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Resumen

En este estudio, se investigo la relacion entre Lean Six Sigma y la calidad del servicio
en la Sociedad Beneficencia de Trujillo durante 2023. Se analizé a 96 empleados,
utilizando un cuestionario con 21 items disefiados cuidadosamente. La muestra
representativa seleccionada comprendié el 54% de la poblacién total, es decir, 52
individuos. Los resultados, respaldados por un coeficiente de correlacién de Spearman
de 0,966, revelaron una correlacion positiva altamente significativa entre Lean Six Sigma
y la calidad del servicio. Estos hallazgos indican que la implementacién de Lean Six
Sigma tiene un impacto altamente positivo en la calidad del servicio en la organizaciéon
durante el afio 2023. Esto sugiere que Lean Six Sigma puede ser un enfoque efectivo
para mejorar la calidad de servicio en el ambito logistico, con importantes implicaciones

para la gestion y las practicas de mejora continua en la organizacion.
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Abstract

In this study, the relationship between Lean Six Sigma and service quality in the Trujillo
Benevolent Society during 2023 was investigated. A total of 96 employees were
analyzed, using a questionnaire with 21 carefully designed items. The representative
sample selected comprised 54% of the total population, i.e. 52 individuals. The results,
supported by a Spearman correlation coefficient of 0.966, revealed a highly significant
positive correlation between Lean Six Sigma and service quality. These findings indicate
that the implementation of Lean Six Sigma has a highly positive impact on service quality
in the organization during the year 2023. This suggests that Lean Six Sigma can be an
effective approach to improving service quality in the logistics domain, with important

implications for management and continuous improvement practices in the organization.
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I. INTRODUCCION

I.1. Realidad problematica
A nivel internacional, la gestion de la cadena de suministro se ha convertido
en un desafio de vital importancia en un mundo cada vez mas globalizado y
conectado; las empresas que operan a escala global se enfrentan a una
complejidad logistica sin precedentes, de esta manera la expansién de los
mercados y la creciente interdependencia de las economias han dado lugar a una
cadena de suministro que abarca continentes y se extiende a través de multiples

zonas horarias (Murillo, 2021).

Esta complejidad a menudo se traduce en retrasos en las entregas, falta de
visibilidad en la cadena de suministro y dificultades para mantener una calidad
consistente en la prestacion de servicios y productos a nivel internacional (Padilla
et al., 2020). Las variaciones en la calidad y los tiempos de entrega pueden
erosionar la confianza del cliente y tener un impacto negativo en la reputacion de la
empresa en el &mbito global (Correa, 2022). La gestion eficiente de la cadena de
suministro en un entorno internacional se ha convertido en un imperativo estratégico
para las organizaciones que buscan mantener su competitividad y satisfacer las

demandas de un mercado global (Ibarra, 2022).

A nivel nacional, en paises como Perd, las organizaciones se enfrentan a
desafios logisticos particulares derivados de la geografia diversa y las
infraestructuras en desarrollo (Bello et al., 2020). La topografia variada del pais, que
incluye regiones montafosas, selvas y zonas costeras, presenta desafios Unicos en
términos de transporte y distribucién, ademas de la falta de infraestructura logistica
completamente desarrollada puede dar lugar a retrasos en las entregas, costos
logisticos significativos y dificultades para mantener altos estandares de calidad en

la prestacion de servicios y productos (Manzaba, 2023).

Estos desafios se vuelven aun mas criticos en un entorno empresarial
altamente competitivo donde las organizaciones deben operar con eficiencia y
ofrecer servicios de alta calidad, independientemente de las dificultades geogréaficas

y logisticas que puedan surgir (Orrala, 2023).

En el nivel de la Sociedad Beneficencia de Trujillo, una organizacion
comprometida con la asistencia social y la beneficencia, los desafios logisticos
adquieren una dimensién humanitaria. Durante el periodo 2023, en funcién al

instrumento aplicado, se observa que existe una falta de claridad y comunicacion
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en objetivos y metas, con un 40.4% de los participantes percibiéndolo como regular
y un 25.0% como bajo. Ademas, la implementacion de mejoras presenta un desafio
significativo, con un 55.8% en nivel regular y un 28.8% en bajo, indicando
oportunidades para fortalecer la cultura de mejora continua. La seguridad en el
proceso logistico se ve afectada, ya que el 57.7% la considera en un nivel regular y
un 13.5% como oOptima, sugiriendo la necesidad de reforzar practicas seguras. La
empatia y la conexién emocional con el personal de logistica también plantean
desafios, con un 55.8% en nivel regular y un 21.2% en Optimo. Estos problemas
generales resaltan la importancia de abordar cuestiones fundamentales en la
gestion logistica para mejorar la eficacia y satisfaccion del cliente en la Sociedad

Beneficencia de Truijillo.

I.2. Pregunta de investigacion
1.2.1. Pregunta general

¢ Existe relacion significativa entre el Lean Six Sigma y la calidad del
servicio del &rea logistica de la Sociedad Beneficencia Trujillo durante el
periodo 20237

Es crucial encontrar la respuesta a esta investigacion, ya que si se confirma
una relacioén positiva entre Lean Six Sigma y la calidad del servicio, esto
implica que la implementacién de practicas Lean Six Sigma en el area
logistica puede generar una mejora significativa en la eficiencia operativa.
Esta mejora se traduciria en procesos mas agiles, reducciéon del
desperdicio y una entrega mas puntual de servicios, lo que resultaria en

beneficios tanto para la organizacion como para sus clientes.

1.2.2. Preguntas especificas

o ¢Existe relacion significativa entre el Lean Six Sigma con los
elementos tangibles del area logistica de la Sociedad Beneficencia
Trujillo durante el periodo 2023?

e ¢ Existe relacion significativa entre el Lean Six Sigma con la fiabilidad
del area logistica de la Sociedad Beneficencia Trujillo durante el
periodo 2023?

o ¢ Existe relacion significativa entre el Lean Six Sigma con la capacidad
de respuesta del area logistica de la Sociedad Beneficencia Trujillo

durante el periodo 2023?
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o ¢ Existe relacion significativa entre el Lean Six Sigma con la seguridad
del &rea logistica de la Sociedad Beneficencia Trujillo durante el
periodo 2023?

e /Existe relacién significativa entre el Lean Six Sigma con la empatia
del Area Logistica Sociedad Beneficencia Trujillo durante el periodo
20237

[.3. Objetivos de lainvestigacion
1.3.1. Objetivo general:

Determinar la relacién que existe entre el Lean Six Sigma y Calidad del
servicio del area logistica de la Sociedad Beneficencia Trujillo durante el
periodo 2023

1.3.2. Objetivos especificos:

e Determinar la relacion que existe entre el Lean Six Sigma con los
elementos tangibles del area logistica de la Sociedad Beneficencia
Trujillo durante el periodo 2023

o Determinar la relacién que existe entre el Lean Six Sigma con la
fiabilidad del area logistica de la Sociedad Beneficencia Trujillo durante
el periodo 2023

o Determinar la relacién que existe entre el Lean Six Sigma con la
capacidad de respuesta del area logistica de la Sociedad Beneficencia
Trujillo durante el periodo 2023

e Determinar la relacion que existe entre el Lean Six Sigma con la
seguridad del &rea logistica de la Sociedad Beneficencia Trujillo
durante el periodo 2023

e Determinar la relacion que existe entre el Lean Six Sigma con la
empatia del area logistica de la Sociedad Beneficencia Truijillo durante
el periodo 2023

I.4. Justificacién de la investigacion

Este andlisis se sustenta en diversos fundamentos que respaldan su
investigacion, desde una perspectiva tedrica, centrdndose principalmente en
abordar una brecha identificada en la literatura existente. Se busca explorar la

relacion entre Lean Six Sigma y la calidad de los servicios logisticos
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proporcionados por entidades benéficas. Este estudio tiene la intencién de ser
llevado a una entidad publica, dado que, hasta ahora, este &mbito ha recibido
una atencion notoriamente limitada, a pesar de la existencia de literatura
relevante al respecto. La metodologia empleada se sustenta en la sélida base
tedrica internacionalmente reconocida de Lean Six Sigma, una metodologia
ampliamente conocida por su capacidad para optimizar tanto la eficiencia como

la calidad de los procesos.

Desde un enfoque metodoldgico, se emplearan métodos de investigacion
cuantitativo, puesto que segun Hernandez et al. (2014) este tipo de estudio se
centra en recopilar y analizar datos numéricos y porcentuales, garantizando una

evaluacion integral de la calidad del servicio logistico.

Desde una perspectiva econdmica, la importancia de este estudio radica
en la identificacion de la falta de un Plan Anual de Compras en la Sociedad
Beneficencia de Trujillo. La implementacion de dicho plan tiene como objetivo
principal realizar una gestion efectiva de ahorros para la institucion. Esto resulta
crucial para una entidad que, a su vez, genera sus propios recursos econémicos
con el fin de cubrir diversas areas, como salud, educacion, alimentacion, entre

otros.

La ausencia de un Plan Anual de Compras puede impactar directamente
en la capacidad de la Beneficencia para llevar a cabo una gestion eficiente de
sus recursos financieros. La implementacion de procesos logisticos mejorados,
respaldados por datos confiables derivados de este estudio, permitird una
asignacion mas precisa de recursos y facilitara la toma de decisiones acertadas.
En dltima instancia, esta mejora en la gestion logistica puede traducirse en
ahorros significativos para la Sociedad Beneficencia de Truijillo, contribuyendo
asi a fortalecer su capacidad para proporcionar atencion de calidad en &reas tan

vitales como la salud, educacién y alimentacion.

Desde una perspectiva social, esta investigacion es relevante ya que su
objetivo dltimo es mejorar la calidad de los servicios logisticos ofrecidos por la
organizacion, lo que tiene un impacto directo en la comunidad beneficiaria al
garantizar una distribucion mas eficiente de la ayuda humanitaria y el apoyo
social, lo que se alinea con la misién de la Sociedad Beneficencia de Trujillo de

brindar asistencia y beneficencia de manera efectiva y responsable.
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I.5. Alcance de lainvestigacion

Este estudio se centra en un analisis exhaustivo que se llevara a cabo
durante el periodo mencionado, en el cual se explorara la relacion entre la
metodologia Lean Six Sigma y la calidad del servicio en el &mbito logistico de la
Sociedad Beneficencia de Trujillo. El alcance de esta investigacion involucra
diversas etapas, que incluyen la evaluacion de las practicas de gestion logistica
existentes, la identificacion de areas susceptibles de mejora y la medicién de la
efectividad de la implementacion de los principios Lean Six Sigma para optimizar

procesos y elevar la calidad del servicio.

Para llevar a cabo este analisis, se emplearan tanto herramientas como
técnicas de investigacion cualitativas y cuantitativas con el fin de recopilar datos
relevantes. Adicionalmente, se realizard un andalisis minucioso de los resultados

obtenidos en esta investigacion.

El ambito de este estudio también se extendera a la revision de la
literatura existente relacionada con Lean Six Sigma, la calidad del servicio y la
logistica en el contexto de organizaciones benéficas. Los hallazgos y
conclusiones derivados de esta investigacion estan destinados a ofrecer
recomendaciones especificas con el objetivo de mejorar la calidad del servicio
logistico proporcionado por la Sociedad Beneficencia de Trujillo durante el afio

2023, contribuyendo asi a su importante labor humanitaria.
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Il. MARCO TEORICO
I.1. Antecedentes
11.1.1. Antecedentes internacionales:

Andrés (2020) con su investigacion de nombre “Lean six sigma y la
calidad de servicio en una empresa comercial, 2019” el objetivo primordial
del estudio fue la determinacion del nivel de conexion entre las variables
Lean Six Sigma y Calidad de Servicio. Para alcanzar esta meta, se opté
por aplicar una metodologia de enfoque aplicado, especificamente un
disefio de tipo no experimental de corte transversal. La muestra
seleccionada para llevar a cabo este andlisis estuvo conformada por un
total de 66 individuos. Los resultados mas destacados de la investigacion
pusieron de manifiesto que existe una relacion de magnitud moderada y
positiva entre ambas variables. Esto quedd corroborado mediante el
calculo de un coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que arrojo un

valor de 0,296, ademas de un valor de significancia bilateral menor a 0,05.

Flores (2021) en su investigacion “Logistica integral y satisfaccion del
cliente de los servicios logisticos en Guayaquil” se propuso principalmente
analizar la relacion existente entre la logistica integral y la calidad de
servicio. El estudio se enmarca en un enfoque cuantitativo de tipo no
experimental transaccional, adoptando un enfoque correlacional aplicado.
Se arribaron a las conclusiones de que existe una relacién significativa y
positiva en ambas variables al obtener un Rho de Spearman de 0,745.
Ademas, se identific6 que la calidad del servicio proporcionado a los
usuarios guarda una estrecha relacién con su nivel de satisfacciéon en
general. Estos hallazgos subrayan la importancia de la innovacion en los
procesos logisticos, ya que las empresas que optan por la innovacion
experimentan mayores niveles de eficiencia en comparacién con aquellas

que se resisten a cambiar.

En conclusién, los estudios examinados sefialan la importancia critica
de la eficiencia en los procesos logisticos y la aplicacion de metodologias
como Lean Six Sigma para mejorar la calidad del servicio en distintas
empresas; la conexion positiva identificada entre Lean Six Sigma y Calidad

de Servicio, asi como entre Logistica Integral y Satisfaccion del Cliente,
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destaca la relevancia estratégica de la gestion eficiente y la innovacion en

la cadena de suministro.

