que abarcan toda la atención de pedidos para 

poder reducir considerablemente este resultado en la última campaña de 34% y 

reducir las pedidas que ocasionan a la empresa por solo no atender pedidos de 

manera correcta. 

 

2. Descripción del proyecto: 

El proyecto tiene como objetivo mitigar los siguientes problemas: 

 

▪ Mala señalización de las ubicaciones dentro del almacén 

▪ Mala definición del layout 
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▪ Duplicidad de actividades en el proceso de picking 

 

La mitigación se dará con una transformación del proceso de picking de 

mercadería bajo la metodología Lean Six Sigma. 

 

3. Requerimientos de alto nivel del proyecto: 

El proyecto tiene los siguientes requerimientos de alto nivel: 

 

▪ Se debe definir el layout  

▪ Se debe definir las ubicaciones del almacén 

▪ Se debe transformar el proceso picking de mercadería  

 

4. Riesgos de alto nivel 

En el proyecto se identificó los siguientes riesgos de alto nivel: 

 

▪ Rechazo al cambio en procesos y método de trabajo. 

▪ La rotación de algún miembro del equipo de proyecto comprometiendo así a 

los tiempos y costos de este. 

▪ Respuesta tardía por parte del proyecto en relación para la configuración del 

sistema. 

▪ Disponibilidad de recursos. 

▪ Lentitud en la toma de decisiones ante situaciones como un control de cambio. 

 

5. Alcance del proyecto: 

Implementar la mejora continua del proceso de picking de mercadería junto con 

la definición del layout y la nomenclatura de las ubicaciones para la CD Ate. 

  

6. Estimación de tiempos del proyecto: 

El tiempo estimado es de 652 horas con una probabilidad del 50%, salvo 

excepciones coordinadas con MULTITOP se podrán suspender las actividades a 

solicitud de este. 
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7. Costos estimados del proyecto: 

El costo total del proyecto está estimado sobre la base de los recursos necesarios 

para el desarrollo del proyecto, desde su inicio hasta el término de este. 

Se aceptará una desviación máxima de 10% hacia arriba del presupuesto asignado 

al proyecto. 

 

8. Metodologías empleadas del proyecto: 

La implementación está bajo la metodología de mejora continua Lean Six Sigma 

y para la gestión del proyecto se adaptará las mejores prácticas de PMBOK. 

 

9. Resumen de hitos del proyecto: 

▪ Aprobar el acta de constitución de proyecto 

▪ Generar el cronograma del proyecto 

▪ Aprobar modelado e indicadores del proceso 

▪ Obtener resultados de los indicadores del proceso actual 

▪ Aprobar propuesta de mejora para el proceso 

▪ Aprobar acta de conformidad 

▪ Aprobación del acta de cierre del proyecto 

 

10. Presupuesto estimado del proyecto: 

El presupuesto total asignado al proyecto es de S/. 15,581.25 soles. 

 

 

11. Identificación de stakeholder del proyecto: 

La identificación de los stakeholder se muestra en la Tabla 5 con el rol de cada 

uno dentro del proyecto. 
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Tabla 5 - Stakeholder del proyecto 

Stakeholder Rol 

Gerente General 
▪ Monitoreo a alto nivel del proyecto, durante 

todo el ciclo de vida de este. 

Gerente de Logística 

▪ Principal impulsor del proyecto. 

▪ Tomador de decisiones clave o dirimentes, 

frente a incidentes que puedan ocurrir. 

▪ Principal comunicador de los logros del 

proyecto y avances. 

▪ Miembro del Comité del Proyecto. 

Gerente de Administración y 

Finanzas 

▪ Asignar el presupuesto al proyecto. 

▪ Miembro del Comité del Proyecto. 

Analista de procesos y proyectos 

▪ Gerente de Proyecto. 

▪ Comunicador principal del proyecto. 

▪ Responsable de la gestión del proyecto en 

todas sus etapas y aspectos. 

▪ Aprobador de la etapa de pruebas del 

proyecto. 

▪ Validador de los resultados de la mejora del 

proceso. 

▪ Coordinador de aspectos técnicos que 

involucre el proyecto. 

▪ Miembro del Comité del Proyecto. 

Jefes de Operaciones 

▪ Aprobador de análisis de procesos actual y del 

modelo futuro de los mismos. 

▪ Aprobador de la etapa de implementación 

operativa y despliegue. 

▪ Aprobador y ejecutor de la etapa de pruebas 

del proyecto. 

Personal de operaciones 

▪ Participar en las etapas de análisis de procesos 

actuales y diseño de modelo futuro de los 

mismos. 

▪ Participación en la etapa de implementación 

operativa y despliegue. 

▪ Ejecutor en la etapa de pruebas del proyecto. 

Jefe de Organización y Desarrollo 

▪ Validación y seguimiento al cumplimiento de 

los lineamientos de procedimientos y políticas 

establecidas en MULTITOP. 

Personal de sistemas 
▪ Ejecutor de aspectos técnicos que involucre el 

proyecto 

Analista de organización y métodos 

Analista junior de organización y 

métodos 

▪ Ejecutores y participantes en todas las etapas 

del proyecto, de acuerdo con las funciones 

específicas asignadas. 

 

Fuente: Continental S.A.C. 
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12. Decisiones de dotación de personal del proyecto: 

La toma de decisiones dentro de cualquier etapa del proyecto, serán 

documentadas en las respectivas actas de reunión o informes que pueda generar 

el proyecto, teniendo que ser aprobadas por los respectivos aprobadores, ya sea 

por la parte funcional u operativa, según sea el caso. La metodología que seguir, 

para la toma de decisiones, será inicialmente buscar un consenso entre todas las 

partes involucradas; en caso esto no sea posible, se tomará una decisión basada 

en la búsqueda de una mayoría aprobadora; si aun así no se logra un acuerdo, este 

será llevado a nivel del Comité de Proyecto. 

 

13. Gestión de presupuesto y variación del proyecto: 

Se establece que, en todas las reuniones de Comité de Proyectos, se presentará 

un informe sobre la ejecución del presupuesto, desviaciones, tendencias y valor 

ganado a la fecha de presentación. Asimismo, se presentarán las variaciones en 

el cronograma que puedan impactar en el presupuesto del proyecto, con la 

finalidad de poder establecer los planes de acción que correspondan. En caso de 

sufrir variaciones en el presupuesto, estos deberán ser aprobados por el Comité 

de Proyectos, dejando documentadas las variaciones y aprobaciones 

correspondientes. 

 

14. Decisiones técnicas del proyecto: 

Se establece que, las decisiones de índole técnico serán analizados por el área de 

sistemas, asimismo serán documentadas y pasarán por la aprobación en primera 

instancia entre el Jefe de Sistemas y el Gerente de Proyecto. En caso la decisión 

técnica, impacte en algún aspecto de tiempo y costo, este será comunicado al 

Comité de Proyectos, con la finalidad de conseguir la aprobación 

correspondiente. 

 

15. Resolución de conflictos del proyecto: 

En caso de ocurrir discrepancias entre cualquiera de los miembros, estos serán 

tratados, en primera instancia, por el Gerentes de Proyecto. En caso de que el 

Gerente de Proyecto, requieran un mayor nivel de autoridad, para la resolución 

de un conflicto, este será documentado y elevado al Comité de Proyectos, quien 
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brindará la autoridad necesaria para brindar solución a la discrepancia ocurrida; 

siendo esta la máxima instancia a la cual se podrá recurrir. 

 

Luego de poder culminar los 15 puntos del acta de constitución de proyectos se logró 

aprobar por los sponsors del proyecto que son el Gerente de Logística y Gerente de 

Administración y Finanzas como se muestra en el Anexo n°.1 Acta de constitución 

del proyecto con todo el detalle que contiene el acta y los puntos desarrollados en la 

fase de inicio.  

 

3.2.2. Fase de planificación 

En la fase de planificación se adaptó procesos del PMBOK a la realidad de la 

organización y teniendo en cuenta como limitación el conocimiento y experiencia del 

personal de la empresa en la gestión de proyectos, estos procesos son los siguientes: 

▪ Recopilar requisitos  

▪ Definir el alcance 

▪ Crear el EDT 

▪ Secuenciar actividades 

▪ Estimar la duración de actividades 

▪ Desarrollar el cronograma 

▪ Estimar los costos 

▪ Determinar el presupuesto 

▪ Estimar los recursos de las actividades 

 

A continuación, detallaremos paso a paso el desarrollo de los procesos adaptados en 

la fase de planificación. 

1. Desarrollo del proceso: Recopilar requisitos 

En el desarrollo de este proceso se capturaron las necesidades del proyecto 

mediante la toma de ideas en entrevistas con los stakeholder del proyecto a todo 

nivel, luego de las entrevistas realizadas a cada uno de ellos se consolido la 

información teniendo como resultado la información es la siguiente: 

▪ Reducción de los costos operativos en el proceso de picking de mercadería 

▪ Aumentar la efectividad y producción del proceso de picking de mercadería 
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▪ Generar ayuda en el proceso para evitar errores 

▪ Aumentar la efectividad y producción del proceso de picking de mercadería 

▪ Adaptar el ERP Progress para poder ayudar a la efectividad y productividad 

del proceso picking de mercadería 

▪ Documentar el procedimiento picking de mercadería y definir un método de 

mejora continua 

 

2. Desarrollo del proceso: Definir el alcance 

En el desarrollo de este proceso se describirá de forma detallada el alcance del 

proyecto, para el desarrollo de este proceso se realizo toma de ideas a cada uno 

de los stakeholder del proyecto a todo nivel mediante entrevistas, luego de las 

entrevistas realizadas a cada uno de ellos se sintetizo la información recaudada y 

se obtuvo como alcance del proyecto lo siguiente: Implementar la mejora 

continua del proceso de picking de mercadería junto con la definición del layout 

y la nomenclatura de las ubicaciones para la CD Ate. 

