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Resumen

El presente trabajo tuvo como finalidad mejorar la calidad de servicio que tiene la empresa
AVICESAR S.A.C, debido a que en su diagnéstico inicial se pudo destacar una diminucion
en sus ventas los ultimos meses. Como indicador de calidad se considero el indice de
guejas con la que la empresa contaba, contabilizdndose 188 quejas en 60 dias,
obteniéndose de esta forma el indice de 3,13 quejas por jornada laboral. Con el propdsito
de reducir este indice, se emple6 la metodologia de mejora SIX SIGMA. Esta metodologia
permite, mediante una secuencia ordenada de actividades (DMAIC), atacar la fuente que
genera la variacion en el producto final; para el caso del presente estudio, se recolecto
datos de las quejas de los clientes durante dos meses, para luego buscar y analizar las
causas que generan las quejas que tiene mayor incidencia y posteriormente, determinar
soluciones que permitan eliminar total o parcialmente estas causas. De esta manera, se
determind definir y estandarizar procedimientos de llenado y disposicion de las lineas de
distribucion, ademas de usos de tecnologias de informacién que permitieron a la empresa
contar con informacion a tiempo real que agilizé los tiempos que se requieren para la toma
de decisiones. Se implement6 también un cronograma de capacitacion al personal, asi
como uso de luminarias portatiles y fijas al momento del llenado de pedidos. El resultado
fue contrastado mediante una prueba de hipétesis y una comparativa de las capacidades
del proceso de atencion de pedidos antes y después de la implementacion de las mejoras,
teniendo como resultado una reduccion en el indice de quejas del 39% y un aumento del

nivel sigma del proceso de 3,59 a 3,79.

Palabras Clave: Calidad de servicio, indice de quejas, DMAIC, nivel sigma
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Abstract

This work had the purpose to improve the quality of service that the Company AVICESAR
S.A.C. has, because in his diagnosis it shows that there has been a decrease in his sales
in the last months. As a quality indicator, we took the rate of complaints that the company
has, it was 3.13 complaints per day. Trying to reduce this index, it was used the SIX
SIGMA’s improvement methodology. This methodology allows, through the use of an
ordered sequence of activities (DMAIC), to attack the source of variation in the final product;
for the case of the present study, we collected costumer’s complaints during two months,
then we searched and analyzed the causes that generate the complaints that have the
highest incidence are sought and proceeded to determinate solutions that allows you to
totally or partially eliminate these causes. In this way, it was determined to define and
standardize configuration and layout procedures for distribution lines, besides of use of
information technology that allows the company to have real-time information, this speeds
up the time required for decision making. A staff training program was also implemented,
as well as the use of more illumination during the order filling procedures. The result was
verified by a hypothesis test and a comparison of the capabilities of the order handling
process before and after the implementation of the improvements, resulting in an increase

in the complaint index of 39% and a raise in the sigma level of 3,59 to 3,79.

Keywords: Quality of service, rate of complains, DMAIC, sigma level.
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.  INTRODUCCION

I.1. Realidad Problemética

El entorno globalizado, competitivo y altamente cambiante en el vivimos, las empresas a
nivel mundial se encuentran en la constante busqueda de mantener las ventajas
comparativas que le sirven para obtener, mantener y mejorar su posicion socioeconémica.
En otras palabras, su basqueda es la de sostener o mejorar sus ventajas competitivas para
no solo mantenerse sino también resaltar en el mercado. Este fin genera una constante
competencia entre ellas para preservar y captar nuevos clientes, ya sea clientes del
mercado objetivo de la empresa, de otro mercado o de algun nicho de mercado sin
identificar. Por ese motivo, cada entidad genera su propia estrategia para poder llegar a
sus clientes potenciales. Una estrategia eficaz es centrase en la satisfaccion del cliente, ya
gue por definicion esta es “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (Kotler
& Armstong ,2018,p.10), es decir, de alguna manera se puede considerar como un
indicador de si la empresa esta haciendo las cosas de manera correcta y como es que el

cliente esta percibiendo a la empresa.

A pesar de gue esta analogia es bastante clara, algunas pequefias y medianas
empresas (sobre todo a nivel nacional) no han centrado sus esfuerzos en mejorar o innovar
sus procesos a atencion al cliente y si lo han hecho no han sido plenamente conscientes
de ello (Ponce & Zevallos, 2015, pag. 3). Esto en muchos casos ha sido causa de
disminucion en el numero de clientes o en el peor de los casos con el cierre de actividades
de la empresa. De acuerdo con Duque, Saldarriaga y Bohorquez (2016) “debido a la
globalizacién y la disminucién de distancias, en la actualidad existen mucha mas
competencia, lo cual ha hecho mas inestable la fidelizacion y lealtad de los clientes” (p.398).
Esto es l6gico, ya que es el cliente el que esta en contacto con el bien o servicio que brinda
la empresa, al no recibir lo que espera, lo mas probable es que al tener a su alcance una
oportunidad mejor, es decir, un bien o servicio en el que el perciba mas valor, tienda a

cambiar de proveedor.

Ahora bien, el nivel de satisfaccion del cliente que obtiene la empresa se basan en
cdmo se realizan sus procesos, y de acuerdo con la revista Economia (2019), en la realidad
del pais un gran porcentaje de las empresas tienden a mantener sus procesos durante
varios afios (47 %), convencidos de que son siempre Utiles y si en el caso de modificarlos

podrian generar descontento en sus clientes o incluso confusion en la forma de operar, a
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pesar de que ya vivimos en un entorno altamente cambiante y competitivo. Esto se debe
al desconocimiento de las herramientas de mejoras de procesos, que, seguidos de una
metodologia, pueden servir como guia para el cambio que muchas empresas podrian estar

buscando.

AVICERSAR S.A.C. es una empresa que se dedica a la distribucion de carne
avicola en restaurantes y tiendas de algunos sectores de la ciudad de Trujillo. Sus
actividades se iniciaron hace aproximadamente 30 afios, en los cuales, larazény el nombre
de la empresa ha ido cambiando hasta consolidarse como se la conoce ahora. A pesar del
éxito de la empresa, el amplio mercado, el medio poco cambiante, la poca competencia en
el rubro, el aumento del consumo per capita de pollo (47 kilos anuales) a nivel nacional y
la produccion de pollos de engorde en un 8,7% mayor el 2018 con respecto al 2017
(Asociacion de Productores Avicolas, 2018); la empresa encaja con la descripcién de la
realidad problematica, ya que dedica sus ingresos a cubrir costos operativos y de
administracién sin invertir en conocimiento del consumidor ni innovacion o mejora de sus

procesos.

Ademds, muchos estudios como el realizado por el Institute of coustomer Service
(2015) muestran la evidente relacién entre la satisfaccion del cliente y le incremento de
ventas y posicion en el mercado, llegando a resaltar la pérdida de participacion de al menos
el 1% anual en el mercado para empresas que no invierten en materia de satisfaccion del
cliente. En el andlisis de las ventas de AVICESAR S.A.C. que se realiz6 entre los meses
de agosto del 2018 a mayo del 2019 se ha presentado una disminucion marcada de las
ventas. El promedio de ventas mensual para agosto, setiembre y octubre del 2018 fue de
3,44, 3,56 y 3,79 cientos de pollos diarios respectivamente; sin embargo, las ventas
mostraron una tendencia a disminuir los Ultimos 6 meses llegando hasta la cifra de 3,2
cientos de pollos diarios. Esta disminucion vino acompafiada de una sensacion de
descontento por parte de los clientes que conllevo al aumento de las quejas y devoluciones

gue se presentan diariamente hasta el dia de hoy.

Este hecho ha generado gran preocupaciéon en la empresa debido a que tal como
nos indica el estudio realizado por Harris Interactive (2011) Unicamente el 4% de los
clientes descontentos hace saber su queja, el resto simplemente cambia de proveedor y a
veces hace comentarios negativos. Por lo que en AVICESAR S.A.C. se cree que, si los
indicadores de quejas y ventas siguen en la misma tendencia, podria haber consecuencias
como: reduccion dréastica de las ventas, pérdida de sectores del mercado y pérdida del

prestigio e imagen de la empresa.
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Por lo que el presente estudio considera que AVICESAR S.A.C. debe adelantase al
cambio, mejorar y hacer més eficiente su proceso de atencién de pedidos, para que de
esta manera se reduzcan las quejas que diariamente se tienen. En tal sentido, en el
presente trabajo se hizo uso de la metodologia SIX SIGMA ya que esta es una estrategia
de mejora continua del negocio que busca mejorar el desempefio de los procesos de una
organizacion y reducir su variacion, su metodologia esta fundamentada en las herramientas
y pensamiento estadistico (Gutierrez & De La Vara, 2009,p.420) para identificar las
actividades mas importantes a mejorar mediante el uso de herramientas como Diagrama
de Pareto, Ishikawa, Cartas de control, etc. Ademas de basarse en el disefio de
experimentos como herramienta fundamental para determinar las causas de los problemas
como para corroborar el efecto de su aplicacion de las propuestas de mejora. La aplicacion
de esta metodologia tiene la finalidad de optimizar el proceso de atencién de pedidos y

reducir el indice de quejas que actualmente presenta la empresa.

Adicionalmente, se corroboré mediante un juicio de expertos (Anexo N° 13,14 y 15)
la validez del uso de SIX SIGMA como la metodologia adecuada para el caso de la empresa
AVICESAR S.A.C.

l.2.  Preguntade la Investigacion

¢Cual es el efecto de la metodologia SIX SIGMA en el indice de quejas de la
empresa AVICESAR S.A.C.?

.3. Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Determinar el efecto de la metodologia SIX SIGMA en el indice de quejas de la empresa
AVICESAR S.A.C.

Objetivo Especificos

1. Realizar un diagnéstico inicial de las quejas de la empresa AVICESAR S.A.C.

2. Aplicar la metodologia SIX SIGMA en los problemas de la atencién de pedidos de la
empresa AVICESAR S.A.C.

3. Determinar el efecto de la implementacion de la metodologia SIX SIGMA en las quejas
de la empresa AVICESAR S.A.C.
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l.4.  Justificacion de la Investigacion

AVICESAR S.A.C. lleva funcionando (bajo diferentes nombres) ya més de 30 afios, en los
cuales ha presentado un crecimiento paulatino. EI mismo crecimiento ha ocasionado que
se den problemas en sus dos lineas de distribucion, hecho que se refleja en las quejas que
se dan diariamente. Situacién que prueba la necesidad de mejorar sus procesos, en
especial el de atencion de pedidos, de lo contrario el prestigio como las ventas podrian

presentar una reduccion drastica nada favorable para la empresa.

Por lo que el presente trabajo se justifica como una respuesta a la necesidad
urgente de la empresa AVICESAR S.A.C. de no seguir perdiendo clientela ni presencia en
el mercado, mediante la generacion de una mejora en el proceso de atencion de pedidos,
identificando de forma precisa las sus falencias, obteniendo alternativas de mejora y
estandarizarlas en el proceso; reduciendo asi el indice de quejas y mejorando el nivel de

satisfaccion del cliente.

Ademas, el presente trabajo es de vital importancia ya que establece bases, pasos
y directrices para la gestion de mejora de procesos utilizando herramientas simples vy
accesibles de ingenieria y estadistica, Util para pequefias y medianas empresas cuya l6gica

de negocio cuenta con una demanda dependiente y altamente fluctuante.

Al mismo tiempo, estudios como este evidencian también, la importancia y ventajas
gue ofrecen herramientas como la metodologia de mejora SIX SIGMA en la obtencién de
los objetivos propuestos por las organizaciones y su versatilidad para poder aplicarse en

todo tipo de procesos obteniendo resultados satisfactorios.

I.5. Alcance de la Investigaciéon

Se implementara la metodologia SIX SIGMA en el proceso de atencién de pedidos de la
empresa AVICESAR S.A.C. Permitiendo definir, medir, analizar, mejorar y controlar las
actividades de dicho proceso. Dicha metodologia serd lo suficientemente eficiente para

encontrar solucién a la causa principal de las quejas de los clientes de la empresa.
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IIl.  MARCO TEORICO

[1.L1. Antecedentes

Yuijan (2014) en su tesis “Mejora del &rea de logistica mediante la implementacién de
Lean Six Sigma en una empresa comercial”. Este trabajo de investigacion tuvo como
objetivo disefiar un modelo de sistema logistico mejorando mediante la utilizaciéon de una
herramienta de la calidad para una empresa comercializadora dedicada a la venta de
productos de consumo masivo (viveres, articulos de limpieza, higiene personal), con el fin

de optimizar operaciones, minimizar costos y agilizar entregas de pedidos.

El logro de este objetivo se basg, inicialmente, con la presentacion del marco tedrico
relacionado a la logistica, aplicable a una pequefia empresa que permita realizar una
reingenieria sobre el proceso administrativo y actual. Luego, se realiza un estudio de caso,
gue involucra la del analisis y diagnostico del sistema logistico previo a la mejora,

proponiendo reducir las actividades innecesarias.

La implementacion de las mejoras junto a un plan de control de las mismas permitié
reducir en un 20% la entrega no oportuna de productos, disminuir de 320 a 245 minutos
los tiempos de procesos logisticos y teniendo como principal indicador mejora el nivel de

calidad sigma del proceso, que paso de tener un valor de 1,88 a 2,54.

Canodnico (2014) en su tesis “Aplicacion de Six sigma para la reducciéon de
rechazos de entrega de producto terminado de una empresa multinacional de
alimentos”. Este trabajo tuvo como objetivo la reduccién de rechazos en la entrega de
producto terminado y estabilizar el nivel de los mismos, ya que este tipo de ineficiencia
provoca costos logisticos innecesarios para la compafia, principalmente en

almacenamiento y transporte.

El estudio de esta importante empresa argentina multinacional de alimentos se
plantea con la necesidad de reducir los rechazos en la entrega, debido a que estos estaban
por encima del nivel aceptado. La aplicacion de la filosofia DMAIC no solo reporté buenos
resultados, sino que demostré el potencial de la herramienta para ser aplicada a otros

ambitos de la compafiia bajo el mismo lineamiento.

Serrano y Ruiz (2018) en su tesis “Aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma
en una empresa de lacteos: Caso de estudio en la fabricacién de quesos frescos,
queso mozzarella y mantequilla”. El objetivo de este trabajo de investigacion es reducir
la variabilidad de los pesos de los productos terminados de una pequefia industria lactea
ecuatoriana, utilizando la filosofia SIX SIGMA.
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El presente estudio aplica el ciclo DMAIC y técnicas Lean en una pequefia industria
lactea ecuatoriana. Primero, mediante el uso de un diagrama de Pareto se identificaron los
productos que presentan mas variacion en sus pesos, de donde se decidi6é trabajar con
gueso fresco, queso mozzarella y mantequilla. Ademas, se identificé problemas a través
de herramientas como la Voz del Cliente y la propia experiencia de los que trabajan en la

empresa.

Para la fase de medicion, se mapearon los procesos, se realizé un analisis R&R y
se obtuvieron datos sobre las métricas de los procesos. Para la fase de analizar, se
encontraron las causas raiz a través de un diagrama causa-efecto y una matriz de
interrelacion, las cuales fueron el exceso de desperdicio y el uso de herramientas
obsoletas, ademas los resultados permitieron detectar que los procesos no cumplian con
las especificaciones. En la fase mejorar, se llevé acabo un evento Kaizen que buscada
mejoras para reducir desperdicios, como transportes movimientos y esperas, y asi
aumentar el rendimiento del queso; también se planteé un disefio factorial 2% con 2
repeticiones para mejorar el rendimiento de la mantequilla; y a través de la estandarizacion
de procesos y un mecanismo poca-yoke fue posible reducir la excesiva variabilidad de los
pesos de productos terminados; donde todas las mejoras se corroboraron mediante prueba
de hipotesis. Finalmente, en funcion de pequefias mejoras con esfuerzos continuos, se
lograron procesos mas estables y mas capaces, que representan un ahorro econémico de

$580,52 semanales para la empresa y satisfacen los requisitos del cliente.

Por lo tanto, el estudio concluy6 en una mejora del rendimiento de la materia prima
en 2,9% para queso fresco y 3,7% para mantequilla; ademas se redujo la alta variabilidad
en el peso de productos terminados en 700+11 gramos para queso fresco, 1000+12 para

gueso mozzarella y 50+0,5 kilogramos para mantequilla.

Vilchez (2012) en su tesis “Optimizacién del proceso de atencion de los clientes
del centro oftalmolégico Buena Vision, de la ciudad de Cajamarca”. Trabajo que tuvo
como objetivo mejorar el proceso de atencion de clientes mediante el uso de la filosofia
DMAIC. La propuesta de mejora contemplé la eliminacion de actividades que no generan
valor alguno y la sistematizacién de actividades mecanicas totalmente desfasadas. Y que
ademas constituyen fuentes de error, desperdiciando tiempo en la ejecucion del proceso,

hecho que genera insatisfacciéon del cliente.

La implementacion de dichas mejoras, validada por simulacién, repercutié en el
nivel sigma del proceso, elevandolo desde 4,49 a 5,11 equivalente a 154 oportunidades de
defecto por un millén. Lo cual constituyd un avance importante para la empresa, traducido

en satisfaccion y servicio de calidad para los clientes del centro oftalmolégico.
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Montafio (2017) en su tesis “Propuesta de implementacién de la metodologia
Six Sigma para la satisfaccién de atencion al cliente en la Gerencia Regional de Salud
(GERESA) de Lambayeque”. El propésito de esta investigacion ha sido la elaboracién de
una Propuesta de la Metodologia Six Sigma en la Gerencia Regional de Salud (GERESA)
de Lambayeque como un componente activo para disminuir la deficiencia en los procesos
administrativos (logistica) que esta brinda ya que en las encuestas se present6 un 51% de
encuestados que sefialaron que la institucién no realiza sus procesos de forma adecuada.
Trabajo que tuvo como conclusion la necesidad de la implementacion de esta metodologia
para dar a conocer de manera mas sencilla y resumida como deberian llevarse los
procesos y de esa manera mejorar los procesos administrativos de la GERESA

Lambayeque.

Arenas, A., Lazaro, F. y Sanchez, K. (2014) en su tesis “Propuesta de
implementacion de la metodologia SIX SIGMA para aumentar la rentabilidad en la
empresa AGROINDUSTRIA ALIMENTARIA NUTRIAVES E.LR.L.”. Este trabajo se
fundamenté en la aplicacion de la metodologia SIX SIGMA en las areas de produccion,
mantenimiento y calidad, con el objetivo de reducir la variabilidad del proceso de
produccion de alimento balanceado para animales, con el fin de disminuir la cantidad de

producto no conforme y, por ende, aumentar su rentabilidad.

El trabajo comenzd por la definicién del problema principal, se midi6 el proceso, se
analizé las causas raiz de los problemas, y se planteé mejoras basandose en las

herramientas del Lean Manufactoring y de ingenieria industrial.

La implementacion de dichas mejoras, logré aumentar el valor sigma del proceso
de 2,99 (67 611,78 DPMO) a 3,37 (30 744,53 DPMO), obteniendo resultados favorables en

materia de satisfaccion del cliente.

[1.2. Bases Teodricas

I1.2.1. Procesos.

El proceso es un conjunto de actividades que transforman una entrada en una
salida, insumos en productos o recursos en resultados, agregando valor a la entrada
para conseguir una utilidad vendible a la salida, y buscar en todo esto una
productividad adecuada (D"Alessio, 2015, p. 140). La Figura n° 1 lo representa de

forma mas simple.
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Productiviad

Recursos Resultados
> PROCESO >
Insumos Productos

Valor Agregado

Figura n°® 1. El proceso

Fuente. Administracion de Operaciones Productivas

[1.2.2 Objetivo de los Procesos.

El objetivo del planteamiento y disefio del proceso consiste en desarrollar un
sistema de trabajo que permita producir bienes y servicios, a tiempo y al mejor costo
permisible por unidad, durante la vida econémica del producto (D"Alessio, 2015, p.
140).

1.2.3 Procesos del Negocio.

Un proceso de negocio, es definido como una colecciébn de actividades
debidamente estructuradas y relacionadas Uunicamente con la finalidad de generar
valor para la organizacion (Vilchez, 2012, p. 18). Al respecto, ISO (2015) sefiala una
definicion bastante similar, ya que nos indica que “La organizacién tiene procesos
que pueden definirse, medirse y mejorarse. Estos procesos interactian para
proporcionar resultados coherentes con los objetivos de la organizacion y cruzan

limites funcionales”.

Este enunciado da a entender que, los procesos son factor importante para
determinar la calidad de un producto y/o servicio, por lo que resulta de mucha
importancia para las empresas hoy en dia, contar con una adecuada gestién de sus

procesos.
1.2.4 Valor Agregado.

La manera mas simple de enunciar el concepto de valor agregado se obtiene al
sefalar que se trata de aquella cualidad adicional que se afiade a un producto, sea
bien o servicio, en el proceso productivo, y que es apreciada y valorada por el

cliente. Se trata de un concepto del campo de la economia, que se ha utilizado para
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describir las diferentes etapas por las que pasa un producto desde los insumos
hasta su consumo (D"Alessio, 2015, p. 145).

1.2.5 Gestion de Procesos de Negocio.

Debido a que “la gestion de procesos es una disciplina de gestién que ayuda a la
direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar. Controlar,
mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion, para lograr la
confianza del cliente” (Bravo J. , 2011, pag. 9); se constituye, como uno de los
pilares principales sobre los cuales descansan los principios de la Calidad Total. En
tal sentido, la gestion de procesos tiene como objetivo base aumentar de manera
eficiente la productividad en las organizaciones, a través de las buenas practicas

detalladas a continuacion:
Se considera al cliente como prioridad para la organizacion

Tiene bien definida su misibn como organizacion, la razén de su existencia

y esfuerzan por obtener grandes resultados.

Se preocupa por atender las necesidades de los clientes y colaboradores

internos, tales como la direccion, los participantes del proceso y los usuarios.

Los integrantes del proceso estan altamente sensibilizados, entrenados,

motivados y sobretodo comprometidos con los objetivos de la organizacion.

Han decidido dejar de hacer las cosas mal: reprocesos, reclamos, stocks,
papeles, transacciones en reposo y muchos otros “lujos” que no corresponden en

estos tiempos.

Se facilita el cambio y sobretodo la motivacion de las personas, debido a que

los incentivos estan ligados a rendimientos del proceso.

La direccidon de la organizacién, contempla la inversidon necesaria para los

cambios relacionados con la gestién de procesos.

Producto de ello, los procesos se haran mucho mas estables, eficientes,
eficaces y competitivos, situacién que asegura la calidad y/o los servicios que ofrece

la organizacién (Vilchez, 2012, p. 18).
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1.2.6 Calidad: Sinbnimo de Excelencia de Negocio.

En el ambito de los negocios la calidad puede tener diferentes significados;
sin embargo, todas estas tienen como base la excelencia en servicios o bienes, a

través de cumplir con los requerimientos de los clientes.

En términos generales, se define la calidad como una “Propiedad o conjunto
de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor’ (RAE, 2019); sin
embargo, esta definicion ha tenido una “evolucion” en el area de los negocios en

los Ultimos arios.

El concepto empez6 cuando se hablaba de Gestion de Calidad, la cual
contaba con una etapa inicial de Control de Calidad (direccionada a la aplicacion de
diversas técnicas de inspeccién en el area de produccion). Luego surge otra
denominacion: Aseguramiento de la Calidad, que tiene como objetivo garantizar un

nivel continuo de la calidad del producto o servicio brindado.

En la actualidad, se habla de Gestién Total de la Calidad, la cual incluye todo
un sistema de gestion empresarial ampliamente relacionado con el concepto de
Kaizen (mejora continua) y que incluye también el control y aseguramiento de la

calidad.
[1.2.7 Estandarizacion.

La estandarizacion de los procesos, es hoy en dia una herramienta muy util para
generar ventaja competitiva. EI medio se ha vuelto mas exigente, hecho que ha
cambiado la forma de como ven el mundo las empresas. Esto, provoca una enorme
presién en las empresas, obligandolas a ser mas flexibles y encontrar nuevos

medios para innovar.

Por su parte, Salvador & Valladares (2019) define a la estandarizacién como
“‘un estandar es un valor obtenido de un proceso de estudio de tiempos o de la
medicion del trabajo, que determina la cantidad de tiempo en que se debe realizar

una operacion especifica”. (p.26)

El objetivo de crear e implementar una estrategia de estandarizacion es
fortalecer la habilidad de la organizacién para agregar valor. El enfoque basico es
empezar con el proceso tal y como se realiza en el presente, crear una manera de

compartirlo, documentarlo y utilizar lo aprendido.
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Las siguientes caracteristicas resumen el proceso para llegar a una

estandarizacion que beneficie al tiempo y productividad de la organizacion.
Cuando

- Un proceso no se cumple siempre de la misma manera, a pesar de estar
establecido asi (por lo menos por alguien).
- Nunca se ha determinado como debe funcionar el proceso.

Fuente

- Dueiio de proceso.
- Laidea puede venir de él mismo, de un operador, cliente, proveedor o de la

gerencia.