11.1.2. Antecedentes nacionales:

Ramirez y Tello (2020) en su estudio de titulo “Lean six sigma y la
calidad del servicio en el centro comunal San Juan de Miraflores, afio
2020” estim6 como objetivo identificar la relacion entre las variables lean
six sigma y calidad de servicio. Emple6 un estudio de tipo aplicada, de
enfoque cuantitativo y de alcance correlacional. La muestra se compuso
por 57 personas a quienes les aplic6 un cuestionario como instrumento.
Posterior a ello, mediante la prueba Rho de Spearman de identificé un
valor de 0,664**; afirmando la existencia de la relacion entre ambas

variables de estudio.

Calderon et al. (2022) en su articulo de investigacion titulado “Lean Six
Sigma y calidad del servicio del area logistica de la Escuela Nacional de
Formacién Profesional Policial PNP (ENFPP-PNP) durante el periodo
2020” planted como fin establecer la relacion generada entre la calidad de
servicio con Lean Six Sigma. Empledé una metodologia de disefio no
experimental, de enfoque cuantitativo a una muestra de 36 trabajadores.
Los principales resultados evidenciaron de que existe una baja relaciéon
entre ambas variables de estudio al encontrar un Rho de Spearman de
0,172.

Valenzuela (2021) en su estudio “El six sigma y la gestién del almacén
en la empresa Cardsilplast S.A.C., Lurigancho Chosica 2021” el propésito
principal de la investigacion fue determinar la relacién entre las dos
variables objeto de estudio. Para alcanzar este objetivo, se diseid una
metodologia que se caracteriz6 por ser basica y de naturaleza cuantitativa,
pero no experimental en su enfoque. La muestra seleccionada para este
analisis constd de 48 individuos a quienes se les administr6 un
cuestionario como instrumento de recopilacion de datos. Los resultados
obtenidos en el estudio revelaron un coeficiente de correlaciéon Rho de
Spearman de 0,058. Estos resultados sugieren una conexion positiva,

aunque débil, entre Six Sigma y la gestién de almacén.

Rodriguez (2022) en su estudio de titulo “Lean six sigma y la mejora

de la calidad en el proceso de pintado de vigas metalicas para la
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construccion en acero. Caso j. E. Zea E.I.LR.L.” identificé el objetivo de
establecer qué relacion existe entre Lean Six Sigma con la calidad en el
proceso de pintado. La metodologia de estudio fue de tipo cuantitativa, de
disefio no experimental y de alcance correlacional. Se estim6 una muestra
de 15 individuos para el andlisis. Los resultados brindaron un coeficiente
de correlacién de Rho Spearman de 0,759; evidenciando una alta y directa

correlacion entre ambas variables de estudio.

Vera (2021) en su estudio con nombre “Relacion entre gestion logistica
y calidad de servicio del cliente interno de la Unidad Logistica del Instituto
Nacional de Ciencias Neuroldgicas, 2020” se centré en evaluar el nivel de
correlacion que existe entre la gestion logistica y la calidad del servicio
ofrecido por una entidad editorial. El estudio se enmarca en un enfoque de
metodologia basica, bajo un disefio pre experimental, de tipo transversal.
La muestra utilizada para el estudio consistié en 71 colaboradores de la
entidad, quienes fueron sometidos a una encuesta para recopilar datos
relevantes. Los resultados arrojaron un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0,450, con un valor de significancia de 0,000, lo que indica
de manera concluyente que existe una relacion sustancial entre la gestién

logistica y la calidad del servicio.

Moreto (2019) en su estudio titulado “Aplicacion de la metodologia
Seis Sigma como herramienta para la auditoria integral y la Calidad de
servicio en las cooperativas de Ahorro y Crédito de Lima Metropolitana,
periodo 2013-2015”" plante6 el objetivo de identificar la influencia que
mantiene la metodologia seis sigma sobre la calidad de servicio de las
cooperativas. La metodologia fue de tipo aplicada, no experimental,
cuantitativa. La muestra abarco un total de 100 colaboradores. Finalmente
los resultados evidenciaron un coeficiente Rho de Spearman de 0,774

afirmando la existencia de relacion entre dichas variables.

Mendoza (2021) en su investigacion “Lean six sigma y calidad del
servicio del &rea logistica de la Escuela Nacional de Formacion Profesional
Policial PNP (ENFPP-PNP) durante el periodo 2020” estimo el objetivo de
identificar la asociacién entre el lean six sigma y calidad de servicio. Para
ello emple6 un estudio no experimental, mixto, correlacional. La muestra

fue de 33 empleados. Y como hallazgos se obtuvo, un p valor mayor a 0.05
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con un coeficiente Rho de Spearman de 0.172; evidenciando que no existe

relacion entre las variables.

Callis (2021) en su estudio “Implementacion de Lean Six Sigma para
mejorar la calidad de servicio en el area operativa de “R&D” E.l.R.L, Lima
2020” plasmé como objetivo identificar como el lean six sigma influye sobre
la calidad de servicio. La metodologia fue cuantitativa, no experimental,
correlacional. La muestra fue de 8 participantes. Los principales hallazgos
fueron que debido a obtener un p menor a 0.05, se afirma que existe una
influencia positiva sobre la calidad de servicio al implementar

adecuadamente la herramienta lean six sigma.

En términos generales, los estudios examinados revelan la existencia
de relaciones positivas entre las variables analizadas en cada
investigacion. Sin embargo, la fuerza de estas conexiones varia
considerablemente. Mientras que algunos estudios identifican una
conexion débil, como en el caso de Six Sigma y la gestién de almacén,
otros muestran correlaciones significativamente mas fuertes, como en la

relacién entre Lean Six Sigma y la calidad en procesos especificos.

Il.2. Bases tedricas

[1.2.1. Variable: Six Sigma

Six Sigma es una metodologia empresarial que ha ganado una posicién
esencial en la mejora de la calidad, eficiencia y rentabilidad en una amplia gama
de organizaciones. Fue originalmente concebida por Motorola y ampliamente
difundida por General Electric (Cevallos y Hidrovo, 2023). Su enfoque primordial
radica en la minimizacién de la variabilidad en los procesos, con el propdsito de
asegurar una consistencia y calidad Optima en los productos o servicios
ofrecidos. La esencia de Six Sigma reside en su enfoque basado en datos y
analisis estadisticos, que permiten la identificacién y eliminacién eficaz de

defectos en los procesos organizativos (Angely, 2019).

Segun Cevallos y Hidrovo (2023), Six Sigma es una metodologia
empresarial concebida originalmente por Motorola y difundida ampliamente por
General Electric. Se enfoca en minimizar la variabilidad en los procesos para
garantizar consistencia y calidad 6ptima en productos o servicios mediante un

enfoque basado en datos y andlisis estadisticos.
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De acuerdo con la descripcién de Six Sigma por Angely (2019), esta
metodologia es una estrategia de gestion empresarial que busca mejorar la
eficiencia y reducir defectos en procesos organizativos. Originada en Motorola y
popularizada por General Electric, su objetivo principal es minimizar la
variabilidad para asegurar una calidad y consistencia superiores en productos o

servicios, empleando un enfoque fundamentado en datos y analisis estadisticos.

Smith (2020) define Six Sigma como una estrategia de gestion empresarial
centrada en la calidad, desarrollada inicialmente por Motorola y adoptada
ampliamente por General Electric. Su enfoque central es la reduccion de la
variabilidad en los procesos, utilizando andlisis estadisticos y datos para

identificar y eliminar defectos de manera eficaz.
Ventajas de Lean Six Sigma

La incorporacion de Lean Six Sigma, segun Rapalo y Moran (2023), conlleva una

variedad de beneficios sustanciales para las empresas, los cuales comprenden:

e Mejorade la Calidad: La metodologia se enfoca en la reduccion de defectos
y errores, lo que resulta en productos y servicios de mayor calidad y

satisfaccion del cliente.

e Reduccién de Costos: La optimizacién de procesos y la eliminacién de
desperdicio permiten a las organizaciones lograr una disminucion sustancial

en sus gastos operativos.

e Mayor Eficiencia: La eficiencia operativa se incrementa al eliminar tareas
que no aportan valor y al simplificar los procesos de trabajo, lo que resulta en

flujos de trabajo mas eficaces.

o Satisfaccién del Cliente: Al centrarse en las necesidades del cliente y
garantizar que se cumplan, Lean Six Sigma mejora la satisfaccion del cliente

y fomenta la lealtad.

e Tomade Decisiones Basada en Datos: La metodologia se basa en datos y

meétricas para tomar decisiones informadas y objetivas.
George Eckes, menciona algunas de las ventajas:

e Mejoraen laeficiencia operativa: Six Sigma se enfoca en eliminar defectos

y mejorar procesos, lo que conduce a una mayor eficiencia operativa. Eckes
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sefala que esta mejora en la eficiencia se traduce en una reduccion de costos

y un aumento en la rentabilidad.

e Enfoque en lasatisfaccién del cliente: Eckes resalta que Six Sigma coloca
un énfasis significativo en comprender y satisfacer las necesidades del
cliente. Al centrarse en la calidad del producto o servicio desde la perspectiva
del cliente, las organizaciones pueden mejorar la satisfaccion del cliente y la

retencion.

Michael L. George, otro autor influyente en el &mbito de Six Sigma, comparte sus

ventajas destacadas:

e Reduccién de desperdicios y tiempos de ciclo: George destaca que Six
Sigma ayuda a identificar y eliminar actividades que no afiaden valor,
reduciendo asi los desperdicios y los tiempos de ciclo. Esto resulta en una

mayor agilidad y capacidad de respuesta a las demandas del cliente.

e Cultura de mejora continua: George enfatiza que Six Sigma fomenta una
cultura de mejora continua en toda la organizacién. Al alentar a los empleados
a participar en proyectos de mejora y proporcionarles herramientas para
abordar problemas, se establece una mentalidad de blUsqueda constante de

la excelencia.
Dimensiones de Lean Six Sigma

Lean Six Sigma, se basa en un proceso de cinco fases conocido como DMAIC,
segun De la Hoz et al. (2020):

a) Definir

En la fase de "Definir", se establece una comprension clara del problema o
desafio a abordar. Esto implica la definicion de los limites del proyecto, la
identificacion de los objetivos clave y la determinacion de quiénes son las partes
interesadas involucradas en el proceso. La fase de definicion es esencial para
asegurarse de que el equipo de mejora esté enfocado en los aspectos mas

criticos del proceso.
b) Medir

La fase de "Medir" se enfoca en recopilar datos objetivos y cuantitativos que

describan el desempefio actual del proceso. Esto implica la identificacion de las
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variables clave que afectan el proceso y la recopilacion de datos precisos para
evaluar como se esta desempefiando en la actualidad. Estos datos se utilizan

como punto de referencia para evaluar el impacto de las mejoras posteriores.
c) Analizar

Lafase de "Analizar" se lleva a cabo una exploracion detallada de las causas
subyacentes de los problemas previamente identificados en las fases anteriores
del proceso. En esta fase, se emplean herramientas estadisticas y técnicas de
analisis para detectar las variables responsables de la variabilidad y los
desperdicios en el proceso. Esto resulta en una comprension mas profunda de

las causas fundamentales que requieren ser abordadas de manera efectiva.
d) Mejorar

En la fase de "Mejorar", se procede a la creacién e implementacion de
soluciones fundamentadas en datos con el propésito de resolver las causas raiz
previamente identificadas. Estas soluciones se disefian para optimizar el
proceso, eliminar ineficiencias y mejorar la calidad. La fase de mejora implica la

colaboracién del equipo para implementar cambios efectivos y medibles.
e) Controlar

Finalmente, la fase de "Controlar" se centra en mantener las mejoras a lo
largo del tiempo. Se establecen sistemas de monitoreo y se implementan
indicadores clave de desempefio para asegurarse de que el proceso siga

funcionando de manera eficiente y que los problemas no vuelvan a surgir.
Conceptos Relevantes a las dimensiones:

Para el desarrollo de Lean Six Sigma, es importante tomar conocimiento a

concepto ligados al mejoramiento continuo y de procesos, tales como:

(a) Desperdicio (Muda): En Lean Six Sigma, el desperdicio se refiere a
ocho tipos de ineficiencias que pueden ocurrir en los procesos. Estos
incluyen: la sobreproduccién, que es la produccion en exceso de lo
necesario; el inventario innecesario, que implica mantener existencias
mas alla de lo requerido; el tiempo de espera, que es el tiempo perdido
entre pasos del proceso; el transporte innecesario, que involucra
movimientos de materiales o productos que no agregan valor; el

procesamiento innecesario, que implica pasos redundantes en el
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proceso; movimientos innecesarios, que son acciones no esenciales de
los trabajadores; defectos, que son errores o problemas en el producto
0 servicio; y la subutilizacion de habilidades, que se refiere a no
aprovechar al maximo las habilidades y capacidades de los empleados
(Callupe, 2020).

(b) Variacion: Six Sigma se enfoca en reducir la variacién en los procesos.
Esto significa que busca garantizar que los resultados de un proceso
sean consistentes y predecibles, minimizando las fluctuaciones que
pueden llevar a defectos o resultados no deseados (Figueroa y Lopez,
2021).