 

3. Desarrollo del proceso: Crear el EDT 

En el desarrollo de este proceso se describirá de forma detallada como se logró 

obtener el desglose de trabajo. Para poder realizar el EDT del proyecto se realizó 

una reunión con todos los stakeholder del proyecto para así poder desglosar todo 

el proyecto. Para eso se tomó como referencia el ciclo de vida del proyecto con 

enfoque del PMBOK como lo muestra la Figura 12, en ella se puede observar 

todas las fases que tendrá el proyecto a lo largo del tiempo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

Proyecto

1. Fase de Inicio 2. Fase de Planificación 3. Fase de Ejecución 4. Fase de Cierre

Figura 12 - Fases del proyecto 
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Una vez definidas las fases de nuestro proyecto como lo muestra la Figura 12 se 

procede ahora descomponer cada fase del proyecto hasta llegar al mínimo detalle. 

Primero se descompuso la fase de inicio en la Figura 13, en ella se puede observar 

el detalle mínimo que se trabajara en ella. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Para la segunda fase que es la de planificación se obtuvo el resultado mostrado 

en la Figura 14 donde se ve el detalle mínimo de trabajo de esta fase del proyecto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

 

 

1. Fase de Inicio

1.1. Generar el acta de 
constitución de proyecto

1.2. Aprobación del acta de 
constitución de proyecto

Figura 13 - Desglosable de trabajo de la fase de inicio 

2. Fase de Planificación

2.1. Generar el cronograma 
del proyecto

2.2. Aprobar el cronograma 
del proyecto

Figura 14 - Desglosable de trabajo de la fase de planificación 
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Para la tercera fase que es la de ejecución se obtuvo el resultado mostrado en la 

Figura 15 donde se evidencia el mínimo desglose de trabajo de la fase de 

ejecución. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Por último, para la cuarta fase que es el cierre se obtuvo el resultado mostrado en 

la Figura 16, es lo que se logró desglosando el trabajo que se llevara a cabo en la 

fase de cierre desde inicio a fin. Es importante tener claro que estas son las últimas 

actividades de todo el proyecto a ejecutar durante el tiempo que se estime. 

 

 

 

3. Fase de 
Ejecución

3.1. Etapa de 
Definición

3.1.1. Modelar el proceso 
actual

3.1.2. Definir los 
indicadores del proceso

3.1.3. Graficar el layouy 
actual

3.1.4. Aprobar modelado 
e indicadores del proceso

3.2. Etapa de 
Medición

3.2.1. Obtener resultados 
de los indicadores del 

proceso actual

3.3. Etapa de 
Analisis

3.3.1. Desarrollar 
propuestas de mejora para 

el proceso

3.3.2. Aprobar de 
propuesta de mejora para 

el proceso

3.4. Etapa de 
Mejorar

3.4.1. Definir el nuevo layout

3.4.2. Definir la nueva 
estructura de codificación para 

las ubicaciones

3.4.3. Definir el 
procedicimiento del proceso 

picking de mercaderia

3.4.4. Implementar nueva 
distribución del layout

3.4.5. Implementar nueva 
codificación de ubicaciones en 

el sistema

3.4.6. Implementar nuevo 
procedimiento de picking de 

mercaderia

3.4.7. Aprobar acta de 
conformidad

3.5. Etapa de 
Controlar

3.5.1. Generar el acta de 
cierre de proyecto

3.5.2. Aprobar acta del 
cierre de proyecto

Figura 15 - Desglosable de trabajo de la fase de ejecución. 

Fuente: Continental S.A.C. 
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Fuente: Continental S.A.C. 

 

Ya teniendo todo el desglose de las 4 fases de todo el proyecto se procedió a 

registrar cada desglose de todas las fases del proyecto en la herramienta WBS 

Schedule Pro con la ayuda de esta herramienta se puedo realizar la integración de 

la información obtenida en el desglose de todas las fases y se muestra, en el 

Anexo n°.2 EDT General del proyecto, como un solo desglose de trabajo 

integrado para todo el proyecto. Con el entregable de este proceso nos permitirá 

poder tener el input para el proceso secuencias las actividades y lograr el orden 

de ejecución del proyecto a lo largo del tiempo. 

 

4. Desarrollo del proceso: Secuenciar las actividades 

En el desarrollo de este proceso se describirá de forma detallada como se logró 

obtener la secuencia de actividades del proyecto.  

En primer lugar, se realizó una reunión con los stakeholder del proyecto para 

poder ver la secuencia de actividades teniendo como input el EDT General del 

proyecto, en esta reunión se obtuvo el resultado el orden a ejecutar de las 

actividades del proyecto que se puede ver en el Anexo n°.3 Acta de reunión para 

secuenciar actividades.  

Luego de la reunión ya teniendo el orden de ejecución de las actividades del 

proyecto se registró la secuencia de actividades en la herramienta WBS Schedule 

Pro teniendo como resultado lo que se muestra en la Figura 17. Con esta 

4. Fase de Cierre

2.1. Generar el acta de cierre de 
proyecto

2.2. Aprobación del acta del 
cierre de proyecto

Figura 16 - Desglosable de trabajo de la fase de cierre. 
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herramienta nos permitirá posteriormente a poder obtener la ruta crítica pero 

antes debemos poder tener los tiempos por cada actividad del proyecto.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

5. Desarrollo del proceso: Estimar la duración de las actividades  

En el desarrollo de este proceso se estimaron la duración de cada actividad que 

se ha definido. Para el desarrollo de este proceso se tuvo una limitación que no 

se contaba con data histórica para poder hacer una estimación por tres valores 

(tiempo optimista, tiempo probable y tiempo pesimista), teniendo esta limitación 

se realizó la estimación de la duración de las actividades basada en juicio de 

expertos que nos lleva a un 50% de probabilidad de éxito, para ello se realizó una 

Figura 17 - Secuencia de actividades del proyecto 
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reunión con los stakeholder del proyecto y definir la estimación la duración de 

cada actividad todo lo acordado se registró en el Anexo n°.4 Acta de reunión para 

estimar la duración de las actividades. Luego de la reunión se registró la duración 

de cada actividad en la herramienta WBS Schedule Pro teniendo como resultado 

lo que se muestra en la Figura 18, en ella se mostrara la asociación de actividad, 

presidencia y duración de cada actividad del proyecto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

6. Desarrollo del proceso: Estimar los recursos de las actividades 

En el desarrollo de este proceso se tomó como input las actividades definidas en 

el proyecto para poder definir los recursos empleados dentro de la ejecución del 

proyecto. 

Figura 18 - Estimación de la duración de las actividades del 

proyecto 



 

IMPLEMENTACIÓN DE LEAN SIX SIGMA PARA MEJORAR EL PROCESO 
DE PICKING DE MERCADERÍA EN LA EMPRESA CONTINENTAL S.A.C., 

LIMA 2018. 

 

Sanchez Rodriguez, R. Pág. 49 

 
 

Es este punto se tiene que tener en cuenta que se tienen 3 tipos de recursos: 

Recursos humanos, recursos físicos y recursos financieros. Podemos decir que 

los recursos financieros son con recursos propios. Por otro lado, el detalle de los 

otros 2 tipos de recursos se muestra en la Tabla 6 donde podemos ver el tipo y la 

cantidad necesaria para la ejecución del proyecto. 

 

Tabla 6 - Recursos del proyecto 

ID Recursos Tipo Cantidad 

JOP Jefe de Operaciones Recurso humano 1 

APR Analista de Procesos Recurso humano 1 

GLO Gerente de Logística Recurso humano 1 

GAF Gerente de Administración y Finanzas Recurso humano 1 

CSI Coordinador de Sistemas Recurso humano 1 

ETQ Etiquetas para las ubicaciones Recursos físicos 964 

SOF Licencias de software Recursos físicos  -  

ECO Economatos Recursos físicos  -  

PCS Computadores de escritorio Recursos físicos  -  

LPS Letreros para la señalización de sectores Recursos físicos 5 

IMP Impresora Recursos físicos  -  

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Como se muestra en la Tabla 6 hay algunos recursos que no cuentan con cantidad 

estos se trabajaran a demanda y no generaran costos para el proyecto, por otro 

lado, las etiquetas para las ubicaciones y los letreros de señalización serán 

recursos reutilizados que cuenta la Gerencia de Logística y de igual manera no 

generaran costos para el proyecto. Por conclusión nos deja que solo los recursos 

humanos son los que generaran costos para el proyecto y participaran en la 

elaboración del presupuesto del proyecto. 

 

7. Desarrollo del proceso: Estimar los costos 

En el desarrollo de este proceso se toma como input el resultado del proceso 

estimación de los recursos del proyecto, teniendo en cuenta que solo los recursos 

son los que van a influir dentro de la elaboración del presupuesto del proyecto se 

le realizo la consulta al área de recursos humanos en la organización para que nos 
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pueda proporcionar los salarios de los recursos humanos del proyecto y estos se 

muestran en la Tabla 7, además que también se muestra el costo por hora de cada 

recurso. 

 

Tabla 7 - Recursos del proyecto 

ID Recursos Salario Costo por hora 

JOP Jefe de Operaciones 

 S/     

6,000.00  

 S/            

25.00  

APR Analista de Procesos 

 S/     

4,500.00  

 S/            

18.75  

GLO Gerente de Logística 

 S/   

10,000.00  

 S/            

41.67  

GAF 

Gerente de Administración y 

Finanzas 

 S/   

12,000.00  

 S/            

50.00  

CSI Coordinador de Sistemas 

 S/     

5,500.00  

 S/            

22.92  

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

 

8. Desarrollo del proceso: Desarrollar el cronograma 

En el desarrollo del cronograma se tiene en cuenta que la fecha de inicio del 

proyecto es el día 06/03/2017. Para poder desarrollar el cronograma se realizaron 

los siguientes pasos. 