Sponsor

- El mismo duefio de proceso.
- Si el proceso va ser certificado por un agente externo, el Sponsor debe ser

un gerente de alto nivel.
Facilitador

- Facilitador de Proceso.
- Si el proceso va a ser certificado por un agente externo, el facilitador debe

tener formacion de auditor interno o contar con la colaboracion de uno.

- Los integrantes del proceso.

- Se solicita informacién a clientes y proveedores.
Desatrrollo

- Reuniones de trabajo.

- Sugerencia: tipo Workshop.

Agenda tipica

- Analisis de objetivos e identificar grupo de interés.
- Identificacion de requerimientos.

- Documentacion.

- Desarrollo de indicadores.

- Implementacién (Canonico, 2014, p. 12)

Técnicas

Rodriguez Ledn, A.



UNIVERSIDAD Metodologia SIX SIGMA y su Efecto en el indice de Quejas de |a
PRIVADA DEL NORTE
Empresa AVICESAR S.A.C.

N

ETAPA TECNICA MAS USADA

1. IDENTIFICAR GRUPO DE INTERES | REUNIONES DE TRABAJO

2. IDENTIFICAR REQUERIMIENTOS REUNIONES DE TRABAJO

3. DOCUMENTAR SIPOC

DIAGRAMA DE PROCESO
ANALISIS DE DESPERDICIOS

4. DESARROLLAR INDICADORES DIAGRAMA DE PROCESO
AMFE
MATRIZ CAUSA Y EFECTO
5. IMPLEMENAR ANALISIS DE GRUPOS DE INTERES

GRAFICOS DE CONTROL
ESTUDIO DE CAPACIDAD

Figura n° 2. Técnicas de Estandarizacion

Fuente. Aplicacion de Six Sigma para la reduccién de rechazos de entrega de

producto terminado de una empresa multinacional de alimentos.
[1.2.8 Kaizen Blitz

Kaizen es una palabra compuesta derivada de las palabras japonesas Kai (cambiar)
y zen (para mejor), lo que significa una mejora continua. En los Estados Unidos, el
evento Kaizen también conocido como Kaizen Blitz, que significa mejora continua
repetitiva (Menicou et al., 2012). El poder de Kaizen junto con una corta duracion
de la semana realmente atrae a ejecutivos. La KB deberia mejorar
significativamente el rendimiento de la empresa en muchas areas, especialmente

las de la industria de la salud.
[.2.9 Metodologia SIX SIGMA

[1.2.9.1 Definicién

Existen distintas maneras para describir SIX SIGMA, desde que es una
metodologia de mejora de los procesos centrada en la variabilidad y centralidad del
proceso que tiene la finalidad de hacer un reforzamiento y optimizacién de cada
fase del proceso para diminuir las no conformidades en la busqueda de cumplir con
los requerimientos del producto o servicio que recibira el cliente, hasta que es una
metodologia que tiene como objetivo obtener un maximo de 3,4 defectos por cada
millon de oportunidades (DPMO), entendiendose como defecto a algiin evento con
el que no se llegue a cumplir los requerimientos del cliente en la entrega del

producto o servicio.
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Navarro, Gisbert y Pérez (2017)en su articulo “Metodologia e implementacion de

six Sigma’menciona que:

Six Sigma es una metodologia compuesta por cinco fases: Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar. Representa el nimero de desviaciones
estandar obtenidas a la salida de un proceso, de tal forma que estos generen
los minimos defectos por millébn de unidades producidas. Estos defectos

deben ser imperceptibles para el cliente.

[1.2.9.2 Origen

Los origenes de Six sigma se remontan a 1985, cuando Hill Smith un ingeniero de
Motorola, presentd una investigacion en la que concluia que, si un producto
defectuoso era corregido durante el proceso de produccion, otros productos
defectuosos no serian detectados hasta que el cliente final no los recibiera. Por otro
lado, si un producto era elaborado libre de errores, el producto rara vez le fallaria al
cliente. El impacto de esta investigacion origind que los directivos de Motorola
pidieran a Smith que desarrollara una manera practica de aplicar la teoria a la
compafiia. Convencido del trabajo que habia desarrollado Smith, el Dr. Mikel J.
Harry. Cred una estrategia para implementar Seis Sigma en las operaciones, la cual
fue difundida en la publicacion: “The StrategicVision of Accelerating Six Sigma
within Motorola”. Esta publicacion contribuyd a conseguir el apoyo financiero
(ademas de Motorola) de compariias como IBM, Texas Instruments, y Kodak para
la creacion del Six Sigma Research Institute. Después de 10 afios de trabajo,
implementando y mejorando la estrategia de Six Sigma, el Six Sigma Research
Institute se transforma en la Six Sigma Academy. Asi se inicia en los afios ochenta
como una estrategia de negocios y mejoramiento de la calidad introducida por
Motorola, la cual ha sido ampliamente difundida y adoptada por otras empresas de
clase mundial como: GE, AlliedSignal, Sony, Polaroid, Dupont, NASA, Toshiba, J&J,
Ford, etc. (Rivera G., 2009).

11.2.9.3 Significado

“Seis Sigma es una metodologia para la mejora continua de los procesos.
Una filosofia del negocio en la que no se trata de trabajar mas, sino mejor. Un
cambio cultural en la empresa consistente en la orientacion de la organizacion en

funcion de las necesidades del cliente”. (Gonzales, 2015)
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El Seis Sigma es una herramienta de mejoramiento que permite obtener
organizaciones eficaces y eficientes, continuamente alineadas con las necesidades
de los clientes. Se fundamenta en el trabajo en equipo como estrategia para generar
las capacidades competitivas de la organizacién y de las personas involucradas.
Para lograr estos objetivos el Seis Sigma esta basado en cinco etapas que en su
orden son: 1) definir el problema de calidad, 2) obtener la informacion adecuada de
cada una de las variables criticas identificadas en el proceso, 4) optimizar el proceso
para su mejora y 5) un efectivo control que nos permita realizar el seguimiento a
estas mejoras. (Herrera y Fontalvo, 2011).

De esta manera se puede llegar a la conclusién que los esfuerzos de SIX SIGMA
buscan tener impacto positivo en tres areas principales:

- Reducir los tiempos de ciclo.
- Mejorar la satisfaccion del cliente.

- Reducir los defectos.

La correcta aplicacion de Seis Sigma mejorara los procesos, maximizara el
rendimiento de los negocios y aumentard los beneficios econémicos. Si los
principios estan correctamente aplicados, los resultados pueden llegar a obtener

grandes mejoras.

[1.2.9.4 Principios

Segun tesis “Aplicacién de la metodologia 6 Sigma en ayuntamientos y
administracion publica” (Hernandez & Ponz-Tienda, 2012) indica que para entender
estd innovadora y sugerente metodologia de trabajo, debemos de tener en cuenta
una serie de principios en los que se sustenta la base de la organizacién y

estructuracion del proceso y que son los siguientes:

Enfogue genuino al cliente. El enfoque principal es prioridad al cliente. Las
mejoras Six Sigma se evallan por el incremento en los niveles de satisfaccion y

creacion de valor para el cliente.

Direccion basada en datos y hechos. El proceso Six Sigma se inicia
estableciendo cuales son las medidas claves a medir, pasando luego a la

recoleccién de datos para su posterior andlisis.
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De tal forma los problemas pueden ser definidos, analizados y resueltos de
una forma mas efectiva y permanente, atacando las causas raices o fundamentales

gue los originan y no sus sintomas.

Los procesos estan donde esta la accién. Six Sigma se concentra en el
proceso, asi pues, dominando éstos se lograran importantes ventajas competitivas

para la empresa.

Direccion proactiva. Esto significa habitos como definir metas ambiciosas vy
revisarlas frecuentemente, fijar prioridades claras, enfocarse en la prevencion de
problemas y cuestionarse por que se hacen las cosas de manera en la que se
hacen. Debe ponerse especial atencién en derribar las barreras que impiden el
trabajo en equipo entre los miembros de la organizacion. Logrando de tal forma

mejor comunicacion y mejor lujo en las labores.

Busque la perfeccion. Las compafiias que aplican Six Sigma tienen como meta
lograr una calidad cada dia mas perfecta, estando dispuestas a aceptar y manejar

reveses ocasionales. (Hernandez & Ponz-Tienda, 2012)

[1.2.9.5 Roles

Segun tesis “Six Sigma en administraciones publicas” (Chiaburu, 2014) menciona
que, antes de acometer un proyecto Six Sigma dentro de una organizacion es
necesario designar los equipos que van a desarrollar su implementacion. Estos
equipos de implementacion no pueden ser de ningiin modo los mismos que estén

desarrollando los procesos en los cuales se requiere intervenir. (p.26)

El equipo que va a implementar el Six Sigma se organiza mediante una
jerarquia dependiendo de su nivel de formacién (se les atribuye un nombre de
acuerdo a la convencion de artes marciales) y donde cada uno debe conocer su

funcién y responsabilidades dentro de la organizacion.
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Waster Blac

Black Belt

Green Belt

Yellow Belt

Figura n°® 3. Jerarquia equipo Six Sigma
Fuente. Six Sigma en Administraciéon Publica.

El nivel de jerarquia del equipo que implementa Six Sigma tiene la siguiente
estructura:

- Lider de Six Sigma
- Champions

- Master Black Belts
- Black Belts

- Green Belts

- Yellows Belts

La diferencia de cada nombre se corresponde al nivel de conocimientos y
habilidades adquiridas a través de la formacién y la experiencia. A esta estructura
se le denomina jerarquia por que la parte superior hay un menor nimero de
individuos altamente capacitados mientras que si descendemos por la jerarquia nos
encontramos con un mayor nimero de individuos entrenados con conocimientos
mas basicos sobre Six Sigma. Hay que destacar que el nivel de “cinturén” de Six
Sigma de un empleado no tiene nada que ver con su valor para la empresa ya que
si se desea que el proyecto funcione exitosamente todos los niveles son necesarios

y todos deben trabajar juntos.
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Six Sigma Yellow Belt

Los Yellows Belts tienen una vision general de las técnicas de Six sigma, sus
métricas, metodologias y mejoras basicas. Un Yellow Belt debe saber cémo integrar
metodologias Six Sigma para la mejora de la produccién y poseer conocimientos
sobre los objetivos secundarios de la organizacién. También tiene un conocimiento
general sobre Six Sigma, pero no lidera proyectos por su propia cuenta, aunque
podrian ser los responsables de ejecutar mejoras en los pequefios procesos de la

organizacion. Son a menudo los responsables de desarrollar los mapas de proceso.

El Yellow Belt es visto tradicionalmente como el escalén mas bajo en la jerarquia
del equipo de Six Sigma. En resumen, se les da una vision general de la
metodologia para que estén concientizados con los objetivos y las intenciones de
la compafiia en general. Ademas, tienen el conocimiento necesario para que

puedan ayudar a los Green y Black Belts en sus proyectos.
Six Sigma Green Belt

La formacién que adquieren les proporciona unas mejoras habilidades y aptitudes
para la resolucién de problemas con énfasis en la metodologia DMAIC. Esto les
permite trabajar en pequefios proyectos de Six Sigma que no requiere una
dedicacion a tiempo completo (alrededor 25% de tiempo) como en el caso de los
Black Belts.

Los Green Belts tienen dos tareas principales que son ayudar a desplegar con éxito
las técnicas de Six Sigma y liderar en proyectos de mejorar a pequefia escala dentro
de sus respectivas areas. También pueden hacer gran parte del trabajo de
recopilacién de datos y ejecucién de experimentos en apoyo a los proyectos de los
Black Belts.

Six Sigma Black Belt

Un Black Belt tiene un profundo conocimiento de los principios y filosofias de Six
Sigma. Son los lideres del equipo y entiende su dinAmica; ademas asigna a sus
miembros del equipo sus respectivas tareas y responsabilidades. Tienen una
comprension completa de la metodologia DMAIC en conformidad con los principios
Six Sigma. Asimismo, pueden identificar rApidamente las actividades que aportan

valor.
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Los Black Belt se centran principalmente en la ejecucion del proyecto, mientras que
los Champios y Master Black Belts se centran en la identificacién de proyectos y

“funciones” de Six Sigma.

El papel de un Black Belt dentro de una empresa incluye ser el lider del equipo de
proyecto, lo que les permite ser los responsables de los proyectos que estan bajo
su control y consecuentemente les obliga rendir cuenta de los resultados obtenidos.

Siempre es mejor para una organizacion que “crezca” a sus propios Black Belts.
Por desgracia, a veces es imposible hacerlo debido al tiempo que se requiere para
convertirse en un Black Blet. Se necesitan afios de estudio, practica, la tutela de un

Champion o Master Black Blets y experiencia en proyectos.
Six Sigma Master Black Belt

La diferencia con respecto a los Black Blets es que éstos tienen una formacion y
experiencia adicional como pueden ser las habilidades de comunicacion, coaching,
gestion de proyectos y analisis estadistico. Los Master Black Belts han sido capaces
de ganar experiencia en la gestiébn de varios proyectos y tienen una amplia
experiencia y base de conocimientos en las herramientas y métodos de Six Sigma.

También son capaces de entrenar y certificar a otros en la metodologia Six sigma.

Las responsabilidades de este individuo incluyen tutoria y coaching para los Black
Belts y ayudar a los Champios que mantengan en funcionamiento toda la iniciativa
del proyecto de Six Sigma. Asimismo, tienen amplia experiencia en identificar las

oportunidades y posteriormente implementa el proyecto.

Con frecuencia, los Master Black Belts informan de los avances a los directivos o
gerentes de las unidades de negocio. Hasta el momento habran llevado con éxito

muchos proyectos complejos de Six Sigma.
Six Sigma Champion

El Champion es un ejecutivo de nivel intermedio o alto cuya funcién es la eleccion
y el patrocinio de proyectos especificos, asegurando la disponibilidad de los
recursos. Un Champion es la persona que conoce la metodologia Six Sigma casi a

la perfeccion.

Ellos son los responsables de asegurar que los proyectos de mejora Six Sigma se
adapten bien a los objetivos y metas de la organizacion en general. Su papel es
también eliminar los obstaculos que puedan aparecer en el despliegue del proyecto

como puede ser la resistencia de los empleados al cambio. En este caso el
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Champion trabajara en estrecha colaboracion con un Black Belt para la creacion de

un plan para la “gestién del cambio” dentro de la organizacion.

La velocidad del despliegue del proyecto también es responsabilidad de un
Champion, asi como su aplicacion a largo plazo.

Al definir funciones y responsabilidades los factores financieros son una clave muy
importante. EI Champion tiene que asegurarse de que el objetivo primordial del
proyecto es la mejora de los procesos. Ellos pueden recibir a menudo criticas por
parte de los duefios de los negocios cuyo objetivo es el logro de resultados
financieros de forma rapida (los resultados aparecen a medio o largo plazo). Hay
gue comprender que cada organizacion tiene una estructura Unica y las que han
implementado Six sigma han capitalizado con éxito en sus proyectos. (Chiaburu,
2014, p.26)

[1.2.9.6 Etapas

Las etapas de esta metodologia sirven en los diferentes departamentos, niveles,
estudios, habilidades y experiencia. Las contribuciones de cada miembro son claves
para lograr las mejoras radicales que busca la iniciativa Six Sigma. Toda la gente
gque se reune debe compartir objetivos comunes para lograr sus metas. La
respuesta a esta necesidad en Six sigma es el proceso DMAMC (Definir, Medir,

Analizar, Mejorar, Controlar) (Carmona y Fernandez, 2017, p. 31).
[1.2.10 Prueba R&R

Un sistema de Medicion “es la coleccion de operaciones, procedimientos,
instrumentos de medicién y otro equipo, software y personal definido para asignar

un numero a la caracteristica que esta siendo medida”. (Escalante, 2010, p.67)

Segun Escalante (2010) el andlisis de sistemas de medicion consiste en determinar
la capacidad y estabilidad de los sistemas de medicién por medio de estudios

estabilidad, repetibilidad, reproducibilidad, linealidad y exactitud. (p.67)

La calidad de un sistema de medicibn se caracteriza por sus propiedades
estadisticas: insesgado y varianza cero idealmente, esta evaluacién de los sistemas
de medicién significa examinar su variacion y los factores que la afectan.
(Escalante, 2010, p.67)
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Los sistemas de medicién segun Escalante (2010), deben tener las siguientes
propiedades estadisticas:

- Estar en control estadistico (estabilidad estadistica).

- Su variabilidad debe ser pequefia comparada con las especificaciones y con
la variacién del proceso.

- Los incrementos de medida no deben ser mayores a 1/10 de lo menor entre
las especificaciones y la variacion del proceso (discriminacion o resolucion).

- Poco sesgo. (p.68)

[.2.11 Fases

11.2.11.1 Definir

Esta etapa del proceso consiste en identificar los procesos internos que aparezcan
en las caracteristicas criticas de la calidad (CTQ) que han sido definidas como tales
por los clientes, y la mediciébn de los defectos generados relativos a estas
caracteristicas. Entendiéndose como defectos las CTQ fuera del margen de

tolerancia (Carmona & Fernandez, 2017).

Se comienza por identificar el problema en cual se va a implementar la
metodologia Six sigma, se definen los defectos, asi como también se establecen
los responsables del proyecto, quienes participaran en él y hasta qué nivel se quiere
involucrar el equipo, las fechas en las que se llevara a cabo el proyecto y las juntas,
los beneficios esperados, los alcances y otros datos que son fundamentales para el

éxito de la implementacion de la metodologia Six Sigma (Chiaburu, 2014, p. 12).

A lo largo de todo el proyecto, el quipo debe permanecer en contacto con el
Champion para que de esta manera se mantenga la linea de objetivos, prioridades

y expectativas de la institucion.

11.2.11.2 Medir

El objetivo de esta etapa es medir el desempefio actual del proceso que se busca
mejorar. Se utilizan los CTQs para determinar los indicadores y tipos de defectos
que se utilizaran durante el proyecto. Posteriormente, se disefia el plan de
recolecciéon de datos, se identifican las fuentes de los mismos y se lleva a cabo la
recoleccién de las distintas fuentes. Por ultimo, se comparan los resultados actuales
con los requeridos del cliente para determinar la magnitud de la mejora requerida
(Chiaburu, 2014, p. 12).
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En esta fase es fundamental la creacion de un mapa de procesos, la
recoleccion de datos, la realizacion de andlisis de datos y el calculo de sigma del
proceso que se estd analizando. Las herramientas incluyen diagramas de flujo,
diagramas de control y diagramas de series de tiempo (Chiaburu, 2014, p. 12).

[1.2.11.3 Analizar

Esta es la etapa en donde analizamos los datos obtenidos de la fase de medicion,
se determina las causas y las oportunidades de mejora. En esta fase se determina
si el problema es real 0 es solo un evento aleatorio que no puede ser solucionado
usando DMAIC (Carmona y Fernandez, 2017, p. 31).

Esto se hace mediante la formulacién de diferentes hipotesis y la prueba
estadistica de las mismas para determinar qué factores son criticos para el

desempefio final del proceso (Carmona y Fernandez, 2017, p. 31).

Las preguntas a contestar durante esta etapa son: ¢Qué variables de
proceso afectan mas la calidad (variabilidad del proceso) y cuales podemos
controlar? ¢Qué es dar valor al cliente? ¢Cudles son los pasos detallados del
proceso? ¢ Cuantas observaciones necesito para sacar conclusiones? (Carmona &
Fernandez, 2017, p. 31).

[1.2.11.4 Mejorar

Una vez que se ha determinado que el problema es real y no un evento aleatorio,
se deben identificar posibles soluciones. En esta etapa se desarrollan, implementan
y validan alternativas de mejora para el proceso. Para hacer esto se requiere de
una lluvia de ideas que genere propuestas, las cuales deben ser probadas usando
corridas piloto dentro del proceso. La habilidad de dichas propuestas para producir
mejoras al proceso debe ser validada para asegurar que la mejora potencial es
viable. De estas pruebas y experimentos se obtiene una propuesta de cambio en el
proceso, es en esta etapa en donde se entregan las soluciones al problema

(Carmona y Fernandez, 2017, p. 31).

Quizés la forma mas importante de evaluar la mejora sea recalculando el
nivel sigma de modo que pueda ser comparado con el rendimiento obtenido antes

de la aplicacién de Six sigma (Chiaburu, 2014, p. 12).
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[1.2.11.5 Controlar

El primer paso de la fase de Control es documentar y estandarizar las
mejoras de procesos que se consiguieron durante la fase de Mejora.

Para esto se debe disefiarse e implementarse una estrategia de control que
asegure que los procesos sigan corriendo de forma eficiente (Carmona y
Fernandez, 2017, p. 31).

Las mejoras planteadas pueden incluir el establecimiento de nuevas normas
y procedimientos de ejecucion de procesos, la capacitacion del personal y la
implementacion de controles para estar seguros de que las mejoras prevaleceran
en el tiempo. Los controles que se implementen pueden llegar a ser tan simples
como el uso de listados de check lits, controles visuales o revisiones periddicas de
las condiciones de proceso para asegurarse de que se siguen los procedimientos
apropiados o que se emplean los diagramas de control de procesos estadisticos

para supervisar el desempefio de los indicadores mas importantes.

[1.2.12 Servicio al Cliente

[1.2.12.1 Definicion

Segun ISO 9001:2015 la definicion de servicio al cliente es:

“La interaccién de la organizacién con el cliente a lo largo del ciclo de vida

de un producto o servicio”.

Basandonos en lo propuesto por Aguilar &Vargas (2010) las caracteristicas de los

servicios son:

- Un servicio es mas un proceso que un producto.

- Un servicio casi nunca se puede almacenar.

- El servicio no se puede inspeccionar o supervisar de manera rigida o
inamovible, como ocurre con un producto.

- No se puede predeterminar de antemano la calidad final de un servicio.

- La materia prima fundamental de casi todo proceso de servicio es la
informacion.

- Los servicios como resultado ocurren o suceden, no permanecen, tienen un
principio y un fin en el tiempo, son finitos en funcién del consumo o su

demanda.
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- En el sector servicios, cuando menos alguno sino es que varios, de los
trabajadores que lo generan o producen, tienen trato directo con el cliente o
consumidor final.

- Los trabajadores tienen como contenidos del trabajo los relacionados con
ser productores, procesadores, distribuidores y operadores de la
informacion, (p.3)

11.2.13 indice de Quejas

Por cada queja que conocemos hay otras 24 que nunca nos llegan. Aquellos que
no se quejan ante su proveedor si le narran el problema a otras 4 o mas persona

(Carmonay Fernandez, 2017, p. 35).

Captar una queja del cliente es uno de los mejores regalos que podemos recibir de
él. La queja nos da la posibilidad de enterarnos de aspectos o situaciones que
generan malestar o desagrado en nuestros clientes y nos da la posibilidad de
mejorar y superar esa situacion. Las expresiones de quejas de los clientes siempre
suponen informacién valiosa sobre lo que no estamos haciendo bieny el tratamiento
de las mismas nos facilitara la identificacion de areas o situaciones problematicas,
lo que permitird desarrollar una estrategia para detectar, corregir y prevenir errores.
La queja o reclamo es la ultima oportunidad que el cliente nos concede antes de
abandonarnos para siempre y de convertirse, ademas, en alguien que no sera
precisamente un buen difusor de nuestros productos y servicios. Si el cliente
reclama a la organizacion, es que todavia confia en ella (Carmona y Fernandez,
2017, p. 35).

I1.2.14 Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es un proceso estandar: 1) se escucha al cliente a través
de diversos procedimientos; 2) Se actua rapidamente “en conciencia a lo
escuchado”. Aqui debemos saber como escuchar al cliente y saber como
comunicamos con ellos, lo escuchamos en 2 formas: por solicitud, para que nos den
opiniones o simplemente vienen y nos dan sus quejas o reclamos (Carmona y
Fernandez, 2017, p. 35).