(c) Cinturones Six Sigma: En la metodologia Six Sigma, hay diferentes
niveles de capacitacion y certificacién para profesionales que trabajan
en proyectos de mejora. Estos niveles incluyen el cinturén verde, que es
un iniciado en Six Sigma; el cintur6n negro, que es un experto en Six
Sigma; y el cintur6n master black, que es un experto de nivel superior
en la metodologia (Nasimba, 2023)

(d) Justo a Tiempo (JIT): JIT es un enfoque de la filosofia Lean que busca
minimizar el inventario y producir solo lo necesario justo cuando se
necesita. El objetivo es reducir los costos asociados con el
almacenamiento y mejorar la eficiencia en la produccion (Mejia y
Martinez, 2021).

(e) Kaizen: La filosofia de mejora continua conocida como Kaizen
desempefia una funcion esencial en la metodologia Lean Six Sigma. Su
enfoque se centra en la implementacion de mejoras graduales y
constantes en las operaciones y procedimientos en lugar de cambios
radicales. Esta mentalidad de busqueda permanente de mejoras
fomenta una cultura organizativa caracterizada por la mejora continua
en todos los niveles de la empresa (Vizcarra, 2021).

(f) Poka-Yoke: Poka-Yoke se refiere al disefio de procesos a prueba de
errores. Estos son disefiados de manera que sea dificil cometer errores
o producir defectos. Esta estrategia se utiliza para prevenir la aparicion
de problemas y garantizar la calidad en la produccién (Eduardo, 2021).

(g) Teoria de Restricciones: La Teoria de Restricciones es una
metodologia que se utiliza para identificar y gestionar las limitaciones o
cuellos de botella en un proceso. Su objetivo es optimizar el flujo de

trabajo y maximizar la eficiencia al abordar las areas que restringen la
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capacidad de produccién o rendimiento de un sistema (Zambrano et al.,
2021).

Aplicacion en la Calidad del Servicio Logistico

En el contexto de la Sociedad Beneficencia de Trujillo, Lean Six Sigma puede
aplicarse para mejorar la calidad del servicio logistico. Esto implica la
optimizacion de procesos como el almacenamiento, la distribucién y la gestion
de inventarios para garantizar entregas precisas, tiempos de respuesta rapidos

y reduccién de costos operativos.

[1.2.2. Variable: Calidad de servicio

La calidad de servicio se define como la evaluacion general que realiza un
cliente sobre la excelencia total de un servicio; este proceso, implica la
comparacion directa entre las expectativas previas del cliente y su percepcion
real de la calidad del servicio experimentado. De esta manera, es fundamental
destacar la importancia crucial de comprender las expectativas del cliente como
punto de partida, ya que estas se construyen a partir de experiencias pasadas,
la informacién previamente recibida y las necesidades especificas del cliente

(Angamarca et al., 2022).

Una herramienta de evaluacién mas ventajosa y valiosa para determinar o
evaluar los diversos servicios que brinda una organizacion es el modelo
Servqual. Este enfoque es una extensién de otro enfoque, EFQM (European
Foundation for Quality Management), que se centra Unicamente en la prestacion
de servicios. Por tanto, a diferencia de este enfoque, el modelo Servqual se
centra en la parte técnica de la calidad, centrdndose principalmente en los

elementos especificos del servicio que presta la empresa (Mondalgo, 2019).
Modelo de evaluacion de la calidad de un servicio “Servqual”

El método estadistico SERVQUAL ha sido ampliamente utilizado por
muchas empresas durante los ultimos 30 afios. El tnico desafio con este enfoque
es siempre el proceso de analisis, que se juzga y modifica en funcion de

diferentes prioridades y caracteristicas (Garcia y Maldonado, 2020).
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La herramienta SERVQUAL es uno de los modelos mas utilizados en la
actualidad y es adecuado para una variedad de organizaciones (Parasuraman et
al., 1988).

El modelo se presentd al publico por primera vez a principios de 1988 y la
raza ha seguido evolucionando y mejorando desde entonces. Este tipo de
programa es un tipo de encuesta utilizada en el mundo empresarial que permite
a las empresas medir con precision los factores de atencion que necesitan y
reconocer las expectativas de los consumidores y las evaluaciones del servicio.
Ademas, se pueden utilizar datos cuantitativos y cualitativos de los consumidores
para identificar situaciones. , este método de proporcionar datos unificados
relacionados con los juicios, interpretaciones y recomendaciones de los clientes
sobre los servicios prestados por la organizacion es una técnica analizada por el
personal a partir de las impresiones generadas por los usuarios sobre las
expectativas y percepciones recibidas, medios y relaciones mas avanzadas que

otras empresas (Matsumoto, 2014).

El patrén Servqual se puede utilizar para identificar al consumidor al que se
atiende y qué otros consumidores se estan atendiendo actualmente. Fue una
buena fiesta. Esta herramienta de calculo se evalla y disefia en funcién de la
obtencion de requisitos, la expresion de diferencias de produccion, las
necesidades de los consumidores y lo que ofrecen los mismos (Parasuraman et
al., 1988).

Segun este enfoque, hay dos etapas: una que enfatiza las expectativas
generales del consumidor antes de comprar un servicio, la otra que enfatiza las
consideraciones cognitivas y finalmente analiza la motivacién de la organizacion

en términos de calidad del servicio (Parasuraman, Zietmant, y Berry, 1988).

Los aspectos de investigacion que deben considerarse al utilizar los métodos son

basicamente:

Dimensiones de evaluacién de la calidad de un servicio del Modelo
SERVQUAL

Consta de dimensiones genéricas propuestas por los autores, las cuales
pueden ser modificadas de acuerdo con los objetivos de investigacion que se

enumeran a continuacion:

a) Elementos Tangibles
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No sélo debe consistir en los activos fisicos y equipos de la organizacion en buen
estado de conservacion, sino que su personal debe estar bien capacitado para

asegurar su adecuada operacion y mantenimiento (Zeithman y Bitner, 2002).

Los elementos tangibles son imagenes de todos los edificios, maquinas y

trabajadores que representa cada instalacion (Evans y Lindsay, 2008).
b) Fiabilidad

La dimension de como atender a los usuarios de manera confiable, correcta,
confiable, honesta y flexible. Esto incluye todos los elementos posibles de

atencion (Zeithman y Bitner, 2002).

Contiene todos los términos y condiciones disefiados para brindar a los clientes

un servicio seguro y preciso (Evans y Lindsay, 2008).
c) Capacidad de Respuesta

Dimensiones formadas por todos los elementos que representan a una empresa

para poder prestar servicios rapidamente (Zeithman y Bitner, 2002).

La capacidad de respuesta debe incluir disponibilidad y respuesta oportuna. Asi

apoyamos a nuestros clientes en todos los ambitos (Evans y Lindsay, 2008).
d) Seguridad

La seguridad es obvia porque el término seguridad incluye situaciones en las que
el riesgo para el usuario puede verse, siendo confiable y concluyente (Zeithman
y Bitner, 2002).

La seguridad se refiere al conocimiento, el aprendizaje, la amabilidad y la
sinceridad de nuestros empleados brindando seguridad a nuestros clientes
(Evans y Lindsay, 2008).

e) Empatia

La empatia es una habilidad que todo el mundo necesita desarrollar, se enfoca
en comprender a los demas, comunicarse bien, construir buenas relaciones y
adquirir sentimientos de compasion, alegria, amor y bondad, lo cual es una gran

habilidad para desarrollar (Zeithman y Bitner, 2002).
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[I.2. Marco conceptual

- Lean Six Sigma: Se trata de una metodologia de gestion que fusiona los
fundamentos de Lean, que se enfoca en la eliminacion de desperdicio, y Six
Sigma, que se dedica a la mejora de la calidad y la reduccion de la
variabilidad. El propésito principal es la optimizaciéon de los procesos y la
consecuente mejora de la eficiencia en la organizacion (Pérez et al., 2021).

- Calidad del Servicio: ElI grado en que un servicio cumple con las
expectativas y necesidades de los clientes, incluyendo factores como la
eficiencia, la confiabilidad y la satisfaccién del cliente (Espinoza, 2019).

- Area Logistica: La parte de una organizacién o empresa encargada de
gestionar y coordinar las actividades relacionadas con la cadena de
suministro, incluyendo el transporte, el almacenamiento y la distribucion de
bienes y servicios (Garcia, 2023).

- Sociedad Beneficencia de Trujillo: Una organizacién benéfica dedicada a
brindar asistencia social y beneficencia a la comunidad de Truijillo durante el
periodo 2023.

- Eficiencia: La eficiencia se define como la habilidad para alcanzar los
resultados y metas deseados empleando la minima cantidad de recursos
disponible, tales como tiempo, dinero o esfuerzo (Escudero, 2020).

- Procesos Logisticos: Las actividades y operaciones involucradas en la
gestion y ejecucion de la cadena de suministro, incluyendo la planificacion,
el transporte, el almacenamiento y la distribucion (Garcia, 2023).

- Mejora Continua: El proceso constante de buscar formas de optimizar y
perfeccionar los procesos y practicas existentes para lograr mejores
resultados (Barreras, 2022).

- Cadenade Suministro: El término cadena de suministro se refiere a la serie
de procesos y entidades que participan en la fabricacién y distribuciéon de
productos y servicios, que se extiende desde la adquisicion de materias
primas hasta la entrega al consumidor final (Oramas et al., 2023).

- Desperdicio (Waste): En Lean Six Sigma, se refiere a cualquier actividad o
recurso que no agrega valor al producto o servicio y, por lo tanto, debe ser
eliminado o reducido (Giron, 2021).

- Variabilidad: La fluctuacién natural en los procesos que puede afectar la
calidad vy la eficiencia. Six Sigma se enfoca en reducir la variabilidad para

mejorar la calidad (Gonzalez y Tejada, 2020).
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- Control de Calidad: EIl proceso de asegurar que un producto o servicio
cumpla con los estdndares y requisitos de calidad establecidos (Cavero et
al., 2019).

- Gestion de Procesos: El enfoque sistemético para disefiar, operar y
mejorar los procesos organizacionales con el objetivo de lograr resultados
eficientes y efectivos (Pingo et al., 2020).

- Benchmarking: ElI proceso de comparar el rendimiento de una
organizacion, proceso o producto con el de los lideres de la industria o las
mejores practicas (Ferrer, 2021).

- Optimizacién: El acto de hacer que un proceso o0 sistema sea lo mas
eficiente y efectivo posible, generalmente mediante la identificacion y
eliminacion de ineficiencias (Flores, 2022).

- Efectividad: La medida en gue se alcanzan los objetivos y resultados
deseados, en contraposicion a la eficiencia, que se enfoca en hacerlo con la

menor cantidad de recursos (Ortega y Sierra, 2021).

l1l. HIPOTESIS

[I.2. Declaracién de hipotesis
[11.2.1. Hip6tesis general
H.1 Es probable que existe relacion significativa entre el Lean Six Sigma
y la calidad del servicio del area logistica de la Sociedad Beneficencia
Trujillo durante el periodo 2023

PO. H nula. Es probable que No existe relacién significativa entre el Lean
Six Sigma y la calidad del servicio del area logistica de la Sociedad

Beneficencia Trujillo durante el periodo 2023

[11.2.1. Hipdtesis especificas
Haerna. ES probable que exista relacion significativa entre el Lean Six
Sigma con los elementos tangibles del area logistica de la Sociedad

Beneficencia Trujillo durante el periodo 2023

Hnua. ES probable que NO exista relacion significativa entre el Lean Six
Sigma con los elementos tangibles del area logistica de la Sociedad

Beneficencia Trujillo durante el periodo 2023
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Haerna. ES probable que exista relaciéon significativa entre el Lean Six
Sigma con la fiabilidad del area logistica de la Sociedad Beneficencia

Trujillo durante el periodo 2023

Hnua. ES probable que NO exista relacion significativa entre el Lean Six
Sigma con la fiabilidad del area logistica de la Sociedad Beneficencia

Trujillo durante el periodo 2023

Harema. ES probable que exista relacion significativa entre el Lean Six
Sigma con la capacidad de respuesta del area logistica de la Sociedad

Beneficencia Trujillo durante el periodo 2023

Hnua ES probable que NO exista relacion significativa entre el Lean Six
Sigma con la capacidad de respuesta del area logistica de la Sociedad

Beneficencia Trujillo durante el periodo 2023

Haermna. ES probable que exista relacién significativa entre el Lean Six
Sigma con la seguridad del area logistica de la Sociedad Beneficencia

Trujillo durante el periodo 2023

Hnua ES probable que NO exista relacién significativa entre el Lean Six
Sigma con la seguridad del area logistica de la Sociedad Beneficencia

Trujillo durante el periodo 2023

Haema. ES probable que exista relacidén significativa entre el Lean Six
Sigma con la empatia del Area Logistica Sociedad Beneficencia Trujillo

durante el periodo 2023

Hnua. ES probable que NO exista relacion significativa entre el Lean Six
Sigma con la empatia del Area Logistica Sociedad Beneficencia Trujillo
durante el periodo 2023
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[1.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores

Existencia de objetivos documentados y
comunicados.
Uso de encuestas o feedback de los clientes
para evaluar la comprension de sus
Definir necesidades.
Existencia de metas SMART (Especificas,
Medibles, Alcanzables, Relevantes y con
Plazo) relacionadas con la calidad del servicio
logistico.
Frecuencia de recopilacién de datos

Medir Numero de KPI definidos y seguidos
LEAN SIX

SIGMA

regularmente.
Frecuencia de analisis de datos y la cantidad
_ de problemas identificados.
Analizar o ) _
Uso del analisis de causa raiz en porcentaje
de problemas identificados.
Numero de mejoras implementadas como
_ resultado de los analisis.
Mejorar ) ) ]
Numero de sugerencias de mejora generadas
por el personal.
Seguimiento y mantenimiento de mejoras en
porcentaje.
Controlar ) _ o o
Existencia y cumplimiento de procedimientos

de control de calidad.

