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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo realizar una propuesta de
implementacion de la metodologia six sigma para mejorar la eficiencia en el area de operaciones
de transporte internacional de la empresa San Diego Operador Logistico S.A.C. Se propone
implementar esta metodologia ante un diagnostico de situacion actual ya que los servicios
internacionales eran afectados por la falta de inspeccién fisica y documentaria de vehiculos y

conductores originando observaciones por parte del cliente.

Para la recolecciéon de datos se utiliz6 métodos como Pareto, Diagrama de Ishikawa y
encuesta para determinar el problema principal y las causas especificas, las cuales afectan la

eficiencia y calidad del servicio de transporte internacional.

El presente trabajo de investigacion es de tipo de investigacion aplicada, con un enfoque

cuantitativo y su disefio es no experimental.

Finalmente, implementando la metodologia de mejora Six Sigma, se logré6 aumentar la

eficiencia operativa de xx% en el afio 2019 a xx% proyectado a los siguientes 6 meses.

Palabras clave: Eficiencia, Calidad, Metodologia Six Sigma.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

En mercados muy competitivos los plazos de entrega suelen ser muy estrictos. Entregar tarde
o de forma defectuosa una mercancia puede significar perder a un cliente, por lo que la
correcta coordinacion de todas las actividades, desde que se inicia una operacion hasta que
se termina, constituye una labor fundamental. Esta labor de coordinacién de todas las fases
necesarias para que el cliente reciba en tiempo y forma su mercancia es lo que se conoce
como logistica, y dentro de esta actividad logistica el transporte juega un papel fundamental.
(Dorta, 2013).

El transporte y la logistica es un sector muy complejo que tiene un impacto muy significativo
en los precios, el medio ambiente y el consumo de energia. Si la globalizacion implica
transportar cada vez mas productos a mayores distancias, el manejo 6ptimo de todos los
recursos implicados puede no solo significar mejores resultados financieros, sino la
supervivencia de la propia empresa. (Dorta, 2013).

En el Peru existen muchos agentes econdmicos que realizan operaciones de comercio
exterior por lo que tienen que movilizar sus mercancias hacia y desde el puerto y/o
aeropuerto mas proximo a fin de llegar hasta su destino; para ello emplean el sistema de
transporte terrestre. Ante esta situacion, se hace primordial entender la importancia del
desempefio del servicio de transporte terrestre como una parte dentro de la cadena logistica
de la distribucion de una mercancia y por ende como es que impacta sobre la estructura de
costos de los usuarios. El transporte de carga por carretera tiene como rol principal aportar
funcionalidad al comercio de bienes, puesto que permite la recoleccion, movilizacion,

almacenaje y entrega de los productos.
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Asi, hace viables las transacciones comerciales dentro de cuyos términos se asume la
responsabilidad de entrega hasta el lugar donde se ubica el cliente final, lo que lo convierte
en el eslabon final de la cadena logistica. (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo,
2015).

Dentro de lo que denominamos proceso logistico integral de exportacion, existen
actividades que agregan valor, como es el caso del transporte, al crear utilidad mediante el
movimiento de los productos hacia el lugar donde seran consumidos. También genera
utilidad en términos de tiempo, puesto que determina cuéan rapido se mueve un producto
desde un punto a otro. En el caso especifico del comercio exterior, el transporte por carretera
vincula las facilidades de produccion con los puertos y/o aeropuertos de embarque de las
mercancias que seran exportadas, para posteriormente en el pais importador facilitar la
distribucion de los productos hacia los lugares de consumo final. Adicional
a esto, el transporte de carga via terrestre es una opcion de transporte internacional para que
se puedan minimizar los tiempos de entrega final desde punto de origen hasta punto final,
siempre que la empresa pueda asumir el costo que esto significa frente a la via maritima, por
cuanto los costos son mas altos. Todo dependerd del giro de negocio. (Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo, 2015).

La Figura N° 1 presenta la posicion del transporte de mercancias en camion como
eslabon estratégico dentro del proceso logistico integral, tomando como base el transporte
via maritima. Se puede visualizar que, para acceder al mercado de ventas en condiciones de
menor costo y tiempo, debe administrarse el proceso logistico integral en todas sus fases.

(Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2015).
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Figura 1. Posicion del transporte terrestre dentro del Proceso Logistico Integral
Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo

El transporte es una demanda derivada del intercambio comercial, puesto que sirve para
movilizar las mercancias que se comercializan ya sea a nivel nacional o internacional. En
consecuencia, la oferta de servicios de transporte constituye una condicion necesaria para sostener
el crecimiento econémico de un pais.

La capacidad de movilizacion de carga del sector transporte, la calidad de sus servicios y el
nivel de sus precios tienen una incidencia muy significativa sobre el total de la economia.
(Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2015).

En la figura N° 2 se muestra como el PBI del sector transporte evoluciona de manera

directamente proporcional con el PBI del Perd.

Leon-Suarez, D. A., Ari-Ochoa, E. M. Pag. 13



PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA

N

UNIVERSIDAD MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL AREA DE OPERACIONES DE TRANSPORTE
FPRIVADA DEL NORTE INTERNACIONAL DE LA EMPRESA SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO S.A.C.
42,718
500,000

400,000
300,000 PBI Tr&ﬂ&plﬁrlﬂ
~==PBI Total
14,991 261,653
200,000 237 507
13,425
189,21 319’9-“55
100, Q00

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Figura 2. Evolucion del PBI Total vs PBI sector Transporte

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo

Es importante comprender que los costos de operar un camion dependerdn del tipo de
vehiculo y el tipo de operacion, pues no sera igual movilizar productos convencionales
(commodities: granos, concentrados de mineral, etc.) que transportar productos especializados
(electrodomésticos, maquinaria pesada, automoviles, carga refrigerada, materiales de
construccion, hidrocarburos liquidos, maderas, lacteos, etc.), dado que los costos variaran
dependiendo de la complejidad de la operacion. (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo,
2015).

Los principales costos asociados a la propiedad y operacién del vehiculo de transporte de
carga por carretera pueden agruparse en tres categorias generales de costos, los costos fijos, los
Costos operativos (costos variables) y los costos de administracién, los cuales pueden observarse

en la Figura N° 3.
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vehiculo es utilizado o no. del vehiculo, s decir, con &l

Incluye lo siguiente: kilometraje recorrido. Incluye |o
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® Depreciacion /amortizacion

= Impuesto Vehicular » Combustible

» Permisos de Operacion » Aceite y Lubricantes

» Licencia de Gonduccion » Neumadticos

» Salario del Conductor » Mantenimiento

» Reparaciones

» Seguro Vehicular

{Financiacldn del Vehiculo j {Pagus Extras al Conductor ‘/

COSTOS DE OPERACION
DEL VEHICULO DE
TRANSPORTE DE CARGA
POR CARRETERA

{'— COSTOS DE ADMINISTRACION

Relacicnodos con la gestion de la empresa de fransporte y
asignados a toda la flofa de vehiculos. Incluye:

s Personal y equipos de apoyo

\: Salarios de gerentes, alguileres, asesoria legal, teléfonos, etc. j

Figura 3. Evolucion del PBI Total vs PBI sector Transporte

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo

La importancia de llevar a cabo una buena gestion logistica reside principalmente en

los costes y el servicio al cliente. (Dorta, 2013).
Al respecto, para conseguir la eficiencia operativa se deben redefinir los procesos
operativos para optimizar los recursos, maximizando a su vez, la calidad de los mismos y la

obtencion de resultados. Se deben evaluar, analizar y corregir estos procesos y se deben
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reestructurar las politicas actuales de la empresa, siempre bajo los criterios de eficiencia y
control. (Datadec, 2018).

Todas las organizaciones que quieran crecer y ser competitivas deben buscar esta
eficiencia y para ello, la estrategia y organizacion de la empresa es clave para conseguirla.
(Datadec, 2018).

La presente investigacion esta basada en el area de operaciones de transporte
internacional de la empresa San Diego Operador Logistico S.A.C, cuya principal actividad

es el transporte de materiales peligrosos.

San Diego Operador Logistico S.A.C. es una empresa peruana, dedicada al transporte
terrestre de carga a nivel nacional e internacional, fue creada el 06 de octubre de 2006 en la
ciudad de Lima, por su gerente general y fundador José Carlos Manrique Macaggi,
actualmente se encuentra ubicada en la Av. Manuel Echeandia N° 554, en el distrito de San

Luis, provincia de Lima, segin se muestra en la Figura 4.