La capacidad de resolver rapidamente los problemas; es un factor de éxito.
La mas tristes de las quejas ayudara a mejorar. Volvamonos a clientes para ver
como funciona en la realidad. Por ejemplo: una sefiora va a comprar un televisor y

cuando lo va a prender, funciona, la persona lo toma normalmente porque ella
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esperaba que asi fuera, la satisfaccion sera neutra (P-E = NEUTRA). Qué pasa si
no funcioné la TV y no le dieron un buen servicio (P-E = NEGATIVO). Esta vez si le
va a contar a sus amigas que el producto es malo, la vez anterior ni siquiera lo
comentd. Qué pasa si no funciond, pero recibe un excelente trato y servicio (P-E =
POSITIVA) esta vez lo comentaremos, pero no a muchas personas (Carmona y
Fernandez, 2017, p. 35).
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lIl. HIPOTESIS

lIl.1. Declaracion de Hipotesis

El efecto de la metodologia SIX SIGMA es la reduccién de no menos del 30% en el indice
de quejas de los clientes de la empresa AVICESAR S.A.C.
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l1l.2. Operacionalizacion de Variables
Tabla n® 1. Matriz de Operacionalizacién de la variable: Metodologia SIX SIGMA

Variable Definicion Definicion Operacional Dimensio Definicion Conceptual Indicadores Nivel de
Conceptual nes Medicion
Metodologia | Six Sigma es una La aplicacion de la Definir Identifica el producto y/o el Numero de defectos al dia
SIX SIGMA metodologia de metodologia SIX SIGMA proceso a ser mejorado y asegura  Defecto por cada unidad
trabajo para sigue la secuencia DMAIC; gue los recursos estén en lugar entregada
conseguir la Definir, Medir, Analizar, para el proyecto de mejora. Sé Defecto por oportunidad
maxima eficiencia Mejorar, Controlar. utilizo la herramienta Hoja de Defecto por millon de
de los procesos Siguiendo esta secuencia recopilacion de datos oportunidades
analizando su de definicién del problema Medir Recoleccion de informacion  Nivel Sigma del proceso
variabilidad y a estudiar, la medicion se primordial para el producto o
proponiendo hace con ayuda de proceso y establece metas de
soluciones basadas  herramientas de mejora. Se utiliz6 la herramienta
en datos (Herrera &  recoleccion de datos y Diagrama de Pareto.
FemEE, 20 HTEIZEEN e (NG Analizar Examina los datos recolectados en
TEEMED 7 AIEGEMES 6l la etapa de medicién con el objetivo
Pareto, respectivamente. de P enerar  una_ lista ! de
Teniendo los datos 9
necesarios se analiza cada propiedades de Ias_ fggntes que
problema y se propone su causan  la  variacion. Las =
P herramientas utilizadas son £
e e 2 G q Diagrama Ishikawa Y Matriz =
posteriormente se analiza Causa-Efecto o
estadisticamente para Mei Prueha de | ' Ui
corroborar su validez como gjorar rueba de 1as soluciones
causa raiz. En la fase propuestas que va a alcanzar o a
mejorar se busca las exqeder las metas de mejora Qe
: 2 calidad del proyecto. Se aplicé las
SO EEIES (S herramientas: Lluvia de ideas
adecuadas, tomando en p > ’
cuenta |a efectividad Arbol de decision y AMFE
' Controlar  Comprobado el efecto de las

facilidad y costo de
implementacién. Una vez
implementadas las
soluciones se procede a
implementar un
mecanismo que permita
asegurar que las mejoras
se mantengan en el
tiempo.

mejoras, se aplica las medidas
necesarias que garanticen la
eficacia y continuidad del proceso.
Se utiliz6 un plan de control.
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Fuente. Elaboracion propia

Tabla n° 2. Matriz de Operacionalizacion de la Variable: indice de Quejas

Variable Definicién Definicién Dimensiones Definiciébn Conceptual Indicadores  Nivel de
Conceptual Operacional Medicion
Indice | Losindices de quejas  Las posibles quejas que  Quejas por Calidad Quejas que se dan por que el cliente  1Q = NQ/DIA
de son indicadores que se den durante el del producto recibe un producto con una calidad
nos permiten ver que ‘2
Quejas | tan bien se estan proceso de atencidn de menor a la que esperaba. Ya sea por
reElEr el (2 GoeEs pedidos, serdn el tamaio o condiciones en las que
dentro de la empresa, recolectadas en una llega el producto
si la conclusion es la planilla de recoleccién
que se espera o no. de quejas diaria 'y
acumuladas durante 60 _
dias en una hoja Quejas por hora de Quejas que se dan por no llegar a la
resumen. entrega hora pactada
E
Quejas por cantidad Quejas que se dan por no entregar ©
entregada i

Fuente. Elaboracién propia

Quejas por servicio

Quejas por precio

la cantidad pactada o deseada

Quejas que se dan por mal servicio
en la entrega del producto. Ya sea
por la actitud del distribuidor, error
en escritura o en los saldos

Queja por el precio que tiene el
producto
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Iv. DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de Investigacion

Debido a que el énfasis del estudio se basa en la blusqueda de soluciones al problema de
quejas de la empresa y de acuerdo con Lozada (2014) “la investigacién aplicada busca la
generacion de conocimiento con aplicaciéon directa a los problemas de la sociedad o el

sector productivo”. (p.1) se considera la investigacién como aplicada.

IV.2. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion se efectuara de acuerdo al siguiente esquema cuasi-

experimental.

PRE-TEST POST-TEST
X Y

\ 4

CAUSA EFECTO

Figura n° 4. Disefio de Contrastacion
Fuente. Elaboracién propia.

Donde:

X: Variable Independiente:

Metodologia SIX SIGMA

Y: Variable Dependiente:

indice de Quejas
IV.2.1. Poblacion, Muestray Muestreo.

Poblacion.

Para el estudio del presente trabajo, se tomara como poblacidon de estudio a los 100
clientes de la empresa AVICESAR S.A.C. que realiza sus actividades en la ciudad

de Truijillo.
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Criterios de Inclusion.

Todos los clientes de la empresa AVICESAR S.A.C. (duefios de Bodegas,
restaurantes, carnicerias y otros) durante el periodo de junio a agosto del 2019.

Criterios de Exclusion.

No se tomara en cuenta las ventas realizadas a personas que no son clientes

comunes de la empresa.
Muestreo.

Ya que la poblacion es conocida, accesible y alcanzable no fue necesario contar

con una técnica de muestreo.
Muestra.

Luego de definido el problema que se va a investigar y conocidos los objetivos,
resulta importante determinar el tamafio de la muestra y modo de muestreo. Para

este fin, se ha considerado utilizar un tipo de muestreo por conveniencia.

Se tomaran datos de todos los dias a los 100 clientes de la empresa durante
los meses de junio a agosto del 2019 para medir la situacién actual del proceso. En
la fase de Implementacién se hara un piloto en el mes setiembre del 2019 para
contrastar la influencia de las causas raices en los problemas principales. Luego
para contrastar la mejora implementada se recolectaran datos de los meses de
diciembre 2019 a febrero 2020.

IV.2.2. Método.
El método empleado en la investigacion fue deductivo.
IV.2.3. Técnicas e Instrumentos.

La técnica que se utilizd para este estudio fue el analisis documental y se utilizd
como instrumento la hoja de Resumen (planilla de quejas) que se encuentra en el

Anexo n° 02.
IV.2.5. Procedimiento para la Recoleccién de Datos.

Para el desarrollo de este estudio se procedid a instruir a los distribuidores y

conductores de la empresa AVICESAR S.A.C. en el llenado de la plantilla de quejas,
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con la finalidad de que se registre en esta, todo tipo de quejas realizadas por el

cliente. Una vez realizado el muestreo, se procedio a hacer el andlisis estadistico.

IV.2.5. Andlisis Estadistico e Interpretacién de Datos

Para la investigacion, después de haber recolectado la informacién descrita lineas
arriba, se procedi6 a la elaboracion de la base de datos a través de la hoja de Excel
y procesada en el software estadistico Minitab 17.0, obteniéndose informacion a
través de las Tablas, Figuras e indicadores que permitieron describir y cumplir con
los objetivos en la investigacion. La contrastacion de hipétesis se hizo mediante una
prueba T-student para pruebas relacionadas, con ayuda del software estadistico
Minitab 17.0.
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V. RESULTADOS

V.1 Diagndéstico Inicial de las Quejas de la Empresa AVICESAR S.A.C.

El presente estudio esta basado en la aplicacion de la metodologia de mejora SIX SIGMA
para los procesos de atencion de pedidos de la empresa AVICESAR S.A.C. La cual se
dedica a la comercializacion y distribucion de productos avicolas a pequefios y medianos
negocios de ciertos sectores de la ciudad de Truijillo que utilizan esta materia prima ya sea
para su venta directa o para su elaboracion, consumo y/o posterior venta. Tal como
podemos observar en la Figura n° 5, las ventas mensuales y sus promedios muestran una
disminucion en los ultimos meses. Disminucion que es considerada como consecuencia de

los errores que se comenten diariamente durante la jornada de trabajo.

VENTAS MENSUALES

12.00
10.00
8.00
6.00

4.00

UNIDADES VENDIDAS

2.00

0.00
Ago- = Set- | Oct- | Nov- | Dic- | Ene- | Feb- | Mar-  Abr- | MAY

18 18 18 18 18 19 19 19 19 0
ETOTAL (miles por mes) 10.67  11.02 | 11.36 1 10.38 10.36| 890 @ 9.30 | 9.34 10.13 9.91 |10.40

B PROMEDIO(ciento por dia) 3.44 | 3.56 | 3.79 | 3.35 | 345 | 297  3.00 3.22 327 330 3.35

Jul-18

Figura n° 5. Record de ventas de los Gltimos meses de la empresa AVICESAR S.A.C.
Fuente. Elaboracién propia

Partiendo de este indicador, la empresa ha decidido hacer reformas en sus procesos con
la finalidad de mejorarlos y cumplir con las necesidades de su clientela. Para iniciar este
proceso de mejora, se ha optado por hace un andlisis de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que actualmente cuenta la empresa. La Figura n° 6 nos muestra

el analisis FODA de la empresa.
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Precios bajos

Producto de buena calidad
Empresa formal

Atencién todos los dias
Atencién de todo volumen

Cuenta con sistema de registro y rastreo de ventas

Aumentar ventas, acceder a otros sectores de la
ciudad

La demanda busca mejores estandares de servicios
de atencién de pedidos

Vender productos complementarios y/o sustitutos

D

A

Sistema de registro y rastreo obsoleto

Errores en el pronéstico
La calidad de producto depende mucho del
proveedor

Posibilidad de competencia directa

Reformas en las normas legislativas

Pérdida de prestigio del pollo perla

. La cantidad de la oferta depende de la produccion
de pollo de engorde del proveedor

. Falta de puntualidad
. Errores en saldos

. Devoluciones frecuentes por parte de los clientes

. Proceso no es completamente higénico

Figura n° 6. Analisis FODA de la empresa AVICESAR S.A.C.
Fuente. Elaboracion propia

El andlisis FODA nos muestra que AVICESAR S.A.C. tiene fortalezas que debe seguir
reafirmando en cada jornada, para mantener el prestigio que se ha ganado. Es decir, seguir
trabajando con los precios mas bajos, ofreciendo la calidad que su clientela requiere y

seguir trabajando bajo los reglamentos legales.

Como oportunidades se pudo rescatar la posibilidad de entrar a vender e otros sectores,
no solo ofreciendo el mismo producto sino un mejor servicio. Ya sea con promociones,
precios mas bajos o con la venta de productos complementarios y/o sustitutos. También se
puede mejorar el servicio de atencion y rastreo de servicios, asi como las condiciones en

las que se entrega el producto.

Cuando se analizaron las amenazas, se llegé a la conclusién que la pérdida de prestigio
del “pollo perla” seria una de las principales amenazas con las que podria lidiar la empresa,
ya que el publico trujillano a relacionado el concepto de pollo de calidad con el pollo que
vende la avicola La Perla. Ademas, se destacé que la posibilidad de competencia directa
y reformas den las normas legislativas de nuestro pais podrian ser amenazas que

implicarian una reforma en la economia y las operaciones de la empresa.
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Con respecto a las debilidades, la empresa cuenta con una lista numerosa que en muchos
casos dependen del proveedor de pollo vivo (La Perla) y en otros son consecuencia de los

procesos de la empresa misma.

Para el caso de las debilidades que dependen de molino La Perla encontramos
principalmente, por ejemplo:

- Las condiciones con las que llega el pollo, ya que de esta depende la
cantidad de pedidos no conformes y devoluciones por parte de los clientes
(de partes moreteadas mayormente).

- Eltamafio con el que llega el pollo, ya que este depende si se puede cumplir
con los pedidos en totalidad.

- Lahora con la que llega el pollo al camal, ya que esta condiciona la hora de
inicio del beneficio.

- La capacidad de oferta fluctuante, ya que en algunas temporadas molino La
Perla oferta solo la mitad de la capacidad habitual, obligando a las empresas
como las de este estudio a reducir su oferta a sus clientes o0 agenciarse de
otros proveedores.

- Entre otras.

Basandonos en esta lista de debilidades la empresa decidié optar por registrar cual de
estas debilidades generan quejas por parte de los clientes. Este registro derivé en 17
diferentes tipos de quejas que se pueden observar en el Anexo n° 02, y validadas mediante
un juicio de expertos adjuntado en el Anexo n° 11. Todas ellas no tienen una metodologia
de solucién definida y una vez solucionada no existe un plan de prevencién para evitar que

esta suceda nuevamente.

La ausencia de un plan de accion que mitigue las quejas que presenta la empresay de un
indicador que permita hacer un seguimiento de las mismas a través del tiempo, impide a
AVICESAR S.A.C. tener una idea exacta de la cantidad de tiempo y dinero que pierde en

la busqueda y aplicacion de la solucién oportuna para cada tipo de queja.

La aplicacién de la metodologia SIX SIGMA busca reducir significativamente las quejas de
la empresa, buscando tomar accién directamente sobre las causas raiz de las quejas mas
frecuentes con el objetivo de alcanzar una mayor eficiencia operativa y cumplir en mayor

medida los requerimientos del cliente.
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V.2 Aplicacion de la Metodologia SIX SIGMA

V.2.1 Fase Definir.

En esta primera fase, se defini6 el papel que desempefio6 el personal en el proyecto,
el Project Charter, el proceso de atencion de pedidos, las partes interesadas, las
necesidades del cliente. Asi como también se defini6 as principales causas de
quejas que tienen los clientes de la empresa. Se sefial6 también los elementos que

permiten una mejor ilustracién del alcance y objetivos del proyecto.

V.2.1.1 Equipo de Trabajo.

Asignacioén de responsabilidades del proyecto de implementacién de la
Metodologia SIX SIGMA.

PAPEL DESEPENADO
DEPARTAMENTO NOMBRE APELLIDO
EN EL PROYECTO
LIDER DEL PROYECTO|  Ing. Six sigma André Rodriguez L.
SPONSOR Gerente General Cesar Rodriguez L.
PRACTICANTE Distribuidor 1 Jesus Escobar B.
COLABORADOR Distrbuidor 2 Henrry Bricefio E.

Figura n° 7. Equipo de Trabajo del Proyecto SIX SIGMA
Fuente. Elaboracién propia

Se asigno las responsabilidades del proyecto a personal de la empresa tal como se
muestra en la Figura n° 7. Resaltando la participacion de todo el personal que

trabaja de manera directa para la empresa AVICESAR S.A.C.

También se determiné un plan de comunicacién de proyecto que se encuentra en
el Anexo n° 01, donde se definieron las reuniones de equipo, acciones a tomatr,

revisiones del proyecto e informes de estado del proyecto.
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V.2.1.2 Planeacién de Actividades.

Cronograma de actividades del proyecto de implementacién de la metodologia SIX
SIGMA.

P JUNIO Julio AGOSTO  SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE  ENERO  FEBRERO
123412341234123412341234123412341234
DEFINIRDATOS  |DESCRIPCION DEL PROBLEMA
GENERALES DEL |DEFINIR OBJETIVOS
PROYECTO DEFINIR METAS
TOMA DE DATOS
MEDIR LA CAPACIDAD DEL
PROCESO
HACER PARETO DE PRIMER
NIVEL
SELECCIONAR LAS CAUSAS
MEDICION DE DATOS [RAICES
HACER PARETO DE SEGUNDO
NIVEL
SELECCIONAR CUAL ES EL
AREA EN LA QUE SEVA A
VERIFICAR RELACION ENTRE
CAUSA Y EFECTO (DOE)
HACER VSM
HACER DIAGRAMA DE
ANALISISDE  [ISHIKAWA
RESULTADOSY  [REALIZAR AMEF
PROBLEMAS  [SELECCIONAR LOS RPN MAS
ALTOS EN EL AMEF Y HACER
PROPUESTAS DE MEJORA
IMPLEMENTACION DE LA
MEJORA
APLICACION DELA (LLEVAR CONTROL DE LAS
MEJORA QUEJAS OCURRIDAS EN EL
PERIODO DE
IMPLEMENTACION
IMPLEMENTAR CONTROL DE
CONTROLY  |MEJORAS
DOCUMENTACION [REGISTRAR O DOCUMENTAR
DELPROYECTO  [RESULTADOS
ELABORACION DE REPORTE

Figura n° 8. Diagrama de Gantt del proyecto
Fuente. Elaboracién propia

Con la ayuda de la herramienta diagrama de Gantt, se procedié a ordenar y

planificar las actividades del proyecto.

En este Diagrama podemos observar el inicio de las actividades empezando por la
etapa de definir, en la primera semana del mes de junio del 2019, posteriormente
se planificaron cronolégicamente las siguientes 4 etapas, finalizando la ultima
semana de febrero del afio 2020. Las etapas que tomaron mas tiempo de ejecutarse
fueron las de Medir y Controlar, ya que se quiso contar con los datos necesarios
para darle la mayor validez posible a los resultados. Dentro de esta acotacién, cabe
recalcar que se dedic6é mucho mas tiempo a la etapa de mediciéon debido a que de
esta es la partida del presente estudio, y de esta etapa se realiz6 el analisis de
guejas de los clientes. En total el presente estudio tomé 9 meses para poder

realizarse.
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V.2.1.3 Diagrama SIPOC.

Diagrama SIPOC del proceso de atencion de pedidos de la empresa AVICESAR

S.A.C.

SUPPLIERS INPUT

CLIENTES PEDIDO DE CLIENTES

PROOVEDOR DE MAT.

‘ TINAS
PLASTICOS

MOLINO LA PERLA BOLSAS

GERENCIA POLLOVIVO
GRIFO CARRO

PLANILLA DE SALDOS

PROCESS (ATENCION DE
PEDIDOS)

RECEPCION DE PEDIDOS

OUTPUT

POLLO BENEFICIADO

CALCULO DE
REQUERIMIENTOS/REALIZA
CION DE PEDIDO DEL DDIA
SIGUIENTE

SALDOS PENDIENTES

CACULO DE MATERIALES

HORA DE LLEGADA

CALCULO DE SALDOS

CANTIDAD ENTREGADA

EMBALAJE DEL PEDIDO

CANTIDAD DE PRODUCTO

DISTRIBUCION Y ENTREGA
DEL PEDIDO

CALIDAD DE SERVICIO

CUSTOMERS

DUENO DE RESTAURANT

DUENO
TIENDA/BODEGA/MINIMARKET

AMA DE CASA

PEDIDO POLLADA

COMBUSTIBLE PESADO

COBRO DE SALDO

Figura n° 9. SIPOC del proceso de atencion de pedidos de la empresa AVICESAR
S.AC.

Fuente. Elaboracion propia

El diagrama SIPOC nos muestra a grandes rasgos cual es la légica de negocio de
la empresa AVICESAR S.A.C. Este proceso inicia con la necesidad que tiene el
cliente de pollo que se traduce en la realizacion de su pedido. Una vez recolectado
los pedidos de todos los clientes y hacer un estimado de la cantidad total de pedidos
se llama al proveedor de pollo vivo para hacer el pedido del dia siguiente.
Posteriormente, se calcula los materiales necesarios y el stock de estos, para que
en caso ser necesario, se hace requerimiento de mas de estos (tinas y bolsas).
Luego se calcula el estado de cuenta de los clientes y se anota en las planillas de
distribucién. Se verifica el llenado de las lineas de distribucién y el combustible,
luego se detiene el proceso hasta el dia siguiente donde en el camal se embala los
pedidos, se procede distribuirlos (previamente pesado) y se cobra el saldo a cada

cliente.

Rodriguez Ledn, A.



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Metodologia SIX SIGMA y su Efecto en el indice de Quejas de |a

Empresa AVICESAR S.A.C.

V.2.1.4 Matriz VOC.

Matriz de la Voz del Cliente de la empresa AVICESAR S.A.C.

CLIENTE EXPECTATIVAS REQUERIMIENTOS a0} ESPECIFICACIONES ~ PESO
ENTREGAANTESDELAS9  HORA DE
<09:00 hrs 10
AM ENTREGA
POLLO DE PESO
ESPECIFICADO Y UNIFORME PESO N/ 8
O PARTES
NO PARTES MORETEADAS MORETADAS N/A 10
INDICE DE
POLLO FRESCO N/A 10
DUERIO DE RESTAURANT CUMPLIR CON LO FRESCURA
ESTABLECIDO
PRECIO JUSTO PRECIO N/A 5
ENTREGA EN CONDICIONES NA NA .
HIGENICAS
NO ERROR EN EL SALDO N/A N/A 3
CREDITO N/A N/A 8
ENTREGAANTESDELAS10  HORA DE
<10:00AM 10
AM ENTREGA
POLLO DE PESO VARIADO PESO N/A 6
NO PARTES
N/A N/A 5
MORETEADAS/CORTADAS
o CUMPLIR CON LO INDICE DE
DUENO DE TIENDA
ESTABLECIDO POLLOFRESCO FRESCURA N/ 0
PRECIO JUSTO PRECIO N/A 8
NO ERROR EN EL SALDO N/A N/A 3
CREDITO N/A N/A 8
POLLO GRANDE PESO N/A 6
NO PARTES
CUMPLIR CON EL N/A N/A 3
AMA DE CASA PEDIDO MORETADAS/CORTADAS / I
PRECIO JUSTO N/A N/A 8
NO ERROR EN ELSALDO N/A N/A 5
CREDITO N/A N/A 5
ENTREGAANTESDELAS6  HORA DE <0600AM »
AM ENTREGA
ORG. POLLADA CUMPLR CON L0 PSSLL?; ig::c':)o ':vE/S: ) Zn.:;/)xKg 1;
’ ESTABLECIDO
NO ERROR EN ELSALDO N/A N/A 3
. DESPUES DEL
CREDITO N/A
EVENTO

Figura n°10. Andlisis de la Voz del Cliente (VOC)

Fuente. Elaboracién propia

Para la realizacion de la matriz de la Voz del Cliente de la empresa, se procedi6 a

clasificar a los clientes en funcién al tipo de negocio. Una vez realizada la

clasificacién se procedié a encuestarlos y determinar cudles son sus variables

criticas de calidad para cada tipo de cliente. Destacamos las variables de tamafio,

partes moreteadas, hora de entrega, frescura del pollo y crédito para realizar los

pagos.
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Una vez realizado este andlisis se puede traducir la calidad de servicio de la
empresa como: “Empresa proveedora de pollo perla, que hace la entrega en el lugar

y horario adecuado, en los volumenes que desea el cliente”.

V.2.1.5 Entregable Fase Definir.

Al finalizar la primera etapa de la metodologia se logré definir los responsables del
proyecto; los tiempos necesarios para la implementacion total de la metodologia,
obtencion de resultados y control de los mismos. A su vez, se identificé los procesos
de la empresa mediante un diagrama SIPOC. También, con ayuda de la matriz
VOC, se identificd los requerimientos del cliente, o que nos permitié elaborar la

planilla de recoleccion de quejas.

V.2.2 Fase Medir.

V.2.2.1 Desempeiio del Proceso de Atencion de Pedidos.

Carta de Control U para indice de Quejas de la empresa AVICESAR S.A.C.

Grafical

010

LCS=00844

A n/\/\ Nl
\N\/\ZW UW\/\("

1 T 13 49 55
w

e
8

o
3

o
b4

Defactos por unidad

e
5]

LCFO

e
]

Figura n° 11. Carta de control U por atributos para indice de quejas de la empresa
AVICESAR S.A.C.

Fuente. Datos obtenidos del muestro pre-test y procesados en Software Minitab
17.0

Con ayuda del paquete estadistico Minitab 17.0 se obtuvo la carta de control tipo U
por atributos para los defectos por unidad (quejas en referencia a entrega de
pedidos por dia). En esta figura se observa un patron aleatorio en los defectos por
unidad, presentando una media U de 0.0313 (3.13%) de defectos con limite inferior
de 0y superior de 0.0844 (8.44%) de defectos; el rango en los limites de control es

amplio (0.0844). Ademas, se evidencia que el subgrupo 4 se encuentra fuera de los
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limites de control (1.7% de los subgrupos), se puede considerar que el proceso es
estable, aunque con alta variabilidad en los defectos por unidad. El tamaiio de
subgrupo fue de 100 unidades y el de subgrupo de 60 (dias), haciendo un total de
6000 unidades con 188 defectos reportados, lo que generd defectos por unidad
(DPU) de 0.0313 (3.13%) y defectos por millon de oportunidades (DPMO) de 31333.

V.2.2.2 Anédlisis de Capacidad del Proceso de Atencion de Pedidos.

Partiendo de los requerimientos de la empresa y tomando en cuenta que gran parte
de las quejas de los clientes se debe a las condiciones con las que llega la materia
prima (pollo vivo), las condiciones del proceso de traspaso del pollo y beneficio, se
consider6 que un niumero maximo de quejas (DPU) deberia ser de 3 quejas por
jornada.

Capacidad del Poisson del proceso de atencién de pedidos de la empresa
AVICESAR S.A.C.