Porcentaje de instalaciones y equipos

actualizados y modernizados.
Elementos

_ _ Evaluacién de la apariencia del personal por
Calidad del tangibles _
o parte de los clientes en encuestas de
servicio . .
satisfaccion.
o Porcentaje de entregas dentro del plazo
Fiabilidad

acordado con respecto al total de entregas.
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Porcentaje de entregas sin problemas o
errores importantes.
Tiempo promedio de respuesta a las
. consultas y solicitudes de los clientes.
Capacidad de y o N
Evaluacién de la eficiencia y amabilidad del
respuesta o
personal de logistica en encuestas de
satisfaccion.
Porcentaje de productos o bienes que no
experimentaron dafios o pérdidas durante el
Seguridad proceso logistico.
Cumplimiento de estandares y regulaciones
de seguridad segun auditorias y revisiones.
Evaluacién del nivel de empatia y atencion del
personal de logistica en encuestas de
) satisfaccion.
Empatia g . o
Evaluacion de la amabilidad y disposicion
para ayudar del personal de logistica en

encuestas de satisfaccion.
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IV.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de investigacion

La investigacion sera de tipo basica puesto que su objetivo principal es
profundizar en la comprension de los conceptos fundamentales relacionados con
Lean Six Sigma y su impacto en la calidad del servicio en el &rea logistica de la
Sociedad Beneficencia de Trujillo durante el periodo 2023. Este enfoque basico
se centrara en la adquisicién de conocimientos teéricos y conceptuales sélidos

sobre Lean Six Sigma y su aplicacion en un contexto logistico.

La investigacion basica tiene como finalidad ampliar la base de
conocimientos en un campo especifico y proporcionar una comprensiéon mas
profunda de los principios subyacentes de Lean Six Sigma. A través de un
analisis exhaustivo de la literatura existente, se buscara identificar y sintetizar los
conceptos clave, las teorias y los enfoques relacionados con esta metodologia y

su relacion con la calidad del servicio en el &rea logistica.

Si bien la investigacibn es de naturaleza bésica, los conocimientos
adquiridos seran esenciales para informar y respaldar futuros estudios aplicados
y préacticos en la Sociedad Beneficencia de Trujillo. Los resultados de esta
investigacion basica serviran como base tedrica solida para comprender mejor
cémo Lean Six Sigma puede ser implementado y adaptado de manera efectiva
para mejorar la calidad del servicio logistico en la organizacién benéfica durante
el periodo 2023.

IV.2. Nivel de investigacion

La investigacion adoptara un enfoque de nivel correlacional, con el propésito
de identificar vinculos o conexiones entre las variables vinculadas a la
implementacion de Lean Six Sigma y la calidad del servicio en el &mbito logistico
de la Sociedad Beneficencia de Trujillo en el afio 2023. Durante este periodo, se
llevara a cabo un andlisis exhaustivo de datos y métricas para evaluar si existe
una correlacion entre la aplicacién de Lean Six Sigma y la mejora en la calidad

del servicio logistico ofrecido.

Ademas, sera descriptivo, ya que se recopilaran datos detallados sobre el
estado actual de los procesos logisticos, la implementacidén de Lean Six Sigma 'y

los indicadores de calidad del servicio. Estos datos se utilizaran para describir en
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profundidad la situacién actual y proporcionar una comprension completa de los

factores involucrados.

En conjunto, el enfoque correlacional permitira identificar posibles relaciones
entre las variables, mientras que el enfoque descriptivo proporcionara una vision
detallada y objetiva de la situacion en la Sociedad Beneficencia de Trujillo

durante el periodo 2023.

IV.3. Disefo de investigacién

El disefio de investigaciébn serd no experimental. Esto significa que la
investigacion no implicara la manipulacién deliberada de variables ni la aplicacion
de tratamientos especificos a grupos de estudio. En lugar de eso, se recopilaran
datos de manera observacional y se analizaran para comprender las relaciones
entre las variables y describir la situacion existente en el area logistica de la

Sociedad Beneficencia de Trujillo durante el periodo 2023.

Este enfoque no experimental es apropiado para este tipo de investigacion,
ya que el objetivo principal es analizar la relacién entre la implementacién de
Lean Six Sigma y la calidad del servicio en un entorno logistico real, sin intervenir
de manera directa en los procesos. Los datos recopilados a través de este disefio
no experimental permitirdn obtener informacion valiosa sobre la situacion actual

y posibles correlaciones sin introducir cambios artificiales en la organizacion.

IV.4. Método de investigacion

El método de investigacion que se utilizara sera el hipotético deductivo. Este
enfoque se caracteriza por la formulacion de hipétesis, la adquisicion de datos

empiricos y la deduccion de conclusiones a partir de los resultados obtenidos.

En este contexto, se desarrollaran hipotesis especificas que representaran
posibles relaciones entre la implementacion de Lean Six Sigma y la calidad del
servicio en el &mbito logistico de la Sociedad Beneficencia de Trujillo durante el
afio 2023. Estas hipotesis desempefiaran un papel fundamental como punto de
partida para la recopilaciéon de datos y la posterior realizacién de analisis

estadisticos.

La siguiente fase implica la recopilacion de datos empiricos, que se llevara
a cabo mediante diversos métodos como observaciones, encuestas o analisis de

registros logisticos. La informacién recabada se empleara para evaluar la validez
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de las hipétesis formuladas y para determinar si existen relaciones significativas

entre las variables bajo estudio.

Finalmente, se realizard una deduccién de conclusiones basadas en los
resultados obtenidos. Esto permitird determinar si las hipotesis se confirman o
refutan, y proporcionara informacién sdlida sobre la relacién entre Lean Six
Sigma y la calidad del servicio logistico en la Sociedad Beneficencia de Trujillo
durante el periodo 2023.

IV.5. Poblacién

La poblacién de estudio estard compuesta por los 96 colaboradores que
trabajan en el &rea logistica de la Sociedad Beneficencia de Truijillo durante el
periodo 2023. Estos colaboradores representaran la poblacién principal para la
investigacion y desempefiaran un papel fundamental en la recopilacion de datos
y la evaluacién de la relacion entre Lean Six Sigma y la calidad del servicio

logistico.

IV.6. Muestra

La seleccion de la muestra se llevé a cabo mediante un método de
conveniencia, en el cual se optd por la participacion de 52 individuos en la
investigacion. Esta eleccién se sustentd en la accesibilidad y disposicion de

colaboracién de los participantes en el momento de la investigacion.

IV.7. Técnicas de recoleccién de datos

En el transcurso de la investigacion, se emplearon diversas técnicas e
instrumentos para recopilar datos exhaustivos y respaldar el desarrollo del
estudio. En el contexto de la interaccion con los participantes, se optd por la
técnica de la encuesta como medio principal de recoleccién de informacién. Los
instrumentos utilizados en este caso incluyeron cuestionarios estructurados,
disefiados con el proposito de capturar datos de manera directa a través de la
interaccion con los sujetos involucrados. La validacion de estos instrumentos se
llevé a cabo mediante un proceso de revision por pares, expertos en el campo
especifico, con el fin de asegurar su coherencia y pertinencia. Para una vision
detallada, se adjunta el Anexo 03, que documenta el proceso de validacion y

ajustes realizados.

Una vez que se obtuvieron los datos necesarios, se procedi6 a su

procesamiento utilizando software de andlisis estadistico, en este caso, SPSS
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V.26. A través de esta herramienta, se llevaron a cabo analisis cuantitativos para
extraer patrones, relaciones y tendencias en los datos recopilados. La
presentacion de los resultados se realiz6 en forma de tablas, graficos y
diagramas que permitieron visualizar claramente los hallazgos obtenidos de

manera estructurada y comprensible.

IV.8. Presentacion de resultados

La presentacion de los resultados se realizé en dos fases distintas, siguiendo
un enfoque metddico. En la primera etapa, se ejecutd un analisis estadistico
descriptivo con el propdésito de ofrecer una panoramica general de los datos
reunidos. Esta fase permitié resumir y visualizar los aspectos clave de las
variables investigadas, tales como tendencias centrales, dispersion y

distribuciones.

Posteriormente, se procedié con un analisis estadistico inferencial que
incluyé la aplicacion de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para
evaluar la distribucion de los datos. Esta evaluacion fue esencial para determinar
si los datos seguian una distribucion normal, un aspecto critico para aplicar
pruebas estadisticas adicionales de manera adecuada. En situaciones donde los
datos no cumplieron con la distribucién normal, se opt6 por utilizar la prueba de
correlacion de Spearman, una prueba no paramétrica especialmente idonea para
evaluar relaciones entre variables cuando no se cumplen los supuestos de

normalidad.

En la segunda fase del andlisis, se procedio a la verificacion de las hipétesis
formuladas en la investigacion. El analisis estadistico inferencial fue esencial
para determinar si existian relaciones significativas entre las variables de interés
y si los datos recopilados respaldaban las hipotesis planteadas. La eleccion de
las pruebas adecuadas, basada en la naturaleza de los datos y la confirmacion
de los supuestos estadisticos, garantizé la solidez y la confiabilidad de los

resultados presentados.
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V. RESULTADOS

V.1 Relacién gue existe entre el Lean Six Sigma Lean Six Sigma con la
Calidad del servicio del area logistica de la Sociedad Beneficencia Trujillo

durante el periodo 2023

Tabla 2
Correlacion entre Lean Six Sigma y calidad de servicio

LEAN SIX CALIDAD DE
SIGMA SERVICIO

Rho de LEAN SIX Coeficiente de 1,000 ,966™
Spearman  SIGMA correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 52 52

CALIDAD DE Coeficiente de ,966™ 1,000
SERVICIO correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 52 52

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

En la tabla 16 se puede observar que existe una relacion positiva muy alta entre la
variable Lean Six Sigma y la calidad de servicio del area logistica de la la Sociedad
Beneficencia Trujillo con un (r=0,966) y un p = 0.000 < 0.05, entonces se acepta la
hipétesis alterna. Esto implica que existe una fuerte relacién entre Lean Six Sigma

y la calidad del servicio que se brinda a los usuarios.

Desde la perspectiva de operaciones, esta interpretacion sugiere varios puntos
importantes. Primero, la alta correlacién encontrada indica que la aplicacion de Lean
Six Sigma en los procesos logisticos esta estrechamente asociada con una mejora
significativa en la calidad del servicio. Esto sugiere que al eliminar desperdicios,
reducir variaciones y optimizar procesos, se logra una mayor eficiencia en la entrega
de servicios logisticos, lo que puede traducirse en tiempos de entrega mas cortos y

una respuesta mas rapida a las necesidades de los usuarios.

Ademas, los principios de Lean Six Sigma se centran en la identificacién y
eliminacion de defectos en los procesos. Por lo tanto, una alta correlacidon entre

Lean Six Sigma y la calidad del servicio implica que la implementacion de estas
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practicas conlleva a una disminucion significativa en errores y fallas en la entrega
de servicios logisticos. Esto puede resultar en una mayor satisfaccion del cliente al

recibir un servicio mas confiable y consistente.

Finalmente, la relacion positiva entre Lean Six Sigma y la calidad del servicio
respalda la idea de que la mejora continua es fundamental en las operaciones
logisticas. Al adoptar enfoques basados en Lean Six Sigma, las organizaciones
pueden establecer una cultura de mejora continua en la que se busque

constantemente la eficiencia y la excelencia en la prestacion de servicios logisticos.

V.2 Relacién que existe entre el Lean Six Sigma con los elementos
tangibles del area logistica de la Sociedad Beneficencia Trujillo durante el
periodo 2023

Tabla 3
Correlacion entre Lean Six Sigma y elementos tangibles
LEAN Elemento

SIX s

SIGMA tangibles

Rho de LEAN SIX Coeficiente de 1,000 ,923™
Spearman SIGMA correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 52 52

Elementos Coeficiente de ,923" 1,000
tangibles correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 52 52

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 17 se puede observar que existe una relacion positiva muy alta entre la
variable Lean Six Sigma y la dimension Elementos Tangibles con un (r=0,923) y un
p = 0.000 < 0.05, entonces se acepta la hipotesis alterna. Esto implica que existe
una fuerte relacion entre el Lean Six Sigma y la calidad del servicio que se brinda a
los usuarios, lo que a su vez conduce a una mejora sustancial en la percepciéon de
los usuarios en relacion con los aspectos tangibles de dicho servicio.

Desde la perspectiva operativa, esto implica que las practicas Lean Six Sigma
contribuyen de manera significativa a la optimizacion de los elementos tangibles del

servicio, como instalaciones, equipos y materiales utilizados.
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La alta correlacion encontrada indica que al aplicar principios de Lean Six Sigma en
los procesos logisticos, se logra una mejora sustancial en los elementos tangibles
del servicio. Esto puede traducirse en instalaciones mas modernas y limpias,
equipos mejor mantenidos y materiales de mayor calidad, lo que a su vez mejora la

percepcién de los usuarios sobre la calidad del servicio recibido.