Lurigancho

1.‘* 11 ——

Rimac e et

Cercado
de Lima L i
’Szm Diego COVIMA
Parque de
jaRResapia Q Universidad
La Victoria de lima
ebio Libre o Gis) 7
- La Molina
Av. Javier erado ES'S (Gas]
Distrito de

San Isidro San Borja

uPC

Miraflores Monterrico
Axeal

Figura 4. Mapa de Ubicacién de la Empresa San Diego Logistico SAC

Fuente: Elaboracion propia
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En el area de Operaciones de transporte internacional de la empresa San Diego
Operador Logistico S.A.C., se identificd un 68% de observaciones del cliente por la calidad
del servicio, correspondiendo a un total de 95 servicios no conformes durante el periodo de
6 meses de mayo a octubre del afio 2019 (Ver Tabla N° 1 y Figura N° 5)

Tabla N°1:
Servicios del periodo de mayo a octubre 2019

CANTIDAD PORCENTAJE
Servicios no conformes 95 68%
Servicios conformes 45 32%
TOTAL DE SERVICIOS 140 100

Fuente: Elaboracion Propia

Cantidad de Servicios
100 95

90
80
70
60
50
40

30

Unidades de servicios

20

10

Servicios no conformes Servicios conformes
Tipo de servicio

Figura 5: Servicios del periodo de mayo a octubre 2019
Fuente: Elaboracién Propia
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Al respecto, se identificO que, de los 95 servicios no conformes, el 57% estan
relacionado a las fallas de las inspecciones que se realizan en el area de Operaciones de
Transporte internacional durante el periodo de 6 meses de mayo a octubre del afio 2019 (Ver

Tabla N° 2 y Figura N° 6) lo cual ha impactado directamente en la calidad del servicio.

Tabla N°2:
Fallas en el Area de operaciones del periodo de mayo a octubre 2019
FALLAS CANTIDAD PORCENTAJE
Inspecciones 54 57%
(I:Doizzazigirlidad de vehiculo y 15 16%
Tramite aduanero 10 11%
Documentacion Internacional 8 8%
Monitoreo GPS 5 504
Carga y Descarga del producto 3 3%
TOTAL 95 100

Fuente: Elaboracion Propia

FALLAS EN EL AREA DE OPERACIONES

= [nspecciones

= Disponibilidad de vehiculo
y conductor

Tramite aduanero

= Documentacion
Internacional

= Monitoreo GPS

Carga y Descarga del
producto

Figura 6: Fallas en el Area de operaciones del periodo de mayo a octubre 2019

Fuente: Elaboracion Propia
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1.2 Antecedentes Internacionales y Nacionales
Antecedentes Internacionales

En esta tesis titulada como “METODOLOGIA LEAN SIX SIGMA PARA MEJORAR LA
EFICIENCIA DE LOS PROCESOS PRODUCTIVOS DE LA EMPRESA
“CORPORACION TEXTIL MISHELL” (VERA REMACHE, 2018)

La actual investigacion tiene el proposito de aumentar la eficiencia del proceso
productivo del area de chompas de CORPORACION TEXTIL MISHELL a través de la
aplicacion de la Metodologia DMAIC del Six Sigma.

Asi mismo, se consider0 para esta investigacion la cantidad de 93 muestras de la talla
"M" ya que tiene mayor en demanda en el mercado.

Tras aplicar las cinco fases de la metodologia Six Sigma en esta investigacion se
obtuvo la mejora de la eficiencia llegando a identificar la causa raiz del problema para
después analizar todo el proceso y evaluar la capacidad del area de corte. Logrando disminuir
los tiempos de holgura y las mermas por un mal método de corte y poca experiencia de los
trabajadores. Tomando acciones de mejora en el uso de herramientas y maquinas de corte
como de un mayor control en todo el proceso.

Finalmente, en el presente trabajo se demostré la importancia que toda accion de
mejora lleva de la mano planes de capacitacion para todo el personal y que el uso de una
maquina no debe ser por inercia sino bajo un manual de procedimiento. Consecutivamente
la metodologia Six sigma puede llevarse junto a otros métodos para optimizar el proceso y
mantener un producto monitorizado como es de la tarjeta Poka-Yoke, e implementacion de

las5°S.
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e FEn esta tesis titulada como “MEJORA DE CALIDAD EN LOS PROCESOS
PRODUCTIVOS APLICANDO LA METODOLOGIA SEIS SIGMA EN LA

EMPRESA METALICAS PILLAPA” (Pilla Yanzapanta, 2019)

La presente investigacion tiene como objetivo mejorar la calidad del producto
aplicando la metodologia Six Sigma a fin de analizar los procesos de produccion tanto de
armado de estructura como el proceso de forrado exterior de la empresa Metélicas Pillapa.
De esta manera se plantea aumentar medidas de prevencion y control de defectos.

La muestra que se consider( para esta investigacion es de 12 Carrocerias culminadas
en el periodo de 4 meses. Asi mismo, al personal que se indag6 los defectos de los productos
en el transcurso del tiempo fue el siguiente: 2 personas del area administrativa, 37 del area
de produccion y 12 clientes finales.

Los resultados obtenidos en esta investigacion aplicando la metodologia Six sigma es
mejorar el nivel de calidad optimizando los procesos a través de herramientas de calidad para
obtener un mejor control estadistico de la linea de carrocerias en el proceso de producciény
asi disminuir la cantidad de productos defectuosos y tiempos muertos.

La importancia para el desarrollo de esta investigacion aplicando la metodologia Six
Sigma es el compromiso de todo el personal tanto de produccion como del area
administrativa, adicional de mantener un manual de procedimientos para no volver a
practicas inadecuadas. También es necesario contar con un supervisor de calidad que realice

una inspeccion periddica de los procesos criticos y siga desarrollando la mejora obtenida.
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e En esta tesis titulada como “Mejora de procesos mediante metodologia lean six sigma
(Yellow Belt) aplicada a una linea de manufactura de amortiguadores
electromagnéticos” (Guerra Silva, 2019)

El propésito de esta investigacion es mejorar la productividad y el control de la linea
de manufactura de amortiguadores electromagnéticos aplicando la Metodologia Six Sigma
en la compaiiia Thyssenkrupp Bilstein Of America llegando analizar todas las herramientas
que nos brinda esta metodologia y hallar las causas principales de la poca productividad para
dar una pronta solucion.

La muestra de investigacion para esta produccion de piezas por hora se tomo de manera
aleatoria de entre mas de 2,000 datos a 300 datos (piezas por hora) durante el intervalo de 2
meses. Considerando esta cantidad de distintos turnos y horarios de la empresa.

Se logro identificar el problema y mejoro la productividad semanal a un 50% lo que
conllevo a solicitar una mayor cantidad de personal y la reorganizacion de todas las
actividades en la linea de manufactura de amortiguadores. Adicional a ello, se redujo las
pérdidas en tiempo al 67.86% eliminando las actividades que interrumpian al trabajador y
alcanzando mas piezas por hora.

La importancia en este trabajo de investigacion tiene como 2 puntos importantes:
capacitacion a todo el personal operativo como a los supervisores y el uso de los manuales
de procedimientos donde se evidencia las actividades especificas de cada trabajador.

También al uso de las distintas herramientas que se pueden aplicar junto a la metodologia.

e En esta tesis titulada como “Modelo operacional basado en metodologia six sigma

para mejorar procesos de servicios logisticos” Caceres (2016)
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El objetivo del presente trabajo es disefiar un modelo operacional basado en la
metodologia Six Sigma para mejorar los procesos de servicios logisticos que comprende la
administracion de las operaciones de compra, almacenamiento y logistica de sus clientes,
con el fin de presentar a la empresa un nuevo esquema de trabajo y mejorar los resultados
en la encuesta realizada anualmente que mide la satisfaccién de sus clientes.

La muestra objeto de estudid en esta investigacion correspondera al proceso logistica
de abastecimiento prestado en la ciudad de Cali por los analistas y auxiliares ubicados en la
sede Santa Monica.

La aplicacion de esta metodologia logré identificar las oportunidades de mejora en
algunas actividades dentro del proceso logistica de abastecimiento, el cual consiste en
gestionar las actividades requeridas desde la emisién de una orden de compra importada
hasta la llegada del producto a bodega del cliente.

El plan de implementacion es importante para establecer y ejecutar las actividades por
parte del equipo de trabajo del proceso logistica abastecimiento orientado a corregir los
defectos identificados y alcanzar la meta de cumplimiento definida para el proceso de

abastecimiento.

e En esta tesis titulada “Evaluacion del desempefio y anélisis de eficiencia del nivel
sigma en la evaluacion de la calidad del servicio en una institucion de educacién

superior” j. Fontalvo, J. De la Hoz, & Marrugo (2020)
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La presente investigacion tiene el propdsito mejorar la calidad del servicio de la
educacion superior mediante la valoracion del desempefio y examinando la eficiencia a
través del nivel sigma. La idea tedrica se unira entre los conceptos de calidad del servicio,
las métricas de Seis Sigma y el andlisis de datos recopilados.

La muestra de esta investigacion son los registros brindados por la gerencia del servicio
de educacion que corresponden por 11 meses del afio 2019.

Los resultados de esta investigacion permiten identificar las mejoras en el aspecto de
calidad de manera exacta y habitual por el método del examen de desempefio y el analisis
del resultado del nivel sigma. Identificando las valoraciones de calidad se mejora la
eficiencia para satisfacer a los clientes del servicio en el area de educacion.