ZEsta el DPU en o por debajo de 0.037

0 005 04 - 05 Caracterizacion del proceso

Nimero de subgrupos 60

si[l No Tamaiio del subgrupo 100
P=0739 Tolal de unidades probadas 6000

Tolal de defectos 188

Capacidad del proceso {largo plazo)
DPU observado por subgrupo Defectos por unidad ([DPU) 0.0313
IC de 95% (00270, 0.0361)

¢ D I 4
¢ Donde se encuentran los dalos con respecto al nivel aceptable? 96.9%

0.03

DPU aceptable: 0.03

-- El DPU del procese no es
significativamente menor que &l nivel maximo
7 aceptable (p > 0.05).

S = La probabilidad de producir una unidad sin

defectos es 96.9%.
}_V_l_\

0.00 0.02 004 0.06 0038

Figura n® 12. Capacidad de Poisson del proceso de atencidn de pedidos en funcion
del indice de quejas.

Fuente. Datos obtenidos del muestreo pre-test y procesados en software Minitab
17.0

El DPU aceptable de quejas establecido es del 3% (0.03). EI DPU del proceso de
"no" es menor al 3% (nivel maximo establecido, p=0.05, p=0.739), ademas, el

estudio de la capacidad del proceso a largo plazo de linea base indico que la
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probabilidad de producir una unidad sin defectos es 96.87% y 3.13% de defectos,
con intervalo de confianza al 95% de 0.0270 (2.70%) a 0.0361 (3.61%).

También podemos observar que los datos con respecto al nivel aceptable se
encuentran descentrados, segados hacia la derecha, donde hay mayor
acumulacion de defectos por unidad se encuentran entre 0.02 y 0.04.

Con la ayuda de la Tabla de conversién Sigma (Anexo n° 05) se pudo determinar el
nivel sigma en el que se encontraba el proceso antes de la implementacion de la
metodologia SIX SIGMA. El resultado fue de 3,59, lo que nos deja claro que el

proceso es el adecuado, pero aun tiene algunos aspectos que mejorar.

V.2.2.3 Incidencia de Quejas.

Diagrama de Pareto para Principales Quejas de los Clientes de la Empresa
AVICESAR S.A.C.

180 100
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w
E 120 T:.
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Ipo de queja b SR R S g - S ) <«
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Oy o o Y e é &
Qb\o e 0% ‘ep & Qa. <& ¥ '\“0
T Q
Frecuencia 29 29 19 18 15 13 13 11 10 7 8
Porcentaje 169169110105 87 76 76 64 58 41 47
% acumulado 169 33.7 44.8 55.2 64.0 71.5 79.1 85.5 91.3 95.3100.0

Figura n° 13. Diagrama de Pareto para incidencia de quejas
Fuente. Datos obtenidos del muestreo pre-test y procesados en Minitab 17.0

Con los datos obtenidos durante los 60 dias de muestreo, se procedié a elaborar
un diagrama de Pareto para ver la frecuencia con la que cada tipo de queja se
presenta. Este diagrama nos permitié seleccionar las quejas que tienen mayor
frecuencia y que son las que el presente estudio se centrd en disminuir. Las quejas
gue fueron seleccionadas son: Queja por pollo golpeado, Queja por pollo pequefio,

Queja por pedido tarde y Queja por pedido no atendido.
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V.2.2.4 Entregable Fase Medir

Se realiz6 un andlisis estadistico de la situacion de la empresa concluyendo que el
proceso de llenado y atencién de los pedidos no esta bajo control y cuenta con un
valor de capacidad demasiado bajo, lo que nos permitié deducir que no cumple con
los requerimientos de sus clientes. El valor obtenido de DPMO fue de 31333 lo que
nos permitié calcular que el nivel sigma del proceso era de 3,59.

Ademas, con ayuda del diagrama de Pareto se identifico que el motivo de queja con
mas incidencia es por pollo golpeado, seguido de las quejas por pollo pequefio,
gueja por pedido tarde y por pedido no atendido.

V.2.3 Fase Analizar

En esta fase lo que se buscoé fue encontrar las causas raices por la que el proceso
de atencién de pedidos esta fallando y genera que los clientes se quejen. Para
iniciar se analiz6 el sistema de medida con un Gage R&R, luego, se procedi6 a
realizar un andlisis de causas usando dos herramientas de mejora de procesos:

Diagrama Ishikawa y Matriz Causa-Efecto.

Finalmente, obtenidas las causas raices que generan mas impacto en las
guejas principales, se las sometieron a un disefio experimental para corroborar
estadisticamente su influencia en la incidencia de las quejas seleccionadas en el

analisis de Pareto.

V.2.3.1 Gage R&R

Para nuestro estudio se buscé medir mediante una prueba R&R si el criterio de los
distribuidores de la empresa. Teniendo como objetivo corroborar que su criterio sea

semejante y adecuado.

Con este fin, se procedi6 a realizar dos pruebas con las mismas preguntas,
pero en diferente orden y en diferentes fechas (Anexo n° 06). Los resultados se

muestran en las siguientes Tablas.
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Tabla n® 3.

Evaluacién de Concordancia de cada distribuidor

# #
TASADOR EXAMINADOS IGUALDADES % 95 % CI
1 20 17 85 (62,11; 96,79)
2 20 18 90 (68,30; 98,77)

Fuente. Datos obtenidos del Gage R&R y procesados en el software Minitab 17.0

Nota. Al realizarse el andlisis estadistico de concordancia entre las respuestas de
cada uno de los distribuidores en la primera y la segunda prueba, se pudo observar
gue ambos distribuidores no coincidieron en las respuestas dadas en las dos
pruebas. Teniendo el distribuidor 1 solo el 85% de coincidencia, mientras el
distribuidor 2 cuenta con el 90% de coincidencia. Este resultado nos indica que
posiblemente el distribuidor 1 no diferencia de manera adecuada lo que es una
gueja y lo que no es. Con ayuda de la siguiente Tabla, podremos complementar la

informacion de la Tabla n° 3.

Tabla n® 4.

Nivel Kappa de cada distribuidor

TASADOR RESPUESTA KAPPA SE KAPPA Z P (vs > 0)
1 N 0,699 248  0,223607 3,1271 0,0009
Q 0,699248 0,223607 3,1271 0,0009
2 N 0,79 798 0,223 607 3,5687 0,0002
Q 0,79 798 0,223 607  3,5687 0,0002

Fuente: Datos obtenidos del Gage R&R y procesados en el software Minitab 17.0

Nota. Un nivel de kappa inferior al 0,80 nos indica que el sistema de medicién, en
este caso, el criterio de los distribuidores para identificar las quejas de los clientes
no esta lo suficientemente definido, ya que, en las dos pruebas marcaron de forma
diferente a pesar de que el contenido de las pruebas era el mismo. Ademas,
podemos ver que el distribuidor 1 es el que tiene el nivel kappa con una magnitud
menor (0,699 248).
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Tabla n® 5.

Evaluacion de Concordancia entre cada distribuidor y el estandar

# #
TASADOR EXAMINADOS IGUALDADES % 95 % CI
1 20 17 85 (62,11; 96,79)
2 20 18 90 (68,30; 98,77)

Fuente. Datos obtenidos del Gage R&R y procesados en el software Minitab 17.0

Nota. Cuando se comparan las respuestas de cada distribuidor con el estandar, es
decir, con la respuesta que es la correcta; podemos observar que el distribuidor 2
vuelve a tener cierta ventaja sobre el distribuidor 1. Sin embargo, los porcentajes
de acierto fueron bastante alto (85 y 90%). La informacién de esta Tabla se
complementara con la siguiente.

Tabla n® 6.

Nivel Kappa de cada distribuidor y el estandar

TASADOR RESPUESTA KAPPA SE KAPPA Z P (vs > 0)
1 N 0,848 865 0,158 114  5,3687 0,0000
Q 0,848 865 0,158 114  5,3687 0,0000
2 N 0,89 899 0,158 114  5,3687 0,0000
Q 0,89 899 0,158 114  5,3687 0,0000

Fuente. Datos obtenidos del Gage R&R y procesados en el software Minitab 17.0

Nota. Los resultados para el nivel kappa de las respuestas de cada distribuidor con
el estandar son de 0,848 865 y 0,89 899, es decir, son mayores a 0,80. Lo que nos
indica que el nivel de acierto de ambos distribuidores es el adecuado.

Tablan® 7.

Evaluacion de Concordancia entre distribuidores

# EXAMINADOS  # IGUALDADES % 95 % Cl
20 16 80 (56,34; 94,27)

Fuente. Datos obtenidos del Gage R&R y procesados en el software Minitab 17.0

Nota. La Tabla n° 7 nos muestra las coincidencias que existen entre las respuestas
dadas por los dos distribuidores, el resultado fue de 80% de coincidencia. Lo que
nos indica que aun hay un 20% gue representa una diferencia entre los criterios de

cada distribuidor para identificar las quejas de los clientes.
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Tabla n® 8.

Nivel Kappa entre distribuidores

RESPUESTA KAPPA SE KAPPA Z P (vs > 0)
N 0,783 198 0,0912 871 8,5795 0,0000
Q 0,783 198 0,0912 871 8,5795 0,0000

Fuente. Datos obtenidos del Gage R&R y procesados en el software Minitab 17.0

Nota. El resultado del nivel kappa que tienen las respuestas de los distribuidores es
de 0,783 198. Este valor es muy cercano al recomendado (>=0,8), lo que nos indica

que los criterios de los distribuidores son semejantes.

Tabla n® 9.

Evaluacion de concordancia entre distribuidores y el estandar

# #
TASADOR EXAMINADOS IGUALDADES % 95 % CI
Todos 20 16 80 (56,34, 94,27)

Fuente. Datos obtenidos del Gage R&R y procesados en el software Minitab 17.0

Nota. La Tabla n° 7 nos muestra las respuestas de los distribuidores como un
conjunto y su comparacion con el estandar. El resultado mostrado es que existe un
80% de acierto entre ellas, lo que indica que en conjunto ambos distribuidores

tienen un criterio aceptable.

Tabla n° 10.

Nivel Kappa entre los distribuidores y el estandar

RESPUESTA KAPPA SE KAPPA z P (vs > 0)
N 0,873 927 0,111803  7,8166 0,0000
Q 0,873 927 0,111803  7,8166 0,0000

Fuente. Datos obtenidos del Gage R&R y procesados en el software Minitab 17.0

Nota. La Tabla n° 10 nos muestra el nivel kappa de las respuestas dadas por lo
distribuidoras, vistas en conjunto, y comparadas con el estandar. El resultado nos
muestra un valor superior al 0,80, lo que nos indica que estd dentro de lo

recomendado.
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Evaluacion de concordancia entre distribuidores y el estandar

Assessment Agreement Date of study:
Reported by:
Name of product:
Misc:
Within Appraisers Appraiser vs Standard
L % 95.0%CI Lol % 95.0% CI
e Percent e Percent
95 95
90 920
85 ¢ 851 ¢
- -
c c
[ (]
L 80 S 80
D (]
o o
75 75
70 70
65 65
1 2 1 2
Appraiser Appraiser

Figura n° 14. Evaluacion de concordancia entre distribuidores y el estandar
Fuente. Datos obtenidos del Gage R&R y procesados en Minitab 17.0

La Figura n°14 nos muestra un resumen de las Tablas anteriores, mostrando
graficamente una comparacién entre las respuestas de los distribuidores y estas
con el estandar. Pudiendo resaltar que ambos tienen un alto porcentaje de acierto
y coincidencia en sus respuestas.

V.2.3.2 Analisis de Causas

Para poder dar con las causas raices que generan mayor impacto en la incidencia
de cada una de las cuatro quejas seleccionadas en el diagrama de Pareto,
aplicamos dos herramientas mas: el diagrama de Ishikawa para encontrar las
causas raiz y luego la Matriz Causa-Efecto para cuantificar el impacto que generan

estas en la generacion de quejas por parte del cliente.
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V.2.3.2.1 Quejas por Pollo Golpeado
A. Diagrama Ishikawa.

Diagrama de Ishikawa para queja por pollo golpeado

Measureme

Material

Personnel

SELEPASA ALLLENADOR

e T
% “nk,\
i

\mm DETIEMPO

QUEJA POR

CALIDAD DE ENvio

POLLO
GOLPEADO

o
:
%

* oy

Environment

Machines

Methods

Figura n° 15. Diagrama Ishikawa para queja por pollo golpeado

Fuente. Datos obtenidos del muestreo pre-test y procesados en Minitab 17.0

En conjunto con el equipo de trabajo se realiz6 un analisis, con ayuda del diagrama

de Ishikawa, que nos permite clasificar las posibles causas que generan este tipo

de queja en seis tipos: medida, material, personal, medio ambiente, método y

maquinaria. A su vez, se pudo sub ramificar cada una de las causas encontradas,

para poder hallar las causas raices que genera este tipo de queja. Para ser mas

objetivos se procedié a analizar todas las causas encontradas usando la

herramienta de Matriz de Causa-Efecto que se ve en la siguiente Tabla.

B. Matriz Causa-Efecto.

Tabla n° 11.

Matriz Causa-Efecto para queja por pollo golpeado

QUEJA POR POLLO GOLEPADO

CAUSA RAIZ PONDERACION REPETIBILIDAD DETECCION IMPACTO
MATADOR FALTA SIN AVISAR 3 2 2 12
DOBLE MANIPULACION 6 8 9 432
FALTA DE VISIBILIDAD 7 10 7 490
TARDANZA EN INICIO DEL BENEFICIO 8 5 9 360
FALTA DE PROCEDIMIENTOS DEFINIDOS 8 10 6 480
FALTA DE CLASIFICACION DE CLIENTES 7 6 7 294
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FALTA DE CAPACITACION 7 6 8 336
METODO DE MUERTE 2 9 2 36
EXCESO DE POLLO POR JABA 8 2 2 32
DSITANCIA DE GRANJA A CAMAL 4 5 8 160
ROTACION PERSONAL 6 2 8 96

Fuente. Elaboracion propia

Nota. La utilizacion de la herramienta de mejora Matriz Causa-Efecto nos permitio
identificar cuéles de las causas raices encontradas en el diagrama de Ishikawa son
las que tienen mayor impacto para la queja por pollo golpeado. Teniendo mayor
impacto las causas de: falta de visibilidad en el camal y falta de procesos definidos
(proceso de llenado de pedidos).

V.2.3.2.2 Quejas por Pollo Pequefio
A. Diagrama Ishikawa.

Diagrama de Ishikawa para queja por pollo pequefio

Measureme Material Personnel
e o2
s o, o S
@ 7‘&% i R %,
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000:% e o %, 4%%* 2
0o e, o (ee%v&
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oo, 3 "o 8,
e K %
MEDIDAALOJO \coNFUsléN EN LLENADO QUEBJA POR
POLLO

PEQUERNO

CONFRUSION EN
LENADO

s,
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/ CAUDAD DE ENVIO

PRONOSTICO ERRADO

Environment Methods Machines

Figura n° 16. Diagrama de Ishikawa para queja por pollo pequefio
Fuente. Datos obtenidos del muestreo pre-test y procesados en Minitab 17.0

En conjunto con el equipo de trabajo se realiz6 un analisis, con ayuda del diagrama
de Ishikawa, que nos permite clasificar las posibles causas que generan este tipo
de queja en seis tipos: medida, material, personal, medio ambiente, método y
magquinaria. A su vez, se pudo sub ramificar cada una de las causas encontradas,

para poder hallar las causas raices que genera este tipo de queja. Para ser mas
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objetivos se procedi6 a analizar todas las causas encontradas usando la
herramienta de Matriz de Causa-Efecto que se ve en la siguiente Tabla.
B. Matriz Causa-Efecto

Tabla n® 12.

Matriz Causa-Efecto para queja por pollo pequefio

QUEJA POR POLLO PEQUERNO

PONDERACION  REPETIBILIDAD DETECCION  IMPACTO

CAUSA RAIZ
IGUALDAD DE CONTENEDORES 4 3 2 24
CAMBIO PARA BENEFICIO DEL CAMAL 5 2 8 80
FALTA DE PROCEDIMIENTOS DEFINIDOS 8 8 7 448
TARDANZA EN INICIO DE BENEFICIO 9 6 9 486
FALTA DE COMUNICACION EFECTIVA CON PROVEEDOR 8 7 7 392
FALTA DE COORDINACION 7 4 7 196
FALTA DE MAQUINARIA FLEXIBLE 5 4 5 100
TEMPERATURA ALTA 7 4 2 56
ENFERMEDAD 7 2 7 98

Fuente. Elaboracién propia

Nota. La utilizacién de la herramienta de mejora Matriz Causa-Efecto nos permitio
identificar cuales de las causas raices encontradas en el diagrama de Ishikawa son
las que tienen mayor impacto para la queja por pollo pequefio. Teniendo mayor
impacto las causas de: falta de procesos definidos (proceso de llenado de pedidos)

y tardanza en el inicio del beneficio del pollo.
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V.2.3.2.3 Quejas por Pedido Tarde

A. Diagrama Ishikawa.

Diagrama de Ishikawa para queja por pedido tarde

Measurements Material Personnel

DISTRBUG S

DEMORD BN RUTA

NO SE CEUNTA CONHOM.
DERUTA

QUEJA POR

%
PouLo LT

GRANDE

Environment Methods Machines

TARDANZA
DE PEDIDO

Figura n°® 17. Diagrama de Ishikawa para queja por pedido tarde

Fuente. Datos obtenidos del muestreo pre-test y procesados en Minitab 17.0

En conjunto con el equipo de trabajo se realizé un andlisis, con ayuda del diagrama

de Ishikawa, que nos permite clasificar las posibles causas que

generan este tipo

de queja en seis tipos: medida, material, personal, medio ambiente, método y

maquinaria. A su vez, se pudo sub ramificar cada una de las causas encontradas,

para poder hallar las causas raices que genera este tipo de queja. Para ser mas

objetivos se procedié a analizar todas las causas encont

radas usando la

herramienta de Matriz de Causa-Efecto que se ve en la siguiente Tabla.

B. Matriz Causa-Efecto

Tabla n° 13.

Matriz Causa-Efecto para queja por pedido tarde

QUEJA POR PEDIDO TARDE

CAUSA RAIZ PONDERACION  REPETIBILIDAD

DETECCION IMPACTO

OLVIDO EN DISTRIBUCION

HOJA DE RUTA SIN ACTUALIZAR
TRAFICO

FALTA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
FALTA DE DATOS DE UBICACION
TARDANZA EN INICIO DE BENEFICIO

© o W o o o
a oo N b oo b

224
192
168
128
180
405

© o 0o ~N »~
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COMPRA EXTRA EN OTRA UBICACION

7 196

Fuente. Elaboracion propia

Nota. La utilizacion de la herramienta de mejora Matriz Causa-Efecto nos permitid

identificar cuales de las causas raices encontradas en el diagrama de Ishikawa son

las que tienen mayor impacto para la queja por pedido tarde. Teniendo mayor

impacto las causas de: olvido del pedido durante la distribucion y tardanza en inicio

de beneficio.

V.2.3.2.4 Queja por Pedido no Atendido
A. Diagrama Ishikawa

Diagrama de Ishikawa para queja por pedido no atendido

Personnel

Material

Measurements

NO HAY QLASIFICAQON DE
LOS QLENTES
OLMDO EN DISTREUGN

MAL CALULO N DISTBU SN

QUEJA POR
PEDIDO NO

CALDAD DELLEGADA A OE DISTREUOGN

Machines

Environment Methods

ATENDIDO

Figura n° 18. Diagrama Ishikawa para queja por pedido no atendido

Fuente. Datos obtenidos del muestreo pre-test y procesados en Minitab 17.0

En conjunto con el equipo de trabajo se realiz6 un analisis, con ayuda del diagrama

de Ishikawa, que nos permite clasificar las posibles causas que generan este tipo

de queja en seis tipos: medida, material, personal, medio ambiente, método y

maquinaria. A su vez, se pudo sub ramificar cada una de las causas encontradas,

para poder hallar las causas raices que genera este tipo de queja.

Para ser mas

objetivos se procedié a analizar todas las causas encontradas usando la

herramienta de Matriz de Causa-Efecto que se ve en la siguiente Tabla.
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B. Matriz Causa-Efecto

Tabla n® 14.

Matriz Causa-Efecto para queja por pedido no atendido

QUEJA POR PEDIDO NO ATENDIDO

CAUSA RAIZ PONDERACION  REPETIBILIDAD  DETECCION  IMPACTO
FALTA DE PROCEDIMIENTOS DE
VERIFICACION 8 2 8 128
FALTA DE PROCEDIMEINTOS DE
DEEIN. 7 5 7 245
HOJA DE RUTA SIN ACTUALIZAR 4 6 7 168
DIFICULTAD DE VERIFICACION
POLLO RESTANTE 7 4 4 112
FALTA DE INFORMACION TIEMPO
PALT 8 6 6 288
FALTA DE COORDINACION 7 4 6 168
FALTA DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO 8 1 8 64
FALTA DE DATOS DE UBICACION 7 5 6 210
POLLO LLEGA DEMASIADO
PEQUENO g g g A

Fuente. Elaboracion propia

Nota. La utilizacién de la herramienta de mejora Matriz Causa-Efecto nos permitio
identificar cuales de las causas raices encontradas en el diagrama de Ishikawa son
las que tienen mayor impacto para la queja por pedido no atendido. Teniendo mayor
impacto las causas de: falta de informacion a tiempo real y pollo llega demasiado

pequeno.

V.2.3.3 Analisis Estadistico de Causas

En esta parte del proyecto, se busco hacer uso del disefio de experimentos para
demostrar estadisticamente que las causas raices anteriormente seleccionadas por
su impacto, en realidad si influyan significativamente en la generacién de quejas por

parte de los clientes.

Debido a que la empresa cuenta con un régimen de trabajo diario, en
algunos casos se hizo imposible contar con facilidades para disefiar el experimento
utilizando disefios factoriales o regresiones, por lo que se implementé soluciones
de bajo presupuesto, de simple implementacion y se plante6 una prueba de
hipétesis para buscar demostrar que al inhibir esta causa total o parcialmente, se

tiene una respuesta distinta de parte del cliente.

Rodriguez Ledn, A.



N

UNIVERSIDAD Metodologia SIX SIGMA y su Efecto en el indice de Quejas de |a
PRIVADA DEL NORTE
Empresa AVICESAR S.A.C.

Vv.2.3.3.1 Falta de Definicion/Capacitacion del Proceso de Atencién de

Pedidos vs Queja por Pollo Golpeado

Tabla n® 15.

Prueba no paramétrica de Wilcoxon para dos muestras relacionas,
Definicién/Capacitacion en procesos de llenado de pedidos y quejas por pollo
golpeado

Medicion Quejas (%) Z P
Antes 1.07 + 0.70
Después 047 = 0.64

-2.07 0.038

Fuente. Datos obtenidos en muestra piloto y procesados en Minitab 17.0

Nota. La prueba no paramétrica de Wilcoxon para mediciones antes-después
(grupos relacionados) indic6 diferencia significativa (p<0.05, p=0.038) en referencia
a la aplicacion de capacitacion, donde sin este estimulo las quejas por pollo
golpeado en promedio se encontraron en 1.07+0.70%; y despues de la aplicacion
de la capacitacion las quejas disminuyeron en promedio a 0.47+0.64%. Ademas, en

ambas mediciones se observa similar variabilidad (Figura n° 19).

Diagrama de cajas para Capacitacion/ Definicion en procesos de llenado vs Queja
por pollo golpeado

2.0

15

1.07

1.0

0.5 - 0.47

Quejas por pollo golpeado (%)
®

0.0

Sin Con
Capacitacion

Figuran® 19. Diagrama de cajas para Capacitacién en procesos de llenado vs Queja
por pollo golpeado

Fuente. Datos obtenidos de la muestra piloto y procesados en el software Minitab
17.0
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El diagrama de cajas nos muestra la distribucién de los dos tipos de datos (sin
capacitacion y con capacitacion) permitiendo hacer una comparacion entre estas.
Tomando en cuenta los datos de la Tabla anterior, el valor de significancia es menor
a 0,05 lo que nos indico que existe diferencia significativa entre los dos grupos de
datos y con ayuda de este diagrama podemos ver que efectivamente existe una
diferencia marcada y ademas es a favor del grupo de datos obtenidos después de
definir el proceso de llenado y capacitado al distribuidor 1 en este proceso.

V.2.3.3.2 Falta de Visibilidad vs Pollo Golpeado.

Tabla n® 16.

Prueba no paramétrica de Wilcoxon para dos muestras relacionas, uso de linterna
y quejas por pollo golpeado

Medicion Quejas (%) Z P

Antes 1.20 = 0.86
-2.217 0.027
Después 040 + 0.74

Fuente. Datos obtenidos durante la prueba piloto y procesados en el software
Minitab 17.0

Nota. La prueba no paramétrica de Wilcoxon para mediciones antes-después
(grupos relacionados) indicé diferencia significativa (p<0.05, p=0.027) en referencia
al uso de linterna, donde sin este estimulo las quejas por pollo golpeado en
promedio se encontraron en 1.20+0.86%; y después de la aplicacién del uso de
linterna las quejas disminuyeron en promedio a 0.40+0.74%. Ademas, en la Figura

n° 20 en ambas mediciones se observa similar variabilidad (altura de las cajas).
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Diagrama de Cajas para Uso de linterna portétil vs Quejas por pollo golpeado
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Figura n° 20 . Diagrama de Cajas para Uso de linterna portatil vs Quejas por pollo
golpeado

Fuente. Datos obtenidos de la muestra piloto y procesados en el software Minitab
17.0

El diagrama de cajas nos muestra la distribucion de los dos tipos de datos (sin
visibilidad y visible) permitiendo hacer una comparacion entre estas. Tomando en
cuenta los datos de la Tabla anterior, el valor de significancia es menor a 0.05 lo
gue nos indicd que existe diferencia significativa entre los dos grupos de datos y
con ayuda de este diagrama podemos ver que efectivamente existe una diferencia
marcada y ademas es a favor del grupo de datos obtenidos después implementar
el uso de la linterna portatil en el distribuidor 2 durante el proceso de llenado de
pedidos.