V.3 Relacién que existe entre el Lean Six Sigma con la fiabilidad del area

logistica de la Sociedad Beneficencia Trujillo durante el periodo 2023

Tabla 4
Correlacion entre Lean Six Sigma y fiabilidad

LEAN SIX Fiabilida

SIGMA d

Rho de LEAN SIX Coeficiente de 1,000 ,858™
Spearman SIGMA correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 52 52

Fiabilidad Coeficiente de ,858™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 )

N 52 52

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 18 se puede observar que existe una relacion positiva alta entre la
variable Lean Six Sigma y la dimensién Fiabilidad con un (r=0,858) y un p = 0.000
< 0.05, entonces se acepta la hip6tesis alterna. Esto implica que existe una fuerte
relacién entre el Lean Six Sigma y la calidad del servicio que se brinda a los
usuarios, lo que a su vez conduce a un incremento notable en la percepcién de

fiabilidad en la prestacion de servicios.

Desde una perspectiva operativa, esto indica que las practicas Lean Six Sigma
desempeiian un papel crucial en la mejora de la fiabilidad de los procesos logisticos,
lo que se traduce en una mayor confianza por parte de los usuarios en la

consistencia y la precision del servicio ofrecido.

La correlacion positiva encontrada implica que al implementar principios de Lean

Six Sigma en las operaciones logisticas, se logra un incremento notable en la
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fiabilidad de los servicios. Esto puede reflejarse en una reduccion significativa de
errores y retrasos en la entrega, asi como en una mayor consistencia en la calidad
del servicio proporcionado, lo que a su vez fortalece la confianza de los usuarios en

la organizacion.

V.4 Relacién que existe entre el Lean Six Sigma con la capacidad de
respuesta del arealogistica de la Sociedad Beneficencia Trujillo durante el
periodo 2023

Tabla 5
Correlacion entre Lean Six Sigma y capacidad de respuesta
Capacida
LEAN d de
SIX respuest
SIGMA a
Rho de LEAN SIX Coeficiente de 1,000 ,868™
Spearman SIGMA correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 52 52
Capacidad de  Coeficiente de ,868" 1,000
respuesta correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 52 52

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 19 se puede observar que existe una relacién positiva alta entre la
variable Lean Six Sigma y la dimensién Capacidad de respuesta con un (r=0,868) y
un p = 0.000 < 0.05, entonces se acepta la hipétesis alterna. Esto implica que existe
una fuerte relacion entre el Lean Six Sigma y la calidad del servicio que se brinda a
los usuarios, lo que a su vez conduce a una mejora notable en la capacidad de

respuesta y agilidad en la prestacion de servicios.

Desde la perspectiva operativa, esto implica que las practicas Lean Six Sigma
desempefian un papel crucial en la optimizacion de los procesos logisticos,
permitiendo una respuesta mas rapida y eficiente a las necesidades y demandas

de los usuarios.
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La correlacion positiva encontrada sugiere que al aplicar principios de Lean Six
Sigma en las operaciones logisticas, se logra una mejora notable en la capacidad
de la organizacion para responder de manera agil a las solicitudes de los usuarios.
Esto puede manifestarse en tiempos de respuesta mas cortos, procesos
simplificados y una mayor flexibilidad en la prestacion de servicios, lo que a su vez

fortalece la satisfaccidn del cliente y la reputacion de la organizacion.

V.5 Relacion que existe entre el Lean Six Sigma con la seguridad del area

logistica de la Sociedad Beneficencia Trujillo durante el periodo 2023

Tabla 6
Correlacién entre Lean Six Sigma y seguridad

LEAN SIX Segurida

SIGMA d

Rho de LEAN SIX Coeficiente de 1,000 ,766™
Spearman SIGMA correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 52 52

Seguridad Coeficiente de , 766" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 52 52

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 20 se puede observar que existe una relacién positiva alta entre la
variable Lean Six Sigma y la dimensién Seguridad con un (r=0,766) y un p = 0.000
< 0.05, entonces se acepta la hip6tesis alterna. Esto implica que existe una fuerte
relacion entre el Lean Six Sigma y la calidad del servicio que se brinda a los
usuarios, lo que a su vez conduce a una mejora notable en la percepcion de

seguridad y confianza en los servicios recibidos.

Desde una perspectiva operativa, esto implica que las practicas Lean Six Sigma
desempefian un papel fundamental en la optimizacion de los procesos logisticos

para garantizar la seguridad y confiabilidad en la prestacion de servicios.

La correlacion positiva encontrada indica que al aplicar principios de Lean Six Sigma

en las operaciones logisticas, se logra una mejora notable en la seguridad percibida
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por los usuarios en relacion con los servicios recibidos. Esto puede reflejarse en
una reduccién en incidentes y errores, implementaciéon de medidas de seguridad
adicionales y una mayor transparencia en los procesos, lo que a su vez fortalece la

confianza de los usuarios en la organizacion.

V.6 Relacion que existe entre el Lean Six Sigma con la empatia del area

logistica de la Sociedad Beneficencia Trujillo durante el periodo 2023

Tabla 7
Correlacion entre Lean Six Sigma y empatia

LEAN SIX Empati

SIGMA a

Rho de LEAN SIX Coeficiente de 1,000 ,796™
Spearman SIGMA correlacién

Sig. (bilateral) : ,000

N 52 52

Empatia Coeficiente de ,796™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 52 52

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 21 se puede observar que existe una relacién positiva alta entre la
variable Lean Six Sigma y la dimensién Empatia con un (r=0,796) y un p = 0.000 <
0.05, entonces se acepta la hipétesis alterna. Esto implica que existe una fuerte
relaciéon entre el Lean Six Sigma y la calidad del servicio que se brinda a los
usuarios, lo que a su vez conduce a una mejora significativa en la percepcion de

empatia y cuidado en la atencién a los beneficiarios.

Desde una perspectiva operativa, esto sugiere que las practicas Lean Six Sigma
desempefian un papel crucial en la optimizacion de los procesos logisticos para
brindar un servicio mas personalizado y centrado en las necesidades individuales

de los beneficiarios.

La correlacion positiva encontrada sugiere que al aplicar principios de Lean Six
Sigma en las operaciones logisticas, se logra una mejora significativa en la empatia

percibida por los beneficiarios en relacion con la atencion recibida. Esto puede
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manifestarse en un trato mas atento y personalizado, una comunicacién mas
efectiva y una mayor disponibilidad para satisfacer las necesidades especificas de

cada beneficiario, lo que a su vez fortalece la confianza y la satisfaccién del cliente.
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VI.DISCUSION, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

IV.1. Discusion

En su estudio, Andrés (2020) destaco hallazgos significativos al establecer
una relacién de magnitud moderada y positiva entre Lean Six Sigma y la calidad
de servicio en una empresa comercial, respaldada por un Rho de Spearman de
0,296 y un p menor a 0.05; esta conclusién fue respaldada por el calculo del
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que registré un valor de 0,296, junto
con una significancia bilateral inferior a 0,05. En consonancia con dicho estudio,
se empled la metodologia similar al llevar a cabo un estudio de tipo basica,
aplicando como instrumento de recoleccién de datos a la encuesta, a su vez en
el presente estudio se presenté una correlacion positiva altamente significativa
entre la variable Lean Six Sigma y la calidad de servicio en el ambito logistico de
la Sociedad Beneficencia Trujillo. El coeficiente de correlacién (r) alcanzé 0,966,
con un valor de p = 0,000, el cual es menor a 0,05, consolidando la evidencia de
una asociacion robusta y estadisticamente significativa entre estas dos variables

en nuestro contexto especifico.

En el estudio realizado por Ramirez y Tello (2020) se empled una
metodologia de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y alcance correlacional,
con una muestra de 57 participantes. Los resultados de este estudio indicaron la
existencia de una relacion de magnitud media entre las variables de Lean Six
Sigma y Calidad de Servicio, respaldada por una significativa prueba de
correlacion de Spearman con un valor de 0,664**. Este hallazgo guarda
similitudes con los resultados del presente trabajo, puesto que se aplicé un
cuestionario validado por tres expertos de escala Likert, donde se encontré una
correlacion positiva altamente significativa entre la variable Lean Six Sigma y la
calidad de servicio en el ambito logistico de la Sociedad Beneficencia Truijillo, con
un coeficiente de correlacion (r) de 0,966 y un valor de p = 0,000, que es inferior
a 0,05.

Por otro lado, Calderdn et al. (2022) en su investigacion descubrieron que
existe una relacion baja entre la calidad de servicio y Lean Six Sigma, con un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0,172. A pesar de esta diferencia en
los resultados, en nuestro estudio encontramos una correlacién positiva
altamente significativa entre la variable Lean Six Sigma y la calidad de servicio
en el ambito logistico de la Sociedad Beneficencia Trujillo, con un coeficiente de

correlacion (r) de 0,966 y un valor de p = 0,000, que es inferior a 0,05. Por cuanto
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al tipo de investigacion se encontré diferencias ya que en su estudio se planteé
de tipo aplicada y emplearon entrevistas para recolectar la toma de muestras, en

nuestro caso se llevé a cabo mediante cuestonarios.

En el estudio de Valenzuela en 2021, los resultados revelaron una
correlacion positiva, aunque de baja magnitud, entre Six Sigma y la gestion de
almacén, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,058. A diferencia
de este hallazgo, nuestro estudio encontr6 una correlacion positiva altamente
significativa entre la variable Lean Six Sigma y la calidad de servicio en el ambito
logistico de la Sociedad Beneficencia Trujillo, con un coeficiente de correlacion
(r) de 0,966 y un valor de p = 0,000, que es inferior a 0,05. De la misma forma,
en ambos estudios el procedimiento de recoleccion de informacién se llevo a

cabo con cuestionarios estructurados para cada variable de estudio.

Finalmente, Rodriguez (2022) obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho
Spearman de 0,759 en su estudio, evidenciando una correlacion alta y directa
entre Lean Six Sigma y la calidad. A pesar de esta similitud, nuestro estudio
también encontr6 una correlacion positiva altamente significativa entre la variable
Lean Six Sigma y la calidad de servicio en el ambito logistico de la Sociedad
Beneficencia Trujillo, con un coeficiente de correlacion (r) de 0,966 y un valor de
p = 0,000, que es inferior a 0,05. De manera similar, en ambos estudios se utilizo
un método de recopilacibn de datos mediante el empleo de cuestionarios
estructurados disefiados especificamente para cada una de las variables

investigadas.

IV.2. Conclusiones

- En relacion al objetivo general, se ha llegado a la conclusién de que existe
una correlacion positiva muy significativa entre la variable Lean Six Sigma y
la calidad de servicio en el &rea logistica de la Sociedad Beneficencia
Truijillo, con un valor de correlacion (r) de 0,966 y un valor de p = 0,000, el
cual es menor a 0,05.

- En cuanto al objetivo especifico |, se ha determinado que existe una
correlacion positiva muy significativa entre la variable Lean Six Sigma y la
dimensién de Elementos Tangibles, con un valor de correlacion (r) de 0,923
y un valor de p = 0,000, que también es menor a 0,05.

- Respecto al objetivo especifico Il, se ha concluido que existe una correlacion

positiva alta entre la variable Lean Six Sigma y la dimensién de Fiabilidad,
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con un valor de correlacion (r) de 0,858 y un valor de p = 0,000, que es
menor a 0,05.

- En relacién al objetivo especifico Ill, se ha determinado que existe una
correlacion positiva alta entre la variable Lean Six Sigma y la dimension de
Capacidad de respuesta, con un valor de correlacion (r) de 0,868 y un valor
de p = 0,000, que también es menor a 0,05.

- Con respecto al objetivo especifico IV, se ha concluido que existe una
correlacion positiva alta entre la variable Lean Six Sigma y la dimension de
Seguridad, con un valor de correlacion (r) de 0,766 y un valor de p = 0,000,
gue es menor a 0,05.

- Finalmente, en cuanto al objetivo especifico V, se ha determinado que existe
una correlacién positiva alta entre la variable Lean Six Sigma y la dimensién
de Empatia, con un valor de correlacion (r) de 0,796 y un valor de p = 0,000,

gue también es menor a 0,05.

IV.3. Recomendaciones

- Dado que se ha comprobado una fuerte correlacion positiva entre la
aplicacion de Lean Six Sigma y la calidad del servicio, se aconseja enfocar
los esfuerzos en impulsar y aplicar activamente esta metodologia en el
contexto logistico de la Sociedad Beneficencia Trujillo. Esto podria incluir la
capacitacion del personal en Lean Six Sigma y la ejecucién de proyectos
especificos dirigidos a mejorar la calidad del servicio.

- Considerando la alta relacion entre Lean Six Sigma y la dimension de
Elementos Tangibles, se sugiere prestar especial atencién a los aspectos
fisicos y visibles del servicio logistico. Esto podria implicar mejoras en la
infraestructura, el equipamiento y la presentacion de los elementos tangibles
relacionados con el servicio, con el objetivo de aumentar la satisfacciéon del
cliente.

- Dada lafuerte correlaciéon entre Lean Six Sigma y la dimensién de Fiabilidad,
se recomienda centrarse en la mejora constante de la consistencia y la
confiabilidad de los servicios logisticos. Esto se puede lograr mediante la
identificacion y eliminacion de posibles fallos y la implementacion de
procesos mas estandarizados.