Paso 1: Para el desarrollo del cronograma se tiene que elaborar el calendario de 

trabajo y como punto de inicio se tiene que identificar los feriados del año 2017 

estos son los siguientes: 

▪ Enero: 01/01/2017 

▪ Abril: 13/04/2017, 14/04/2017, 16/04/2017 

▪ Mayo: 01/05/2017 

▪ Junio: 29/06/2017 

▪ Julio: 28/07/2017, 29/07/2017 

▪ Agosto: 30/08/2017 

▪ Octubre: 08/10/2017 

▪ Noviembre: 01/11/2017 

▪ Diciembre: 08/12/2017, 25/12/2017 
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Paso 2: Como segundo paso es verificar si los recursos cuentan con vacaciones 

programadas dentro del año de trabajo, se consultó a cada uno de los recursos y 

se obtuvo como respuesta que ninguno tiene programada vacaciones hasta finales 

de noviembre. 

Paso 3: Como tercer paso se definió el horario de trabajo que será con la 

frecuencia de lunes a viernes con un porcentaje a demanda para el desarrollo de 

cada actividad.  

Paso 4: Teniendo estos datos ya tenemos la configuración del calendario de 

trabajo terminada pero la limitación que se tiene es que no contamos con una 

herramienta para gestionar el proyecto como por ejemplo Microsoft Project eso 

nos deja armar de forma manual mediante Microsoft Excel el cronograma de 

trabajo y con esto definimos en que herramienta desarrollaremos el cronograma. 

Paso 5: Se registró el detalle de la Tabla 7 donde nos muestra los recursos del 

proyecto y su costo por hora. 

Paso 6: Registrar en nuestro formato de Microsoft Excel la lista de actividades 

definidas en el EDT del proyecto. 

Paso 7: Registrar las secuencias de las actividades en nuestro formato de 

Microsoft Excel. 

Paso 8: Registrar la estimación de duración de las actividades en nuestro formato 

de Microsoft Excel y a su vez registrar la información de la herramienta WBS 

Schedule Pro y con ella se obtuvo la ruta crítica del proyecto que se muestra en 

la Figura 19. 
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Fuente: Continental S.A.C. 

 

 

Figura 19 - Diagrama de red con la ruta crítica del proyecto 
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Paso 9: Luego con la ayuda de los miembros del equipo se procedió a poder 

definir la cantidad de horas por día para definir la fecha de inicio y fin de cada 

actividad con ello se obtuvo el diagrama de gantt que se muestra a detalle en el 

Anexo n°.5. Diagrama de gantt del proyecto.  

Con la información en el diagrama de gantt podemos detallar el diagrama de hitos 

que se muestra en la Tabla 8 para que se pueda mostrar en la reunión que se 

manejó para poder obtener la aprobación del cronograma del proyecto y la línea 

base de este. 

 

Tabla 8 - Tabla de hitos del proyecto 

Ítem Fase y/o Actividad 
Duración 

(horas) 
Inicio Fin 

     

0 
Implementación de Lean Six Sigma para mejorar el proceso de 

picking de mercadería 
656 06/03/2017 01/08/2017 

     

1 Fase de Inicio  06/03/2017 09/03/2017 
     

1.2 Aprobar el acta de constitución de proyecto 2 09/03/2017 09/03/2017 
     

2 Fase de Planificación  10/03/2017 17/03/2017 
     

2.2 Aprobar el cronograma del proyecto 2 17/03/2017 17/03/2017 
     

3 Fase de Ejecución  20/03/2017 26/07/2017 
     

3.1 Etapa de dedición  20/03/2017 24/03/2017 
     

3.1.4 Aprobar modelado e indicadores del proceso 2 
24/03/2017 24/03/2017 

     

3.2 Etapa de medición  27/03/2017 28/03/2017 
     

3.2.1 

Obtener resultados de los indicadores del proceso 

actual 16 
27/03/2017 28/03/2017 

     

3.3 Etapa de análisis  28/03/2017 02/06/2017 
     

3.3.2 Aprobar propuesta de mejora para el proceso 2 
02/06/2017 02/06/2017 

     

3.4 Etapa de mejorar  05/06/2017 27/06/2017 
     

3.4.7 Aprobar acta de conformidad 2 27/06/2017 27/06/2017 
     

3.5 Etapa de controlar  28/06/2017 26/07/2017 
     

3.5.3 Generar informe de resultados 4 26/07/2017 26/07/2017 
     

4 Fase de Cierre  26/07/2017 01/08/2017 
     

4.2 Aprobar acta del cierre de proyecto 2 01/08/2017 01/08/2017 

 

Fuente: Continental S.A.C. 
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Con la información podemos indicar que el proyecto tendrá un esfuerzo de 654 

horas de trabajo teniendo como fecha de inicio el 06/03/2017 y finalizando el 

01/08/2017. 

 

9. Desarrollo del proceso: Determinar el presupuesto 

En el desarrollo de este necesitamos como input el cronograma del proyecto 

donde podemos obtener fácilmente la combinación de recurso por la duración de 

cada actividad y tener el presupuesto total del proyecto. Luego del cálculo en 

nuestra plantilla de Microsoft Excel el presupuesto total del proyecto es S/. 

15,764.58. 

 

Luego de poder culminar el cronograma del proyecto y definir la línea base se logró 

aprobar por los sponsors con la evidencia en el Anexo n°.6 Acta de aprobación del 

cronograma y línea base del proyecto. Con esta aprobación cerramos la fase de 

planificación para dar pase a la ejecución del proyecto en sí. 

 

3.2.3. Fase de ejecución 

3.2.3.1. Definición 

Nosotros ya conocemos ciertas premisas que nos ayudaron en puntos anteriores de 

la presente tesis que es bueno que lo nombremos: 

a. Identificación del proceso a mejorar: el proceso seleccionado es picking de 

mercadería. 

b. Identificación del área que impacta la mejora: Operaciones. 

c. Causas principales que ocasionan la no atención de pedidos:  

▪ Mala señalización de las ubicaciones dentro del almacén. 

▪ Mala definición del layout. 

▪ No explotación de las herramientas tecnológica que soporta el proceso de 

picking. 

▪ Duplicidad de actividades en el proceso de picking. 

 

También sabemos que la no explotación de las herramientas tecnológicas que 

soportan el proceso de picking de mercadería esta detallado dentro del proyecto 
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“Adaptar y/o personalizar el ERP a los procesos del macroproceso atención de 

pedidos” y que contamos con la limitación a poder acceder a esta información. 

Ahora el siguiente paso es poder definir el proceso de picking de mercadería. Para 

lograr definir el proceso se realizaron entrevistas con los participantes del proceso, 

luego también se recolecto información en campo observando el flujo de 

actividades que se llevaban a cabo para el desarrollo del proceso de picking de 

mercadería. 

Para poder diagramar el proceso se empleó la herramienta Bizagui Modeler que 

cuenta con una notación BPMN el detalle del resultado se muestra en la Figura 20. 
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Figura 20 - Modelado del proceso actual de picking de mercadería 

Fuente: Elaboración propia 
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En la Figura 20 nos muestra también los participantes del proceso picking de 

mercadería que son los siguientes: 

▪ Supervisor de almacén 

▪ Coordinador de almacén 

▪ Auxiliar de picking y almacenamiento 

 

El proceso picking de mercadería AS IS cuenta con un total de 14 actividades en 

donde el sistema Progress solo participa en la muestra de necesidad de tener una 

tarea de picking, así como imprimir la hoja de picking que se muestra en la Figura 

21 para que los auxiliares de picking y almacenamiento puedan comenzar su labor 

de picado. 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Como se observa en la Figura 21 la hoja de picking actual no cuenta con la 

ubicación impresa para que los auxiliares de almacén se dirijan directamente a la 

búsqueda del producto contenido en el pedido, esto hace que el proceso sea 

demasiado lento. 

Otra debilidad observada dentro del proceso picking de mercadería AS IS es la 

duplicidad de funciones entre el supervisor y coordinador, para ser más exacto la 

duplicidad es básicamente la asignación de tareas a los auxiliares y que este se 

desarrolla de manera muy visual no teniendo un soporte en el sistema Progress 

Figura 21 - Hoja de picking AS IS del sistema Progress 



 

IMPLEMENTACIÓN DE LEAN SIX SIGMA PARA MEJORAR EL PROCESO 
DE PICKING DE MERCADERÍA EN LA EMPRESA CONTINENTAL S.A.C., 

LIMA 2018. 

 

Sanchez Rodriguez, R. Pág. 58 

 
 

donde nos permita ver la disponibilidad de nuestros auxiliares de picking y 

almacenamiento y que la asignación sea más fina al momento de equilibrar la carga 

laborar a los auxiliares de picking y almacenamiento. Ahora en la definición del 

proceso se le asignaron ciertas métricas para poder medir el performance del 

proceso estas se describen en la Tabla 9 donde se ve el detalle de los indicadores 

con su fórmula y explicación para poder entender lo que se quiere medir con ellos. 