V.2.3.3.3 Tardanza en Hora de Inicio del Beneficio vs Queja por Pollo
Pequeiio

Para el caso de determinar si la hora de inicio de beneficio influye o no en el nUmero
de quejas por pollo pequefio. Se transformé los datos obtenidos para poder

entenderlos mejor, el criterio que se utilizd se encuentra en el Anexo n° 08.
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Tablan® 17.

Prueba Gamma para nivel de asociacion, rango de inicio y queja por pollo pequefio

Nimero de quejas por pollo pequefio

0 1 5 3 Total
Temprano 26.7% 10.0% 10.0% 0.0% 46.7%
Rango de salida Normal 33.3% 3.3% 13.3% 3.3% 53.3%
Total 60.0% 13.3% 23.3%  3.3% 100.0%
Gamma P
0.023 0.942

Fuente. Datos obtenidos de la muestra piloto y procesados en el software Minitab
17.0

Nota. El resultado que nos brinda la Prueba Gamma es de un valor de p mayor al
0,05 (0,942) lo que nos indica que no hay evidencia de asociacion entre las variables
hora en la que inicia el beneficio e incidencia de quejas por pollo pequefio. Por lo

gue no se consider6 una causa raiz.

V.2.3.3.4 Falta de Informacion a Tiempo Real vs Queja por Pedido Tarde

Para esta parte del proyecto se busca reducir parcial o totalmente la posibilidad de
olvido de algun pedido implementando el uso del Google Drive para tener acceso a
pedidos adicionales a todo momento y actualizados a tiempo real.

Tabla n° 18.

Prueba no paramétrica de Wilcoxon para dos muestras relacionas, implementacion
de Google Drive y queja por pedido tarde

Medicion Quejas (%) Z P
Antes 0.800 + 1.082
Después 0.267 += 0.594

-1.496 0.135

Fuente. Datos obtenidos de la muestra piloto y procesados en el software Minitab
17.0

Nota. La prueba no paramétrica de Wilcoxon para mediciones antes-después
(grupos relacionados) indica que no existio diferencia (p=0.05, p=0.135) para quejas

por pedido tarde en referencia a la implementacién de Google Drive.
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Diagrama de Cajas para uso de Google Drive vs queja por pedido tarde
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Implementacién de Google Drive

Figura n° 21. Diagrama de Cajas para uso de Google Drives vs queja por pedido
tarde

Fuente. Datos obtenidos de la muestra piloto y procesados en el software Minitab
17.0

En la Figura n° 21 podemos observar que la implementacién de tecnologias que
nos permitan acceder a informacién en tiempo real, disminuyo en gran cantidad la
gueja por pedido tarde. Sin embargo, la prueba de Wilcoxon no mostré significancia
estadistica debido a la presencia de datos atipicos. Resultado que corrobora lo
obtenido en la Tabla n° 16.

V.2.3.3.5 Tardanza en la Hora de Inicio del Beneficio vs Queja por Pedido
Tarde

Nuevamente para facilitar la aplicacién y entendimiento del experimento se utilizé
el criterio expuesto en el Anexo n° 08. Los resultados obtenidos fueron los

siguientes:
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Tabla n® 19.
Prueba Gamma para nivel de asociacion, hora de inicio de beneficio y queja por
pedido tarde
NUumero de quejas por pedido
tarde Total
0 1 2
Rango Temprano 36.7% 10.0% 0.0% 46.7%
de Normal 20.0% 16.7% 16.7% 53.3%
salida 1o 56.7%  26.7%  16.7%  100.0%
Gamma P
0.748 0.002

Fuente. Datos obtenidos de la muestra piloto y procesados en el software Minitab
17.0

Nota. En referencia a la relacion del rango de salida con el nimero de quejas por
pedido tarde, se evidencia asociacion significativa (p<0.05, p=0.002), ademas de
ser directamente proporcional (cuando el pedido se entrega temprano el nimero de
guejas es menor) y fuerte con 0.748 (entre 0.60 a 0.80) en la prueba de Gamma
(asociacién ordinal por ordinal). EI mayor porcentaje de representacion (36.70%)

indica que cuando el pedido se entrega temprano no hay quejas de los clientes.

V.2.3.3.6 Informaciéon a Tiempo Real vs Queja por Pedido no Atendido

Numero de guejas antes y después de la implementacion del Google Drive
Tabla n° 20.

Prueba no paramétrica de Wilcoxon para dos muestras relacionas, implementacion
de Google Drive y queja por pedido no atendido

Medicion Quejas (%) Z P
Antes 1.00 =+ 1.07
Después 0.00 £+ 0.00

-2.719 0.007

Fuente. Datos obtenidos durante la prueba piloto y ordenados en el software Excel

Nota. La prueba no paramétrica de Wilcoxon para mediciones antes-después
(grupos relacionados) indicé diferencia significativa (p<0.05, p=0.007) en referencia
a la implementacién de Google Drive, donde sin este estimulo las quejas por pedido
no atendido en promedio se encontraron en 1.00+£1.07%; y después de la aplicacion

de Google Drive las quejas disminuyeron a 0.00+£0.00%; sin el uso de gloogle drive
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se observa mayor variabilidad (altura de caja) a comparacion de las quejas cuando

se uso este aplicativo.

Diagrama de Cajas para implementacion del Google Drives vs Quejas por pedido
no atendido

3.0

25

2.0

15

1.0 1.00

®

0.5

Quejas por pedido no atendido (%)

0.00
0.0 ——

Sin Con
Implementacién de Google Drive

Figura n° 22. Diagrama de Cajas para implementacion del Google Drives vs Quejas
por pedido no atendido

Fuente. Datos obtenidos de la muestra piloto y procesados en el software Minitab
17.0

V.2.3.3.7 Peso Promedio vs Queja por Pedido no Atendido

Se procedié nuevamente a transformar los datos para facilitar su analisis y
entendimiento de los resultados. El criterio de transformacién de los datos se

encuentra en el Anexo n° 08.

Tabla n° 21.
Prueba Gamma para nivel de asociacion, peso promedio y queja por pedido no
atendido
NUumero de quejas por pedido no atendido
Total
0 1 2 3
Pequefio 20.0% 10.0% 3.3% 0.0% 33.3%
Tamario Mediano 33.3% 23.3% 3.3% 6.7% 66.7%
Total 53.3% 33.3% 6.7% 6.7% 100.0%
Gamma P
0.203 0.537

Rodriguez Ledn, A.



N

UNIVERSIDAD Metodologia SIX SIGMA y su Efecto en el indice de Quejas de |a
PRIVADA DEL NORTE
Empresa AVICESAR S.A.C.

Fuente. Datos obtenidos de la muestra piloto y procesados en el software Minitab
17.0
Nota. Los resultados del andlisis de varianza nos muestran que no existe relacion

entre la variable peso promedio y nUmero de quejas por pedido no atendido.

V.2.3.4 Entregable Fase Analizar

En esta fase se procedi6 primero a analizar los criterios de los distribuidores para
identificar si existian deficiencias para identificar las quejas de los clientes. El
andlisis (Gage R&R) nos permitié concluir que el distribuidor nimero 1 muestra una
pequeiia deficiencia para identificar las quejas, sin embargo, en promedio ambos

distribuidores tienen un criterio aceptable.

Posteriormente se analiz6 las causas que generan las quejas anteriormente
seleccionadas, logrando determinar estadisticamente que la falta de informacion a
tiempo real, falta de definicibn exacta de los procesos, falta de visibilidad y la

tardanza en el inicio del beneficio son las causas raiz para las estas quejas.
V.2.4 Fase Mejorar

V.2.4.1 Determinacion de Soluciones

Durante el desarrollo de esta fase se busco encontrar la solucion mas econémica y
de facil implementacién para erradicar las causas raices previamente mencionadas.
Una vez seleccionadas las soluciones se procedio a analizarlas y ponderar cada
una de ellas, con la finalidad de escoger la mas conveniente. La herramienta que
se utilizé en esta fase del proyecto fue el arbol de decision, en el cual el criterio de
decision fue escoger la solucién con un mayor resultado del producto de tres
ponderaciones (previamente discutidas con el equipo de trabajo, Figura n°® 1). Estas

fueron: Efectividad, Facilidad de implementacion y Costo de implementacion.
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V.2.4.1.1 Soluciones para Queja por Pollo Golpeado

Determinacion de soluciones para queja por pollo golpeado

FACILIDAD DE
PROBLEMA CAUSA RAIZ SOLUCION PROPUESTA ACCIONES A TOMAR EFECTIVIDAD IMPLEMENTACI COSTO TOTAL
ON
— Nueva disposicipon de las tinas
Definir el proceso de llenado 3 e 3 5 5 75
- en cada linea de distribucién
FALTA DE de pedidos tomando en
PROCEDIMIENTOS cuenta el grado de exigencia
DEFINDIOS de los clientes Capacitar con la nueva 4 4 s 0
metodlogia de llenado
FAETADE Adicionar linterna portatil G ﬁetl/z T & 2 . 100
VISIBILIDAD b internas
REEOR Uso obligatori I 4 5 5 100
POLLO so obligatorio en cama
GOLEPADO c S 120)3b
DOBLE Descarga directa del pollo a ¢ omprrta = | .a ZS |I;>ara” a 3 3 36
MANIPULACION zona de matadero B SRS
de laempresa
Adicionar nueva linea de Compra de movilidad |—P| 5 | 5 | 2 | 50
TARDANZA EN distribucion :clientes especiales
INICIO DE | seleccién de clientes de la ruta |—P| 4 | 3 | 5 | 60
BENEFICIO .
cambiar el camal e I — T
nvio total o parcial de pollo a N ) 3 -
otro camal

Figura n° 23. Diagrama del arbol para queja por pollo golpeado

Fuente. Elaboracién propia

Realizado el analisis de soluciones para la queja de pollo golpeado, se selecciond las soluciones con mayor resultado. Las quejas
seleccionadas fueron las siguientes: Implementar y estandarizar el orden de las tinas en cada una de las lineas de distribucién, Capacitar
al personal en la nueva metodologia de llenado de pedidos, compra y uso obligatorio de linternas durante el proceso de llenado de pedidos

ademés de la implementacion de luminarias en el camal.
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V.2.4.1.2 Soluciones para Queja por Pollo Pequefio

Determinacion de soluciones para queja por pollo pequefio

FACILIDAD DE
PROBLEMA CAUSA RAIZ SOLUCION PROPUESTA ACCIONES A TOMAR EFECTIVIDAD  IMPLEMENTACI COSTO TOTAL
ON
— Nueva disposicion de las tinas
Definir el proceso de llenado . e 4 5 5 100
. en cada linea de distribuciéon
FALTA DE de pedidos tomando en
PROCEDIMIENTOS cuenta el grado de exigencia
DEFINDIOS de los clientes Capacitar con la nueva 4 4 5 @
metodlogia de llenado
FALTA DE
COMUNICACION Exigir al proveedor mas Datos de varianza en peso 4 1 4 16
EFIECTIVA CON informacion
QUEJA POR PROVEEDOR
[
POLLO Datos de zona de procedencia 3 5 60
PEQUENO Cooaciarvhacer foadback
FALTA DE Capacitar al personal a’;ac'tary acert ee' 5 acd X 4 5 4 80
. i :
CAPACITACION p p sobre pro-cesoa encion de
pedidos, rutas.
TARDANZA EN Adicionar nueva linea de Compra de movilidad ~ |———» 3 5] 2l 30
INICIO DE distribucion :clientes especiales
BENEFICIO seleccién de clientes de la ruta I—Dl 3| 5| 4| 60

Figura n° 24. Diagrama del arbol para queja por pollo pequefio

Fuente. Elaboracién propia

Realizado el andlisis de soluciones para la queja de pollo pequefio, se seleccioné las soluciones con mayor resultado. Las quejas
seleccionadas fueron las siguientes: Definir los procesos de llenado por actividades y sus responsables, Capacitar al personal en el
proceso de llenado.
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V.2.4.1.3 Soluciones para Queja por Pedido Tarde

Determinacion de soluciones para queja por pedido tarde

FACILIDAD DE
PROBLEMA CAUSA RAIZ SOLUCION PROPUESTA ACCIONES A TOMAR EFECTIVIDAD IMPLEMENTACI COSTO TOTAL
ON
Adicionar plantilla con
. » 4 4 4 64
) ) informacion extra
Actualizar hoja de ruta en
HOJA DE RUTA SIN L. . P
funcién del tipo de dia
ACTUALIZAR
Cambiar nomenclatura clientes 2 4 5 40
QUEJA POR TARDANZA EN Adicionar nueva linea de ,
o . compra de nuevo vehiculo 5 3 2 30
PEDIDO > INICIO DE distribucion :clientes
TARDE BENEFICIO especiales
seleccién de clientes de laruta |—>| 5 3 2 30
OLVIDO DEL Metodo de verificacién de Implementacion de planilla 5 . s -
DISTRIBUIDOR pedidos adicionales virtual (Google Drive)

Figura n° 25. Diagrama del &rbol para quejas por pedido tarde

Fuente. Elaboracién propia
Realizado el analisis de soluciones para la queja por pedido tarde, se selecciond las soluciones con mayor resultado. Las quejas
seleccionadas fueron las siguientes: Cambiar la nomenclatura de los clientes, Adicionar la planilla de pedidos especiales en Google Drive

y Actualizar las rutas en funcién al tipo de dia y Definir procedimiento de calculo de requerimientos.
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V.2.4.1.4 Soluciones para Queja por Pedido no Atendido

Determinacion de soluciones para queja por pedido no atendido

PROBLEMA

QUEJA POR
PEDIDO NO
ATENDIDO

CAUSA RAIZ

SOLUCION PROPUESTA

FALTA DE
PROCEDIMIENTOS
DEFINDIOS

Definir el proceso de
recepcién de pedidos y
llenado

ACCIONES ATOMAR

Nueva disposicién de las tinas

en las lineas de distribucion

Adicionar planilla de calculo de

HOJA DE RUTASIN
ACTUALIZAR

Actualizar hoja de rutaen
funcién del tipo de dia

requerimientos

Adicionar plantilla con

FALTA DE
INFORMACION A
TIEMPO REAL

Hacer uso de tecnologias
modernas

informacion extra

| Cambiar nomenclatura clientes |—D|

Implementacién de sistema de

POLLO LLEGA
DEMASIADO
PEQUENO

Definir el proceso de llenado bajo
esa circunstancia

<

.

trazabilidad a tiempo real

Contar con proveedor extra

Compra de otro vehiculo

capacitar al personal con esta
metodologia

FACILIDAD DE
EFECTIVIDAD IMPLEMENTACI COSTO TOTAL
ON
4 4 3 48
4 4 4 64
4 4 4 64
4 4 4 64
5 4 4 80
F— 2 [ 3 4 | 48
——— 2 | 40
3 4 4 48

Figura n° 26. Diagrama del arbol para quejas por pedido no atendido

Fuente. Elaboracién propia

Realizado el andlisis de soluciones para la queja por pedido no atendido, se seleccioné las soluciones con mayor resultado. Las quejas

seleccionadas fueron las siguientes: Adicion de un sistema de llenado de pedidos a tiempo real, Cambiar la nomenclatura de los

clientes, Definir las rutas de acuerdo al tipo de dia, Adicionar planilla de pedidos especiales en Google Drive.
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V.2.4.2 Implementacion de Mejoras

Las soluciones encontradas en la fase de determinacion de mejoras fueron
implementadas en el proceso de atencion y llenado de pedidos, asi como en el sub-

proceso de célculo de requerimientos.

El plan de implementacién de mejoras se puede observar el en Anexo n° 09.
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V.2.4.2.1 Definicién del Proceso de Atencion de Pedidos
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Figura n° 27. Diagrama de Flujo del proceso de atencion y llenado de pedidos de la empresa AVICESAR S.A.C.
Fuente. Datos obtenidos de la empresa AVICESAR S.A.C. y procesados en Bizagi Modeler

Se logré hacer un diagrama del proceso de atencién de pedidos de la empresa AVICESAR S.A.C usando Bizagi Modeler. En este

diagrama podemos identificar facilmente los responsables en cada proceso y sus actividades.
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V.2.4.2.1 Disposicion de las Tinas en las Lineas de Distribucion

A. Primer y Segundo Nivel de la Linea de Distribucion 1.

FBS- CB4- FC4- QB3- QF4- QB4-
NATO CHIFA CARNI MONI LILI ASCOY
- o |
3 5 CB4-
= QB3- z CHIFA mMB3-
KAMI 3 MARV
[

GRANEL GRANEL

Figura n° 28. Distribucion del primer y segundo nivel de la linea de distribucion 1

Fuente. Elaboracién propia

Se distribuyd las tinas en la linea de distribucién 1 (nivel 1y 2), de manera que se pueda tener facil acceso al pollo que sera repartido a

granel. Ademas, se especifico la posicion que ocuparan los pedidos de mayor cantidad basandose en la metodologia FIFO (First In First

Out).
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B. Tercer y Cuarto Nivel de la Linea de Distribucion 1.

CB3- SB4- sca- sca-
GABIN ROC.F ROSA MARU
- | < |
= | cA2- TB3- 2 | Qcs3-
CAS LUZM MAA

Figura n° 29. Distribucion del tercer y cuarto nivel de la linea de distribucion 1

Fuente. Elaboracién propia

Se distribuyd las tinas en la linea de distribucién 1 (nivel 3 y 4), de manera que se pueda tener facil acceso al pollo que sera repartido a

granel. Ademas, se especifico la posicion que ocuparan los pedidos de mayor cantidad basandose en la metodologia FIFO (First In First

Out).
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C. Primer y Segundo Nivel de la Linea de Distribucién 2.

IB4- SA3- CB3- CB2- 1B2- FCJ!-
GILDA| CLIN CHIFA KOKI | IRMA UNION
2
= o
2 A 5
= GRANEL Zz
A A A A
GRANEL || GRANEL GRANEL || GRANEL

Figura n° 30. Distribucion del primer y segundo nivel de la linea de distribucién 2
Fuente. Elaboracién propia

Se distribuyd las tinas en la linea de distribucién 2 (nivel 1 y 2), de manera que se pueda tener facil acceso al pollo que seré repartido a
granel. Ademas, se especificd la posicion que ocuparan los pedidos de mayor cantidad, basandose en la metodologia FIFO (First In

First Out).
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D. Tercer y Cuarto Nivel de la Linea de Distribucion 2.

FC4-
UNION

Nivel 3

Figura n° 31. Distribucion del tercer nivel de la linea de distribucion 2
Fuente. Elaboracién propia

Se distribuyé las tinas en la linea de distribucién 2 (nivel 3), de manera que se
pueda tener facil acceso al pollo que sera repartido a granel. Ademas, se
especificd la posicién que ocuparan los pedidos de mayor cantidad, basandose en
la metodologia FIFO (First In First Out).

La nueva distribucién permite tanto a la linea 1 como la linea 2 tener conocimiento
del lugar exacto donde estan los pedidos especiales y a granel. De esta forma, se
disminuye el tiempo de permanencia en cada cliente y la doble manipulacién del

producto. Ademas, ambas lineas cuentan con espacio aun para pedidos extras.
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V.2.4.2.2 Mecanismo Poka Yoke para Céalculo de Requerimientos

PEDIDO DiA SIGUIENTE PEDIDO DIA SIGUIENTE
CANTIDAD DESEADA ' 7 CANTIDAD DESEADA 7
CANT.POLLOSPORJABA | 8 ] BAMLPOLLOSPORIAR) | 8 7
REQUERIMIENTO 7777772) w625 ] REQUERIMIENTO 777772, o2 |
MAS O MENOS WW////////// MAS O MENOS WW/////////%

REQ.REAL REQ.REAL

——— /////// //////// e /////// ////////

CANT.HEMBRAS CANT.HEMBRAS

{CORRECTO? Uik ¢CORRECTO? 72
CANTIDAD PEDIDA a0 V7 CANTIDAD PEDIDA | a0

FALTANTE ,//////////////_ FALTANTE

e /////////// o i— |

POLLOS/JABA PR.2 6 v / POLLOS/JABA PR.2 6 %
REQ.PR2 777 REQ.PR2 77
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Figura n° 32. Mecanismo Poka Yoke para calculo de requerimientos

Fuente. Elaboracién propia

Se implementdé una hoja de calculo en Excel que permite visualizar cuando se esta cometiendo un error al hacer el calculo de
requerimientos. Su mecanismo de aviso es la coloracién completa de la planilla a color rojo. La planilla implementada permite también

evitar errores cuando se trabaja con otro proveedor de pollo vivo.
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V.2.4.2.3 Implementacion de Luminarias en el Camal

I

I

Figura n° 33. Luminarias en el Camal

Fuente. Fotografia de camal “PIONER” situado el Urb.: El Bosque, distrito de Trujillo

Se lleg6 al acuerdo con el camal de implementar luminarias en la zona de empaque.
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V.2.4.3 Clasificacién y Nueva Nomenclatura de los Clientes

Se procedid a clasificar a los clientes de la empresa AVICESAR S.A.C. La

clasificacién se hizo en funcién de los siguientes criterios:

Zona de ubicacion
Tipo de negocio

Modo de pago

Tipo de precio
Frecuencia de pedidos
Exigencia

Cantidad de pedido

A continuacion, se detalla cada uno de los criterios de clasificacion:

A.

Zona de Ubicacion

Para este criterio, se clasifico la ubicacion de los clientes en 8 zonas y se le
asignoé un cddigo a cada una, tal como se puede apreciar en la Figura n° 34.
Tipo de Negocio

Para este criterio, se clasificd a los clientes en funcion a su tipo de negocio.
De igual forma se le asigné una letra como cddigo, como se muestra en la
Figura n° 34.

Modo de Pago

Para este criterio, se clasificé a los clientes en funcién a su forma de pago. Se
le asigno6 un cédigo a cada forma de pago.

Tipo de Precio

El precio que tiene cada cliente se clasificé en 6 tipos y se le asign6 un cédigo.
Frecuencia de Pedido

Para este criterio se clasifico a los clientes en funcién a la frecuencia con la
hacen los pedidos. Luego se le asign6 un cddigo a cada rango de clasificacion.
Cantidad de Pedido

Para este criterio se clasificé a los clientes en funcion a la cantidad de producto
gue pide en cada pedido. Luego se le asigné un cddigo a cada rango de
clasificacion.

Exigencia

Para este criterio, se buscé clasificar en niveles la exigencia de los clientes. Y

cada nivel se le asigno6 un valor del uno al cinco.

Rodriguez Ledn, A.
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Criterios de clasificacion para los clientes de la empresa AVICESAR S.A.C.

ZONADEDISTRIBUCION | CODIGO MODO DE PAGO C0DIGO FRECUENCIA C0DIGO CANTIDAD C0DIGO
LOS CEDROS/SANTA INES § CONTADO A DIARIO D 1AS5PORVEZ 1
QUINTANAS/PRIVAVERA|  Q LDIA CREDITO B INTERDIARIO | 5A10PORVEZ P
MOCHICA M 2A6DIAS CREDITO C SEMANAL 3 10A50PORVEZ X
CENTRO C 1SEMANA CREDITO D MENSUAL M 50A 100 POR VEZ z
MIRAFLORES F 1 MES DE CREDITO E

COVICORTI/TRUPAL T POR MONTO F

SAN ISIDRO | 0TRO G

0TRO 0

TIPO DENEGOCIO C0DIGO TIPO DE PRECIO C0DIGO EXIGENCIA C0DIGO

BODEGA B PRECIO1 1 MUY ALTA 5

RESTAURANT R PRECIO2 2 ALTA 4

DOMICILIO D PRECIO3 3 MODERADA 3

POLLADA P PRECIO4 4 BAJA 2

MERCADO M PRECIO ESPECIALALTO 5 MUY BAJA 1

CARNICERIA C PRECIO ESPECIALBAJO 6

PROCALIMENT A

Figura 34. Criterios de clasificacién para los clientes de la empresa AVICESAR

S.A.C.

Fuente. Elaboracion propia

En base a la clasificacidon de la Figura n° 34, se procedi6é a cambiar la nomenclatura

de los clientes de la empresa AVICESAR S.A.C. Anteponiendo al nombre original

tres siglas que nos brinden informacion adicional de cada cliente. La primera sigla

representa la zona de ubicacion, la segunda el modo de pago y la tercera la

exigencia que tiene el cliente.