La importancia de este trabajo de investigacion es de mejorar el desempefio y calidad
del sector educacion puntos importantes para el desarrollo de un pais y una sociedad. Donde
objetivamente herramientas como el analisis sigma se pudo mejorar eficientemente la
calidad en dicho servicio para asi afrontar las necesidades de los clientes con el fin de captar,
analizar, procesar y tomar acciones que contribuyan con el monitoreo de la calidad de forma

particular y de manera integral.
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b) Antecedentes Nacionales
e En esta tesis titulada “Implementacion de la herramienta six sigma para mejorar la
calidad del area de mecanizado en la EMPRESA FUSION MECANICA

INDUSTRIAL SAC 2017 (Flores Gomero, 2017)

El propdsito es determinar de qué manera la herramienta Six Sigma puede mejorar la
calidad del &rea de mecanizado en la empresa Fusion Mecénica Industrial.

La muestra para esta investigacion es de 300 piezas de acero del rea de mecanizado,
donde debera cumplir con los requisitos indicados para ser tomado como una pieza en
perfectas condiciones.

En el presente trabajo de investigacion se demostré un aumento en el rendimiento del
proceso en el &rea de mecanizado de la empresa Fusion Mecénica Industrial S.A.C al
implementar la metodologia del Six Sigma. Obteniendo 12.5 productos defectuosos por cada
100 unidades a diferencia que antes se llegaba a 52 productos defectuosos por cada 100
unidades.

Asi mismo, se detalla que es importante la calidad en el area de produccién para lograr
un crecimiento empresarial y mayor acogida con los clientes. También es necesario brindar
mayor capacitacion a los trabajadores de las herramientas de mejora en los procesos para
llegar a los objetivos de la empresa y seguir controlando los productos defectuosos en el

area.
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e En esta tesis titulada "Six Sigma en la calidad del servicio de mantenimiento de

camiones iveco, EMPRESA MOTORED S.A." (MERCADO MENDOZA, 2018)

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal mejorar la calidad
en el servicio de mantenimiento de camiones IVECO de la empresa Automotriz MOTORED
S.A. utilizando la metodologia Six Sigma.

La muestra que se considerd para esta investigacion es de 50 trabajadores del area de
servicio de mantenimiento de dicha empresa entre ellos estd el personal administrativo,
mecanico Yy eléctrico.

Esta investigacion concluye con la aplicacién de la metodologia en el area de
mantenimiento obteniendo una mejor gestion y logrando una mayor productividad de los
procesos en el servicio de mantenimiento de camiones IVECO. Teniendo como resultado la
productividad por técnico a 4 unidades de mantenimiento donde antes alcanzaba a 3 unidades
por linea de trabajo.

Esta investigacidn es de suma importancia para toda empresa que realiza algan servicio
y que desee implementar un modelo de gestion de mantenimiento a través de la
implementacion de la metodologia Six Sigma, para poder obtener mayor calidad en sus
servicios de mantenimiento. También permite una mayor calidad en los procesos mediante

indicadores de gestion que se aplican en los talleres de servicio de este rubro.
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e En estatesis titulada "Aplicacion Del Six Sigma Para Mejorar La Productividad En
El Almacén De La Empresa Moriwoki Racing Peru, Callao" (Nufiez Cardenas, 2017)

El propdsito de la presente investigacion es mejorar la productividad en el almacén de
la empresa Moriwoki Racing aplicando la metodologia Six Sigma donde se evaluara la
mejora a través de la eficiencia de los recursos brindados por la empresa.

En esta investigacion la muestra seré al almacén de Moriwoki Racing Peru donde se
evaluara por 60 dias considerando 30 dias antes y 30 dias después de la aplicacion de la
metodologia.

Se concluye que para esta investigacion resulto ser exitosa la implementacion de la
metodologia Six Sigma, resulto ser exitosa obteniendo resultados positivos aumentando el
valor de la productividad del 32% al 57% alcanzando asi una mayor rotacion de inventarios
en el almacén de Moriwoki Racing Peru.

Es importante recalcar que la aplicacion de la metodologia se llevo en conjunto con
otras herramientas en la presente investigacion como la gestidn en la cadena de suministros,
la aplicacion de las 5s y un manual de organizacién y funciones (MOF) con la finalidad de
estandarizar cada puesto de trabajo de esta forma se reduciria la variabilidad de los procesos.

También es necesario seguir implementando una gestion de cadena de suministros esto

para tener un mejor control y planeamiento del inventario.
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e En esta tesis titulada como "Aplicacion del Six Sigma para mejorar la competitividad
en el area de operaciones de la cuenta masivo fija en la empresa Allus Global BPO

lima - 2017" (NARVAY NUNEZ, 2017)

El proposito de la presente investigacion es mejorar la competitividad del area de
operaciones de la Cuenta Masivo Fija aplicando la metodologia del Six Sigma en la empresa
Allus Global BPO, Lima — 2017

La muestra de esta investigacion seran las llamadas recibidas en el tiempo de 90 dias
que son aproximadamente 12 semanas entre el mes de marzo hasta el mes de mayo.

Al implementar el proyecto six sigma se logro alcanzar los objetivos planteados
encontrando el punto critico y reduciendo los niveles de insatisfaccion por los productos en
mal estado. Permitiendo el incremento de la calidad y llegando a ser competitivos en el
proceso aumentando las ventas y manteniendo buenos resultados segln las métricas cross
selling (venta cruzada) en las plataformas de masivo fija en Lima.

La presente investigacion refleja lo importancia de mantener clientes satisfechos y la
buena imagen empresarial ante un buen servicio. Por ello la implementacion de la
metodologia en el campo del &rea de ventas por teléfono permitio el aumento de las ventas
por el método de cross selling tras mantener buenos indicadores de gestion y con un

adecuado perfil de los representantes de ventas con experiencia de ventas cruzadas.
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e En esta tesis titulada como "Propuesta de un plan basado en lean six sigma para
mejorar la eficiencia del area de logistica de la empresa minera la arena s.a." (Aguilar
Silva, SIX SIGMA PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD EN UNA
EMPRESA PROCESADORA DE MACA, 2018)

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general: Aplicar la
metodologia Six sigma para incrementar la productividad en el area de produccion de la
empresa APROMAC VM.

La poblacién estd conformada por la produccion de 1687 bolsas de maca durante 5
meses de la empresa APROMAC VM, la muestra es de tipo no probabilistico por juicio
dirigido y esta conformada por la produccion de 620 bolsas de maca durante 2 meses antes
y 680 bolsas de maca durante 2 meses después de la aplicacion de la metodologia Six sigma.

Se concluye que, con la aplicacién de la metodologia Six sigma en el area de
produccion de la empresa APROMAC VM se incremento la productividad de un 88.45% a
un 95.59%, incrementando asi en un 7.14%, incrementd la eficiencia del area de produccion
de la empresa APROMAC VM, pasando del 91.86% a un 96.15%, incrementando asi en un
4.29%.

La presente investigacion es importante porque permite aportar técnicas de mejora a
las empresas que se dedican a la produccidn de bienes para solucionar problemas dentro del

proceso productivo y generar ganancias con una adecuada gestién de los recursos.
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1.3 Marco Teorico

1.3.1 Six Sigma

Historia del Six Sigma

Segun Arevalo (2014) la historia de Six Sigma se inicia en Motorola cuando el
ingeniero Mikel Harry en el afio 1985 comienza a influenciar a la organizacién para que se
estudie la variacién en los procesos (se enfoco en los conceptos de Deming), como una
manera de mejorar los mismos.

Dicha decision se convirtié en la iniciativa de mejorar la calidad en Motorola,
tomando el interés del entonces CEO de Motorola en el afio 1987: Bob Galvin. Con la ayuda
de Galvin se dio importancia a la mejora continda teniendo como objetivo obtener un nivel
de calidad de solo 3 o0 4 defectos por millén de oportunidades en los procesos, resultado que
es casi perfecto.

Este resultado llego a Lawrence Bossidy quien en su momento se hace cargo de la
empresa Allied Signal que paso de ser una empresa con varios problemas a ser una de las
mas exitosa aumentando sus ventas e ingresos de manera abismal.

De esta manera llegaron a varias empresas implementando la metodologia Six sigma
como cultura de trabajo y como herramienta necesaria en los procesos.

Definicidn del Six Sigma

Segun Asociacion Espafiola para la Calidad (2013) Lean Seis Sigma es la
combinacion mejorada de dos metodologias cientificas llamadas Lean y Six Sigma que, de
forma separada, buscan la maximizacion de la productividad. Sin embargo, unidas bajo una

misma metodologia, no solo se orientan a reducir costes, sino también a maximizar la
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eficiencia en los procesos y, por lo tanto, a que las empresas que la implementen sean mas
competitivas en sus respectivos mercados.

Segun Canonico, P. (2010) Six Sigma es una técnica para monitorear defectos y
mejorar la calidad, asi como una metodologia para reducir el nivel de defectos por debajo de
los 3.4 defectos por millén de oportunidades (DPMO, por sus siglas en inglés).

Six Sigma proporciona un método para administrar las variaciones de proceso que
causan defectos, definidos como desviaciones inaceptables del objetivo o media, y
sistematicamente trabajan hacia el manejo de las variaciones para eliminar esos defectos.

El objetivo primordial de Six Sigma es proporcionar procesos de clase mundial,

confiables y con valor para el cliente final.