- La correlacion positiva alta entre Lean Six Sigma y la dimension de

Capacidad de respuesta sugiere la importancia de mantener la capacidad
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de respuesta ante las demandas cambiantes de los clientes. Se deben
establecer procesos agiles y flexibles para garantizar que la organizacién
pueda adaptarse rapidamente a las necesidades cambiantes de los clientes.

- Dado el alto grado de correlacién entre Lean Six Sigma y la dimension de
Seguridad, se recomienda mantener y fortalecer las medidas de seguridad
en el ambito logistico. Esto incluye la formacion en seguridad, la mejora de
los protocolos y la supervisidbn constante para garantizar un entorno de
trabajo seguro.

- Dada la fuerte correlacion entre Lean Six Sigma y la dimension de Empatia,
se aconseja centrarse en la formacion y el desarrollo de habilidades de
empatia entre el personal de logistica. Esto puede mejorar
significativamente la relacién con los clientes y su percepcién de un servicio
de alta calidad.

- Dado que la implementacion de Lean Six Sigma y la calidad del servicio
estan altamente relacionadas, se recomienda establecer un sistema de
seguimiento y mediciéon continuo para evaluar el impacto de las mejoras
implementadas. Esto permitird ajustar y mejorar constantemente las
practicas y procesos para mantener y mejorar la calidad del servicio.

- Es esencial compartir los resultados de este estudio con los responsables
de la toma de decisiones y el personal involucrado en la gestion logistica.
Esto ayudara a crear conciencia sobre la importancia de Lean Six Sigma y
su impacto en la calidad del servicio, lo que podria motivar la adopcién de
estas practicas en toda la organizacion.

- Basado en los resultados y las correlaciones encontradas, se podria
fomentar la investigacion adicional en areas especificas para comprender
mejor las razones detras de estas relaciones y cOmo se pueden optimizar
aun mas.

- Garantizar una comunicacién interna efectiva es crucial para transmitir los
hallazgos y las recomendaciones del estudio a todos los niveles de la
organizacién. Esto ayudara a alinear a todo el equipo hacia la mejora

continua y la implementacion efectiva de Lean Six Sigma.
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Anexos

Anexo N° 01 Matriz de instrumento

Unidades Dimension Instrument items o | Escalade
Titulo Objetivos de es Indicadores | Técnica o Reactivo | Calificacio
Estudio s n
Existencia de
objetivos
Objetivo documentado ftem 1
general: Sy
Determinar comunicados.
la relacién Uso de
que existe encuestas o
entre el feedback de
Lean Six los clientes
Sigma y para evaluar ftem 2
Cali(.ia.d . VARIABLE: |caom rension
ser\{|C|0 del LEAN SIX N SES
area SIGMA i
logistica de necesidades. Cuestionari
la Definir Existencia de ue;tloznlarl
Sociedad metas 'to ©
Beneficenc SMART ! Tmsdpara
ia Trujillo (Especificas, ars_ bc|>s
durante el Medibles, vlat;a ZS
periodo Alcanzables, ela :lra OI ftem 3
2023 Relevantes y p;)r a;]nse 1
LEAN SIX Poblaci6n con Plazo) (;”Ttda” Tot (I ) .
SIGMA Y Objetivos : relacionadas G ?.? © olaimente
CALIDAD DEL | especifico 96 con la calidad uherrez § en §
SERVICIO s: trabajador del servicio Validado esaguer
DEL AREA | Determinar | es que logistico. or 2) En
LOGISTICA | larelacién | contribuye Frecuencia por:
. LA ROSA desacuerd
DE LA que existe nala de Encuest .
- S GONZALES Item 4 o]
SOCIEDAD entre el operativa recopilacion a OTOYA 3)
BENEFICENC | Lean Six global de . de datos ' .
. . Medir — ANA Indeciso
IA DE Sigma con | la entidad. Namero de
- TERESA (4) De
TRUJILLO. los KPI definidos N .
. MARANON Item 5 acuerdo
DURANTE EL | elementos | Muestra: y seguidos .
. SAMILLAN, (5)
PERIODO tangibles 52 regularmente.
2023 del area | trabajador F i MARTHA Totalmente
o ! recuencia PATRICIA de acuerdo
logistica de es de analisis de DEL
la datos y la :
Sociedad cantidad de CALTJ\IASEN ftem 6
P enticados FERNAND
durantje el Analizar Uso del . O ALEGRIA
) so de FERREYRO
periodo anélisis de s
2023 causa raiz en item 7
Determinar porcentaje de em
la relacion problemas
gue existe identificados.
entre el NiGmero de
Lean Six mejoras
Sigma con implementad ftem 8
la fiabilidad as como em
del area Meiorar | resultado de
logistica de ) los analisis.
!a Ndamero de
Sociedad sugerencias ftem 9
Beneficenc de mejora tem
ia Truji||0 generadas
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durante el por el
periodo personal.
2023 Seguimiento
Determinar y
la relacion mantenimient ftem 10
que existe o de mejoras
entre el en
Lean Six porcentaje.
- controlar - -
Sigma con Existencia y
la cumplimiento
capacidad de ftem 11
de procedimient
respuesta os de control
del &rea de calidad.
logistica de Porcentaje de
la instalaciones
Sociedad y equipos
Beneficenc actualizados item 12
ia Trujillo y
durante el VARIABLE: | modernizado
periodo CALIDAD |s.
2023 DE Evaluacién
Determinar SERVICIO |dela
la relacion Elementos | apariencia
que existe tangibles | del personal
entre el por parte de item 13
Lean Six los clientes
Sigma con en encuestas
la de
seguridad satisfaccion.
del area Porcentaje de
logistica de entregas
Iad . dentro del
Socieda T
Beneficenc Zl(?ozr(;ado con em 14
ia Trujillo respecto al
durante el Fiabilidad | total de
periodo entregas.
2023_ Porcentaje de
Determinar entregas sin
la relagién problemas o ftem 15
que existe errores
entre el importantes.
Lean Six Tiempo
Sigma con promedio de
la empatia respuesta a
del area las consultas item 16
logistica de y solicitudes
la de los
Sociedad i clientes.
Beneficenc Capacidad |-l - cion
ia Trujillo de de la
durante el respuesta | oficiencia y
periodo amabilidad
2023 del personal item 17
de logistica
en encuestas
de
satisfaccion.
Porcentaje de
productos o
Seguridad bienes que item 18
no
experimentar
on dafios o
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pérdidas
durante el
proceso
logistico.
Cumplimiento
de
estandares 'y
regulaciones
de seguridad
segun
auditorias y
revisiones.
Evaluacién
del nivel de
empatia 'y
atencion del
personal de
logistica en
encuestas de
satisfaccion.
Evaluacién
de la
amabilidad y
disposicién
para ayudar
del personal
de logistica
en encuestas
de
satisfaccion.

ftem 19

ftem 20

Empatia

ftem 21
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Anexo N° 02 Instrumento

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

“LEAN SIX SIGMA Y CALIDAD DEL SERVICIO DEL AREA
LOGISTICA DE LA SOCIEDAD BENEFICENCIA DE TRUJILLO.
DURANTE EL PERIODO 2023”

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de la siguiente encuesta, la
cual tiene un objetivo netamente académico. Esta encuesta es andnima, se
agradece por su trasparente participacion.

Instrucciones: La encuesta consta de 21 preguntas. Por favor, responda cada una
de ellas segun su experiencia:

1. Los objetivos del area logistica de la Sociedad Beneficencia de Trujillo
estan claramente definidos.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

2. Existe una comprensién adecuada de las necesidades y expectativas de
los clientes en el area logistica.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

3. Se han establecido metas especificas para mejorar la calidad del servicio
logistico.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

4. Se recopilan datos regularmente para evaluar el desempefio del area
logistica.
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Totalmente en desacuerdo

o &

En desacuerdo

Indeciso

o

d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo

5. Los indicadores clave de rendimiento (KPI) se utilizan para medir la calidad
del servicio logistico.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

6. Se realizan andlisis de datos para identificar problemas y oportunidades de
mejora en el area logistica.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

7. Se utiliza el analisis de causa raiz para identificar las causas de los
problemas en el servicio logistico.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

8. Se implementan mejoras en los procesos logisticos basadas en los
resultados de los analisis.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo
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9. Se fomenta la participacion del personal en la generacion de ideas de
mejora en el &rea logistica.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

10.Se monitorean y se mantienen las mejoras implementadas en el servicio
logistico.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

11.Existen procedimientos establecidos para responder a posibles
desviaciones en la calidad del servicio logistico.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

12.Los aspectos fisicos de las instalaciones y equipos del area logistica
reflejan un alto nivel de calidad y modernidad.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

13.EIl personal de logistica presenta una imagen profesional a través de su
uniforme y apariencia personal.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indeciso

d. De acuerdo
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e. Totalmente de acuerdo

14.Las entregas de servicios logisticos se realizan siempre dentro del plazo
acordado.

a. Totalmente en desacuerdo

b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo
15.Los servicios logisticos se entregan sin errores ni problemas significativos.

a. Totalmente en desacuerdo

b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

16. El personal de logistica responde rapidamente a las consultas y solicitudes
de los clientes.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

17.La atencion al cliente proporcionada por el area logistica es eficiente y
amigable.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

18. Se garantiza la seguridad de los productos o bienes durante todo el proceso
logistico (almacenamiento, transporte, etc.).

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso
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d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo

19.El é&rea logistica cumple con todos los estandares de seguridad y
regulaciones aplicables en sus operaciones.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

20.El personal de logistica muestra un genuino interés en las necesidades y
preocupaciones de los clientes.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

21.El personal de logistica es amable y esta dispuesto a ayudar en todo
momento.

a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo
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Anexo N° 03 Validacion de expertos

Trujillo, 22 septiembre del 2023

Mg. Luis Fernando Alegria Ferreyros

Presente.-
De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Ud. para saludarla muy cordialmente y al mismo
tiempo presentarle el Instrumento de recoleccidén de datos elaborado por Hansel Jonathan
Toledo Gutiérrez estudiante del Programa de maestria en Direccidn de Operaciones y
Cadena de Abastecimiento de la Escuela de Posgrado de la Universidad Privada del Norte.
El proyecto de investigacion tiene como titulo: LEAN SIX SIGMA'Y CALIDAD DEL SERVICIO
DEL AREA LOGISTICA DE LA SOCIEDAD BENEFICENCIA DE TRUJILLO. DURANTE EL PERIODO
2023.

En tal sentido conocedores de su apoyo en el que hacer investigativo y en el
campo del ejercicio profesional recurrimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez
experto de la validacidn del Instrumento que se utilizaran en la presente Investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente la atencidn que se sirva brindar a la
presente, le reitero mis sentimientos de consideracién y estima personal.

Atentamente,

Toledo Gutiérrez Hansel Jonathan

Quiroga Julca Pablo Cesar
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL
INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada Item y alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se
detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.

En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

. Alternativas de Evaluacion .
N2 Items Observaciones
E B M X C

Los objetivos del drea logistica de la Sociedad
Beneficencia de Trujillo estan claramente
definidos. X

Existe una comprensién adecuada de las
necesidades y expectativas de los clientes en

el area logistica. X
Se han establecido metas especificas para
mejorar la calidad del servicio logistico. X
Se recopilan datos regularmente para evaluar
el desempenio del drea logistica. X

Los indicadores clave de rendimiento (KPI) se
utilizan para medir la calidad del servicio
logistico. X

Se realizan analisis de datos para identificar
problemas y oportunidades de mejora en el
area logistica. X

utiliza el andlisis de causa raiz para identificar
las causas de los problemas en el servicio
logistico. X

Se implementan mejoras en los procesos
logisticos basadas en los resultados de los
analisis. X

Se fomenta la participacion del personal en la
generacion de ideas de mejora en el area

logistica. X
Se monitorean y se mantienen las mejoras
implementadas en el servicio logistico. X

Existen procedimientos establecidos para
responder a posibles desviaciones en la

calidad del servicio logistico. X
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Los aspectos fisicos de las instalaciones y
equipos del area logistica reflejan un alto
nivel de calidad y modernidad. X

El personal de logistica presenta una imagen
profesional a través de su uniforme y

apariencia personal. X
Las entregas de servicios logisticos se realizan
siempre dentro del plazo acordado. X
Los servicios logisticos se entregan sin
errores ni problemas significativos. X

El personal de logistica responde
rapidamente a las consultas y solicitudes de

los clientes. X
La atencidn al cliente proporcionada por el
area logistica es eficiente y amigable. X

Se garantiza la seguridad de los productos o
bienes durante todo el proceso logistico
(almacenamiento, transporte, etc.). X

El drea logistica cumple con todos los
estandares de seguridad y regulaciones
aplicables en sus operaciones. X

El personal de logistica muestra un genuino
interés en las necesidades y preocupaciones

de los clientes. X
El personal de logistica es amable y esta
dispuesto a ayudar en todo momento. X
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Variables Dimensiones Indicadores

Existencia de objetivos documentados y comunicados.

Uso de encuestas o feedback de los clientes para evaluar la

comprension de sus necesidades.
Definir

Existencia de metas SMART (Especificas, Medibles,
Alcanzables, Relevantes y con Plazo) relacionadas con la

calidad del servicio logistico.

Frecuencia de recopilacién de datos
Medir

Numero de KPI definidos y seguidos regularmente.