Nueva Nomenclatura de los Clientes de la Empresa AVICESAR S.A.C.

CLIENTES

ZONA
UBICACION

MODO
PAGO

FRECUENCIA

CANTIDAD

TIPO
NEGOCIO

TIPO DE
PRECIO

EXIGENCIA

NOMENCLATURA

NUEVA

koki

N

CB2-KOKI

Ataly

CB3-ATALY

Gm

CB3-GM

lupe

QD3-LUPE

Pmz

CA3-PMZ

moni

QB3-MONI

gabin

CB3-GABIN

5

TB3-F5

haro

TB3-HARO

Luzm

TB3-LUZM

F5-5

TB3-F5-5

ursu

TB3-URSU

jesus

TB3-JESUS

ing

TB3-ING

t-5

TB3-T-5

yaqu

SB4-YAQU

maru

SC4-MARU

Rosa

ulwlo|=|a|=[a]|a]=|A]|=|o]|o]o|o]ofo]o

0|0 |w|w|w|w|(w|w|(w|w|(w|e|w|>|(0|o|(w|e

O|o|o|(o|o|o|jo|O|Z|O|O0|0|0|0|w|O|O |0

X[¥|v[r|[r|[r|r|r |||k |kr|r R~ |0

222 |w|w|w|w|>|o|e|>|m|e|>|[0|o|e|=o

o|lo(wlwlw|lwlw|lw N w(w|k|w|lw k| w|k

Alp|PlWIWIWIWIWIWIW[W[IW[W|[W|wW|w|w|N

SC4-ROSA

Figura n° 35. Nueva homenclatura de los clientes de la empresa AVICESAR

S.A.C

Fuente. Elaboracion propia
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V.2.4.4 Uso de Sistema de Informacién a Tiempo Real

A. Uso del Google Drive para Apuntar Pedidos a Tiempo Real

Figura n° 36. Pantallas de Google Drive

Fuente. Imagenes obtenidas de la PC de la empresa y de los celulares de los
distribuidores de la empresa

Se adapto6 a todos los dispositivos de la empresa la cuenta en Google Drive, que
permite apuntar pedidos especiales y acceder a los mismos en tiempo real.

Evitando los problemas de olvido y confusién en los pedidos.

El gerente de la empresa sera el responsable de estar atento al cambio de
los pedidos y tomarlos en cuenta al momento de realizar el prondstico de venta del
dia siguiente. Para este fin también se instruy6 a los operarios el modo correcto de
ingresar un pedido (nombre, dia, cantidad y/o especificacién), para evitar

confusiones.
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B. Sistema de Trazabilidad

Ingresar

Figura n° 37. Sistema de trazabilidad de la empresa AVICESAR S.A.C.
Fuente. Sistema elaborado en XAMPP, MISQL, HTML y CSS

Se implementd un sistema de trazabilidad que permita los siguientes puntos.
- Modificar y asignar el precio de los clientes
- Acceder a informacion detallada de cada cliente
- Acceder a informacion detallada de los saldos de cada cliente

- Acceder a los datos de distribucion de las dos lineas de distribucion de

pedidos a tiempo real

Las imagenes de los dispositivos de la empresa se pueden observar en el Anexo n°
10.

V.2.4.5 Entregable Fase Mejorar

En esta etapa se determiné e implementd las mejoras en respuesta a cada causa

raiz encontrada en la fase preliminar. Estas fueron:

- Se definié a exactitud el flujo del proceso de llenado y atencién de pedidos, asi

como los responsables de cada actividad.
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- Se determiné una nueva forma de ordenar las tinas dentro de cada linea de

distribucion.

- Se adicion6 una planilla de calculo de requerimientos en base a la filosofia Poka
Yoke.

- Se adicion6 a la indumentaria de cada distribuidor linternas portatiles.

- Se instalaron nuevas luminarias en la zona de llenado del camal.

- Se clasific6 y cambio de nombre a los clientes de la empresa.

- Se cred una cuenta para la adicion de pedidos a cualquier hora del dia.

- Se implement? el sistema de Trazabilidad de la empresa.
V.2.5 Fase Controlar

En esta fase cuenta con dos etapas:

- Comparativa de la capacidad de Poisson y nivel sigma del proceso después
de implementadas las mejoras
- Implementacion de mecanismos que permitan hacer prevalecer las mejoras

implantadas en el tiempo
V.2.5.1 Comparativa del Proceso Después de Implementada la Mejora

A. Carta de Control U por Atributos del Proceso de Atencion de Pedidos
Antes y Después de Implementadas las Mejoras.

Rodriguez Ledn, A.
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Diagndstico del estado del proceso de atencion de pedidos Antes/Después de
Implementada la Mejora

Antes Depués

LCS-0.0607

Defectes por unidad

U-0.0192

LO-0

Figura n°® 38. Carta de control U por atributos Antes/Después de Implementada la
Mejora

Fuente. Datos obtenidos del muestreo post-test y procesados en Minitab 17.0

La Figura n° 38 nos muestra una carta de control U por atributos para los
defectos por unidad (quejas en referencia a entrega de pedidos por dia), antes de
la mejora se observa un patrén aleatorio en los defectos por unidad, presentando
una media U de 0.0313 (3.13%) de defectos con limite inferior de 0 y superior de
0.0844 (8.44%) de defectos; ademas, el rango en los limites de control es amplio
(0.0844), ademas, se evidenci6é que el subgrupo 4 se encuentra fuera de los limites
de control (1.7% de los subgrupos); después de la propuesta de mejora se observa
un patrén aleatorio en los defectos por unidad, presentando una media U de 0.0192
(1.92%) de defectos con limite inferior de O y superior de 0.0607(6.07%) de
defectos; ademas, el rango en los limites de control es menor (0.0607). De igual
forma, no se evidencia observaciones fuera de control. Se puede considerar a
posteriori que el proceso es estable, el tamafio de subgrupo fue de 100 unidades y
el de subgrupo de 60 (dias), haciendo un total de 6000 unidades con 115 defectos
reportados, lo que gener6 defectos por unidad (DPU) de 0.019 (1.90%) y defectos
por millén de oportunidades (DPMO) de 19000.

B. Analisis de Capacidad de Poisson Del Proceso Antes Y Después De

Implementadas Las Mejoras.
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Capacidad de Poisson del Proceso Antes/Después de Implementacion de Mejoras

e 36m de D por uniiad (DFU) Caracterizacion del p
Anles Desputs
EIDPU seredujo en 30% al pasar de D 031 a
0.010. Niimero de subgrupos 60 60
" _ Tamaiio del subgrupo 100 100
¢ Esta el DPU debajo de 0032 -
hil en o pardehiago de Total de unidades probadas 6000 6000
00 005 04 > 0.5 Total de defectos 188 115
[Antes: P = 0.739
Si | Ne Capacidad del proceso {largo plazo}
Después: P < 0.00
Antes Después Camtiar
DPU D031 0019 -0m2
DPV observado por ssbgepo IC de 05% {0027, 0.036) (.06, 0023
Rendimiento 96.9% 98.1% 1.2%
ZDonde se encuentran los datos ¢ to a nivel acepl
D.03 . A
- —— Antes: Antes  Después: Depués
Ames‘, DPU promedio = 0.031 DPU aceptable: 0.03
- Antes: EI DPU del proceso no era significativam ente menor
] que €l nivel maximo aceptable (p = 0.05).
- Después: EI DPU del proceso es significativam ente menor que
el nivel maxim o aceptable (p < 0.05).
— La probabilidad de producir una unidad sin defectos mejoro de
Después: DPU promedio = 0.019 96.9% a2 98 1%
\
\
\
L
0.00 002 on4 006 003

Figura n° 39. Reporte Resumen del Desempefio del Proceso Antes/Después de
Implementacion de Mejoras

Fuente. Datos obtenidos del muestreo post-test y procesados en Minitab 17.0

La Figura n°® 39 nos muestra que antes de la aplicacion de la mejora el DPU fue
aceptable, con un valor de quejas establecido del 3% (0.03). EI DPU del proceso de
"no" es menor al 3% (nivel maximo establecido, p=0.05, p=0.739), para pasar
después de la mejora a 0.019 (1.90%) encontrdndose por debajo del limite
establecido (0.03) siendo estadisticamente diferente a este (p<0.05, p=0.000),
presentando de esta manera una reduccion (-0.012) de defectos por unidad del 39%
(al pasar de 0.031 a 0.019). Ademas, el estudio de la capacidad del proceso a largo
plazo a posteriori indicé que la probabilidad de producir una unidad sin defectos es
98.10% y 1.90% de defectos, con intervalo de confianza al 95% de 0.016 (1.60%)
a 0.023 (2.30%).

Ademads, antes de la aplicacion de la mejora los datos con respecto al nivel
aceptable se encontraron descentrados, segados hacia la derecha, donde existi6
mayor acumulacién de defectos por unidad en el rango 0.02 y 0.04. A posteriori los
DPU presentaron disminucion; ademas, se evidencié que la mayor frecuencia se
centrd6 por debajo del limite establecido por la empresa (0.03), hay mayor

representacion en proporciones de reclamo entre 0.01 y 0.02.
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Tabla n° 22.
Tabla de comparativa del Nivel Sigma antes y después de la aplicacion de la
mejora
Antes Después

DPU 0.031 0.019

DPMO 31333 19000

Probabilidad de producir

unidades sin defecto 0.969 0.981

Cp 1.19 1.26

3.59 3.79

Calidad sigma

Fuente. Datos obtenidos durante la prueba pre-test y post-test de las quejas de los
clientes de la empresa AVICESAR S.A.C.

Nota. La Tabla n° 22 nos muestra un resumen de la comparativa de los procesos
antes y después de implementadas las mejoras a un nivel sigma. Donde se puede
apreciar la diferencia entre los datos de DPU, DPMO, probabilidad de producir
alguna queja, el Cp y principalmente el indice de calidad sigma. Notdndose en este

ultimo un aumento de 3.59 a 3.79.

V.2.5.2 Control de Mejoras en el Tiempo

En esta fase del proyecto se busco ser lo mas especifico posible, con la finalidad
gue todo lo que debe hacerse, quién debe hacerlo y como debe hacerlo quede claro.

El personal de la empresa fue capacitado en el cumplimiento de los instructivos de

accioén y acciones correctivas que se ven en la siguiente Figura n°40.

Plan de control para mejoras implementadas

. . POSIBLES ACCION
ACCION RESPONSABLE INSTRUCTIVO DE ACCION CONTROL ERRORES CORRECTIVA
Analizar proceso de Revisar el
Definir proceso ater}cién yllenado de cumplimiento Omision de Revisar el
prot Gerente General | Pedidos de todas las proceso y
de atenciény , . .. alguna
/ Lider del Definir responsables de actividades o volverala
llenado de B, , actividad del L.
. proyecto cada actividad después de actividad
pedidos - S proceso "
d|agramar proceso en finalizada omitida
Bizagi Modeler cada etapa
Revisar el Dificultad Cambiar
Nueva - . L . L
. .., Gerente General | ldentificar cantidad de cumplimiento para disposicién
disposicién de . . . . .
las lineas de / Lider del tinas para pedidos del esquemay | identificarun | de los pollos
., proyecto especiales verificar la pedido de dentro de la
distribucion . .
facilidad de otro tina
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acceso de los Corregir
. Error en Ll
pedidos a posicién o
e . orden en el .
Identificar cantidad de granel , advertir al
. . que estan R
tinas para pedidos a . distribuidor
apilados los
granel . dela
pedidos L
. posicién del
especiales .
pedido
Poner las tinas a granel
cerca y con facil acceso a .
N Revisar el
los distribuidores . .
| 5 Falta alistar check list de
Co oc:_;\rlpe ! 'Iosd q algun pedido pedidos
especiales apilados de especiales
acuerdo al orden de
entrega
Fijar la hora que se Fijar las
s licard | itacion fechas en
Capacitacién aplicara la capacitacio s e
del personal en Capacitar personal )
Olvido de de los
procesos de Plan de . .
- Gerente General o fecha de dispositivos
atenciony capacitacion N
llenado d capacitacion dela
enado de Hacer Feedbacks
. empresay
pedidos
en el Google
Drive.
Hacer requerimientos de Antes de
linternas y baterias finalizar la
Compra de . jornada se Deterioro o .

X P Realizar compra ) " . Usar linterna
linternas Gerente General verifica su olvido de de respaldo
portatiles Colocar 2 linternas por disposicidn en linterna

linea de distribucién las lineas de
distribucion
Analizar las posiciones Hacer uso
4 i Verificar Falta de
estratégicas para colocar . del grupo
i las luminarias diariamente el | electricidad electrégeno
Implementacion | Gerente General/ 8
de luminarias Duefio del camal | H | estado de las
acer las estructuras : .
. conexiones Fallo de una Cambio de
Co’nec.tar a corriente eléctricas luminaria luminaria
eléctrica
Determinar y codificar Revisar
criterios de clasificacion diariamente
Clasificar clientes en los cambios
funcion a los criterios .en.los o
criterios de Modificacion
Nueva Gerente General clasificacion Error en en el
nomenclatura / Lider del . ¥ datos de .
. precios que . sistema de
de los clientes proyecto . cliente L
Usar cdigos para nueva tienen los trazabilidad
nomenclatura clientes y
cambiarlo en
el sistema de
trazabilidad
Informar al
gerentey
Crear una cuenta en . contactar
. Olvido del
Google Drive para la Una vez A con
. distribuidor
empresa realizado el proveedor
Uso del Google .
. pedido se de pollo
Drive para , -
pedidos Lider del Proyecto subraya los beneficiado
especiales Dar acceso a la cuenta en pedidos Informar al
todos los dispositivos de tomados en Error en gerentey
la empresa cuenta informar la contactar
cantidad de con
Informar a personal el pedido proveedor
modo de uso de pollo
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beneficiado/
verificar
clientes
extras
Identificar y bosquejar Correccion al
procesos momento de
Implementacion Probar piloto control ‘_"a”° Errorenel hacer el
de sistema de Gerente General de cantidad llenado de la cuadre de
trazabilidad / Terceros Hacer mejoras de pollos y planilla cajao
Capacitar al personal cuadre de caja cuadre de
pedidos
Implementar Sistema entregados
Identificar pasos del
proceso de célculo de Verificacion Revisar el
Mecanismo requerimientos de estado del pedido
Poka-Yoke para | . Hacer bosquejo de planilla | "eduerimiento _ realizado en
caleulo de Lider del Proyecto en planilla Olvido de uso | planilla para
requerimientos Probar primer piloto antes de correcciones
! Hacer mejoras hacer el de ser
- pedido necesario
Implementar planilla

Figura n° 40. Plan de control de mejoras implementadas
Fuente. Elaboracion propia
Plan de control del sistema de medicion

Se usa para asegurar que el criterio para identificar y atender las quejas de los
clientes de forma apropiada. El sistema de medicidén se reevaluard mensualmente
a través de los ensayos Gage R&R por atributos. Se simularan 20 casos donde
cada distribuidor identificara si el caso es una queja o no lo es y qué accién debe
tomar. Luego de dos dias se le aplicara nhuevamente la misma prueba, pero con los
casos en orden distinto. Se fijara un nivel de 75% de coincidencia minima para
aceptar como valido el sistema de medicién y su criterio. En caso de registrar un
nivel menor se debe entrenar a los distribuidores para acercar los criterios de

interpretacion lo mas objetivo posible.

Capacitaciones

El segundo domingo de cada mes, se haran retroalimentacion de los procesos de
atencion y llenado de pedidos, de disposicion de las lineas de distribucion y de
atencion al cliente. Esta retroalimentacién estara a cargo de los distribuidores y/o

el cliente general de la empresa.

V.2.5.3 Entregable Fase Controlar

En esta etapa se volvib a determinar estadisticamente la situacion de la empresa
después de aplicar las mejoras previamente seleccionadas. Este analisis mostro

una mejora significativa en las condiciones del proceso, en términos del promedio
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de ventas (de 3,13 a 1,92), rendimiento (de 96,9% a 98,1%), Capacidad del proceso
(de 1,19 a 1,26) y nivel sigma (de 3,59 a 3,79).

Finalmente, para asegurar la continuidad de las mejoras se planteo lo siguiente:

- Plan de control de mejoras.
- Plan de control de los instrumentos de medicion.

- Plan de capacitaciones.

V.3 Determinar Efecto de la Implementacion

Para determinar el efecto de la implementacién de la metodologia SIX SIGMA, se procedi6
a realizar una contrastacién de hipétesis, ésta consisti6 en hacer una comparativa del
indice de quejas antes y después de la implementacion de las mejoras, y mediante una

prueba de hipétesis determinar si la diferencia es significativa.

Ho: La implementacion de la metodologia SIX SIGMA no tiene influencia en el indice
de quejas de la empresa AVICESAR S.A.C.

Ha: La implementacién de la metodologia SIX SIGMA no tiene influencia en el indice
de quejas de la empresa AVICESAR S.A.C.

Tabla n° 23.

Prueba no paramétrica de Wilcoxon para mediciones de grupos relacionados, indice de
guejas antes y después de implementada la metodologia SIX SIGMA

Medicion Quejas (%) Z P

Antes 3.13 = 1.87
Después 192 + 1.24

-4.235 0.000

Fuente. Datos obtenidos del muestreo post-test y procesados en Minitab 17.0

Nota. La prueba no paramétrica de Wilcoxon para mediciones antes-después (grupos
relacionados) indic6 diferencia significativa (p<0.05, p=0.000) en referencia al indice de
guejas, donde antes de la mejora continua, los valores de indice de guejas se encontraron
en promedio en 3.13+1.87%; y después de la aplicacion de este estimulo las quejas
disminuyeron en promedio a 1.92+1.24%; es decir, se disminuy6 el indice de guejas en un

39% con respecto al proceso antes de implementar la metodologia SIX SIGMA.

Diagrama de Cajas para Contraste de Hipoétesis
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Figura n° 41. Diagrama de cajas para indice de quejas antes y después de la

implementacién de la metodologia SIX SIGMA.

Fuente. Datos obtenidos del muestreo post-test y procesados en Minitab 17.0

Se observa mayor variabilidad antes de la mejora continua (mayor altura de la caja), a

comparacion de después. Presentandose, ademas, en este ultimo mayor cantidad de

outliers
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VI. DISCUSION

Segun Almanza & Calderén (2019), el ambiente en el cual se desarrollan las empresas
esta supeditado a constante cambio, por lo cual es relevante analizar los diferentes factores
relacionados a el concepto empresarial para diagnosticar la situacion actual de la empresa
con el fin de establecer ventajas frente a sus competidores. La empresa AVICESAR S.A.C.
en su diagndstico inicial, esquematizado en la Figura n°5, muestra una disminucién de las
ventas en los Gltimos meses. Con el fin de analizar mas profundamente se optd por hacer
un andlisis FODA de la empresa en su actualidad, representado en la Figura n°6. Este
grafico muestra como resultado mas importante la exposicion de una lista numerosa de
debilidades que en muchos casos son consecuencia de los procedimientos inadecuado y
obsoletos con los que cuenta. En esta lista de debilidades encontramos puntos como
exceso de devoluciones, falta de puntualidad en las entregas, errores de prondsticos y

errores en saldos, muchas de estas derivan en quejas del cliente.

De acuerdo con Vega (2014), la primera impresion y el buen servicio al cliente es
fundamental para la proxima compra y recomendacion del proceso o servicio. Ademas, el
autor menciona que en caso se presente alguna queja o inconformidad en el servicio, la
empresa debe enfocarse en poder restaurar la imagen de la empresa y recuperar la
confianza y credibilidad del cliente frente al servicio que se le ofrece, para que este no se
sienta atraido u opte por la competencia; ya que esta se encuentra a la vanguardia de estas
situaciones para captar nuevos clientes y fidelizarlos, lo que se traduce en pérdida de
rentabilidad de la empresa. Este enunciado guarda relacion con las debilidades de la
empresa AVICESAR S.A.C. que son consecuencia de su mala gestién de sus procesos
gue causa que los clientes se quejen constantemente y la mayoria de estas quejas
terminan en la pérdida de clientes, disminucion de la cantidad de compra, devoluciones,

entre otros.

Segun Londroguez (2011), debido a que una gran cantidad de clientes potenciales
se mantienen constantemente informados referente a quienes puede o pueden satisfacer
sus demandas, se percibe un cambio en la actitud del cliente de pasar de un simple
consumidor a un consumidor, cooperador, productos, co-creador de valor y co-
desarrollador de conocimiento y de las capacidades que demanda a la empresa generar
mayor valor. Ademas, Garcia (2014) afirma que las quejas son una posibilidad de mejorar
el trato que recibe el cliente por ello debe entenderse y atenderse de forma adecuada, ya
gue cuando el cliente expone una queja, esta implica la existencia de expectativas

insatisfechas. Hecho que se ve reflejado en las intenciones de la empresa AVICESAR
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S.A.C. que con la finalidad de adelantarse al cambio y la posible aparicion de competencia
directa en su sector, decidié aplicar la metodologia SIX SIGMA para solucionar las fuentes
de quejas y reducir de esta forma su indice de quejas. Para este fin, se determind medir
las quejas de los clientes de la empresa después de recibido el producto. Pretendiendo de
esta manera captar las quejas que los clientes nos brindan de manera diaria, mediante el
uso de la hoja de recogida de datos detallada en el Anexo n° 02, y en base a la misma se
determind el promedio diario de quejas, que fue de 3,13 quejas por dia. Este resultado se
mostré dentro de los margenes establecido por la empresa, sin embargo, la variacién del
namero de quejas es bastante alta llegando a tener entre 8 a 9 quejas por dia, tal como se
puede apreciar en la Figura n° 11.

Muchas herramientas utilizadas en ingenieria nos son (Utiles para analizar la
situacion en la que se encuentra la empresa y mas con respecto a lo que propone este
estudio, nos permiten definir el problema que se va a tratar.En la Figura n° 9 se aprecia un
diagrama SIPOC para el proceso de atencién de pedidos de la empresa. Segun Varas
(2010, p. 18) esta herramienta describe los componentes principales del proceso,
proveedores para cada etapa, entradas, que corresponden a las materias primas que
inician desde su estado bruto y sufren transformaciones en cada etapa del proceso, salidas
y consumidor final. Lo dicho por el autor se puede corroborar con lo expresado en la figura,
ya que podemos distinguir los proveedores, entradas, el proceso, salidas y clientes finales
de la empresa AVICESAR S.A.C. Se puede destacar también que en clientes finales se
pudo clasificar de acuerdo al tipo de cliente, resultado que nos sirvié para realizar la matriz
de Voz del Cliente (VOC).

En la etapa de definicidn se opto el uso del Proyect Charter como herramienta de
comunicacion del proyecto, ya que esta es como un acta de constitucion del mismo, util
para definir el proyecto, los responsables, el propésito, los limites, etc (Duarte, 2018). Este
detalla aspectos fundamentales que servirdn como guia base para el desarrollo de las
siguientes fase del estudio (Ibarra & Berrazueta, 2019). Enunciado que fue corroborado
durante el desarrollo del proyecto, ya que, al tener definido el equipo, las fechas de entrega
y el impacto que tenia el proyecto en los interesados, se pudo desarrollar de la forma
planificada y sin problemas. Las Figuras n°s 7 y 8 corresponden a el Equipo de trabajo y

Diagrama de Gantt del proyecto respectivamente.

El termino Voz del Cliente (VOC) es un término que segun Fediuk (2016), en
negocios se utiliza para describir las necesidades, expectativas y/o percepciones del cliente
en relacion a los productos o servicios que ofrecen las empresas. Enunciado que tiene

relacion con lo mostrado en la Figura n° 10, donde se puede observar los distintos tipos de
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clientes, sus expectativas, reugerimeintos, factores criticos de calidad (CTQ),
especificaciones y el peso que tiene cada especificacion.

D Alessio (2015,p.542) inidca que una grafica de control consiste en una linea
central y un par de limites de control estadisticamente determinados, uno de ellos es
colocado por encima de la linea central y el otro por debajo. Si todos los valores se
encuentran dentro de los limites de control, sin ninguna tendencia especial, se dice que el
proceso esta bajo control. Sin embargo, si existen puntos fuera de los limtes de control, o
muestran una forma peculiar, se puede decir que en el proceso estan presentes causas
especiales de variacién lo que causa que el proceso este fuera de control (Gutierrez & De
La Vara, 2009). Basandonos en la descripcion del autor, podemos observar que en la
Figura n°® 11, existe un punto que sobrepasa el limite superior de control sin embargo este
no representa una inestabilidad en la carta de control ya que solo representa el 1,7% del
total de datos, es decir, menor al 2% y segun (Gutierres & De La Vara, 2009) procesos que
presenten coeficientes de inestabilidad dentro de este rango se pueden considerar
estables, por lo que se puede asumir que el proceso en cuestion es estable pero con un

rango de variabilidad amplio.