Fases de la Metodologia Six Sigma

Segun Pérez-Lopez, E; Garcia-Cerdas (2014) ElI método Seis Sigma, conocido como
DMAIC, consiste en la aplicacion, proyecto a proyecto, de un proceso estructurado en cinco
fases: definir, medir, analizar, mejorar, controlar.

a) Definicion: se reconoce los potenciales proyectos Seis Sigma, donde seran

examinados por la direccion para evitar el mal uso de los recursos. Inmediatamente

después de conocer el proyecto se indica los objetivos y se fija las prioridades.

Para conocer la cantidad de las fallas se utilizara la siguiente férmula para conocer el

porcentaje que afecta en el proceso:

b) Medicion: comprende en la descripcion del proceso tomando en cuenta los puntos

clave de los clientes, las caracteristicas clave del producto y los parametros que

impactan en la marcha del proceso y las caracteristicas o variables clave.
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c) Andlisis: Se comprueba y se desarrolla todas las hipotesis sobre las posibles causa

y efectos utilizando todos los instrumentos pertinentes. De esta manera, se confirma

las variables claves de entrada que afectan a las variables de respuesta del proceso.

d) Mejora: El equipo determina la relacion causa-efecto para aumentar, mejorar y

optimizar el correcto proceso determinando el rango de los parametros.

e) Control: Consiste en informar y elaborar un plan de control para mantener el

proyecto del Seis Sigmas una vez que se hayan establecido los cambios. Una vez

alcanzado los objetivos y se haya culminada la misidn, el equipo informa a la direccién

y se disuelve.

| METODOLOGIA
SEIS SIGMA

[

Definir

— Identificacadn de potencial

t— Evaluacidn

‘— Priotizacién de esfucrzo

Definicion
del Proyecto

— Obyetivos

— Resumen del proyecto

I l I I

Medir Analizar Implementar Controlar

Investigacion Colectar Variables Opuimizar L Nuevo

Historica Informacion Criticas Procesos Proceso

Almacenar Mapeo

— Exitos || Informacion Costos Documontar
— Fracasos Tiempos Moaitores

Seleccion Presentacion Cuanuficar Redisefio
del Proyecto de Datos de Proceso

Simulacion Disefio de

de Hipotesis

L Posibilidad de implementas
Riesgos de implementar

Experimentos

i

Anilisss estadistico

9
Metodologia Seis Sigma — Método DMAMC o DMAIC - Fuente: Victor Yepes Piqueras

Figura 7. Fases Metodologia Seis Sigma
Fuente: (Experto GestioPolis.com, 2020)
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1.3.2 Eficiencia
Los términos de eficiencia son analizados desde diferentes perspectivas y con enfoques

que pueden variar en dependencia del uso que se les den, aunque persiguen objetivos muy
puntuales y concretos.

Segun la Real Academia Espafiola (2018) eficiencia es: Capacidad de disponer de
alguien o de algo para conseguir un efecto determinado; y la eficacia es: Capacidad de lograr
el efecto que se desea o se espera.

En términos generales, la palabra eficiencia se refiere a los recursos empleados y los
resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por las
organizaciones debido a que en la préactica todo lo que estas hacen tiene como propdsito
alcanzar metas u objetivos, con recursos limitados y en situaciones complejas en muchos
casos.

Asi también, es criterio de Cegarra, J. (2015) es la relacion entre los recursos
suministrados y los resultados recibidos en un determinado tiempo.

Para esta investigacion la productividad sera representada por la siguiente formula:

1.3.3 Cumplimiento
Segun Mantilla (2013)“El cumplimiento es un enfoque que es utilizado en todas las

organizaciones donde se refleja la disposicion de los empleados para hacer las cosas de
manera precisa y consiente en el tiempo determinado, creando de esta manera una cultura
para centrarse en los objetivos fundamentales de la empresa y evitar los riesgos que

amenacen al cumplimiento”.
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1.3.4 Calidad

Segun Gutiérrez Pulido (2014): “Calidad es que un producto sea adecuado para su uso.
Asi, la calidad consiste en ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen
al cliente”. De otra parte, la American Society for Quality (ASQ) sefiala: “Calidad es un
término subjetivo para el que cada persona o sector tiene su propia definicion. En un sentido
técnico, la calidad puede tener dos significados: 1) son las caracteristicas de un producto o
de un servicio que influyen en su capacidad de satisfacer necesidades implicitas o
especificas; 2) Es un pro-ducto o un servicio libre de deficiencias”. De otra parte, la norma
ISO-9001:2015 define calidad como “el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”, teniendo como requisito una necesidad o expectativa
establecida, generalmente implicita u obligatoria. En otros términos, el concepto de calidad
es el cliente quien lo define pues es a través de su juicio sobre un producto o servicio evaluara
si cumple con calidad.

1.4 Definiciones conceptuales

1.4.1 Six Sigma: es un método de mejora de los procesos que procura la eliminacion de los fallos
o0 defectos respecto a los requisitos fijados por el cliente. Se aplica tanto a procesos productivos
como de prestacion de servicios y consiste en la reduccion de la variabilidad, medida en términos
estadisticos. Toma su nombre de o, la desviacion tipica que proporciona una idea de la variabilidad
medida (Caletec, 2021)

1.4.2 Metodologia Six Sigma: Six Sigma constituye un modelo de gestion de calidad que también
se conoce como DMAIC, siglas de las palabras en inglés: define, measure, analyze, improve y
control. En espariol: definir, medir, analizar, mejorar y controlar. Estas son las cinco fases que se

han de aplicar en cada proceso. (ESAN, 2016)
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1.4.3 DMAIC: es un proceso de mejora, sistematico, cientifico y basado en hechos. Este proceso
cerrado elimina pasos improductivos, con frecuencia se enfoca en mediciones nuevas y aplica
tecnologias de mejoramiento. (Leansolutions , 2019)

1.4.4 Eficiencia: se define como la relacion entre los recursos utilizados en un proyecto y los
logros conseguidos en el mismo. Se da cuando se utilizan menos recursos para lograr un mismo
objetivo o cuando se logran mas objetivos con los mismos 0 menos recursos. (Gestion, 2021)
1.45 Cumplimiento: Cumplimiento es un término que tiene su origen en vocablo latino
complementum y que hace mencidn a la accién y efecto de cumplir o cumplirse. (Perez y Gardey,
2011).

1.4.6 Mejora continua: es la ejecucion constante de acciones que mejoran los procesos en una
organizacion, minimizando al maximo el margen de error y de pérdidas. (Economipedia, 2021).

1.5 Formulacién del Problema

1.5.1 Pregunta general

¢De qué manera influye la implementacion de la metodologia Six Sigma en la mejora
de la eficiencia del area de operaciones de transporte internacional de la empresa San
Diego Operador Logistico SAC?

1.5.2 Preguntas especificas

e ;COmo realizar el diagnostico para conocer los factores que originan la
insatisfaccion del cliente en el area de operacion?

e ;Como la implementacion de la metodologia Six Sigma mejora el cumplimiento de
las inspecciones fisicas y documentarias del area de operaciones de transporte

internacional?
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1.6 Objetivos

¢Como la implementacion de la metodologia Six Sigma mejora la calidad del
servicio del area de operaciones de transporte internacional?

¢Como calcular el beneficio economico que se obtiene al implementar la
metodologia six sigma para mejorar la eficiencia del area de operaciones de

transporte internacional de la empresa San Diego Operador Logistico S.A.C.?

1.6.1 Objetivos general

Determinar la influencia de la metodologia Six Sigma en la mejora de la eficiencia del

area de operaciones de transporte internacional de la empresa San Diego Operador

Logistico S.A.C

1.6.2 Objetivos especificos

Realizar el diagndstico del al area de operaciones de transporte internacional para
conocer los factores que originan.

Implementar la metodologia Six Sigma para mejorar el cumplimiento de las
inspecciones fisicas y documentarias del area de operaciones de transporte
internacional.

Implementar la metodologia Six Sigma para mejorar la calidad del servicio del area
de operaciones de transporte internacional.

Calcular el beneficio econdmico que se obtiene al implementar la metodologia six
sigma para mejorar la eficiencia del rea de operaciones de transporte internacional

de la empresa San Diego Operador Logistico S.A.C.
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1.7 Hipdtesis

1.7.1 Hipotesis general
La implementacion de la metodologia Six Sigma mejora la eficiencia del area de

operaciones de transporte internacional de la empresa San Diego Operador Logistico
SAC

1.7.2 Hipotesis especificas
e El diagndstico del area de operaciones de transporte internacional influye

significativamente para conocer los factores que originan los servicios no
conformes.

e La implementacion de la metodologia six sigma mejora el cumplimiento de las
inspecciones fisicas y documentarias del area de operaciones de transporte
internacional.

e La implementacion de la metodologia six sigma mejora la calidad del servicio del
area de operaciones de transporte internacional.

e Lapropuestade la implementacion de la metodologia six sigma es econémicamente
viable en el &rea de operaciones de transporte internacional de la empresa San Diego

Operador Logistico S.A.C

1.8 Justificacion
1.8.1 Justificacion Tedrica
La presente investigacion propuso implementar Six Sigma para mejorar la eficiencia
en el area de operaciones de transporte internacional de la empresa San Diego Operador
Logistico S.A.C, obteniendo como base tedrica el analisis que debe efectuarse para cumplir

y/o controlar los procesos y asi poder alcanzar la eficiencia operacional mediante el uso de

metodologia six sigma.
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Es importante recalcar que la presente investigacion serd utilizada como referencia
para otros investigadores del rubro, de modo que servira como antecedente. De igual forma,
esta investigacion sera de utilidad para empresas que necesiten informacion sobre las
variables utilizadas.