 

Tabla 9 - Indicadores para el proceso de picking de mercadería 

 

Indicador Descripción Formula 
Unidad de 

medida     

Exactitud 

del picking 

Porcentaje de picking realizados con 

éxito sin ninguna observación de los 

siguientes tipos: 

 

1. Picking con mercadería faltante 

2. Picking con mercadería sobrante 

3. Picking con mercadería en mal 

estado 

4. Picking con productos no solicitados 
 

Porcentaje 

    

Fill rate 

Porcentaje de pedidos entregados con 

éxito sin ninguna observación de los 

siguientes tipos: 

 

1. Pedido con mercadería faltante 

2. Pedido con mercadería sobrante 

3. Pedido con mercadería en mal estado 

4. Pedido con productos no solicitados 
 

Porcentaje 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Como se muestra en la Tabla 9 lo que falta para tener los indicadores listos es 

establecer el rango de gestión de cada indicador, para ello se realizó una entrevista 

al Gerente de Logística y preguntar según su experiencia las metas para cada 

indicador y lo que se acordó se detalla en la Tabla 10, en ella se define el rango de 

gestión de cada indicador. 

 

 

𝑃𝑖𝑐𝑘𝑖𝑛𝑔 𝑒𝑥𝑖𝑡𝑜𝑠𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑖𝑐𝑘𝑖𝑛𝑔 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 

𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑥𝑖𝑡𝑜𝑠𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
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Tabla 10 - Rango de gestión de los indicadores de picking de mercadería 

 

Indicador Cumplimiento Precaución No cumplimiento 
    

Exactitud 
Mayor o igual a 

90% 

Menor a 90% y mayor 

a 80% 

Menor o igual a 

80% 
    

Fill rate 
Mayor o igual a 

95% 

Menor a 95% y mayor 

a 80% 

Menor o igual a 

80% 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Una última métrica que obedece a la metodología Lean Six Sigma que se le asignara 

al proceso de picking de mercadería será el nivel de sigma del proceso que nos 

devolverá el nivel de confianza del proceso, esta métrica se realizara mediante un 

cálculo siempre que se desarrollaran mediante una seria de pasos. 

Primero, definimos nuestras variables para el cálculo que son las siguientes: 

▪ N: Número de procesos realizados, en este caso número de picking realizados. 

▪ O: Posibilidades de encontrar defectos, en este caso será el 100% fijo por el 

motivo que el fin del proceso de chequeo de mercadería es justamente este 

auditar todos los picking realizados. 

▪ D: Número de defectos detectados en la verificación realizadas en el proceso 

de chequeo de mercadería. 

Segundo, se procede a realizar el cálculo para hallar el porcentaje por defectos que 

se le asignara la variable “DPU” y el cálculo se realiza de la siguiente manera: 

 

𝐷𝑃𝑈 =  
𝐷 

(𝑁 𝑥 𝑂)
 

 

Tercero, se procede a realizar el cálculo para hallar la productividad o rendimiento, 

este nos marca la probabilidad de que el proceso sea exitoso, del proceso para poder 

obtener el resultado de este cálculo se realiza lo siguiente: 

 

𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 = (1 − 𝐷𝑃𝑈) 𝑥 100 
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Cuarto, se procede a realizar el cálculo para hallar el nivel de calidad sigma del 

proceso que nos permitirá saber el número de desviaciones típicas que tu proceso 

puede aceptar para que tu producto sea conforme y con la ayuda de nuestra 

herramienta de Microsoft Excel empleamos la siguiente formula: 

 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑖𝑔𝑚𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 

= 𝐼𝑁𝑉. 𝑁𝑂𝑅𝑀. 𝐸𝑆𝑇𝐴𝑁𝐷 (𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑) + 1.5 

 

Ahora que ya tenemos como calcular el nivel de sigma lo que se desea es contar 

con un nivel mínimo de 3.0 como cumplimiento de la métrica. Ya podemos decir 

que se tiene definido el proceso y algunas de las debilidades que cuenta, además, se 

asignaron las métricas para poder evaluar el performance del proceso de picking de 

mercadería. 

Por otro lado, una parte importante de esta etapa también es definir el entorno donde 

se desarrolla el proceso y en este caso es dentro del centro de distribución de la 

empresa para poder ver la distribución dentro del centro de distribución se puede 

observar la Figura 22 y la Figura 23 donde el detalle del layout AS IS del centro de 

distribución. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Figura 22 - Layout del primer piso del centro de distribución AS IS 
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En la Figura 22 se muestra la distribución de la primera planta del centro de 

distribución y la única identificación que se tiene es P1 que solo define el nivel del 

centro de distribución y en el caso de la Figura 23 se muestra la distribución de la 

segunda planta del centro de distribución y la única identificación que se tiene es 

P2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Una vez terminado la definición del layout actual se realizó una reunión con el 

gerente de administración y finanzas y el gerente de logística para mostrar lo 

siguiente: 

▪ Flujo del proceso de picking de mercadería 

▪ Indicadores del proceso picking de mercadería 

▪ Diagrama del layout del centro de distribución Ate. 

 

El objetivo de la reunión era conseguir la aprobación de los dos sponsors del 

proyecto el cual se logró sin dificultad y se puede visualizar en el Anexo n°.7. Acta 

de conformidad para la etapa de definición con la aceptación del flujo del proceso 

de picking de mercadería, la asignación de métricas que medirán el performance 

del proceso y la distribución actual del centro de distribución de Ate damos por 

concluida la etapa de definición. 

 

Figura 23 - Layout del segundo piso del centro de distribución AS IS 
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3.2.3.2. Medición 

En la etapa de definición comenzamos con la medición de las métricas asignadas al 

proceso de picking de mercadería, para esta medición se realizó con un periodo de 

6 meses de información histórica y con la ayuda de la jefatura de operaciones quien 

proporciono esta información. 

Comenzaremos con la evaluación del indicador exactitud del picking para ello 

tomaremos los datos que se muestran en la Tabla 11 que nos compartió el área de 

operaciones. 

 

Tabla 11 - Información histórica para el cálculo del indicador exactitud del picking 

Periodo 
Pedidos 

picados 

Errores detectados 

en chequeo 

Porcentaje de 

errores 

Exactitud del 

picking 

sep-16 2080 401 19.28% 80.72% 

oct-16 2000 386 19.30% 80.70% 

nov-16 2000 350 17.50% 82.50% 

dic-16 1920 423 22.03% 77.97% 

ene-17 2080 432 20.77% 79.23% 

feb-17 1840 451 24.51% 75.49% 

Totales 11920 2443 20.57% 79.43% 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

En la Tabla 11 se detalla los resultados por periodos, así como el resultado final del 

indicador para el proceso AS IS este fue de 79.43% este resultado se mostrará en la 

Tabla 12 ubicando al indicador en el rango de gestión correspondiente. 

 

Tabla 12 - Resultado del indicador exactitud del picking 

Indicador Meta Resultado Semáforo 
    

Exactitud del 

picking 
90% 79.43% 

 

        

 

Fuente: Continental S.A.C. 
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Como se muestra en la Tabla 12 el indicador de exactitud del picking en el proceso 

de picking de mercadería AS IS se encuentra en no cumplimiento dentro del rango 

de gestión. 

Para la evaluación del indicador de fill rate se tomaron los valores proporcionados 

por la jefatura de operaciones en la Tabla 13.  

 

Tabla 13 - Información histórica para el cálculo del indicador exactitud del picking 

Periodo 
Pedidos 

despachados 
Devoluciones 

Porcentaje de 

errores 
Fill rate 

sep-16 3900 342 8.77% 91.23% 

oct-16 3750 404 10.77% 89.23% 

nov-16 3750 338 9.01% 90.99% 

dic-16 3600 387 10.75% 89.25% 

ene-17 3900 459 11.77% 88.23% 

feb-17 3450 393 11.39% 88.61% 

Totales 22350 2323 10.41% 89.59% 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

En la Tabla 13 se detalla los resultados por periodos, así como el resultado final del 

indicador para el proceso AS IS este fue de 89.59% este resultado se mostrará en la 

Tabla 14 ubicando al indicador en el rango de gestión correspondiente. 

 

Tabla 14 - Resultado del indicador fill rate 

Indicador Meta Resultado Semáforo 
    

Fill rate 95% 89.59% 
 

        

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Como se muestra en la Tabla 14 el indicador fill rate en el proceso de picking de 

mercadería AS IS se encuentra en precaución dentro del rango de gestión. 

Ya teniendo los resultados de los 2 indicadores se procedió a calcular el nivel de 

sigma del proceso de picking de mercadería ayudándonos de la información 
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histórica que nos compartió la jefatura de operaciones para el indicador de exactitud 

del picking, se obtuvo el nivel de sigma detallado en la Tabla 15 con la ayuda de 

Microsoft Excel se realizó de manera rápida el cálculo. 

 

Tabla 15 - Nivel de sigma actual del proceso de picking de mercadería 

 

Concepto Registro 
  

Número de pedidos picados 11920   
Porcentaje de pedidos auditados 100%   
Numero de defectos detectados 2443   
Porcentaje de Defectos 20.5%   
Productividad (Rto. del proceso) 79.5%   
Nivel sigma del proceso 2.32 

   

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Lo mostrado en la Tabla 15 nos informa que el proceso de picking de mercadería 

AS IS cuenta con un nivel de sigma de 2.32 puntos y un rendimiento de 79.5%. 

 

3.2.3.3. Análisis 

En esta etapa de la metodología se procederá a analizar la información recolectada 

al largo del proyecto, pero más en consideración la información resultante en la 

etapa de definición que nos ayudó a ver la realidad actual del proceso picking de 

mercadería e identificar algunas debilidades de este. Por otro lado, la etapa de 

medición nos dio el performance del proceso picking de mercadería AS IS. Luego 

revisamos el diagrama de pareto que nos muestra la Figura 8 las causas que 

debemos combatir para poder mejorar el rendimiento del proceso y por conclusión 

lograr aumentar los resultados de las métricas, estas causas son los siguientes:  

▪ P1 Mala señalización de las ubicaciones dentro del almacén 

▪ P2 Mala definición del layout 

▪ P3 No explotación de las herramientas tecnológica que soporta el proceso de 

picking 

▪ P4 Duplicidad de actividades en el proceso de picking 
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Primero analizaremos la causa P2 que es la mala definición del layout, sabemos que 

actualmente solo hay un identificador por piso (P1 y P2), no existe distribución por 

zonas o sectores dentro del almacén. Luego de analizar los productos dentro del 

almacén y la ubicación donde se encuentran los racks se da la siguiente propuesta 

de sectorizar el almacén: 

▪ Sector 1: Zona de papelería. 