Segun DAlessio (2015, p.550), el estudio de capacidad del proceso es la
comparacion entre el rendimiento del proceso, y las especificaciones de la pieza que se
produce o se ensambla o del servicio que se brinda. El indice de capacidad del proceso,
se emplea como una medida cuantitativa de la variacién del proceso en torno al valor
esperado (nominal o deseado), y es simplemente el coeficiente de variacion del proceso.
La Figura n° 12, nos muestra el analisis de capacidad de Poisson del proceso de atencién
de pedidos de la empresa AVICESAR S.A.C. en el que basandonos en lo propuesto por el
autor observamos que el procceso tiene un indice Cp de 1,19, es decir que a pesar del
rendimiento del proceso (96,9%) este solo se puede considerar adecuado y que requiere

de un estricto control.

Para poder entender la magnitud con la que la metodologia SIX SIGMA mide y
analiza los problemas, nos basamos en lo propuesto por D Alessio (2015, p. 530) que
afirma que el diagrama de pareto es una forma especial de una grafica de barras verticales
gue permite observar la importancia relativa de determinados fenémenos (defectos,
fracasos, gastos, accidentes) o causas (experiencia del operario, clase de materia prima,
modelos de maquina, condiciones operacionales), a partir de los cuales pueden
establecerse prioridades. Lo descrito por el autor guarda concordancia con lo obtenido en
la Figura n° 13, donde podemos distinguir que las quejas por pollo golpeado y pollo

pequeiio son mucho mayores que los otros tipos de quejas, seguidos de queja por pedido
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tarde y queja por pedido no atendido. Para el presente estudio se consider6 trabajar con

las primeras cuatro tipos de quejas, ya que son los que mayor niumero de incidencia tienen.

Para tener constancia de lo que el sistema de medicion no es el que esta causando
el problema, aplicamos la prueba R&R que evalla de modo experimental que parte de la
variabilidad total observada en los datos es atribuible al error de medicion (Gutierrez & De
La Vara, 2009). Como resultados se obtienen mediciones, coincidencias, agrupamientos y
diferencias de observacion entre observaciones, que permiten tomar decisiones en funcién
de la mejora del sistema de mediciéon. De acuerdo a lo enunciado por el autor, se puede
observar en las Tabla n°s 3, 5, 7, 9 y la Figura n° 14 los porcentajes de coincidencia que
existe entre las respuestas de cada distribuidor y el estandar. Concluyendo que el criterio

de los distribuidores es relativamente uniforme y acertado.

No obstante, otra medida que se utiliza es el indice de kappa. Segun Mc Hugh
(2012) el indice kappa permite conocer cudl es el mejor o peor clasificador comparando la
presicion observada con la esperada. Y un resultado entre los valores de 0,81 a 1.00
representa un grado de acuerdo casi perfecto, mientras que un resultado entre los valores
de 0,61 a 0,80 representa un grado de acuerdo sustancial. Los resultados obtenidos de
indice de kappa en la prueba R&R aplicada a los distribuidores de la empresa, se ven
reflejados en las Tabla n°s 4,6,8 y 10 donde se puede observar que el indice de kappa de
las pruebas mayormente mayor al 0,80, lo que nos indica que el grado de concordancia
entre los distribuidores es casi perfecto. Sin embargo, en la Tabla n° 4 podemos observar
gue la concordancia del distribuidor 1 es de 0,69, es decir, la deficiencia en el criterio del
distribuidor 1 es sustancial. Por lo que se decidi6 tener un especial cuidado con el
distribuidor 1 durante las capacitaciones y feedback, con el fin de nivelar su criterio al del

distribuidor 2 y el estandar.

Gutierrez y De La Vara (2009), manifestaron que el diagrama Causa-Efecto o de
Ishikawa es un método grafico que relaciona un problema o efecto con los factores o
causas que posiblemente lo generan. La importancia de este diagrama radica en que obliga
a buscar las diferentes causas que afectan el problema bajo analisis y, de esta forma, se
evita el error de buscar de manera directa las soluciones sin cuestionar cuales son las
verdaderas causas (Gutierrez & De La Vara, 2009). Lo propuesto por el autor fue realizado
y esquematizado en las Figura n°s 15,16,17 y 18, donde se aplica el diagrama de Causa-
Efecto o también conocido como diagrama de Ishikawa , con la finalidad de determinar
cuales son las causas que generan cada una de las cuatro tipos de quejas que escogimos

en la fase previa con ayuda de el diagrama de Pareto.
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Para complementar la utilidad del diagrama de Ishikawa, se ponder6 el impacto que
tienen cada una de las causas encontradas utilizando una matriz Causa-Efecto. El
resultado se puede apreciar en las Tabla n°s 11,12,13 y 14, donde podemos resaltar los
siguiente: Las causas raiz que generan mayor impacto en la incidencia de la queja por pollo
golepado son la falta de visibilidad y la falta de procedimientos definidos; mientras que, las
causas raiz que generan mayor impacto en la incidencia de la queja por pollo pequefio son
la falta de procedimientos definidos y tardanza en la hora de inicio del beneficio. Para el
caso de queja por pedido tarde, el resultado fueron las causas raiz de olvido en distribucion
y tardanza en la hora de beneficio. Por Ultimo, para el caso de queja por pedido no atendido,
el resultado fueron las causas raiz de falta de informacion a tiempo real y pollo llega

demasiado pequefio.

De acuerdo con Gutierrez y De La Vara (2008, p. 33), el valor de a también se le
conoce como la significacia dada de la prueba de probabilidad de la region o intervalo de
rechazo, su valor se especifica por parte del investigador desde que planea el estudio. Para
el presente estudio se planteo el valor de significacia (a) de 0,05. En base a este valor, se
determino si las causas previamente obtenidas tienen influencia significativa en las quejas

obtenidas en el diagrama de pareto.

En la Tabla n° 15 se obto por la prueba de Wilcoxon para datos no continuos (en
este caso, atributos) con el fin de determinar que la falta de procesos definidos y la
capacitacion de los distribuidores en estos, si es una causa que influye significativamente
en la incidencia de quejas por pollo golepado. Esto se debe a que los procesos de la
empresa se encuentran implicitos y se aprenden en la practica; esto ocasiona que el criterio
de llenado de pedidos de cada distribuidor sea distinto, ocasionando asi, confusion en el

llenado o llenado deficiente de pedidos.

La definicion de los procesos de llenado y capacitacion al personal en estos, generé
una diferencia significativa en el nUmero de quejas por pollo golepado, resultado que
también se peude apreciar en la Figura n° 19, donde podemos apreciar que los promedios
de quejas después de aplicada la capacitacion en los procesos de llenado de pedidos son

menores gue los previos a la capacitacion.

En la Tabla n° 16 se puede observa la prueba de relacién Gammas, en la que buscé
determinar si la falta de visibilidad si es una causa raiz, ya que si se encontrd diferencia
significa entre el nUmero de quejas por pollo golepado antes y después de disponer el uso
de linternas portatiles durante el proceso de llenado. Este resultado se corrobora cen la

Figura n° 20 donde gracias al diagrama de cajas podemos observar la diferencia entre los
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datos antes y después de disponer el uso de linteras en el proceso de llenado, notandose
una diferencia maraca a favor de el grupo de datos que fueron tomado cuando se utilizé la
linterna portatil.

La Tabla n°® 17 nos muestra un valor de p mayor que 0,05 (p=0,942), por lo que
podemos concluir que la hora de inicio del beneficio no representa una causa raiz para la
incidencia de quejas por pollo pequefio. Se consider6 que este resultado se debe a que no
es precisamente la falta de tiempo lo que ocasiona una mala seleccion de los pollos para

cada pedido, sino, la ausencia de definicion de los procesos.

La Tabla n° 18 nos muestra la prueba no paramétrica de Wilcoxon para muestras
relacionadas, donde mediante una prueba de hipo6tesis buscamos demostrar que la falta
de tecnologias de informacién a tiempo real es una causa raiz de la incidencia de quejas
por pedidos tarde. El valor de p es de 0,135, permitiéndonos afirmar que no existe evidencia
suficiente para encontrar relacion significativa entre estas dos variables. El resultado es
corroborado con la Figura n° 21 donde vemos que a pesar de que las cajas no se
interponen entre ellas y la reduccién de quejas es muy cercana a cero, existen datos

atipicos que le disminuyen la relacion estadistica entre las dos variables.

La Tabla n° 19 nos muestra la prueba Gamma para nivel de asociacion que
relaciona la hora de inicio del beneficio y la incidencia de quejas por pedidos tarde.
Pudiéndose observar que si existe una asociacion estadistica entre ambas variables. Esto
se debe a que la demora en el proceso de beneficio de la carne de pollo ocasiona que las
lineas de distribucién empiecen la jornada de distribucién con tiempo de tardanza, siendo
en muchos casos inevitable gue los clientes mas exigentes se quejen. Este hecho se puede
corroborar también cuando analizamos la Tabla y observamos que el mayor porcentaje
(36,7%) de situaciones en las que no se obtiene quejas por pedido se da cuando el horario

de inicio del beneficio se da en el rango de “Temprano”.

Con respecto a la Tabla n° 20, se puede observar los datos obtenidos durante el
muestreo. La sorpresa reside en que la implementacion del Google Drive como herramienta
para contar con informacién a tiempo real mostré la disminuciéon de 1.00 +/- 1.07% a 0.00
+/- 0.00% las quejas por pedidos no atendidos. La representacion de estos datos se puede
observar en la Figura n° 22, donde podemos observar la distribucion de los datos y nos
Permitimos asegurar que la ausencia de informacién a tiempo real durante la distribucion
es una causa raiz para la incidencia de este tipo de queja. Este resultado tan marcado se
da debido a que la demanda de la empresa es dependiente y altamente variable en sus

dos lineas de distribucion. Esto ocasiona que en diariamente falte o sobre pollo finalizada
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la distribucion, por lo que contar con informacién instantanea y real permite a la empresa

tomar decisiones con mayor rapidez y entregar todos sus pedidos.

Otra asociacion analizada fue para las variables incidencia de queja por pedido no
atendido y tamafio con la que llega el pollo. Para determinar su relacién se observa en la
Tabla n° 21 que el tamafio promedio con el que llega el pollo no evidencia asociacion (p=
0,537) con el numero de quejas por pedido no atendido. Se cree que este resultado se
debe a varios factores, pero principalmente a que la variabilidad de peso con la que llega
el pollo permite escoger los pesos mas adecuados para los clientes mas exigentes, y
ademas el otro factor es que se cuenta con proveedores de pollo beneficiado que permite
comprar, durante la distribucién, pollo con las especificaciones de peso que los clientes
desean; de esta forma, se evita no cumplir con los pedidos de los clientes. Sin embargo, al
analizar los datos de la tabla podemos observar que cuando el pollo viene con un promedio

de tamafio “mediano” se acumulan mayor cantidad de quejas por pedidos no atendidos.

Dentro de la fase de busquedas de mejora nos referenciamos de lo propuesto por
Harris (2012) que platea que tomar decisiones es el estudio de identificar y seleccionar
alternativas basadas en los valores y preferencias del tomador de decisiones; a su vez
Yajure & Arlenis (2017) indica que el andlisis de decicién multicriterio es tanto un enfoque
como un conjunto de técnicas, cuya meta es proporcionar un orden global a un grupo de
opciones, por lo que es necesario utilizar herramientas que permitan discernir entre estos
para obtener una solucién que satisfaga en mejor grado la combinacién de alternativas
posibles. Lo propuesto por el autor se aplicé para priorizar las soluciones a las causas raiz
previamente determinadas. El resultado se puede observar en las Figura n°s 23, 24, 25y
26; donde apreciamos la ponderacién que se le dio a cada solucién propuesta. Destacando
las que presenta un total mayor, es decir, estas soluciones son las que se necesitan aplicar

con mMas urgencia.

En muchas de las propuestas de mejora implementadas se destacé el uso de la
tecnologia como herramienta que permita definir y sobretodo agilizar las actividades del
proceso de llenado y atencién de pedidos. De acuerdo con Cetina (2016, p. 46), define el
BPM (Bussines Process Managment, Gestién de procesos de negocio) como el conjunto
de metodologias, técnicas y herramientas que ayudan a disefiar, controlar, automatizar,
integrar y mejorar los procesos de una empresa, alineando los procesos y recursos a la
estrategia y objetivos del negocio con el fin de mejorar la eficiencia y asegurar el
cumplimiento de los mismos. Para la implementacién de la primera solucién, decidimos
enfocar los procesos de la empresa basandonos en un enfoque de procesos. Para este fin

se utilizo el software Bizagi Modeler, que segun Cetina (2016, p. 52), permite a los expertos
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en negocios disefiar, documentar y evolucionar su modelo de proceso con total confianza;
el intuitivo sistema drag and drog, las actualizaciones libres de cddigo y las herramientas
de generacién automatica de documentos hacen de esta una experiencia placentera,
incluso sin conocimientos técnicos. Tal como afirma la autora, el programa permito
diagramar los procesos de forma rapida y sencillas, ademas de facilitar su entendimiento
para el personal, tal y como se aprecia en la Figura n° 26.

Las Figuras n°s 28,29,30 y 31 muestran la nueva disposicién de las lineas de
distribucion. Para este fin se procurd disponer de una posicién estandar de el pollo que
sera repartido a granel, asi como también, la posicidn de las tinas para pedidos especiales.
Para las ultimas nos basamos en la teoria de PEPS (Primeras Entras Primeras Salidas)
gue segun Fuertes (2015, p 55), una de las formulas mas usadas para la evaluacion de
inventarios es la formula PEPS en la que se asume que los inventaros entran y salen de la
empresa cronolégicamente: los primeros en ser adquiridos son los primeros en ser
vendidos. Basados en lo propuesto por el autor se corrobora en la forma en que se
dispusieron los pedidos especiales; ya que, se buscé apilar los pedidos de tal forma que

su accesibilidad se mas sencilla conforme sea la cronologia de entrega.

Dentro de las actividades del proceso de atencion y llenado de pedidos de la
empresa AVICESAR S.A.C. (Figura n° 27), se encuentra la actividad de calculo de
requerimientos. Para esta actividad se busco implementar un miniproceso basado en el
concepto de Poka-Yoke. Segun Gonzéles y Domingo (2013), el Poka Yoke es una técnica
de calidad que se basa en establecer unos sistemas de autocontrol para prevenir que los
operarios comentan errores, la ideas es la de crear un proceso donde los errores sean
imposibles de presentarse, su finalidad es eliminar los defectos en un producto ya sea
preveniendo o corrigiendo los errores lo antes posible. Ademas, Heredia (2017), sefalo
gue el Poka Yoke puede ser también una herramienta para evitar el exceso de stock.
Tomando como referencia lo propuesto por los autores, se procedié a realizar una planilla
gue permita reducir al minimo los errores que pueden suceder durante el proceso de
célculo de requerimientos. Impidiendo asi la compra excesiva a terceros y los excesos

stock en carne de pollo.

Se puede considerar que una iluminacion adecuada es aquella que permite
distinguir las formas, los colores, y los objetivos en movimiento, asi como apreciar los
relieves y que todo lo antes mencionado, se haga sin fatiga alguna. En la Figura n°® 33
podemos observar que se logré implementar las luminarias dentro del camal, logrando

iluminar la zona done se realiza el proceso de llenado de pedidos. De esta forma, los
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distribuidores no tendran dificultades para apreciar los defectos, el tamafio, ni sufrir algin
accidente laboral.

En la Figura n° 34 y 35 podemos ver el resultado de la clasificacion y
renombramiento de los clientes de la empresa. Basandonos en sus caracteristicas podimos
renombrar a los clientes, con la finalidad de que el nombre o cddigo de cada cliente brinde
mas informacion sobre el mismo, permitiendo asi economizar el tiempo al atender los

pedidos y durante la toma de decisiones.

Segun Amazon Web Service (2014) gracias a la informatica en la nube, no
necesitaran realizar grandes inversiones por adelantado para la adquisicion de equipos, ni
tendra que dedicar tanto tiempo a la tarea de gestionar dichos equipos. Ademas, Lavon &
Todd (2011), citado por Medina et al, (2012, p. 36), indican que las organizaciones que se
niegan a invertir en Tl perderan una buena cantidad de oportunidades para mejorar la

eficiencia y la efectividad.

Adicionalmente, segun el portal AWS (2014) la informéatica en la nube se refiere a
la entrega bajo demanda de recursos informaticos y aplicaciones a través de internet con
un sistema de precios basados en el consumo realizado. En la Figura n° 36 y 37podemos
ver la implementacion de tecnologias de informacion a los procesos de la empresa. Primero
vemos en la Figura n° 36 que se utilizd la plataforma del Google Drive para crear un
documento que se pueda revisar y modificar a tiempo real. Permitiendo asi, que los
trabajadores de la empresa puedan comunicar en cualquier momento del dia algun pedido
extra que reciban de los clientes. Ademas, el gerente general, quien es el que hace los
requerimientos, tendrd acceso a esta plataforma y podra tambien agregar o quitar pedidos
e informarse de los mismos antes de realizar el pedido de requermientos al proovedor de

pollo vivo.

En segundo lugar, en la Figura n° 37, podemos observar la implementacion de un
sistema de informacion propio de la empresa. En este sistema, cada trabajador tiene su
cbdigo de usuario y contrasefia. Cuenta con plataformas que permitiran modificar y asignar
precio los clientes nuevos como antiguos, acceder a informacion detallada de cada cliente,
acceder también al historial de ventas y pagos de cada cliente y acceder a los datos de
distribucion de las dos lineas de dsitribucion de pedidos a tiempo real. Todas estas
bondades que tiene el sistema permitiran una mejor administracién de los los productos,
pollos, durante los procesos de distribucion. Evitando asi las compras excesivas de pollo
beneficiado o los excesos de pollo que no se pudo vender y pasa a ser parte del stock,

generando gastos de almacenamiento y problemas para venderlo posteriormente.
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Canodnico (2014) mostro en sus trabajo de tesis que la aplicacién e la metodologia
SIX SIGMA permite mejorar la situacién en la que se encuentra el proceso, asi como
también los indicadores de capacidad de este. Los resultados de su trabajo mostraron una
reduccion de rechazos en su producto final de 35% en comparacién con el proceso antes
de aplicada la metodologia, ademéas de mantener el indice de rechazos en magnitudes
menores al 1,5% de rechazos mensuales en el producto final. De la misma forma, Yujian
(2014) implementa la metodologia Lean Six Sigma en el area logistica, logrando reducir
en un 20% la entrega no oportuna de pedidos, resultado que se vio reflejado en el nivel
sigma del proceso que paso de 1,88 a 2,54. Como ultima comparacién tenemos el trabajo
de Arenas et al. (2014) que en su trabajo logré reducir la variabilidad del proceso de
produccion de alimento balanceado para animales usando la metodologia Six Sigma.
Logrando redicir la incidencia de producto no coforme, pasando de 67 611,78 a 30 744,53
defectos por millon de oportunidades. En comparacion con el presente proyecto, andlisis
estadistico de la situacién de la empresa que se puede apreciar en las Figuras n°s 38 y 39,
nos muestran una comparativa de los prococesos antes y después de aplicar la
metodologia SIX SIGMA. En la Figura n° 38 podemos observar la comparativa de la
situacion en la que se encuentra el proceso antes y después de aplicada la metodologia.
En esta Figura se puede apreciar la mejora en la distribucion de los datos y reducciéon de
la amplitud entre la magnitudes de los datos, ademas de la ausencia de puntos que
sobrepasen los limites de control. Ademas, no se detectdé ninguna tendecia o forma
irregular en la distribucién de los datos después de aplicada la metodologia. La media de
la incidencia de quejas se redujé de 3,13% a 1, 92% y la amplitud del rango de 8,44% a
6,07% . Con respecto a los errores por millon de oportunidades (DPMO) estas pasaron de
estar en 31 333 a 19 000. Esto nos muestra una mejora en la situacién actual del proceso,
por lo que podemos afirmar que se encuentra bajo control y principalmente que cumple en

mayor medida los requerimientos de la clientela de la empresa.

En la Figura n°® 39 vemos la comparativa de la capacidad de Poisson para atributos
del proceso de atencion de pedidos antes y después de aplicada la metodologia SIX
SIGMA. En esta figura podemos observar, primero, que el DPU del proceso si es
significativamente menor que 3 (nUmero maximo de quejas estipulado por la empresa),
destacandose una disminucién de 3,13 a 1,90 .Segundo, el rendimiento del proceso
aumenté de 96,9 a 98,1, es decir, el proceso es mas capaz de cumplir con los
requerimientos del cliente. Se puede apreciar también la nueva distribucion de los datos,
notdndose que hay mayor representacion en las proporciones de 0,01 y 0,02; ambas

menores al 0,03 estipulado por la empresa.
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La Tabla n° 22 nos muestra una comparativa del proceso antes y después de la
implementacion de la metodologia SIX SIGMA. Esta tabla junto con la Figura n° 39 nos
muestran una contrastacion de los datos pre y post-test en términos sigma, en donde
podemos destacar el valor de Calidad Sigma que mostré un aumento de 3,59 a 3,79. Esta
comparativa nos permite observar la mejora de la aplicacion de la metodologia SIX SIGMA
en el proceso de atencion de pedidos de la empresa AVICESAR S.A.C.

La Figura n°® 40 nos muestra el plan de control de mejoras implementadas, en el
cual, mediante un mecanismo de accién definido se busca que en caso de la falla o error
de la mejora implementada, esta se mantenga en el tiempo. A su vez, se implementd un
plan de capacitacion mensual para el personal de la empresa, donde se reforzara los
conocimientos sobre los procesos y la atencion de clientes. Las capacitaciones también
seran puestas a prueba mediante una prueba R&R que nos permitira conocer la efectividad

de las capacitaciones y las coincidencias entre el criterio de los distribuidores.

Por ultimo, la Tabla n° 23 nos muestra la prueba no paramétrica de Wilcoxon para
mediciones antes y despues de la implementacion de la metodologia SIX SIGMA que se
utilizé para contratar la hipotesis. En esta tabla podemos observar que la diferencia entre
los datos antes y después de la metodologia SIX SIGMA es significativa (p=0,00). Es decir,
gue la metodologia SIX SIGMA si influye de manera significativa en el indice de quejas de
la empresa AVICESAR S.A.C. , reduciendo este en un 39%.
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VII.  CONCLUSIONES

Se determiné el efecto de la metodologia SIX SIGMA en los procesos de la empresa
AVICESAR S.A.C. Logrando disminuir en un 39% el indice de quejas con la que la empresa
contaba. Ademas de estabilizar y mejorar los indicadores de capacidad del proceso de
atencion y llenado de pedidos, generando una mejora de su nivel sigma.

Se diagnosticé la situaciéon de la empresa AVICESAR S.A.C. previo a la
implementacion de la metodologia SIX SIGMA en los procesos de atencion de pedidos. El
diagnostico realizado nos mostraba un indice de quejas de 3,13 quejas por dia. Esto
sumado al hecho que la empresa no contaba con procesos y responsables de cada
procesos debidamente definidos; ademas de, no tener acceso a informacion a tiempo real
durante la realizacion de actividades ni haber realizado un analisis de los requerimientos

de sus clientes.

Se aplic6 la metodologia SIX SIGMA en los procesos de la empresa AVICESAR
S.A.C. , esta nos permitié determinar las quejas con mayor incidencia que esta presenta y
las causas raiz que las generan. También, el uso de herramientas de ingenieria permitio
determinar las soluciones mas adecuadas de acuerdo a la situacion de la empresa, que
erradicaron las causas raiz de las quejas. Las soluciones determindas se implementaron y
se desarrollé un plan de control de las mismas, para que de esta forma, se garantize la

permanencia de la mejora en el tiempo.

La implementacion de la metodologia SIX SIGMA influencié también en el indice de
capacidad de la empresa, variabilidad y su nivel sigma. Logrando mejorar la capacidad de

esta para cumplir con los requerimientos del cliente y dismunir la incidencia de quejas.
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VIll.  RECOMENDACIONES

Tomando a consideracién los resultados positivos que se obtuvo, resulta viable la
implementacion y puesta en marcha del proyecto; teniendo en cuenta principalmente que
tiene como objetivo cumplir con lo requerido por los clientes, facilita la realizacion de
labores de los colaboradores de la empresa y permite contar con mayor tiempo para
perfeccionar otras actividadesm resolver dudas e inquietudes de todo indole de los clientes

de la empresa.

Aplicar la metodologia de mejora SIX SIGMA en todos los niveles de la organizacion; es
decir en todos sus procesos, permitira el control y aseguramiento de la calidad del servicio
que brinda AVICESAR S.A.C. Ademas, facilitara el desarrollo y crecimiento de la empresa
en todos sus ambitos, beneficiando econémica y profesionalmente a cada uno de los

colaboradores y propietarios de la empresa.

Al aplicar la metodologia SIX SIGMA se debe considerar resolver los problemas que
generan mayor variabilidad en lo que se desea mejorar 0 en todo caso los de mayor
urgencia, una herramienta adecuada para priorizar los problemas o causas raiz de los

problemas es el diagrama de Pareto de primer y segundo nivel.

Cuando se hace el andlisis de las mejoras a implementar es importante considerar la
efectividad , la facilidad de implementacion y el costo de cada propuesta de solucién para

los problemas. De esta manera se optara siempre por la solucién mas adecuada.