Asi mismo, se contrastara los resultados obtenidos con la teoria, para comprender la
relacion del incremento de la eficiencia del area de operaciones con el incremento de la
satisfaccion de los clientes.

1.8.2 Justificacion Préctica
La presente investigacion, justifica a las distintas deficiencias en el servicio de

transporte del area de operaciones como la falta de inspeccion fisica y documentaria de los
vehiculos y conductores (Ver Tabla N°2) las cuales ocasionaron observaciones por parte del
parte del cliente perjudicando a la empresa con la cancelacion de servicios y llevandose la
insatisfaccién por el servicio de transporte. Por esa razén se propone la implementacién de

la Metodologia Six Sigma para mejorar la eficiencia en el area de operaciones.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1 Disefio de Investigacion
2.1.1 Disefio — No experimental

El disefio es no experimental porque se observa en el contexto en el que se desarrolla
para que pueda ser analizado y obtener la informacion, segun los autores Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014).

El presente trabajo fue disefiado bajo el enfoque no experimental puesto que no se
manipulara las variables solo se analizara tal y como se plasma en su entorno original para
asi describirlas y estudiarlas.

2.1.2 Finalidad — Aplicada

Segun Baena Paz (2014) “La investigacion aplicada puede aportar hechos nuevos si
proyectamos suficientemente bien nuestra investigacion de modo que podamos confiar en
los hechos puestos al descubierto, la nueva informacidn puede ser til y estimable para la
teoria”.

El presente trabajo tiene por objetivo resolver un determinado problema o
planteamiento especifico, enfocandose en la bldsqueda y consolidacion del conocimiento
para su aplicacién y, por ende, para el enriquecimiento del desarrollo cultural y cientifico.
2.1.3 Enfoque — Cuantitativo

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el enfoque cuantitativo
“utiliza la recoleccion para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamientos y probar teorias. el conteo y
frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones de

comportamientos en una poblacion” (p.4).
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El presente trabajo fue disefiado bajo el planteamiento metodoldgico del enfoque
cuantitativo, puesto que este se adaptdé mejor a las caracteristicas y necesidades de la
investigacion.

2.2 Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
2.2.1 Poblacion

La poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que
formaré el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de criterios
predeterminados. Es necesario aclarar que cuando se habla de poblacion de estudio, el
término no se refiere exclusivamente a seres humanos, sino que también puede corresponder
a animales, muestras bioldgicas, expedientes, hospitales, objetos, familias, organizaciones,
etc.; para estos Ultimos, podria ser mas adecuado utilizar un término analogo, como universo
de estudio. Arias-Gomez, Jesus, & Villasis-Keever, Miguel Angel, & Miranda Novales,
Maria Guadalupe (2016).

Para el presente estudio se consider6 como poblacion: Servicios de transporte
internacional del periodo de mayo a octubre 2019.
2.2.1 Muestra

En toda investigacion siempre debe determinarse el nimero especifico de participantes
que sera necesario incluir a fin de lograr los objetivos planteados desde un principio. Este
numero se conoce como tamafio de muestra, que se estima o calcula mediante formulas
matematicas 0 paquetes estadisticos. Este calculo es diferente para cada investigacion y
depende, entre otras cosas, de su disefio, hipotesis planteadas, nimero de grupos a estudiar,
y de la escala de medicion de las variables. Arias-Gomez, Jesus, & Villasis-Keever, Miguel

Angel, & Miranda Novales, Maria Guadalupe (2016).
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Para el presente estudio se considerd6 como muestra 140 Servicios no conformes de
transporte internacional del periodo de mayo a octubre 2019.
2.2.1 Muestreo
En este trabajo se utilizo el método de muestreo no probabilistico, en el cual, de
acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) corresponde a un “subgrupo de la
poblacion en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos” (p.173),
puesto que se solicito a los trabajadores del Area de Operaciones de transporte internacional
formar parte del estudio.
2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Falcon y Herrera (2005) se refieren a la técnica de recoleccion de datos como “el
procedimiento o forma particular de obtener datos o informacidn (...) la aplicacion de una
técnica condice a la obtencion de informacion, la cual debe ser resguardada mediante un
instrumento de recoleccion de datos” (p.12). Segun los autores antes mencionados un
instrumento de recoleccion de datos “son dispositivos o formatos (papel o digital), que se
utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion” (p.12).
El presente trabajo de investigacion utilizard los siguientes instrumentos para

alcanzar los objetivos planteados.
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2.3.1 Metodos empleados para realizar el diagndstico para conocer los factores que originan
la insatisfaccion del cliente en el area de operaciones

a) ETAPA: DEFINIR
Se refiere a seleccionar los proyectos apropiados, desarrollo de los planes de proyecto

e identificar los procesos relevantes. La organizacion debe tener claro que quiere lograr al
finalizar el proyecto; es la parte mas importante en el proceso Six Sigma. (Gopalakrishnan,
2012)

En la etapa Definir se identificara el principal problema que se presenta en el area de
Operaciones de Transporte Internacional y cuales son los defectos a mejorar. Por esa razén
se aplicaron las siguientes herramientas:

Matriz de la voz del cliente (VOC)

Para Tahir (2010), la voz del cliente sirve para describir el proceso de la captura de los
requisitos de un cliente. En concreto, la voz del cliente es una técnica de investigacion de
mercado que permite identificar lo que el cliente quiere y necesita, su proposito es ayudar a
una organizacion con la innovacién y ayudar a la empresa para servir a los clientes con nuevo
productos y servicios, lo que conduce a obtener lealtad y aumento de los beneficios para la
organizacion.

Asi mismo, se analizo los resultados mediante la Formula N° 1 empleada para esta fase:

(Formula 01)

EDD

Donde:

IED: Implementacion Etapa Definir (%)

EED: entregable elaborado de la etapa DEFINIR (adimensional)
ELD: entregable a elaborar de la etapa DEFINIR (adimensional)
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b) ETAPA: MEDIR

Segun Aguilar Silva (2018) “En esta etapa se medira el estado actual de los procesos,
se adoptaran procedimientos para recopilar datos y reunir hallazgos, se estudiard los
problemas criticos, identificando parametros que afectan al desarrollo del proceso
productivo”.

En esta etapa se realiz6 un Plan de recoleccion de datos para identificar las variables a
medir dentro del area de Operaciones de Transporte Internacional.

Asi mismo, se analizo los resultados mediante la Formula N° 2 empleada para esta fase:

Tabla N°3
Formato de Plan de recoleccion

Responsable

Definicion de la Técnica del Frecuencia
Indicadores . Recoleccién . Instrumento de Metas
operacional . . procesamiento .
(quien mide el la medicion
indicador)
Fuente: Elaboracion propia
(Férmula 2)
% IEM = EEM 100%
0 = EEM X 0
Donde:

IEM: Implementacion Etapa Medir (%)
EEM: Entregable elaborado de la etapa MEDIR (adimensional)
ELM: Entregable a elaborar de la etapa MEDIR (adimensional)
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c) ETAPA: ANALIZAR

Segun Delgado (2015) se analizan los datos actuales e historicos para identificar las
acciones a tomar con el fin de mejorar el proceso para llegar a la meta y entender el
comportamiento de la data ante diversas Situaciones para tomar las mejores decisiones.

En la etapa Analizar se identificaron las causas raices del principal problema

identificado donde se utilizo las siguientes herramientas:
Diagrama de Ishikawa
Diagrama de Ishikawa o diagrama de causa-efecto (Ver figura N°8) es una herramienta que

permite precisar un problema o dificultad especifica que se interpreta como el efecto, para

después precisar los factores que lo ocasionan a estos denominandolos causales.

Segun (Charlin, 2012, pags. 3-9) indica siguientes pasos a seguir para reaizar el
Diagrama Causa - Efecto:

- Paso 1: Precisar el efecto cuyas causas deben ser reconocidas.

Paso 2: Dibujar una flecha de izquierda a derecha a fin de escribir del lado

derecho el “efecto”.

- Paso 3: Precisar las principales causas mediante flechas secundarias que
terminan en la flecha principal.

- Paso 4: Estas seran las ramas principales del diagrama de causa efecto de
Ishikawa y constituiran las categorias bajo las cuales se relacionaran
otras posibles causas.

- Paso 5: Adicionar las posibles causas secundarias para cada rama principal

- Paso 6: Afadir causas subsidiarias para las sub areas anotadas.
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N

- Paso 7: Comprobar la validez l6gica de cada cadena causal.
- Paso 8: El andlisis debe ayudar a identificar las causas reales.