▪ Sector 2: Zona de alta rotación de mercadería. 

▪ Sector 3: Zona de baja rotación de mercadería. 

▪ Sector 4: Zona de útiles escolares y/o oficina. 

▪ Sector 5: Zona de mercadería con alto valor.  

 

Con esta distribución en el layout estamos dividiendo el almacén en 5 zonas 

distribuidos por afinidad de producto, rotación, valor y volumen de este, con esto 

la distribución propuesta en el primer y segundo nivel del almacén quedaría descrita 

en la Figura 24 y Figura 25. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Figura 24 - Layout propuesto del primer piso del centro de distribución 
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En la Figura 24 se propone poder sectorizar el primer nivel del almacén en 3 

sectores que básicamente lograran ayudar a mejorar la ubicación de los productos 

y poder asignar equipos por sector para aumentar la capacidad de operación dentro 

del almacén. 

Por otro lado, en la Figura 25 se propone sectorizar el segundo nivel en 2 sectores 

que básicamente son productos de alto valor y productos de escritorio ya que son 

de un volumen inferior. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

 

 

Esto sería todo con referencia a poder mitigar la causa P2 (mala definición del 

layout) y lograr aumentar las métricas del proceso picking de mercadería y en 

consecuencia también aumentar los resultados de la atención de pedido. 

Con referencia a la causa P1 (mala señalización de las ubicaciones dentro del 

almacén) al no tener la codificación de las ubicaciones nos permite proponer un 

estándar, para lograr ello se realizó las consultas puntuales a los líderes de la 

Figura 25 - Layout propuesto del segundo piso del centro de distribución 
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gerencia de logística y jefatura de operaciones, además, teniendo en cuenta la 

propuesta para la causa P2 (mala definición del layout) se propone etiquetar cada 

ubicación de todo el almacén mediante una nomenclatura que nos permita 

identificar a que sector se encuentra adicionando el pasaje, columna y nivel en 

resumen se puede detallar en la Figura 26.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                    

  Fuente: Elaboración propia. 

 

Como se muestra en la Figura 26 esta nomenclatura iría acompañada de un código 

de barra y se colocaría en cada ubicación logrando una mejor respuesta en la 

búsqueda de mercadería.  

Para poder atacar la causa P3 (no explotación de las herramientas tecnológica que 

soporta el proceso de picking) se tienen en cuenta el proyecto “Adaptar y/o 

personalizar el ERP a los procesos del macroproceso atención de pedidos” que está 

dentro del programa que busca lograr mejorar el macroproceso atención de pedidos, 

debido a la limitación de poder acceder a la información del proyecto solo se puede 

proponer algunas necesidades que tiene que cumplir el ERP Progress para que sea 

a beneficio del proyecto, las necesidades son las siguientes: 

▪ Mostrar dentro de la hoja de picking la ubicación de la mercadería. 

▪ Mostrar dentro de la hoja de picking la presentación a picar (M=Máster, 

I=Inner, U=Unidad) para cumplir con el pedido. 

Figura 26 - Propuesta de nomenclatura de ubicaciones 
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▪ Mostrar en orden de ubicación la lista de mercadería a picar, esto con el fin de 

no pasar 2 veces por un mismo pasaje del almacén y hacer una ruta óptima para 

el picking de mercadería. 

▪ Poder asignar los recursos a las tareas de picking que se tiene pendientes, así 

como, poder también registrar el fin de la tarea de picking. 

▪ Poder consultar la disponibilidad de los recursos disponibles. 

▪ Poder visualizar el tiempo de ejecución del proceso de picking de mercadería 

por cada auxiliar de picking y almacenamiento.  

 

Consultando al área de sistemas sobre estas necesidades nos comentó que si han 

sido tomada en cuenta para el desarrollo del proyecto “Adaptar y/o personalizar el 

ERP a los procesos del macroproceso atención de pedidos”. 

Para poder atacar la causa P4 (duplicidad de actividades en el proceso de picking) 

se realizaron entrevistas con los participantes del proceso de picking de mercadería 

y el líder de la jefatura de operaciones analizando cada una de las actividades y ver 

las debilidades de cada una de ella. 

Este ejercicio nos permitió poder analizar y resumir los resultados en la Tabla 16 

mostrando el análisis por cada actividad para poder así ver si hay una posibilidad 

de suprimir actividades y además poder designar las responsabilidades dentro del 

proceso. 

  

 

Tabla 16 - Análisis por cada actividad del proceso picking de mercadería AS IS 

Responsable 
Actividad Tarea 

Análisis 
Ítem Descripción Ítem Descripción 

Supervisor de 

almacén 
1 

Detectar necesidad 

de picking 

1.1 Ingresar al sistema Progress Tarea necesaria 

1.2 
Revisar si existen pedidos 

pendientes 
Tarea necesaria 

Supervisor de 

almacén 
2 

Imprimir notas de 

pedido 
2.1 

Imprimir la nota de pedido 

pendiente de picking 

Actividad que no genera valor 

y puede ser incluida como 

tarea dentro de otra actividad 

Supervisor de 

almacén 
3 

Consultar carga de 

trabajo 
3.1 

Revisar de forma visual y 

subjetiva la carga laboral de 

los picadores 

Tarea demasiado subjetiva 

que ocasiona cuellos de 

botella 
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3.2 
Evaluar que piso está más 

desocupado 

Tarea demasiado subjetiva 

que ocasiona cuellos de 

botella 

Supervisor de 

almacén 
4 

Entregar notas de 

pedido 
4.1 

Entregar el pedido a picar al 

coordinador de almacén 

Actividad repetida por el 

coordinador de almacén 

Coordinador de 

almacén 
5 

Revisar notas de 

pedido 
5.1 

Revisar la cantidad de 

productos y su volumen 

Tarea necesaria que su demora 

es despreciable 

Coordinador de 

almacén 
6 

Consultar carga de 

trabajo 

6.1 

Revisar de forma visual y 

subjetiva la carga laboral de 

los picadores 

Tarea demasiado subjetiva 

que ocasionar cuellos de 

botella 

6.2 

Evaluar que auxiliar de 

picking y almacenamiento está 

más desocupado 

Tarea demasiado subjetiva 

que ocasiona cuellos de 

botella 

Coordinador de 

almacén 
7 

Asignar tarea de 

picking 
7.7 

Entregar el pedido a picar al 

auxiliar de picking y 

almacenamiento 

Tarea necesaria pero la 

asignación es manual y sujeta 

a errores 

Auxiliar de 

picking y 

almacenamiento 

8 
Revisar tarea de 

picking 
8.1 

Revisar la cantidad de 

productos y su volumen 

Tarea necesaria que su demora 

es despreciable 

Auxiliar de 

picking y 

almacenamiento 

9 
Realizar picking 

en el piso 1 
9.1 

Realizar la búsqueda de la 

mercadería dentro del piso 1 
Tarea necesaria 

Auxiliar de 

picking y 

almacenamiento 

10 ¿Pedido completo? 10.1 

Evaluar si el pedido se 

completa con solo el primer 

piso 

Tarea muy subjetiva por no 

tener ubicaciones definidas 

Auxiliar de 

picking y 

almacenamiento 

11 
Realizar picking 

en el piso 2 
11.1 

Realizar la búsqueda de la 

mercadería dentro del piso 2 
Tarea necesaria 

Auxiliar de 

picking y 

almacenamiento 

12 
Consolidar 

mercadería 
12.1 

Organizar toda la mercadería 

picada en un pallet 
Tarea necesaria 

Auxiliar de 

picking y 

almacenamiento 

13 

Ubicar mercadería 

en zona de 

chequeo 

13.1 
Trasladar el pedido picado y 

ubicarlo en la zona de chequeo 
Tarea necesaria 

Auxiliar de 

picking y 

almacenamiento 

14 
Notificar termino 

de picking 
14.1 

Notificar al coordinador de 

almacén que se finalizó el 

picking 

Tarea muy subjetiva por no 

tener ubicaciones definidas 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Luego de consolidar la información plasmada en la Tabla 16 nos da una muestra 

que hay duplicidad de funciones en el caso del supervisor de almacén y coordinador 

de almacén. 
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Llegando a la conclusión que el supervisor de almacén no debería participar del 

proceso de picking de mercadería, con esta acción podemos reducir un poco el 

tiempo del picking. 

Por último, se realizó una reunión con el gerente de administración y finanzas y el 

gerente de logística con el objetivo de conseguir la aprobación de los dos sponsors 

del proyecto el cual se logró sin dificultad y se puede plasmar en el Anexo n°.8. 

Acta de conformidad para la etapa de análisis con la aceptación de los puntos 

descritos en la etapa de análisis damos por concluida esta etapa. 

 

3.2.3.4. Mejorar 

Para comenzar la etapa de mejora revisaremos la propuesta aprobada de la nueva 

sectorización del almacén que se definió en la Figura 24 y Figura 25 con el siguiente 

detalle: 

▪ Sector 1: Zona de papelería. 

▪ Sector 2: Zona de alta rotación de mercadería. 

▪ Sector 3: Zona de baja rotación de mercadería. 

▪ Sector 4: Zona de útiles escolares y/o oficina. 

▪ Sector 5: Zona de mercadería con alto valor.  