Frecuencia de andlisis de datos y la cantidad de problemas

LEAN SIX SIGMA identificados.
Analizar

Uso del anadlisis de causa raiz en porcentaje de problemas

identificados.

Numero de mejoras implementadas como resultado de los

analisis.
Mejorar

Numero de sugerencias de mejora generadas por el

personal.

Seguimiento y mantenimiento de mejoras en porcentaje.

controlar Existencia y cumplimiento de procedimientos de control

de calidad.

Porcentaje de instalaciones y equipos actualizados y

Elementos modernizados.

tangibles Evaluacién de la apariencia del personal por parte de los

clientes en encuestas de satisfaccion.

Calidad del Porcentaje de entregas dentro del plazo acordado con

servicio respecto al total de entregas.
Fiabilidad

Porcentaje de entregas sin problemas o errores

importantes.

Capacidad de | Tiempo promedio de respuesta a las consultas y solicitudes

respuesta de los clientes.
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Evaluacién de la eficiencia y amabilidad del personal de

logistica en encuestas de satisfaccion.

Porcentaje de productos o bienes que no experimentaron

danos o pérdidas durante el proceso logistico.

Seguridad
Cumplimiento de estandares y regulaciones de seguridad
segun auditorias y revisiones.
Evaluacion del nivel de empatia y atencién del personal de
logistica en encuestas de satisfaccion.
Empatia

Evaluacién de la amabilidad y disposicién para ayudar del

personal de logistica en encuestas de satisfaccién.

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de items X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: LUIS FERNANDO ALEGRIA FERREYROS
DNI: 18122511

Firma
Fecha: 22/09/2023
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Trujillo, 22 septiembre del 2023

Mg. La Rosa Gonzales Otoya, Ana Teresa

Presente.-
De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Ud. para saludarla muy cordialmente y al mismo
tiempo presentarle el Instrumento de recoleccidon de datos elaborado por Hansel Jonathan
Toledo Gutiérrez estudiante del Programa de maestria en Direccidn de Operaciones y
Cadena de Abastecimiento de la Escuela de Posgrado de la Universidad Privada del Norte.
El proyecto de investigacion tiene como titulo: LEAN SIX SIGMA'Y CALIDAD DEL SERVICIO
DEL AREA LOGISTICA DE LA SOCIEDAD BENEFICENCIA DE TRUJILLO. DURANTE EL PERIODO
2023.

En tal sentido conocedores de su apoyo en el que hacer investigativo y en el
campo del ejercicio profesional recurrimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez
experto de la validacidn del Instrumento que se utilizaran en la presente Investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente la atencidn que se sirva brindar a la
presente, le reitero mis sentimientos de consideracién y estima personal.

Atentamente,

Toledo Gutiérrez Hansel Jonathan

Quiroga Jula Pablo Cesar
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple
cada [tem y alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Alternativas de Evaluacién
Ne ftems Observaciones
E B M X Cc

Los objetivos del drea logistica de la Sociedad
Beneficencia de Trujillo estan claramente
definidos. X
Existe una comprensién adecuada de las
necesidades y expectativas de los clientes en

el drea logistica. X
Se han establecido metas especificas para
mejorar la calidad del servicio logistico. X
Se recopilan datos regularmente para evaluar
el desempefio del drea logistica. X

Los indicadores clave de rendimiento (KPI) se
utilizan para medir la calidad del servicio

logistico. X

Se realizan anélisis de datos para identificar

problemas y oportunidades de mejora en el

area logistica. X !

utiliza el analisis de causa raiz para identificar
las causas de los problemas en el servicio

logistico. X

Se implementan mejoras en los procesos

logisticos basadas en los resultados de los

andlisis. X

Se fomenta la participacién del personal en la
generacién de ideas de mejora en el drea

logistica. X
Se monitorean y se mantienen las mejoras
implementadas en el servicio logistico. X

Existen procedimientos establecidos para
responder a posibles desviaciones en la
calidad del servicio logistico. X
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Los ASPECTOS fisicos de las instalaciones y

equipos del drea logistica reflejan un alto

nivel de calidad y modernidad. X

El personal de logistica presenta una imagen
profesional a través de su uniforme y

apariencia personal. X
Las entregas de servicios logisticos se realizan
siempre dentro del plazo acordado. X
Los servicios logisticos se entregan sin
errores ni problemas significativos. X

El personal de logistica responde
rapidamente a las consultas y solicitudes de

los clientes. X
La atencién al cliente proporcionada por el
drea logistica es eficiente y amigable. X

Se garantiza la seguridad de los productos o

bienes durante todo el proceso logistico
(almacenamiento, transporte, etc.). X

El 4rea logistica cumple con todos los

estdndares de seguridad y regulaciones
aplicables en sus operaciones. X
El personal de logistica muestra un genuino
interés en las necesidades y preocupaciones

de los clientes. X
El personal de logistica es amable y estd
dispuesto a ayudar en todo momento. X
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Variables Dimensiones Indicadores

Existencia de objetivos documentados y comunicados.

Uso de encuestas o feedback de los clientes para evaluar la

comprension de sus necesidades.
Definir

Existencia de metas SMART (Especificas, Medibles,
Alcanzables, Relevantes y con Plazo) relacionadas con la

calidad del servicio logistico.

Frecuencia de recopilacién de datos
Medir

Nuamero de KPI definidos y seguidos regularmente.

Frecuencia de andlisis de datos y la cantidad de problemas

LEAN SIX SIGMA identificados.
Analizar

Uso del analisis de causa raiz en porcentaje de problemas

identificados.

Nimero de mejoras implementadas como resultado de los

andlisis.
Mejorar

Nimero de sugerencias de mejora generadas por el

personal.

Seguimiento y mantenimiento de mejoras en porcentaje.

controlar Existencia y cumplimiento de procedimientos de control

de calidad.

Porcentaje de instalaciones y equipos actualizados y

Elementos modernizados.

tangibles Evaluacién de la apariencia del personal por parte de los

clientes en encuestas de satisfaccién.
Calidad del servicio

Porcentaje de entregas dentro del plazo acordado con

respecto al total de entregas.
Fiabilidad

Porcentaje de entregas sin problemas o errores

importantes.
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Tiempo promedio de respuesta a las consultas y solicitudes

Capacidad de |de los clientes.

respuesta Evaluacién de la eficiencia y amabilidad del personal de

logistica en encuestas de satisfaccién.

Porcentaje de productos o bienes que no experimentaron

dafios o pérdidas durante el proceso logistico.

Seguridad
Cumplimiento de estdndares y regulaciones de seguridad
segun auditorias y revisiones.
Evaluacién del nivel de empatia y atencién del personal de
logistica en encuestas de satisfaccién.
Empatia

Evaluacién de la amabilidad y disposicién para ayudar del

personal de logistica en encuestas de satisfaccion.

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems X
Amplitud de contenido X
Redaccién de los items X
Claridad y precision X :
Pertinencia X

Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: LA ROSA GONZALES OTOYA, ANA TERESA

DNE:..c... i e MR P 2
0 / ' 4 //;
V/ il

7 Firma
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Trujillo, 22 septiembre del 2023

Mg. Marafion Samillan, Martha Patricia Del Carmen

Presente.-
De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Ud. para saludarla muy cordialmente y al mismo
tiempo presentarle el Instrumento de recoleccién de datos elaborado por Hansel Jonathan
Toledo Gutiérrez estudiante del Programa de maestria en Direccidn de Operaciones y
Cadena de Abastecimiento de la Escuela de Posgrado de la Universidad Privada del Norte.
El proyecto de investigacidn tiene como titulo: LEAN SIX SIGMA Y CALIDAD DEL SERVICIO
DEL AREA LOGISTICA DE LA SOCIEDAD BENEFICENCIA DE TRUJILLO. DURANTE EL PERIODO
2023.

En tal sentido conocedores de su apoyo en el que hacer investigativo y en el
campo del ejercicio profesional recurrimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez
experto de la validacién del Instrumento que se utilizaran en la presente Investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente la atencidn que se sirva brindar a la
presente, le reitero mis sentimientos de consideracién y estima personal.

Atentamente,

Toledo Gutiérrez Hansel Jonathan

Quiroga Jula Pablo Cesar
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple
cada Item y alternativa de respuesta, segtin los criterios que a continuacién se detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccién, contenido, congruencia y pertinencia.

En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Alternativas de Evaluacién

N2 [tems Observaciones
E B M X
Los objetivos‘del érea‘!ogistic? de la Sociedad El resultado
Beneficencia de Trup!lo estan claramente obtenido por
definldos. L la aplicaciéon
Existe una comprensidn adecuada de las de este
necesidades y expectativas de los clientes en cuestionario
el area logistica. X queda sujeto
Se han establecido metas especificas para al nivel de
mejorar la calidad del servicio logistico. X conocimiento
Se recopilan datos regularmente para evaluar que tengan los
el desempeho del drea logistica. X usuarios, que
Los indicadores clave de rendimiento (KPI) se seran
utilizan para medir la calidad del servicio encuestados,
logistico. X sobre el
Se realizan analisis de datos para identificar resultado de
problemas y oportunidades de mejoraen el los indicadores
area logistica. X de la gestion
utiliza el andlisis de causa raiz para identificar del area de
las causas de los problemas en el servicio Logistica.
logistico. X
Se implementan mejoras en los procesos El resultado de
logisticos basadas en los resultados de los la encuesta
analisis. X puede ser
Se fomenta la participacién del personal en la subjetivo.
generacién de ideas de mejora en el drea
logistica. X Sin embargo;
Se monitorean y se mantienen las mejoras si se utiliza
implementadas en el servicio logistico. X este
Existen procedimientos establecidos para cuest,onarlo
responder a posibles desviaciones en la conl cnf."rtla
calidad del servicio logistico. X periodicidad,
2
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Los aspectos fisicos de las instalaciones y puede ayudar
equipos del drea logistica reflejan un alto a medir un
nivel de calidad y modernidad. X cambio en la
El personal de logistica presenta una imagen percepcién de
profesional a través de su uniforme y los usuarios
apariencia personal. X sobre la
Las entregas de servicios logisticos se realizan gestién del
siempre dentro del plazo acordado. X drea de
Los servicios logfsticos se entregan sin Logistica.
errores ni problemas significativos. X

El personal de logistica responde
rapidamente a las consultas y solicitudes de

los clientes. X
La atencidn al cliente proporcionada por el
drea logistica es eficiente y amigable. X

Se garantiza la seguridad de los productos o
bienes durante todo el proceso logistico

(almacenamiento, transporte, etc.). X

El drea logistica cumple con todos los
estandares de seguridad y regulaciones
aplicables en sus operaciones. X

El personal de logistica muestra un genuino
interés en las necesidades y preocupaciones
de los clientes. X

El personal de logistica es amable y esta
dispuesto a ayudar en todo momento. X
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

Variables Dimensiones Indicadores

Existencia de objetivos documentados y comunicados.

Uso de encuestas o feedback de los clientes para evaluar la

comprension de sus necesidades.
Definir

Existencia de metas SMART (Especificas, Medibles,
Alcanzables, Relevantes y con Plazo) relacionadas con la

calidad del servicio logistico.

Frecuencia de recopilacion de datos
Medir

Numero de KPI definidos y seguidos regularmente.

Frecuencia de andlisis de datos y la cantidad de problemas

LEAN SIX SIGMA identificados.
Analizar

Uso del analisis de causa raiz en porcentaje de problemas

identificados.

Numero de mejoras implementadas como resultado de los

analisis.

Mejorar
Ndmero de sugerencias de mejora generadas por el

personal.

Seguimiento y mantenimiento de mejoras en porcentaje.

controlar Existencia y cumplimiento de procedimientos de control

de calidad.

Porcentaje de instalaciones y equipos actualizados y

Elementos modernizados.

tangibles Evaluacién de la apariencia del personal por parte de los

clientes en encuestas de satisfaccién.
Calidad del servicio

Porcentaje de entregas dentro del plazo acordado con

respecto al total de entregas.
Fiabilidad

Porcentaje de entregas sin problemas o errores

importantes.
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Tiempo promedio de respuesta a las consultas y solicitudes

Capacidad de |de los clientes.

respuesta Evaluacion de la eficiencia y amabilidad del personal de

logistica en encuestas de satisfaccion.

Porcentaje de productos o bienes que no experimentaron

dafios o pérdidas durante el proceso logistico.

Seguridad
Cumplimiento de estandares y regulaciones de seguridad
segln auditorias y revisiones.
Evaluacidn del nivel de empatia y atencién del personal de
logistica en encuestas de satisfaccién.
Empatia

Evaluacién de la amabilidad y disposicidn para ayudar del

personal de logistica en encuestas de satisfaccion.