Asi mismo, se analiz0 los resultados mediante la Formula N° 3 empleada para esta

fase:

MATERIALES

MEE(I)EDO MANO DE
TRABAJO SERe

_ Sobrecarga de trabajo
___ | Procedimientos
Incumplimiento desactualizados
Poca disposicionde | \ enir?florfr?;cti?nde Falta de
recursos Incumplimiento Capacitaciones
Incumplimiento de de inspeccion
inspeccion documentaria
vehicular
INSATISFACCION

Incumplimiento en
el monitoreo ~ Poca
de indicadores disponibilidad
de vehiculos

Indicadores de
gestionno estan | — Falta de un
alineados al SIG Software

DEL SERVICIO DEL
AREA DE
OPERACIONES
Incumplimiento en
el mantenimiento
de los vehiculos
Poca capacidad de

Falta de cultura almacenamiento para
organizacional los vehiculos

Falta de
Programas de
Auditorias

MAQUINARIA
Y EQUIPO

MEDIO

AMBIENTE

Figura 8. Diagrama Ishikawa de Insatisfaccion del servicio del &rea de operaciones

Fuente: Elaboracion propia

(Férmula 3)

EEA
IEA = TIA x 100%
Donde:
IEA: Implementacion Etapa Analizar (%)
EEA: Entregable elaborado de la etapa ANALIZAR (adimensional)
ELA: Entregable a elaborar de la etapa ANALIZAR (adimensional)
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Diagrama de Pareto
Segun de Souza (2020) “El diagrama de Pareto es un grafico separado por barras y

organizados de mayor a menor, de izquierda a derecha. Este grafico permite asignar
prioridades para la toma de decisiones y determinar los problemas méas graves que deben

resolverse primero”. (Véase Figura N° 9).

Aumento de las quejas y reclamos hechas por los clientes

Numero de quejas
o n B o]
2 & 3
# #
Poreentaje acumulade

i 0%
H B e = ,
ol oz 04 as a6 ar g a9 a0

Tipo de gueja

e Frecuencia == Porcentaje acumulado

Figura 9. Diagrama de Pareto
Fuente: Rus Arias (2020)

Encuesta

La encuesta (Ver Tabla N° 4) es considerada una técnica para la recoleccion de datos,
mediante la interrogacion de los sujetos, el cual; tiene como finalidad obtener la mayor
informacion de forma sistémica que se derivan de una problematica de investigacién (Lopez
& Fachelli, 2015).

Escala de Likert

Segun Matas (2018) es una escala de calificacion que se utiliza para cuestionar a una

persona sobre su nivel de acuerdo o desacuerdo con una declaracion. Es ideal para medir
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reacciones, actitudes y comportamientos de una persona. A diferencia de una simple

pregunta de “si” / “no”, la escala de Likert permite a los encuestados calificar sus respuestas.

Leon-Suarez, D. A., Ari-Ochoa, E. M. Pag. 46



PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA

UNIVERSIDAD MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL AREA DE OPERACIONES DE TRANSPORTE
PRIVADA DEL NORTE INTERNACIONAL DE LA EMPRESA SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO S.A.C.
Tabla N° 4:
Encuesta
ENCUESTA
. | D'yanira Allyzon, Leén Suarez
INVESTIGADORES: Estefany Mayra, Ari Ochoa
EMPRESA : SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO S.A.C :
PROCESO : Operaciones de Transporte Internacional }J
ENCUESTADO:
FECHA!: UNIVERSIDAD
GESTION DE LA Autores de Investigacion PIRNZNE/A
INFORMACION: PEL NORTE
Muy en Algo en Ni de acuerdo ni Algo de Muy de
desacuerdo acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Escala de Likert
Nro. Preguntas 1 5 3 4 5

1 ¢ Falta de inspecciones fisicas vehiculares?

¢ Falta de inspeccién documentaria de
vehiculos y conductores?

¢ La falta de inspecciones fisicas y

3 documentarias ocasiona observaciones por
parte del cliente?

¢ Falta actualizacion de los procedimientos y
formatos del &rea?

¢La falta de supervisiéon de los

5 procedimientos y registros genera
incumplimiento en las actividades del area?
¢ Existe demora en la asignacién de gastos
para las operaciones?

¢La falta de implementos de seguridad para
7 los vehiculos genera retraso en los
despachos?

¢ Existe una deficiente gestion para el
mantenimiento de los vehiculos?

9 ¢Existe sobrecarga laboral?

10 ¢ Falta auditorias internas?

¢ Falta capacitacion al personal
administrativo y operativo?

COMENTARIQOS:

11

Fuente: Elaboracion Propia basado en Flores Calderon (2021)
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2.3.2 Métodos para implementar la metodologia Six Sigma para mejorar el cumplimiento de
las inspecciones fisicas y documentarias del area de operaciones de transporte internacional.

d) ETAPA: MEJORAR

Segin Minetto (2019) “Es el momento de tratar las oportunidades de mejoras
identificadas en el paso anterior. Primero debe identificar las posibles soluciones para
corregir y evitar la causa raiz del problema, se recomienda probar y si el resultado de la
prueba es prometedor, se debe implementar la accién”.

Diagrama de los 5 Porqués

Segun (Rodriguez, 2019) “Es una técnica Sistematica de preguntas utilizada durante la fase
de analisis de problemas para buscar posibles causas principales de un problema. La técnica
requiere preguntar ‘Por qué” aproximadamente cinco veces (Ver Figura N° 7) hasta que no
haya mas causas por responder.

Pasos del Diagrama de los 5 Porqués:

- Establece qué esta pasando.

- Define «por qué» esta pasando una situacion en particular.

- Continua el planteamiento de preguntas.

- Plantea las soluciones méas adecuadas

las descargas

operacion

¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué? ¢Por qué? IeDorque? Accion de Mejora
Hipotesis " ¥ ’ > . =N
o 9 A x L 9,
Losdiferentes |Losdiferentes |Losnivelesde |[No se hapodido [Las condiciones |No se tienen Implementacion
operadores |operadores experienciay |tener personal |laborales definidos los sistema de
afectan la tienen un habilidad hace |con alta requerimientos |tabuladores en
descarga impacto una diferencia |antiguedad en paraserparte [(areas
significativoen [en lacorrecta |la empresa de un tabulador

que reconozca
lael
conocimientoy
la experiencia

Figura 10. Técnica de los 5 porqués Kennedy Fabian Aguilar Silva
Fuente: Rus Arias (2020)
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PLAN DE ACCION:

Segun Yirda, 2021, Se entiende por plan de accién como la presentacion de ciertas tareas que
deben ser realizadas en un tiempo determinado, es decir es aquel momento en el cual se decreta,
decide y se asignan las tareas, donde luego se definen los plazos de tiempo para poder realizarlas
y se calcula el uso de ciertos recursos; estas tareas deben realizarse por ciertas personas en un
tiempo previamente determinado y en especifico, por medio de la utilizacion de un conjunto de

recursos que les fueron asignados con la finalidad de cumplir un objetivo en especifico.

Tabla N° 5
Plan de accion o de mejora

N° . Persona %
Accién ABIERRES Responsable Cumplimiento

Fuente: Elaboracion propia
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Durante esta fase se implementd un nuevo Formato de Inspeccion de Tracto y Furgén

para el cumplimiento de las

inspecciones de los vehiculos (Ver Figura N°11)

Puertas Interior/Exterior

Cadigo SD-OPE-F-16
EORMALO Versién 03
SAN DIEGO Fecha 2/09/2021
O S INSPECCION DE TRACTO Y SEMI-REMOLQUE
Pagina 1de1
CLIENTE FECHA:|
RUTA
1. DATOS DEL VEHICULO
N° de Placa: Tara: Kilometraje: |
Nombre Chofer: DNI Brevete: [
Nombre Acompanante: DNI
2. INSPECCION DEL VEHICULO DE CARGA
HORA DE HORA DE
FECHA [ INICIO I TERMINO I EUGAR I
Marca con un aspa (X) en donde se haya inspeccionado
Tanque de combustible Guantera
Techo Interior/ Exterior Asientos
Parachoque Compartimiento del Motor
Tubo de escape Cajuela de Herramientas
Llantas Ejes Delanteros

Ejes Postereiores

3. INSPECCION DEL SEMI-REMOLQUE

Marca con un aspa (X) en donde se haya inspeccionado

Puertas laterales / posterior

Compartimientos limpios

Las barras, manijas y orificios de cierre en buen estado
Limpio y libre de etiquetas

Marcas, quemaduras reciente (Soldaduras)
Adhesivo o pegante nuevo (Silicona)
Desnivel del piso

Denivel del techo

Pata mecanica

LLanta de repuesto

Cintas Seguridad

4. HERRAMIENTAS Y ACCESORIOS

Marque con un aspa (X) para conformidad

CADENA 1-2 TIRO TRIANGULO 1-2

LLAVE DE RUEDAS + PALANCAS PALANCAS 1-2-3-4 CHALECO

LINTERNA DE MANO GATA CASCO 1-2

CABLE 1-2 LLAVE DE RUEDAS 1-2 MANGUERA DE AIRE 20MTS
SOGA 1-2 BOTIQUIN LLAVES DE CONTACTO
CANDADOS 1-2-3-4 EXTINTOR 1-2

5. ESTADO GENERAL

Marque con un aspa (X) para conformidad

PLANCHADO TAPIZ [ Imotor
PINTURA LLANTAS
6. PRECINTOS

Verifique y anote todo precinto que contenga las puertas traseras del vehiculo y/o semi-remolque:

N2 Precintos de Base (vacios) I

Color | | Tipo

Fecha y Hora de Salida de Base I l

OBSERVACIONES:

Responsable: [ I Firma:
Cargo: I I
Conductor: I I Firma:

Figurall. Formato Inspeccion de Tracto y Furgon

Fuente: Formatos del area Operaciones de transporte internacional
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Para la inspeccion documentaria de los vehiculos y conductores durante esta fase también
se implementé el Formato de Control de unidad y conductor para el cumplimiento. (Ver

Figura N° 12).