 

Ahora con la ayuda del equipo de operaciones se comenzó a señalizar los sectores 

del almacén de acuerdo con la definición del layout en las Figura 24 y Figura 25, 

esta señalización se da con el diseño descrito en la Figura 27. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

Figura 27 - Señalización para cada sector del almacén 
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Cada señalización fue ubicada en cada sector definido en las Figuras 24 y Figura 

25. Luego de poder ubicar la señalización en cada sector se realizó una capacitación 

para poder dar a conocer el fin del porque se ha realizado la señalización (Anexo 

n°.9.  Acta de Capacitación de la distribución de los sectores), esta capacitación se 

dio a todo el equipo de operaciones con la programación que muestra la Tabla 17. 

 

Tabla 17 - Programación de capacitación del nuevo layout 

Grupo Cantidad de participantes Duración Fecha Horario 

1 18 1 hora 08/06/2017 09:00 a 10:00 

2 16 1 hora 08/06/2017 10:00 a 11:00 

3 16 1 hora 09/06/2017 09:00 a 10:00 

4 15 1 hora 09/06/2017 10:00 a 11:00 

 

Fuente: Elaboración propia. 
 

Como lo muestra la Tabla 17 la capacitación dura 2 días dividiendo en 4 grupos de 

capacitación con una duración de 1 hora por sesión de capacitación, con esto 

terminamos la implementación de la mejora para corregir la mala distribución del 

layout y mitigar la brecha de una de las causas que provocan la no atención de 

pedidos. 

Con respecto a la mala señalización de las ubicaciones con la ayuda del área de 

operaciones se comenzó a definir las ubicaciones de todo el centro de distribución 

teniendo en cuenta ya la sectorización de almacén, se obtuvo un total de 964 

ubicaciones teniendo el detalle en la Tabla 18, además el detalle de todas las 

ubicaciones se puede observar en el Anexo n°.10.  Lista de ubicaciones del almacén. 

Tabla 18 - Ubicaciones totales por cada sector 

Sector Cantidad de ubicaciones 

1 228 

2 90 

3 53 

4 485 

5 108 

Total 964 

Fuente: Continental S.A.C. 
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Luego el equipo de operaciones imprimió las ubicaciones definidas en el Anexo 

n°.10  Lista de ubicaciones del almacén y luego procedió a realizar el etiquetado de 

las ubicaciones. 

 

Para la implementación de las necesidades mínimas que debería contar el ERP 

Progress descritas en la etapa de análisis se desarrollaron en el proyecto “Adaptar 

y/o personalizar el ERP a los procesos del macroproceso atención de pedidos”, por 

esta razón no podemos mostrar el detalle de la implementación que se dio en el ERP 

Progress. 

Pero si el área de sistemas nos solicitó él envió de la estructura definida en la Tabla 

29 para registrar las ubicaciones dentro del ERP Progress. 

 

Tabla 19 - Estructura para el registro de ubicaciones dentro del sistema Progress 

Ítem Almacén Sector Pasaje Columna Nivel Ubicación 

       
              

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Se compartió la información detallada del Anexo n°.10.  Lista de ubicaciones del 

almacén para que puedan tener todas las ubicaciones existentes dentro del centro de 

distribución. 

Luego cuando culmino el proyecto “Adaptar y/o personalizar el ERP a los procesos 

del macroproceso atención de pedidos” el área de sistemas nos compartió el 

instructivo donde se detalla la información en el Anexo n°.11. Instructivo del 

proceso Pre-Picking donde se muestra las nuevas funcionalidades que cuenta el 

ERP Progress para el proceso de picking de mercadería, estas funciones cubren 

todas las necesidades que se describieron en la etapa de análisis y se detallan de la 

siguiente manera: 

1. Impresiones de picking subórdenes: Esta funcionalidad permite imprimir la 

hoja de trabajo para que los auxiliares de picking y almacenamiento puedan 

realizar el picado de producto. En la Figura 28 se muestra algunas de las 

necesidades que se planteó en la etapa de análisis para poder aportar valor a 



 

IMPLEMENTACIÓN DE LEAN SIX SIGMA PARA MEJORAR EL PROCESO 
DE PICKING DE MERCADERÍA EN LA EMPRESA CONTINENTAL S.A.C., 

LIMA 2018. 

 

Sanchez Rodriguez, R. Pág. 73 

 
 

favor del proceso de picking de mercadería. Lo que las necesidades que se han 

cubierto con esta nueva funcionalidad son las siguientes: 

▪ Mostrar dentro de la hoja de picking la ubicación de la mercadería. 

▪ Mostrar dentro de la hoja de picking la presentación a picar (M=Máster, 

I=Inner, U=Unidad) para cumplir con el pedido. 

▪ Mostrar en orden de ubicación la lista de mercadería a picar, esto con el 

fin de no pasar 2 veces por un mismo pasaje del almacén y hacer una ruta 

óptima para el picking de mercadería. 

 

Esta funcionalidad permite hacer más ágil el proceso que luego lo 

corroboraremos con la medición de las métricas para el proceso de picking de 

mercadería. 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Adicionalmente, se realizó la consideración en ordenar los productos a picar de 

acuerdo con su ubicación y poder tener que evitar pasar por el mismo pasaje 2 

veces, con esto se tendrá una ruta optima de picking como se muestra en la 

Figura 29. 

2 3 

1 

Figura 28 - Hoja de picking TO BE del sistema Progress 
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Fuente: Continental S.A.C. 

 

2. Asignación de tareas: Esta funcionalidad del ERP Progress permitirá poder 

asignar de manera correcta la tarea de picking teniendo en cuenta la carga y 

distribución del trabajo en todo el equipo, además que podrá registrar el inicio 

de la tarea para poder tener registros de tiempo de ejecución de la tarea de 

picking. 

3. Cierre de tareas: Esta funcionalidad del ERP Progress permitirá poder cerrar 

la tarea asignada, además que podrá registrar el fin de la tarea para poder tener 

registros de tiempo de ejecución de la tarea de picking. 

4. Consulta de avance de ordenes: Esta funcionalidad del ERP Progress 

permitirá al coordinador de almacén poder verificar el avance de las tareas 

asignadas a los auxiliares de picking y almacenamiento. 

5. Reporte de productividad: Esta funcionalidad del ERP Progress permitirá 

tener el reporte de tiempos de las tareas de picking por cada auxiliar de picking 

y almacenamiento. 

 

Por último, con la información recolectada en la Tabla 16 y las nuevas funciones 

del ERP Progress se procedió a modelar con la herramienta Bizagui las nuevas 

actividades que harán más ágil el proceso de picking de mercadería. 

Figura 29 - Ruta optima de picking 
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Primero se eliminó la participación del supervisor de almacén dentro del proceso 

como lo muestra la Figura 30, además como se sabe las nuevas funcionalidades del 

ERP Progress se pusieron como actividades de tipo servicio donde es soportada por 

el sistema. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Estas actividades de tipo servicio son las de “Asignar tarea de picking” y “Cerrar 

tarea de picking”. Además, la actividad “Realizar picking” es una sola con 

repeticiones hasta poder cubrir la cantidad del pedido gracias a que ya se cuenta con 

las ubicaciones definidas. 

Luego de culminar el modelado se procedió a realizar el procedimiento el mismo 

que se ve a detalle en el Anexo n°.12. Procedimiento de picking de mercadería, 

luego este procedimiento se entregó a los involucrados dentro del área que es la 

gerencia de logística y la jefatura de operaciones para su aprobación. 

Ya con la aprobación del nuevo procedimiento se realizó la planificación de las 

capacitaciones al personal de operaciones con el detalle dentro de la Tabla 20. 

 

Figura 30 - Modelado del proceso mejorado de picking de mercadería 
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Tabla 20 - Programación de capacitación del nuevo procedimiento de picking de 

mercadería 

 

Grupo 
Cantidad de 

participantes 
Duración Fecha Horario 

1 18 1 hora 21/06/2017 09:00 a 10:00      

2 16 1 hora 21/06/2017 10:00 a 11:00 
     

3 16 1 hora 22/06/2017 09:00 a 10:00      

4 15 1 hora 22/06/2017 10:00 a 11:00 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Como lo muestra la Tabla 20 la capacitación dura 2 días dividiendo en 4 grupos de 

capacitación con una duración de 1 hora por sesión de capacitación señalización 

(Anexo n°.13.  Acta de Capacitación del procedimiento picking de mercadería), 

luego de capacitar a todo el equipo involucrado se estuvo monitoreando el 

cumplimiento de las actividades definidas del nuevo proceso de picking de 

mercadería encontrando algunas dudas del equipo de operaciones, pero se supo dar 

soporte a cada una de ellas. 

 

Por último, se realiza una reunión con el objetivo de conseguir la aprobación de los 

dos sponsors del proyecto el cual se logró sin dificultad y se puede plasmar en el 

Anexo n°.14. Acta de conformidad para la etapa de mejorar, con esta aprobación 

damos por concluida la etapa de mejorar. 

 

3.2.3.5. Controlar 

En la etapa de controlar se desarrollará lo mismo que en la etapa de medición, pero 

con el cambio que se realizó en la etapa de mejorar y poder comprobar si los 

cambios realizados han podido mejorar las métricas asignadas al proceso de picking 

de mercadería. Las mediciones realizadas se hicieron desde el día 28/06/2017 hasta 

el 21/07/2017. 

Primero comenzaremos midiendo el indicador de exactitud del picking para esto se 

pide el apoyo al área de operaciones en poder capturar la información. Luego de 
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recolectar la evidencia, el área de operaciones nos comparte la Tabla 21 donde 

detalla lo necesario para el cálculo. 