CONCLUSION DE LA EVALUACION:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de items

Amplitud de contenido

Redaccion de los items

x| x| X X

Claridad y precision

Pertinencia X

Evaluado por:

APELLIDOS Y NOMBRES: MARANON SAMILLAN, MARTHA PATRICIA DEL CARMEN

DNI: 06681659 )
. /) e ,/;/) g —*——f".
Fecha: 22 /11/2023 D T R,

Firma
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Anexo N° 04 Estadisticos descriptivos
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Anexo N° 05 Evidencia fotografica
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Anexo N° 06 Frecuencias y porcentajes obtenidos por cada dimension de la variable

1. Lean Six Sigma

Tabla 8

Frecuencia de dimension Definir

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 13 25,0 25,0 25,0
Regular 21 40,4 40,4 65,4
Optimo 18 34,6 34,6 100,0
Total 52 100,0 100,0

La evaluacion de la dimension "Definir" en la calidad del servicio logistico de la
Sociedad Beneficencia de Truijillo durante el periodo 2023 revela una percepcion
diversa entre los participantes. Un 40.4% la considera a nivel regular, sugiriendo un
reconocimiento moderado de la existencia de objetivos documentados vy
comunicados, asi como de la aplicacién de encuestas para evaluar las necesidades
del cliente y metas SMART relacionadas con la calidad del servicio logistico. Sin
embargo, un 25.0% la califica como baja, sefialando areas de oportunidad en la

definicién de objetivos y metas.

Tabla 9
Frecuencia de dimension Medir

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 16 30,8 30,8 30,8
Regular 19 36,5 36,5 67,3
Optimo 17 32,7 32,7 100,0
Total 52 100,0 100,0

El 36.5% que la calific6 como nivel regular sugiere una atencién moderada a la
frecuencia de recopilacion de datos y al seguimiento de KPI, indicando cierta
consistencia en estas practicas. Sin embargo, la calificacién baja otorgada por el
30.8% sugiere una preocupacion significativa en cuanto a la insuficiencia en la
recopilacion de datos y la definicion y seguimiento de KPI. Esta disparidad destaca
areas especificas que requieren una mejora urgente, subrayando la necesidad de

fortalecer los procesos de medicion para garantizar una evaluacion mas precisa y
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eficiente del rendimiento logistico en la Sociedad Beneficencia de Truijillo durante el
periodo 2023.

Tabla 10
Frecuencia de dimension Analizar

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 16 30,8 30,8 30,8
Regular 18 34,6 34,6 65,4
Optimo 18 34,6 34,6 100,0
Total 52 100,0 100,0

El 34.6% que la calificé como nivel regular sugiere cierto nivel de consistencia
en la frecuencia de andlisis y en la identificacién de problemas, indicando una
atencion adecuada a estos aspectos. Sin embargo, el 30.8% que la evalu6 como
baja sefiala una preocupacion importante en la capacidad de analisis, identificacion
y resolucion de problemas. Esta evaluacién subraya areas criticas que requieren
atencion inmediata, destacando la necesidad de fortalecer las capacidades

analiticas para mejorar la eficacia en la gestion de problemas logisticos.

Tabla 11
Frecuencia de dimensiéon Mejorar

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 15 28,8 28,8 28,8
Regular 29 55,8 55,8 84,6
Optimo 8 15,4 55,8 100,0
Total 52 100,0 100,0

La evaluacién de la dimensién "Mejorar" por parte de los participantes revel6
gue el 55.8% que la calific6 como nivel regular indica un reconocimiento moderado
de la implementacion de mejoras y la generacién de sugerencias por parte del
personal. Esto sugiere un cierto nivel de actividad en el proceso de mejora continua.
Sin embargo, la calificacién baja otorgada por el 28.8% refleja una preocupacion

significativa en la efectividad y la participacion en el proceso de mejora.
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Tabla 12
Frecuencia de dimension Controlar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 16 30,8 30,8 30,6
Regular 17 32,7 32,7 63,9
Optimo 19 36,5 36,5 100,0
Total 52 100,0 100,0

La evaluacion de la dimensién "Controlar” por parte de los participantes revel6
gue el 36.5% que la calific6 como nivel 6ptimo indica un reconocimiento positivo en
la gestion del seguimiento y mantenimiento de mejoras, asi como en la existencia y
cumplimiento de procedimientos de control de calidad. Esto sugiere una cierta
eficacia en las practicas de control. Por otro lado, el 30.8% que la evalué como baja
refleja una preocupacién significativa en cuanto a la deficiencia en los

procedimientos y practicas de control.

2. Frecuencias y porcentajes por cada dimension de la variable Calidad
de servicio

Tabla 13
Frecuencia de dimensién Elementos tangibles

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 15 28,8 28,8 28,8
Regular 19 36,5 36,5 65,4
Optimo 18 34,6 34,6 100,0
Total 52 100,0 100,0

La evaluacion de la dimension "Elementos tangibles" por parte de los
participantes reveld que el 36.5% que la calific6 como nivel regular indica un
reconocimiento moderado en la actualizaciéon de instalaciones y equipos, sugiriendo
gue existe un esfuerzo por mantener un nivel aceptable, aunque puede haber areas
gue requieran mejoras. En cuanto a la evaluacion de la apariencia del personal,
este grupo podria percibir la apariencia del personal como aceptable, pero no

sobresaliente. Por otro lado, el 28.8% que la evalué como baja subraya inquietudes
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importantes, indicando que la actualizacion de instalaciones y equipos, asi como la

apariencia del personal, pueden no cumplir plenamente con las expectativas

Tabla
Frecuencia de dimensién Fiabilidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 14 26,9 26,9 26,9
Regular 20 38,5 38,5 65,4
Optimo 18 34,6 34,6 100,0
Total 52 100,0 100,0

La evaluacion de la dimension "Fiabilidad" por parte de los participantes revel6
que el 38.5% que la calificé como nivel regular sugiere que hay cierta confianza en
la puntualidad de las entregas y en la minimizacion de problemas, aunque podria
existir espacio para mejoras en la eficiencia del cumplimiento de plazos y la
reduccién de errores. Por otro lado, el 26.9% que la evalu6 como baja indica
preocupaciones significativas sobre la fiabilidad del servicio logistico, sugiriendo
gue las entregas fuera del plazo acordado o con problemas importantes son mas

frecuentes de lo deseado.

Tabla 14
Frecuencia de dimensiéon Capacidad de respuesta
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 15 28,8 28,8 28,8
Regular 20 38,5 38,5 67,3
Optimo 17 32,7 32,7 100,0
Total 52 100,0 100,0

La evaluacion de la dimension "Capacidad de respuesta” por parte de los
participantes reveld que el 38.5% que la calific6 como nivel regular sugiere que
existe cierta eficacia en la respuesta a las consultas y solicitudes, aunque podria
haber oportunidades para mejorar la velocidad y la eficiencia en este aspecto. Por
otro lado, el 28.8% que la evalu6 como baja indica preocupaciones importantes
sobre la capacidad de respuesta del servicio logistico, sefialando que el tiempo de
respuesta y la eficiencia del personal pueden no estar cumpliendo plenamente con

las expectativas.
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Tabla 15
Frecuencia de dimension Seguridad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 15 28,8 28,8 28,8
Regular 30 57,7 57,7 71,1
Optimo 7 13,5 13,5 100,0
Total 52 100,0 100,0

La evaluacién de la dimensién "Seguridad" por parte de los participantes revel6
gue el 57.7% que la calificé como nivel regular sugiere que existe un nivel basico
de atencién a la seguridad en el proceso logistico, pero también indica que hay
oportunidades para fortalecer las practicas y reducir posibles riesgos. Por otro lado,
el 13.5% que la evalu6 como Optima refleja un reconocimiento positivo de las
medidas de seguridad implementadas, indicando un cumplimiento destacado de

estandares y regulaciones

Tabla 16
Frecuencia de dimension Empatia

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 12 23,1 23,1 23,1
Regular 29 55,8 55,8 78,9
Optimo 11 21,2 21,2 100,0
Total 52 100,0 100,0

La evaluacion de la dimension "Empatia” por parte de los participantes revel6
gue el 55.8% que la calificé como nivel regular sugiere que, en general, hay un nivel
aceptable de empatia y atencion en el servicio logistico, pero también indica que
podria haber margen para mejorar la conexién emocional con los clientes. Por otro
lado, el 21.2% que la evalué como Gptima refleja un reconocimiento positivo de la
empatia y amabilidad del personal, sugiriendo que un segmento significativo de los
participantes experimenta un servicio logistico que va mas alla de las expectativas

en términos de atencion personalizada.
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Anexo N° 06 Pruebas de normalidad

Tabla 17

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

LEAN SIX SIGMA ,155 52,003 ,949 52 025
Definir ,130 52,029 ,956 52 ,051
Medir ,152 52,004 ,934 52,007
Analizar ,140 52 012 ,942 52 014
Mejorar ,167 52,001 ,932 52,005
Controlar ,184 52,000 ,936 52 ,008
CALIDAD DE SERVICIO 124 52,044 ,962 52,095
Elementos tangibles ,157 52,003 ,938 52 ,010
Fiabilidad ,143 52,010 ,949 52 026
Capacidad de respuesta , 129 52 031 ,946 52 ,020
Seguridad ,215 52,000 ,920 52 ,002
Empatia , 146 52,008 ,955 52,046

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Por la razén que se tiene datos mayores a 50 elementos, se tomara en cuenta
realizar la prueba de normalidad mediante la prueba Kolmogorov-Smirnova; por lo
gue los valores indican que no hay presencia de normalidad al mantener un sig.
menor a 0.05; es por ello de que para el analisis inferencial utilizaremos el

coeficiente Rho de Spearman.
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LEAN SIX SIGMA

LEAN SIX SIGMA Grafico de tallo y hojas

Frecuencia Stem & Hoja
.00 1
4.00 1 5578
10.00 2 1111233444
6.00 2 555555
12.00 3 011111233334
3.00 3 599
8.00 4 00001123
6.00 4 588889
3.00 5 011
Ancho del tallo: 10.00
Cada hoja: 1 caso(s)

Grafico Q-Q normal de LEAN SIX SIGMA

Normal esperado

10 20 30 40 a0 G0

Valor observado
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de LEAN SIX SIGMA
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Frecuencia Stem & Hoja
1.00 0 3
4.00 0 4555
15.00 0 666666667777777
11.00 0 88888999999
8.00 1 00011111
9.00 1 222233333
4.00 1 5555
Ancho del tallo: 10.00
Cada hoja: 1 caso(s)

Grafico Q-Q normal de Definir

Normal esperado
(=]

25 50 75 100 125 150

Valor observado
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de Definir
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Frecuencia Stem & Hoja
3.00 2 000
1.00 3 0
12.00 4 000000000000
8.00 5 00000000
11.00 6 00000000000
5.00 7 00000
6.00 8 000000
.00 9
6.00 10 000000
Ancho del tallo: 1.00
Cada hoja: 1 caso(s)

Grafico Q-Q normal de Medir

Normal esperado
[

o] 2 4 ] g 10 12

Valor observado
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de Medir
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Frecuencia Stem & Hoja
4.00 2 0000
1.00 3 0
11.00 4 00000000000
6.00 5 000000
12.00 6 000000000000
5.00 7 00000
7.00 8 0000000
.00 9
6.00 10 000000
Ancho del tallo: 1.00
Cada hoja: 1 caso(s)

Grafico Q-Q normal de Analizar

Normal esperado
[

o] 2 4 ] g 10 12

Valor observado
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de Analizar
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Frecuencia Stem & Hoja
4.00 2 0000
.00 3
11.00 4 00000000000
8.00 5 00000000
13.00 6 0000000000000
5.00 7 00000
5.00 8 00000
.00 9
6.00 10 000000
Ancho del tallo: 1.00
Cada hoja: 1 caso(s)

Grafico Q-Q normal de Mejorar

Normal esperado
[

o] 2 4 ] g 10 12

Valor observado
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de Mejorar
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Frecuencia Stem & Hoja
2.00 2 00
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8.00 4 00000000
12.00 5 000000000000
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6.00 8 000000
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Ancho del tallo: 1.00
Cada hoja: 1 caso(s)

Grafico Q-Q normal de Controlar

Normal esperado
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Valor observado
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de Controlar
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Frecuencia Stem & Hoja
2.00 1 24
7.00 1 5678899
10.00 2 1122222244
5.00 2 78999
12.00 3 000000333344
7.00 3 6777899
8.00 4 01122333
1.00 4 6

Ancho del tallo: 10.00

Cada hoja: 1 caso(s)

Grafico Q-Q normal de CALIDAD DE SERVICIO

Normal esperado

0 10 20 30 40 S0

Valor observado
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de CALIDAD DE SERVICIO
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Frecuencia Stem & Hoja
3.00 2 000
1.00 3 0
11.00 4 00000000000
4.00 5 0000
15.00 6 000000000000000
6.00 7 000000
6.00 8 000000
.00 9
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Ancho del tallo: 1.00
Cada hoja: 1 caso(s)

Grafico Q-Q normal de Elementos tangibles

Normal esperado
[

o] 2 4 ] g 10 12

Valor observado
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de Elementos tangibles
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Frecuencia Stem & Hoja
4.00 2 0000
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Ancho del tallo: 1.00
Cada hoja: 1 caso(s)

Grafico Q-Q normal de Fiabilidad

Normal esperado
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Valor observado
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de Fiabilidad
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Frecuencia Stem & Hoja
2.00 2 00
1.00 3 0
12.00 4 000000000000
7.00 5 0000000
10.00 6 0000000000
6.00 7 000000
10.00 8 0000000000

.00 9

4.00 10 0000

Ancho del tallo: 1.00

Cada hoja: 1 caso(s)

Grafico Q-Q normal de Capacidad de respuesta

Normal esperado
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Valor observado
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de Capacidad de respuesta
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Frecuencia Stem & Hoja
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Grafico Q-Q normal de Seguridad

Normal esperado
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de Seguridad
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Frecuencia Stem & Hoja
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Grafico Q-Q normal de Empatia
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de Empatia
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