FORMATO Cédigo SD-OPE-F-11
. SAN DIEGO Vo |
OPLRADON LOGINTICO 1A € CONTROL DE DE UNIDAD Y Fecha 2.08-2021
Pagina 1de 1
CLIENTE TIPO DE VEHICULO TRACTO / SEMI-REMOLQUE
CONDUCTOR MODELO: PLACA TRACTO:
FECHA CONTROL ARO: PLACA SEMI-REMOLQUE:
1 DOCUMENTO NACIONAL DE IDENTIDAD
2 LICENCIA A3
3 LICENCIA ESPECIAL A4
4 CERTIFICADO CAPACITACION MERCANCIAS
5 MANIPULADOR DE EXPLOSIVOS
6 LIBRETA DE TRIPULANTE
7 MANEJO A LA DEFENSIVA
8 CERTIFICADO MATERIALES PELIGROSOS(MATPEL, MATPEL I1)
9 EXAMEN DE GRAN ALTURA
10 SCTR SALUD Y PENSION
1 TARJETA DE IDENTIFICACION VEHICULAR -SUNARP- (TRACTO)
12 TARJETA DE IDENTIFICACION VEHICULAR -SUNARP- (SEMI-REMOLQUE)
13 CERTIF. DE HABILITACION VEHICULAR TRANSP. MERCANCIA GENERAL -MTC- (TRACTO)
14 |CERTIF. DE HABILITACION VEHICULAR TRANSP. MERCANCIA GENERAL-MTC-(SEMI-REMOLQUE
15 CERTIFICADO HABILITACION DEL VEHICULO -CAN- (TRACTO)
16 CERTIFICADO REGISTRO DE LA UNIDAD DE CARGA -CAN-(SEMI-REMOLQUE)
17 SOAT (TRACTO)
18 C. 1. T. V. MERCANCIAS EN GENERAL (TRACTO - 12 meses)
19 C. 1. T. V. MERCANCIAS EN GENERAL (SEMI-REMOLQUE-12 meses)
20 C.|. T. V. MATERIALES PELIGROSOS (TRACTO - 6 meses)
2 C. 1. T. V. MATERIALES PELIGROSOS (SEMI-REMOLQUE - 6 meses)
2 R.D. N° 610-2014 LEGALIZADO TRACTO Y SEMI-REMOLQUE MAT. PELIG
23 POLIZA MERCOSUR
2 POLIZA CAN
25 REGISTRO NACIONAL DE TRANSPORTE EXPLOSIVOS
26 CERTIFICADO DE IDONEIDAD CAN
27 CERTIFICADO DE IDONEIDAD CONO SUR-CHILE
28 CERTIFICADO DE IDONEIDAD CONO SUR-BRASIL
29 RESOLUCION EXENTA - CHILE
0 PERMISO DE PRESTACION DE SERVICIOS - ECUADOR
3 PERMISO DE PRESTACION DE SERVICIOS - COLOMBIA
2 POLIZA RESP. CIVIL - D.S 021 / IMPACTO AMBIENTAL
33 PERMISO COMPLEMENTARIO 2575/12 BRASIL - IMPORT
7} PERMISO BONIFICACION TRACTO
35 PERMISO BONIFICACION FURGON
36 PLAN DE CONTINGENCIA RD 298-2013 MTC // OFICIO 1550-2013 MTC/16
37 CERTIFICACION BASC
38 GUIAS TRANSPORTISTA
39 RESOLUCION DE SALIDA - SUCAMEC
40 PRECINTOS
4 CODIGO UN
IRESPONSABLE: |CARGO: IFIRMA:
|OONDUCTOR‘ IFIRMA: | [ l ]

Figura 12. Formato de Control De Documentos
Fuente: Formatos del &rea Operaciones de transporte internacional
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Se hallo el porcentaje de % Inspeccion vehicular por mes mediante la Formula N° 4:

(Formula 4)

LE=""1 1009
M ETyp U

Donde:

- I.F = Inspeccion Fisica (adimensional)

- V.1 = Vehiculos inspeccionados (adimensional)

- T.V.P = Total de vehiculos programados (adimensional)

Se usa la unidad de porcentaje (%)

Se hallo el porcentaje de % Inspeccién documentaria de Vehiculos y conductores
inspeccionados mensualmente mediante Formula N° 6:
(Férmula 5)

1.D _LD.R 100%
P Ersp XN

Donde:

- I. D = Inspeccion Documentaria (adimensional)

- I.D.R = Inspeccién Documentaria Realizada (adimensional)
- T.S = Total de servicios Programado (adimensional)

Se usa la unidad de porcentaje (%)

Leon-Suarez, D. A., Ari-Ochoa, E. M. Pag. 52



PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA
UNIVERSIDAD MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL AREA DE OPERACIONES DE TRANSPORTE
FPRIVADA DEL NORTE INTERNACIONAL DE LA EMPRESA SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO S.A.C.

N

PRONOSTICO

Segun (Perucontable, 2021) “la funcion pronostico lineal en Excel es una funcion
estadistica que se utiliza para anticipar un valor futuro usando valores existentes. Por tanto,
toma los valores existentes y pronostica el valor futuro para un valor dado realiza esa
estimacion mediante regresion lineal”.

La sintaxis de la funcién prondstico es la siguiente:

e X (obligatorio): El punto para el cual se realizara el pronostico, es decir, este
valor X tendré un valor Y pronosticado por la funcion.
e Conocido_y (obligatorio): La matriz de datos dependiente de valores Y.

e Conocido_x (obligatorio): La matriz de datos independiente de valores X

-

Argumentos de funcién | i
PRONOSTICO
X | =
Conocido_y ] -
Conocido_x Ef v~

Calcula o predice un valor futuro en una tendencia Ineal usando valores existentes,

X es el punto de datos para el cual desea prededr un valor, Debe ser un
valor numérico.

Resultado de la frmula =

Avuda sobre esta funcdn | Aceptar | Cancelar

Figura 13. Funcion Pronostico en Excel

Fuente: (Ortiz, 2011)
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2.3.3 Métodos para implementar la metodologia Six Sigma para mejorar la calidad del

servicio del area de operaciones de transporte internacional

ETAPA: CONTROLAR

Segun (Narvay Nufiez, 2017) controlar “se determina como mantener las mejoras
en el tiempo, fijar las herramientas para que los procesos se mantengan dentro de las
especificaciones que el cliente exige y finalmente definir responsables de cumplimiento y
seguimiento de las mejoras”.

En la etapa Controlar se elabor6 un plan de implementacion de las acciones propuestas
de mejora en la etapa Mejorar.
PLAN DE IMPLEMENTACION

Segun Flores (2012) La implementacion consiste en hacer funcionar a los responsables
de las diferentes actividades para que realicen las operaciones que se fijaron en el plan, por
lo que, la implementacion es una etapa clave de la gestion de proyectos, ya que se ponen a
funcionar las politicas, disposiciones y esquemas que quedaron contemplados en la
planificacion.

Tabla N°6
Plan de implementacion

PROGRAMA DE ACCIONES
N° TS Persona NOVIEMBRE- DICIEMBRE-
Accion Responsable 2019 2019

1 2 3 4 1 2 3 4

Fuente: Elaboracion propia
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CALIDAD:

Segun Gutiérrez Pulido (2014): “Calidad es que un producto sea adecuado para su uso.
Asi, la calidad consiste en ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen
al cliente”.

Para conocer la satisfaccion del cliente y evaluar la calidad del servicio, se implement6

el Formato de Encuesta de Satisfaccion al cliente. (Ver Figura N° 14).

FORMATO Codigo SD-COM-F-0z
SAN DIEGO ) Version 0z
HAADOR LOGIY! n ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE Fecha 0z2-09-2021
Pagina 1de1

SU RESPUESTA CONTRIBUIRA A LA MEJORA CONTINUA DE NUESTROS PROCESOS Y SERVICIOS

NOMBRE DE SU EMPRE SA :

NOMBRE Y CARGO

Area donde se realiza la encuesta:

Sirvase encerrar en un circulo su calificacion

= 4
$ /S a8/ £ F <
o 3 , . & /e /S T/
A.- ;Como calificaria el servicio de nuestra area Operativa?
1 |Rapidez en el servicio 5 4 3 2 1 NI
2 |Dizponibiidad del Personal Operative (Conductores, Jefes) 5 4 3 2 1 (L
3 |Disponibiidad del Personal Administrativo 5 4 3 2 1 i
4 |Competencia de nuestro personal 9 4 3 2 1 M,
5 |Trato del Personal Operativo 5 4 3 2 1 MNIA
6§ |Trato del personal Administrativo 5 4 3 2 1 (L
7 |ldentificacion del Personal 5 4 3 2 1 i
8 |Personal Operativo cuenta con toda la documentacion reguerida 9 4 3 2 1 M,
9 |Respuesta ante un evento 0 suceso inesparado 5 4 3 2 1 MNIA
Califiqgue Ud. el Servicio prestade por SAN DIEGO OPERADOR
10 |LOGISTICO S5.A.C. 5 4 3 2 1 WA,

B.- ;:Cuél es el grado de satisfaccion general en el servicio ofrecido por SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO S.A.C.7

1 |Nivel de satisfaccion global | = | &« | a3 [ 2 1 1 | wa

C.- Agregue algin comentario que considere que pueda ser util para mejorar el servicio.