 

Tabla 21 - Información para el cálculo del indicador exactitud del picking TO BE 

Periodo 
Pedidos 

picados 

Errores detectados 

en chequeo 

Porcentaje de 

errores 

Exactitud del 

picking 

Semana 1 552 45 8.15% 91.85% 

Semana 2 644 41 6.37% 93.63% 

Semana 3 644 34 5.28% 94.72% 

Totales 1840 120 6.60% 93.40% 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

En la Tabla 21 se detalla los resultados por semanas, así como el resultado final del 

indicador para el proceso TO BE este fue de 93.40%, este resultado se mostrará en 

la Tabla 22 ubicando al indicador en el rango de gestión correspondiente. 

 

 

Tabla 22 - Resultado del indicador exactitud del picking después de la mejora 

 

Indicador Meta Resultado Semáforo 
    

Exactitud del 

picking 
90% 93.40% 

 

        

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Segundo comenzaremos midiendo el indicador fill rate para esto se pide el apoyo 

al área de operaciones en poder capturar la información. Luego de recolectar la 

evidencia el área de operaciones nos comparte la Tabla 23 donde detalla lo 

necesario para el cálculo. 
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Tabla 23 - Información para el cálculo del indicador fill rate TO BE 

Periodo 
Pedidos 

despachados 
Devoluciones 

Porcentaje de 

errores 
Fill rate 

Semana 1 1038 61 5.88% 94.12% 

Semana 2 1211 52 4.29% 95.71% 

Semana 3 1211 57 4.71% 95.29% 

Totales 3460 170 4.96% 95.04% 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

En la Tabla 23 se detalla los resultados por semanas, así como el resultado final del 

indicador para el proceso TO BE este fue de 95.04%, este resultado se mostrará en 

la Tabla 24 ubicando al indicador en el rango de gestión correspondiente. 

 

Tabla 24 - Resultado del indicador fill rate después de la mejora 

 

Indicador Meta Resultado Semáforo 
    

Fill rate 90% 93.40% 
 

        

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Por último, mediremos el nivel de sigma del proceso para esto utilizaremos la 

información proporcionada por el área de operaciones en la Tabla 21 y con la ayuda 

de nuestra herramienta Microsoft Excel procesaremos la información y el resultado 

se mostró en la Tabla 25. 

 

Tabla 25 - Nivel de sigma del proceso de picking de mercadería después de la mejora 

 

Concepto Registro 
  

Número de pedidos picados 1840   
Porcentaje de pedidos auditados 100%   
Numero de defectos detectados 120   
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Porcentaje de Defectos 6.5%   
Productividad (Rto. del proceso) 93.5%   
Nivel sigma del proceso 3.01 

   

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Como se ve en la Tabla 25 el nivel de sigma para el proceso picking de mercadería 

posterior a la implementación de las mejoras tanto por el proyecto de la presente 

tesis y además las mejoras del proyecto “Adaptar y/o personalizar el ERP a los 

procesos del macroproceso atención de pedidos” el resultado fue 3.01 puntos, 

teniendo un rendimiento de 93.5%.  

Por último, con los datos obtenidos luego de la recolección de información y 

procesarlos se generó el informe que se detalla en el Anexo n°.15. Informe de 

resultados y con esto concluimos con éxito la etapa de controlar. 

 

3.2.4. Fase de cierre 

En la fase de cierre lo que se realizo es la formalidad de generar el acta de cierre del 

proyecto evidenciando las aceptaciones según el criterio de éxito. 

Como primer paso para la elaboración se definieron los entregables que se generaron 

durante el desarrollo de todo el proyecto en todas sus fases con su aceptación y si en 

caso hubiera una observación acerca de cada entregable, este detalle se evidencia en 

la Tabla 25 que se muestra a continuación. 

 

Tabla 26 - Lista de entregables del proyecto 

Entregable 
Aceptación 

(SI/NO) 
Observaciones 

Acta de constitución de proyecto Si  

Cronograma del proyecto Si  

Modelado del proceso picking de mercadería AS IS Si  

Indicadores para el proceso picking de mercadería Si  

Layout AS IS del almacén Si  
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Resultados de indicadores y nivel de sigma del proceso AS IS 

picking de mercadería 
Si 

 

Segmentación del layout del almacén Si  

Procedimiento del proceso picking de mercadería TO BE Si  

Resultados de indicadores y nivel de sigma del proceso TO BE 

picking de mercadería 
Si 

 

Informe de resultados Si  

Acta de cierre del proyecto Si  

Fuente: Continental S.A.C. 

 

Otro punto que se generó para poder evidenciarlo dentro del acta es la comparación 

de las fechas planificadas versus las reales, este detalle se evidencia en la Tabla 26. 

 

Tabla 27 - Fechas planificadas versus fechas reales del proyecto 

Actividad planificada Fecha planificada Actividad real Fecha real 

Inicio 06/03/2017 Inicio 06/03/2017 

Termino 01/08/2017 Termino 01/08/2017 

 

Fuente: Continental S.A.C. 

 

 

Adicional a estos puntos se colocan datos que evidencien al Project Manager que 

puede dar por culminado el proyecto, ahora el detalle del registro se evidencia en el 

Anexo n°.16.  Acta de cierre del proyecto, y con ello damos por finalizado la fase de 

cierre. 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

En el presente capitulo daremos a conocer el resultado que se evidencia en cuanto al 

crecimiento o deceso de los resultados de los indicadores definidos para medir el rendimiento 

del proceso de picking de mercadería, además de poder evidenciar también el nivel de sigma. 

 

4.1. Exactitud del picking  

Recordaremos mencionando que el indicador exactitud del picking nos muestra de 

forma porcentual las tareas de picking realizadas con éxito sin ninguna observación de 

los siguientes casos: 

▪ Picking con mercadería faltante 

▪ Picking con mercadería sobrante 

▪ Picking con mercadería en mal estado 

▪ Picking con productos no solicitados 

 

En la Figura 33 podemos evidenciar el resultado antes de la implementación y 

posterior a la implementación de las mejoras desarrolladas en la presente tesis.  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 31 - Comparación de resultados del indicador exactitud del 

picking 
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Según lo que se muestra en la Figura 33 podemos interpretar que el indicador 

incremento en 13.93% pudiendo entrar en cumplimiento según el rango de gestión del 

indicador definido en la Tabla 14, esto nos permite reducir el porcentaje de errores en 

el proceso y por consecuencia evitar el reproceso del indicador.  

 

 

4.2. Fill rate 

Recordaremos mencionando que el indicador fill rate nos muestra de forma porcentual 

pedidos entregados con éxito sin ninguna observación de los siguientes casos: 

▪ Pedido con mercadería faltante 

▪ Pedido con mercadería sobrante 

▪ Pedido con mercadería en mal estado 

▪ Pedido con productos no solicitados 

 

En la Figura 34 podemos evidenciar el resultado antes de la implementación y 

posterior a la implementación de las mejoras desarrolladas en la presente tesis.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Según lo que se muestra en la Figura 34 podemos interpretar que el indicador 

incremento en 5.45% pudiendo entrar en cumplimiento según el rango de gestión del 

89.59%

95.04%

50%
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70%

80%

90%

100%

Resultado AS IS Resultado TO BE

Fill rate

Figura 32 - Comparación de resultados del indicador 

fill rate 
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indicador definido en la Tabla 14, esto nos permite reducir el porcentaje de 

devoluciones por parte del cliente y reducir más gastos logísticos y administrativos 

para reprogramar el pedido o la mercadería faltante del cliente.  

 

4.3. Nivel de sigma 

Por último, la métrica que definimos para poder ver las evidencias del cambio y la cual 

se centra nuestra metodología es el nivel de sigma que se encuentra el proceso picking 

de mercadería y se detalla en la Figura 35. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Según lo que se muestra en la Figura 35 podemos interpretar que el nivel de sigma se 

incrementó en 0.69 puntos pudiendo entrar en un nivel estándar del nivel de sigma 

pasando los 90% de cumplimiento, esto nos permite mencionar que el rendimiento del 

proceso picking de mercadería sea aceptable y se generaran menos reprocesos en las 

actividades. 
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Figura 33 - Comparación de resultados del nivel de sigma del proceso picking de 

mercadería 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES 

Una vez terminado la implementación de las mejoras para el proceso picking de mercadería 

nos deja conclusiones por cada logro de cada objetivo planteado en la presente tesis, para 

ello se detallan de la siguiente manera: 

 

▪ Para el objetivo “Identificar las actividades del proceso picking de mercadería 

actual” 

Se logro identificar el 100% de las actividades que conformaban el proceso de picking 

de mercadería, esto fue gracias al diagrama de flujo que es una de las 7 herramientas de 

calidad, este nos permitió evidenciar de forma gráfica algunas debilidades que 

presentaba el proceso como lo eran duplicidad de funciones, además de mostrarnos las 

actividades que se pueden optimizar dentro del sistema. Por esta razón damos como 

conclusión que el uso de los diagramas de flujo y sumándole la notación BPMN en el 

modelado nos ayuda enormemente en la identificación de debilidades de un proceso.  

 

▪ Para el objetivo “Obtener el resultado de los indicadores que controlan el 

performance del proceso de picking de mercadería actual” 

En el desarrollo de la tesis se definieron 3 métricas que nos ayudó a poder obtener el 

performance del proceso de picking de mercadería de los cuales se lograron obtener el 

100% de los resultados, primero con respecto al indicador de la exactitud del picking 

tuvo un resultado de 79.43% ubicándolo en no cumplimiento dentro del rango de gestión 

del indicador. Segundo el indicador de fill rate tuvo un resultado de 89.59% ubicándolo 

en precaución dentro del rango de gestión del indicador. Y por último el nivel de sigma 

fue de 2.32 con un nivel de confianza de 69.15%. Estos resultados ayudaron a poder 

impulsar la concientización de los lideres a continuar con el proyecto. 