Para escoger una metodologia de gestidn de existencias adecuada es importante basarse
en el analisis ABC/XYZ para poder definir el tipo de suministro que se tiene y optar por la

metodologia que reduzca el costo y el deterioro de los productos.

La implementacién de sistemas que permitan contar con informacion a tiempo real favorece
a la empresa en cuanto a la administracién de los tiempos, disminucién de mano de obra,
contribuye con el medio ambiente y libera espacio fisico para el almacenamiento. Ademas,

muestra a los clientes mejor calidad y modernidad en los servicios que la empresa brinda.
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Anexo N°.01 Plan de comunicacion del equipo del proyecto SIX SIGMA

Fecha de Reunién Acciones a Tomar

Andlisis y diagndstico actual de la empresa
Entrega de objetivos y metas del proyecto
Entrega de resultados estadisticos de la
situacion de la empresa (nivel sigma)
Entrega de posibles causas raiz de las quejas
con mayor incidencia

entrega de fechas y modo de operacién para
31 de agosto del 2019 la realizacién del disefio de experimentos
para causas raiz

Entrega de propuesta formal de mejorasy
fijacion de la fecha de implementacién
Entrega de resultados de laimplementacién

8 de junio del 2019

10 de agosto del 2019

24 de agosto del 2019

5 de octubre del 2019

15 de Enero del 2020

de mejoras
22 de febrero del 2020 Entrega de plan de control de mejoras
29 de febrero del 2020 \S/IeGr|i\;iAcacién de la eficacia del proyecto SIX
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Anexo N°.02 Planilla de Recoleccion de Quejas

DIA'Y FECHA: / N° N° POLLOS VENDIDOS CLIENTES
TIPO DE QUEJA CONTEO DESCARGO

QUEJA POR PEDIDO TARDE

QUEJA POR PEDIDO TEMPRANO

QUEJA POR PEDIDO NO ATENDIDO

QUEJA POR PEDIDO INCOMPLETO |

QUEJA POR PEDIDO INCOMPLETO 11

QUEJA POR POLLO BLANCO

QUEJA POR POLLO CONGELADO

QUEJA POR ERROR EN SALDO

QUEJA POR PRECIO DE VENTA

QUEJA POR MAL SERVICIO DE ENTREGA

QUEJA POR MONEDA FALSA

QUEJA POR MAL VUELTO

QUEJA POR FALTA DE SENCILLO

QUEJA POR POLLO GOLPEADO

QUEJA POR PECHUGA EN MAL ESTADO

QUEJA POR POLLO MUY GRANDE

QUEJA POR POLLO MUY CHICO

OTRO

OTRO

OTRO

TOTAL

RECOMENCACIONES
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Anexo N°.03 Analisis de interesados del proyecto SIX SIGMA

TITULO DEL PROYECTO

LIDER DEL PROYECTO

METODOLOGIA SIX SIGMAY SU EFECTO EN EL INDICE DE QUEJAS UNA
EMPRESA DISTRIBUIDORA DE CARNE AVICOLA, TRUJILLO 2019

ING. ANDRE RODRIGUEZ LEON

DESCRIPCION Reducir el indice de quejas en no menos del 30%.
NIVEL DE AUTORIDAD LD Supervisor de proyectos de mejora
NECESIDAD El exceso indice de quejas que tiene laempresay la pérdida en peso debido a devoluciones.
, El poresente trabajo es de vital importancia ya que establece bases y directrices para la formulacion de un modelo estandar del
JUSTIFICACION proceso de atencion de pedidos, Util para empresas cuya ldgica de negocio cuenta con una demanda dependiente y altamente
fluctuante.
RECURSOS PREASIGNADOS Personal dispuesto a colaborar con la aplicacion de las mejoras.
GRUPOS/PERSONAS IMPACTO OPCIONES CLASIFICACION POR
COLOR
Modificaciones en el proceso de
STAKEHOLDERS CALIDAD P - ALTO
empaquetado de pollo beneficiado
COMPRAS Mod|f|FaC|ones?n el nimero de MEDIO
pollo vivo a pedir
REQUERIMIENTOS DE STAKEHOLDERS RELACIONADAS AL PROYECTO Y AL ALCANCE DEL RESULTADO
DESCRIPCION DEL RESULTADO Pollo beneficidado fresco listo para troceary cocinar.
VALOR/BENEFICIO/RIESGO MEDICION ESTANDAR
OBJETIVOS GENERALES REDUCCIQN DE INDICE DE QUEJAS PARETO, HOJA DE RE]SUMEN
REDUCCION DE CONSUMO DE COMBUSTIBLE |GASTOS DE INVERSION
BENEFICIO ECONOMICO GANANCIAS
LISTA DE PRIORIDADES
RESTRICCIONES TIEMPO DE ENTREGA DEL PROYECTO 2 COSTO
CALIDAD 1 RIESGO 4
SATISFACCION DE CLIENTE 2 ALCANCE
EVALUACION FINANCIERA N/A nvP
FIRMA
FIRMA "SPONSOR" NOMBRE Bg. CESAR AUGUSTO
FECHA 12-Nov-19
FIRMA
FIRMA LIDER DEL PROYECTO NOMBRE ING. ANDRE RODRIGUEZ LEON
FECHA 12-Nov-19
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Anexo N°.04 Datos Obtenidos En El Primer Muestreo

TIPODE QUEJA/DIAS MUESTRIADOS L2034 56789 [10[U|12]|B3|14[15[16|17]|18[19{20[20]|22|23|24|25]|2|27]|28]|29]|30]31)32]|33]34]35]36]37]|38[39|40[41|42[43[44]45[46]47[48]49[50|51 |55 |54[55]|56([57]|58[59]|60[T
QUEIA POR PEDIDO TARDE 2 111]2 1 1 1 1 111]2 1121 1 19
(QUEJA PORPEDIDO TEMPRANO 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2|13
QUEIA 3 111 1)1 7
|QUEJA POR PEDIDO INCOMPLETO! 1 2 1 1 11211 1 111]1 1111 18
|QUEIA POR PEDIDOINCOMPLETO I 1 1 1 1 1 1 111]2 10
QUEIA POR POLLOBLANCO 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13
[QUEJA PORPOLLO CONGELADO 1 1 2
QUEIA 1]1 2 1 1 2 1 2 11
|QUEJA POR PRECIODE VENTA 1 201 1 111]2 11221 15
(QUEJA POR MAL SERVICIO DE ENT. 0
|QUEIA POR MONEDA FALSA 0
(QUEIA POR MALVUELTO 0
QUEJA POR FALTA DESENCILLO 0
|QUEJA PORPOLLO GOLPEADO 111 1 111]1 1112|111 2 1 2 21111 2 111 2 9
QUEIA POR PECHUGA EN MAL ESTADO 1)1 2
|QUEJA PORPOLLO MUY GRANDE 1]1 111 4
|QUEIA POR POLLOMUY CHICO 22 202 1 113122 202 1(2]12]1]2 29
ToTAL s sfafofafa|sfafafafals]afs|[a{afafafafalafsfafs|s[3]s[a]af{s|3fojofals|[s|a|3|sfafa|s|[r]afafafafo|[3fafs|[3|[sfaft|[afafalal2]|[IR
N'POLLOS 200 | 130 | 140 | 95 | 235 | 125 | 118 | 56 [ 245 | 140 | 197 [ 123 | 248 | 150 | 128 | 74 | 23| 12| 115 | 47 | 231|120 | 265 | 116 | 58 | 116 | 82 | 134 | 57 | 262 | 287 | 274 | 148 | 248 | 150 | 116 | 58 | 116 | 82 | 134 | 57 | 128 | 74 | 223 | 121 {200 | 130 | 140 | 95 | 235 [ 125 | 116 | 82 | 134 | 57 [ 128 | 74 | 223 | 121 | 200 | 8628]
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Anexo N°.05 Tabla de Conversion Sigma

Yield DPMO Sigma Yield DPMO Sigma
6,60% 934.000 0 93,30% 66.800 3
8,00% 920.000 0,1 94,50% 54.800 3,1
10,00% 900.000 0,2 95,50% 44.600 3,2
12,00% 880.000 0,3 96,40% 35.900 3,3
14,00% 860.000 0,4 97,10% 28.700 3,4
16,00% 840.000 0,5 97,70% 22.700 3,5
19,00% 810.000 0,6 98,20% 17.800 3,6
22,00% 780.000 0,7 98,60% 13.900 3,7
25,00% 750.000 0,8 98,90% 10.700 3,8
28,00% 720.000 0,9 99,20% 8.190 3,9
31,00% 690.000 1 99,40% 6.210 4
35,00% 650.000 1,1 99,50% 4.660 4,1
39,00% 610.000 1,2 99,70% 3.480 4,2
43,00% 570.000 1,3 99,75% 2.550 4,3
46,00% 540.000 1,4 99,81% 1.860 4.4
50,00% 500.000 1,5 99,87% 1.350 4,5
54,00% 460.000 1,6 99,90% 960 4,6
58,00% 420.000 1,7 99,93% 680 4,7
61,80% 382.000 1,8 99,95% 480 4,8
65,60% 344.000 1,9 99,97% 330 4,9
69,20% 308.000 2 99,977% 230 5
72,60% 274.000 2,1 99,985% 150 5,1
75,80% 242.000 2,2 99,990% 100 5,2
78,80% 212.000 2,3 99,993% 70 5,3
81,60% 184.000 2,4 99,996% 40 5,4
84,20% 158.000 2,5 99,997% 30 5,5
86,50% 135.000 2,6 99,9980% 20 5,6
88,50% 115.000 2,7 99,9990% 10 5,7
90,30% 96.800 2,8 99,9992% 8 5,8
91,90% 80.800 2,9 99,9995% 5 5,9
93,30% 66.800 3 99,99966% 3,4 6
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Anexo N°.06 Prueba R&R

e B O o o

P e e e e e e e e e
[ T TR SV T R TT I N

GAGE R&R: IDENTIFICANDO QUE ES UNA QUEIA Y QUE NO

LEA LAS SIGUIENTES “SITUACIONES" ¥ EN EL ESPACIO ENTRE PARENTESIS CLASIFIQUE SEGUN SU CRITERID.

“El pollo tiene un moretdn joven” (

o

“Te estuve esperando desde temprano

“iNo tienes pollo mas grande?” (

)
(
“Descuénteme la cabeza por favor” [ )
)
“éMo tienes pollo més chice? ( )

“wa se me fue un cliente” ( )
“iEl cliente esta esperando aqui, por favor apdrate!” ()
“Traigame 2 pollo méas por favor” ( ]
“iLe puedo pagar manana?, ahora no tengo el dinero.” | )
. “épor qué esta subiendo tanto si en el mercado se mantiene el mismo precio?” | )
. “wa pasaron las fiestas, el pollo deberia estar bajando su precio”. | )
. “no estuve en casa, ipuede pasar de nuevo™ ( ]
. “Me olvidé de avisarle, hoy no abriré mi negocia”. { )
. “Joven, ese no es mi saldo”{ )
. “el pollo que me esta dejando, no es perla” [ )
. “Me esta faltando pollo, éme puede traer uno mas?’ ()
. el sabado tengo un compromiso, el domingo lléveme tarde por favor” | )
. “ayer los estuve esperando” | )
. “joven, el pollo estd viniendo con medias” | ]
. “no encuentro mi ticket, le pago mafiana” | )
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Anexo N°.07 Planificacion del disefio experimental para verificaciéon de

causas raiz

LINEA DE 30 DiAs
DISTRIBUCION 15 DIAS 15 DIAS
SIN CAPACITACION EN PROCESO GAPACITADO EM PROCESOS DE [ A
DE ATENCION ¥ LLENADGDE ~ ATEMCION ¥ LLENADO DE QUEIAS POR
FEDIDOS FEDIDNS FOLLO GOLEPADOD
LINEA 1
SiN USO DE TECHOLOGIASDE S0 DE TECHCLOGIAS DE [ QUEIASPOR )
INFORMACION PARA PEDIDOS  INFORMACION PARA PEDIDOS PEDIDOS MO
ESPECIMLES ESPECINES ATENDIDOS
ZIM USO LINTERNA PORTATIL  UIS0 DE UMTERMA PORTATIL QUEIA POR
POLLO PEQUEND
LINEA 2
SIN USD DE TECNOLOGIASDE  USD DE TECMOLOGIAS DE . .
IMFORMACION PARA LLENADC & INFORMACION PARA LLENADO A QUEIA POR PEDIDOS
TIEMPO REAL TIEMPO REAL TARDE, QUEIA POR
| POLLO PEQUERD
AMBAS LINEAS SE TOM( DATOS DE HORA DE INKCID DE BENEFICIO ¥ PESD

PROMEDID

Rodriguez Ledn, A.
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Anexo N°.08 Datos de muestreo durante prueba piloto.

CAUSAS RAIZ NUMERO DE QUEJAS POR DiAS DE PRUEBA PILOTO TOTAL
1 2 3 5 6 7 8 9 0 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15
De proc. At. | SC 1 1 1 2 1 0 2 1 2 2 0 0 1 1 16
Y Llenado
de pedidos | CP 0 0 1 0 1 1 1 2 0 0 0 0 1 0 7
NOV [ 2 1 1 2 1 0 2 1 3 2 0 0 1 1 18
Falta de
visibilidad VIS 0 0 0 0 0 1 1 2 0 0 0 0 2 0 6
Inf. ANTES| 1 0 1 2 0 3 0 1 0 1 2 1 0 3 15
Tiemp.real-
pedidos DESP| © 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Inf. ANTES| 2 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2 0 2 2 11
Tiemp.real-
llenado DESP| O 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 4
bESO Q. PEDIDO QUEJA POR POLLO PEQUENO/P. TARDE canco | oescric.
PROMEDO CLASIF. NO HORADE |RANGODE | POLLO PEDIDO CLASIF.
ATENDIDO SALIDA | SALUDA | PEQUENO | TARDE 1 [530550AM| TEMPRANO
2.48 MEDIANO 1 06:00 NORMAL 0 2 : 5‘:.11'5_‘::[\2"" ';"::[',2
2.2 PEQUENO 0 05:50 NORMAL 2 1
2.47 MEDIANO 1 05:50 NORMAL 0 0
2.1 PEQUENO 0 05:50 NORMAL 2 2 RANGO CLASIFICACION
2.39 MEDIANO 2 05:50 NORMAL 0 0
2.44 MEDIANO 0 05:40 | TEMPRANO 0 0 20225  |PEQUENO
2.48 MEDIANO 3 05:35 | TEMPRANO 0 0 226250 |MEDIANO PEQUENO
2.45 MEDlAlllO 0 05:30 TEMPRANO 0 1 2.51-2.75 MEDIANO GRANDE
21 PEQUENO 1 05:50 | NORMAL 3 1 2.76-3.00 _|GRANDE
2.33 MEDIANO 0 05:36 | TEMPRANO 0 0 3.01-3.25 |MUY GRANDE
2.18 PEQUENO 1 05:45 |TEMPRANO 0 0
2.17 PEQUENO 2 06:10 NORMAL 0 2
2.3 MEDIANO 1 05:45 | TEMPRANO 1 0
2.4 MEDIANO 0 05:40 |TEMPRANO 2 1
2.4 MEDIANO 3 05:55 NORMAL 2 2
2.12 PEQUENO 0 06:00 NORMAL 0 0
2.16 PEQUENO 0 05:55 NORMAL 0 1
2.19 PEQUENO 1 05:50 NORMAL 2 0
2.49 MEDIANO 1 05:55 NORMAL 1 2
2.33 MEDIANO 0 05:50 NORMAL 0 0
2.35 MEDIANO 1 05:40 |TEMPRANO 1 0
2.3 MEDIANO 0 05:35 | TEMPRANO 1 0
2.14 PEQUENO 0 05:30 |TEMPRANO 2 0
2.45 MEDIANO 0 05:50 NORMAL 0 1
2.42 MEDIANO 0 05:36 | TEMPRANO 0 0
2.38 MEDIANO 1 05:45 |TEMPRANO 0 0
2.12 PEQUENO 0 06:10 NORMAL 0 1
2.41 MEDIANO 1 05:45 | TEMPRANO 0 0
2.5 MEDIANO 0 05:40 | TEMPRANO 2 1
2.44 MEDIANO 0 05:55 NORMAL 0 0
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Anexo N°.09 Plan de Implementacioén de Mejoras

. FECHA DE
MOTIVO CAUSA ACCION RESPONSABLE IMPLMENTACION
Definir proceso de Gerente
atencion de General/Lider Oct-07
pedidos del Proyecto
N di .
e dmeicin | e
Quei ' ambas lineas de General/Lider Oct-10
ueja por pollo
de procesos de —
atencién y llenado | Capacitacion al
de pedidos personal en G t
procesos de erente Oct-14
L, General
atencién y llenado
de pedidos
Definir proceso de Gerente
llenado de General/Lider Oct-08
pedidos del Proyecto
. Compra de
Queja poeroIIo linternas Gerente 0ct-08
pequefio . General
Falta de visibilidad portatiles
en el camal Luminarias en el Gerente
General/ Duefio Oct-28
camal
de camal
Hoja de ruta sin Actualizar rutay Gerente
. nomenclatura de Oct-11
actualizar . General
Queja por pedido clientes
tarde Uso de Googl
Olvido del ~50 e oogle Lider del
. Drive para apuntar Oct-11
distribuidor . . Proyecto
pedidos especiales
aage | e
informacion a . Terceros Nov-01
. trazabilidad a
tiempo real .
Queja por pedido tiempo real
no atendido Falta d
meca:isrimoe oka- Planilla de Excel Gerente
P con mecanismo General/Lider Oct-16

yoke en calculo de
requerimientos

poka-yoke

del Proyecto
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Anexo N°.10 Imagenes De Las Pantallas Del Sistema De Trazabilidad De La

Empresa

AVICESAR SAC

CLIENTES

Fa5

513

s12

MINI MARKET

SALY PIMIENTA

FITOPAN 2

B4

810

13

13

FECHA: 02/03/2020

DETALLES DE CLIENTE: F45

Precio

Saldo

Cantidad

Peso

Prondstico

Pago

EDITAR | GUARDAR | CANCELAR

CONTADO GuARDAR | sauR

AVICESAR SAC

PRECIO 2

PRECIO 3

PRECIO EXTRA

CLIENTE PRECIO 1
$12 X

MINI MARKET

FITOPAN 2

sB4

$B10 X

cD13 X

cD13 X

cD13 X

market

Mini
La Esquina

AVICESAR SAC
— S

NOMBRE: QB2-QyQ

UBICACION Mz G lote 25 L as quintanas|
TIPO NEGOCIO: | TIENDA
PRECIO: §/780

SALDO: 5/ 17.90

DETALLE

112
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Anexo N°.11 Validacién de Juicio de Expertos

FICHA DE JUICIO DE EXPERTOS
| DATOS GENERALES

‘Apellidos y nombres Cargo o institucion
del informante donde labora
o

instrumento
- < . 7 la | 776 A, Y/
O.M/IJ' [V(/Z Idl’f fm’f l)”f:’é?f {{(‘%{d )I/qéaﬂlr %N“ de ﬂem/uaaﬁﬁ ﬁtd/’n’ Z;:;M “‘4“’3

Titulo.

Holodolboara SIXSIENA y pt efoho pu ol iudie euipr o wprisn AR SAC, Truyilly 2020
7/ T 7 7
. ASPECTOS DE VALIDACION

Nombre del instrumento de Autor del
evaluacion

ndicadores | Criterios Deficienfe | Regular Buena Muy buena| Excelente
0-20 21-40 41-60 61-20 21-100
2|10 23| J0TI5TA0[2 SU[ S3[GU[EST7U[ 75 BT 5[50 155

T Claridad e ormanac cor
erguae aproplago

(ZOBRINIGad (e Boreadt e

CINCuCtias clearvabies

3 Xclualdad (=3 3corTe s OF 3pories

reclentes en @ olsciping ol
estualz

[T Organtzacian| =3y vz Tr3Enacon
0gca
'S Suliclencla | TCmprence 3t
dimensiores ca i3
INvesteacidn er tanvaagy )(
C3icaq

5 Tt 3065030: £ar3 vaors”

intencionalidac |13 vartazie seleccienasa

¥ E

T Conietencla [Se3 Tats50 e 35pecioe X
1€0NCS y ZlentTzes X
INCCadores ovrarsicnes e
iraices X
5. TeTogaTogha | N cona
©20 €l Metodo planteans
€r e proyects X
L 2 |12 T 3 xS de acT
A apizacor X
Nota:

Dr. uhg}\ Oblitas
Director de Investigacibn FCA de la Universidad
Nacional de Cajamarca
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Anexo N°12 Prueba de Normalidad de los Datos
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Probability Plot of DATOS DEL PROYECTO
Normal - 95% Cl

99.9

Mean 2.525

® StDev 1695

994 ® N 120

. AD 3555

954 P-Value <0.005
90 -
80-
- 70 -
S 60-
O 50
o 40-
(= 30-
20-
10-
5_
1-

.
0.1 T T T T T T T
5.0 25 0.0 2.5 5.0 7.5 10.0
DATOS DEL PROYECTO
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Ing. Mg. Jesus A. Obregon Dominguez

Anexo N° 13 Juicio de Expertos :

Cuadro n* 01: Clasificacion de las metodologias

JUICIO DE EXPERTOS: METODOLOGIA

CARACTERISTICA e ) ]
MEJORA EN LA g 4
METODOLOGIA SATISE >nmn_oz REDUCCION COSTO DE RAPIDEZ EN LA OPTIMIZACION Mﬁaﬂﬂ”nhwn | PUNTUACION |
DEL CLIENTE DE DEFECTOS | IMPLEMENTACION | IMPLEMENTACION DE RECURSOS COLABORADORES _ TOTAL
— N . - | |
CICLO PHVA 2 2 3 A 4 3 3 17 iu
SISTEMA DE i o =il , AH
GESTION DE LA 2 3 3 2 2 3 “ 15
CALIDAD e = il B ) | i | = |
HERRAMIENTAS |
{EAN 3 3 3 3 3 3 18
o |-
SIX SIGMA ) 4 2 , 3 1 5 19 _
ESCALA DE CRITERIO:
1: MUY MALO _ 2 MALO 3: REGULAR | 4:BUENO M S: MUY BUENO

VALIDADO POR:

APELLIDOS Y NOMBRES

{ ,«_\Jﬁmms.‘\ \\.‘w\a\v{mw L\\Q.L \A\ 4 s

GRADO ACADEMICO

\\nw.w\n\ en (FCrdlS cor menssy on Ebadisto dflic
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Anexo N° 14 Juicio de Expertos: Ing. Fabio Miranda Monzon

Cuadro n° 01: Clasificacidn de las metodologias

JUICIO DE EXPERTOS: METODOLOGIA

CARACTERISTICA
METODOLOGIA ﬂ»m_m“”nw_orn xmc.“.nmﬂ.oz COSTO DE RAPIDEZENLA | OPTIMIZACION Mﬁoﬂﬂﬂ.ﬂwu PUNTUACION
DELCLENTE | DEFecros | "MPLEMENTACION | IMPLEMENTACION | DERECURSOS | . o by oo TOTAL

CICLO PHVA 2 2 3 3 3 16

SISTEMA DE

GESTION DE LA 2 3 2 2 2 14

CALIDAD

HERRAMIENTAS

LEAN 3 3 3 3 3 18

SIX SIGMA 4 4 2 3 2 20
ESCALA DE CRITERIO:

1: MUY MALO 2: MALO 3:REGULAR | 4: BUENO | s:muvBueno |
VALIDADO POR: w
/
APELLIDOS Y NOMBRES K:N\,/ ZU\V XCZNOZ £ D \W (O

GRADO ACADEMICO

THNEENIELS ABRO/INDUSTZISL .
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Anexo N° 15 Juicio de Expertos: Ing. Elizabeth Cortez Fuster

Cuadro n® 01: Clasificacion de las metodologias

JUICIO DE EXPERTOS: METODOLOGIA

CARACTERISTICA
. MEIDRA EN LA | REDUCCION . FPARTICIFACION .
METODOLOGIA | = e e COSTO DE RAPIDEZ EM LA OPTIMIZACION ACTIVA DE LDS PUINTLIACION
IMPLEMENTACION | IMPLEMENTACION DE RECURSOS TOTAL
DEL CLIENTE DEFECTOS COLABORADORES
CICLO PHVA 2 2 3 3 4 3 17
SISTEMA DE
GESTIOM DE LA 2 3 2 2 2 Fl 15
CALIDAD
HERRAMIENTAS
3 3 2 2 3 4 17
LEAN
SIX SIGMA, 4 5 2 3 2 4 20
ESCALA DE CRITERMD:
1 MUY BALD 2 MALD I REGULAR 4: BUENO 5: MUY BLENO

VALIDADD POR:

APELLIDOS Y NOMBRES

CORTEZ FUSTER ELIZABETH

GRADD ACADEMICO

MAGISTER EM INGEMIERLA INDUSTRIAL

CORTEZ FUSTER
INGENIERA QUIMICA
Reg. CIP N° 131807
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