 

▪ Para el objetivo “Definir la propuesta de mejora” 

Durante la etapa de análisis de la metodología Lean Six Sigma se logró identificar una 

propuesta de mejora para cada poco vital identificado y lograr tener el 100% de 

problemas cubiertos con propuestas de mejora y poder revertir los resultados luego de 

la implementación. 

 



 

IMPLEMENTACIÓN DE LEAN SIX SIGMA PARA MEJORAR EL PROCESO 
DE PICKING DE MERCADERÍA EN LA EMPRESA CONTINENTAL S.A.C., 

LIMA 2018. 

 

Sanchez Rodriguez, R. Pág. 85 

 
 

▪ Para el objetivo “Implementar la propuesta de solución” 

Se logro implementar el 100% de las propuestas definidas en la presente tesis respetando 

la línea base del proyecto. Durante la implementación se tuvo algunos rechazos al 

cambio, pero con la ayuda del sustento que teníamos con el resultado de los indicadores 

y los beneficios que traería ayudo a que todo el equipo de proyecto este motivado al 

cumplimiento de este. Esto nos deja una lección aprendida que no hay un rechazo en si 

en las personas, si no, que no se da en ocasiones un buen sustento para iniciar un cambio. 

 

 

▪ Para el objetivo “Obtener el resultado de los indicadores que controlan el 

performance del proceso de picking de mercadería” 

Una vez ya implementadas las propuestas de mejora con la ayuda de las métricas 

definidas se pudo obtener el performance del proceso de picking de mercadería. En 

primer lugar, el indicador de exactitud de picking arrojo un resultado de 93.40% 

teniendo un aumento de 13.93% y además ubicarlo en un cumplimiento dentro del rango 

de gestión del indicador. En segundo lugar, el indicador de fill rate tuvo un resultado de 

95.04% teniendo un aumento de 5.45% y ubicando al indicador en un cumplimiento 

dentro del rango de gestión. Y por último el nivel de sigma mostro un resultado de 3.01 

teniendo un aumento de 0.69 con una confianza de 93.30% según la metodología 

empleada.  
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RECOMENDACIONES 

Durante el desarrollo de toda la tesis se identificaron algunas oportunidades de mejora en 

cuanto a la gestión de actividades de la mejora continua y gestión de proyecto, por ello se le 

recomienda a la empresa Continental S.A.C. lo siguiente: 

 

▪ Sobre el objetivo “Identificar las actividades del proceso picking de mercadería actual” 

luego de poder lograrlo en la presente tesis se puede recomendar a la empresa realizar 

un plan de mapeo de procesos con una prioridad en primera instancia de los 

macroprocesos de la cadena de valor de la organización, esto ayudara a poder tener una 

primera vista de cómo están desarrolladas las actividades y tarea de los procesos de la 

organización. 

 

▪ Sobre el objetivo “Obtener el resultado de los indicadores que controlan el performance 

del proceso picking de mercadería actual” luego de poder lograrlo en la presente tesis 

se puede recomendar a la empresa poder definir indicadores para cada uno de los 

procesos y así obtener el performance de estos, esto ayudara a poder tomar acciones de 

manera oportuna para poder asegurar los resultados impuestos en la organización. 

 

 

▪ Sobre el objetivo “Definir la propuesta de solución” luego de poder lograrlo en la 

presente tesis se puede recomendar a la empresa luego de respetar las dos primeras 

recomendaciones dar un paso siguiente en poder analizar los resultados de estos y 

proponer así mejoras para cada proceso que lo necesite, esto nos permitirá poder 

continuar con una cultura de mejora continua constante. 

 

▪ Sobre el objetivo “Implementar la propuesta de solución” luego de poder lograrlo en la 

presente tesis se puede recomendar a la empresa cumplir las 3 primeras 

recomendaciones e implementar las propuestas que se obtengan para cada proceso de la 

organización, además de poder establecer presupuestos anualmente destinados al 

desarrollo de proyectos de mejora continua y así los líderes de las áreas funcionales 

tengan la libertad de poder impleméntalas siempre y cuando estos apunten a la estrategia 

de la organización. 
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▪ Sobre el objetivo “Obtener el resultado de los indicadores que controlan el performance 

del proceso picking de mercadería implementado” luego de poder lograrlo en la presente 

tesis se puede recomendar a la empresa controlar los resultados de cada indicador de los 

procesos con cierta frecuencia, esto permitirá a la organización saber si las mejoras 

implementadas han cumplido su propósito o seguir el ciclo de mejora continua para 

lograr la excelencia operacional de la organización. 
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Anexo n.º 1. Acta de constitución del proyecto 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 2. EDT General del proyecto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 3. Acta de reunión para secuenciar actividades 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 4. Acta de reunión para estimar la duración de las actividades 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 5. Diagrama de gantt del proyecto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Proyecto: Implementación de Lean Six Sigma para mejorar el proceso de picking de mercadería 06/03/2017 01/08/2017

Item Fase y/o Actividad Precedencia Duracioón (horas) Recursos Costo Inicio Fin S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S1 S2 S3 S4 S5

1 Fase de Inicio  - 06/03/2017 09/03/2017

1.1 Generar el acta de constitución de proyecto  - 8 JOP, APR 350.00S/    06/03/2017 08/03/2017

1.2 Aprobar el acta de constitución de proyecto 1.1 2 GLO, GAF 183.33S/    09/03/2017 09/03/2017

2 Fase de Planificación  - 10/03/2017 17/03/2017

2.1 Generar el cronograma del proyecto 1.2 32 APR, JOP 1,400.00S/  10/03/2017 16/03/2017

2.2 Aprobar el cronograma del proyecto 2.1 2 GLO, GAF 183.33S/    17/03/2017 17/03/2017

3 Fase de Ejecución  - 20/03/2017 26/07/2017

3.1 Etapa de defición  - 20/03/2017 24/03/2017

3.1.1 Modelar el proceso actual 2.2 24 APR 450.00S/    20/03/2017 22/03/2017

3.1.2 Definir los indicadores del proceso 3.1.1 16 APR 300.00S/    23/03/2017 23/03/2017

3.1.3 Graficar el layouy actual 2.2 3 APR 56.25S/      20/03/2017 20/03/2017

3.1.4 Aprobar modelado e indicadores del proceso 3.1.2, 3.1.3 2 GLO, GAF 183.33S/    24/03/2017 24/03/2017

3.2 Etapa de medición  - 27/03/2017 28/03/2017

3.2.1 Obtener resultados de los indicadores del proceso actual 3.1.4 16 APR 300.00S/    27/03/2017 28/03/2017

3.3 Etapa de analisis  - 28/03/2017 02/06/2017

3.3.1 Desarrollar propuestas de mejora para el proceso 3.2.1 360 APR 6,750.00S/  28/03/2017 01/06/2017

3.3.2 Aprobar propuesta de mejora para el proceso 3.3.1 2 GLO, GAF 183.33S/    02/06/2017 02/06/2017

3.4 Etapa de mejorar  - 05/06/2017 27/06/2017

3.4.1 Definir el nuevo layout 3.3.2 8 APR 150.00S/    05/06/2017 05/06/2017

3.4.2 Definir la estructura de codificación para las ubicaciones 3.4.1 8 APR 150.00S/    06/06/2017 06/06/2017

3.4.3 Definir el procedicimiento del proceso 3.4.2 32 APR 600.00S/    07/06/2017 12/06/2017

3.4.4 Implementar nueva distribución del layout 3.4.1 32 APR 600.00S/    06/06/2017 09/06/2017

3.4.5 Implementar nueva codificación de ubicaciones en el sistema 3.4.2 80 CSI 1,833.33S/  07/06/2017 20/06/2017

3.4.6 Implementar nuevo procedimiento de picking de mercaderia 3.4.3, 3.4.4, 3.4.5 32 APR 600.00S/    21/06/2017 26/06/2017

3.4.7 Aprobar acta de conformidad 3.4.6 2 GLO, GAF 183.33S/    27/06/2017 27/06/2017

3.5 Etapa de controlar  - 28/06/2017 26/07/2017

3.5.1 Medir los indicadores del proceso de picking de mercaderia 3.4.7 32 APR 600.00S/    28/06/2017 21/07/2017

3.5.2 Analizar los resultados del AS IS vs TO BE 3.5.1 16 APR 300.00S/    24/07/2017 25/07/2017

3.5.3 Generar informe de resultados 3.5.2 4 APR 75.00S/      26/07/2017 26/07/2017

4 Fase de Cierre  - 26/07/2017 01/08/2017

4.1 Generar el acta de cierre de proyecto 3.5.3 8 APR 150.00S/    26/07/2017 31/07/2017

4.2 Aprobar acta del cierre de proyecto 4.1 2 GLO, GAF 183.33S/    01/08/2017 01/08/2017

AgostoMarzo Abril Mayo Junio Julio
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Anexo n.º 6. Acta de aprobación del cronograma del proyecto 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 7 Acta de conformidad para la etapa de definición 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 8.Acta de conformidad para la etapa de análisis 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 9. Acta de capacitación de la distribución de los sectores 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 10. Lista de ubicaciones 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 11. Instructivo del proceso Pre-Picking 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 12. Procedimiento de picking de mercadería 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 13. Acta de capacitación del procedimiento picking de mercadería 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 14. Acta de conformidad para la etapa de mejorar 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 15. Informe de resultados 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 16. Acta de cierre del proyecto 
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Fuente: Continental S.A.C. 
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Anexo n.º 17. Evidencia que el PMBOK solo es una guía adaptable 
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Fuente: (Project Management Institute, 2017). 
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Anexo n.º 18. Artefactos de la notación BPMN con Bizagui 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Bizagui, 2018). 
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Anexo n.º 19. Certificación Yellow Belt Six Sigma 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: (6Sigma study, 2018). 