FIRMA DE LA PERSONA
ENCUESTADA

FECHA DE LA ENCUESTA

Figura 14. Formato de Encuesta de Satisfaccion al cliente
Fuente: Elaboracién Propia
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Asi mismo, se analizo dichos resultados mediante la Formula N° 7 empleada para esta fase:

(Férmula 6)

NS—S'C 100%
DT g PN

Donde:

- N.S = Nivel de Servicio (adimensional)
- S.C = Servicios conformes (adimensional)
- T.S = Total de servicios realizados (adimensional)

Se usa la unidad de porcentaje (%)

2.3.4 Meétodos empleados para calcular el beneficio econdmico que se obtiene al

implementar la propuesta de la metodologia Six Sigma en el rea de operaciones

a) Flujo de Caja

Indica que la diferencia de los ingresos y los gastos, es decir, al resultado de restar a los
ingresos que tiene la empresa, los gastos a los que tiene que hacer lo llamamos ‘flujo de
cajaneto’ (Ver Formula 10), los flujos de caja son cruciales para la supervivencia de una
entidad, aportan informacién muy importante de la empresa, pues indica si ésta se
encuentra en una situacion sana economicamente. Kiziryan (2021)

Segun Kiziryan (2021) Los flujos de caja brindan informacion de la suficiencia de la
empresa para cancelar sus deudas. Por esa razon, resulta ser el flujo de caja una
informacion muy importante para conocer la liquidez que tiene la empresa.

(Formula 7)

FC=BN+A+P+CP—-CC
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FC = Flujo de caja (SI.)

BN = Beneficio Neto (S/.)

A = Amortizacion (S/.)

P = Provisiones (S/.)

CP = Cuentas por Pagar (S/.)

CC = Cuentas por Cobrar (S/.
b) Valor Actual Neto (VAN)
Segtin (Gitman y Zutter,2012) “EIl Valor Actual Neto es el método usado por la mayoria de
grandes empresas para determinar la viabilidad de un proyecto, tanto que los proyectos con
mayores rendimientos incrementan el valor de la empresa. Es un método sencillo y la técnica

mas desarrollada de elaboracion del presupuesto capital”.

(Férmula 8)

FC
VAN = :
2. (L+TPD)"

Donde:
- FCn son los resultados de los flujos de caja para cada periodo

- TPD es la tasa de descuento privada

- nes el numero de periodos del PIP
SI VAN < 0: el proyecto no es rentable para los beneficiarios. No se puede garantizar
su sostenibilidad.

Si VAN > 0: el proyecto es rentable, por lo tanto, van a invertir en él.
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b) Tasa Interna de Retorno (TIR)

La Tasa interna de rendimiento o de retorno (TIR), es el método con mayor uso para la
elaboracion de presupuesto de capital (Ver Formula 010). La TIR es una tasa de descuento
que iguala al VValor Neto Actual (VAN) de la oportunidad de inversion con $0 (debido a que,
el valor presente de las entradas del efectivo es igual a la inversion inicial del proyecto);
viene a ser la tasa de rendimiento que obtendra las entradas de efectivo esperadas a la
empresa si se invierte en el proyecto (Gitman & Zutter, 2012).

(Férmula 9)

FE,

FE, = —
© < (1 -+ TIR)t

Donde:
FEO = Inversidn inicial de un proyecto. (S/.)

FEt = Valor presente de sus flujos de entrada de efectivo. (S/.)

TIR = Tasa de descuento. (%)

- Relacion Beneficio/Costo (B/C):

La relacion Beneficio / Costo viene a ser un indicador que calcula el grado de desarrollo y
bienestar de un proyecto, obteniendo la razén entre los beneficios del proyecto y los costos
de este. Si esta razon indica que es mayor a 1, es decir, que los beneficios del proyecto son
mayores que los costos, entonces se podra decir que, el proyecto es econdmicamente viable

para su aplicacién (Gitman & Zutter, 2012).
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(Férmula 10)

n _Bi
1=0 (1 + i)l
n Ci

FEQ —_

Donde:

Bj = Flujo Neto Positivo en el periodo j. (S/.)
Cj = Flujo Neto Negativo en el periodo j. (S/.)
I = Tasa de descuento.

(%) n = Horizonte de evaluacion. (Nimero)

2.4 Aspectos Eticos
Segun Real Academia Espafiola (2021) ética es: "Conjunto de normas morales que

rigen la conducta de la persona en cualquier &mbito de la vida".

En la presente investigacion para obtener los datos de numero de servicios, ingresos,
etc. para esta investigacion y asi llegar a analizarla se cont6é con el consentimiento de la
Empresa San Diego Operador Logistico SAC donde confirma su acuerdo recogiendo su
identificacion y firma en la Carta de Autorizacion de uso de informacion de la Empresa para

la Tesis.

Asi mismo, la informacién recaudada contiene datos de caracter personal, se usard y se

mantendra la confidencialidad de la informacidén y la custodia de los datos recogidos.
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2.5 Procedimientos

A continuacién, se describe los pasos realizados en la aplicacion de cada uno de los métodos
propuestos que nos permitiran alcanzar los objetivos del presente trabajo de investigacion.

2.5.1 Procedimiento para realizar el diagndstico para conocer los factores que originan la
insatisfaccion del cliente en el area de operaciones.

a) Desarrollo de la Fase Definir
Segun la metodologia DMAIC el primer paso es definir el problema e identificar cuales son

los defectos a mejorar. Por esta razon se presentaran las herramientas aplicadas para para
definir correctamente el problema de estudio.

e Matriz de la voz del cliente (VOC)

En esta fase se identificé las quejas y/o observaciones recibidos en el periodo de mayo

2019 a octubre 2019 de los clientes.

Los resultados de realizar la voz del cliente para los servicios ofrecidos por el Area de

operaciones de Transporte Internacional, se puede apreciar en la Tabla N° 7.

Tabla N2 7.

Matriz VOC -Insatisfaccion del cliente
VOC QUEJAS
(Voz del Cliente) Mayor de 50  Menos de 50
Servicio atencion al cliente X
Servicio de atencién del area de facturacion
Condiciones y funcionamiento del vehiculo X
Servicio del area de operaciones X
Servicio del rea de recepcion X
Competencias del personal X
Rapidez en el servicio X

Fuente: Elaboracion propia

Al culminar la implementacion de esta etapa se elabora un entregable del % ETAPA DEFINIR.
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b) Desarrollo de la Fase Medir:
Para la fase Medir se desarroll6 el Plan de recoleccion de datos (Ver Tabla 8)la cual consiste en establecer indicadores para conocer
el rendimiento actual del proceso y establecer las técnicas e instrumentos que nos permitio recopilar informacion y datos para su analisis.

Tabla N°8
Plan de recoleccion de datos

Responsable

Definicién de la Técnica del AL
INDICADORES ; - . . Instrumento de la Metas
Operacional Recoleccion (quien procesamiento o
. - Medicion
mide el indicador)
VOC (Voz del Cliente)
Fallas Operacionales  Fallas reportadas por el cliente Jefe de Operaciones Analisis de datos
durante el servicio Diagrama de Pareto Mensual 0%
Inspeccion de vehiculos Cumplimiento de las Jefe de Operaciones Encuesta Hoja de Encuesta
inspecciones fisicas vehiculares
Cumplimiento de las Formato Inspeccion de Tracto y
Inspeccion de inspecciones documentarias de  Jefe de Operaciones Furgon
documentos los vehiculos y conductores Anélisis
Supervision de los Documental Formato Check List de Control Mensual 100%
procedimientos y registros de De Documentos
Auditorias internas trabajo Auditor Interno/Externo
Cumplimiento de las Diagrama de Ishikawa
Cumplimiento de actividades por el personal del  Auditor Interno/Externo  Analisis de datos
actividades area Diagrama de los 5 Porqués
Servicios conformes Conformidad del servicio Jefe de Operaciones

Fuente: Elaboracion propia

Al culminar la implementacion de esta etapa se elabora un entregable del % ETAPA MEDIR.
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c) Desarrollo de la Fase Analizar:

N

De acuerdo al principal problema identificado en la Etapa Definir, se utilizo el diagrama Ishikawa aplicado al area de Operaciones de
Transporte internacional en el periodo de mayo a octubre-2019, se utiliz6 las etapas adecuadas para el estudio, siendo: Medio ambiente,

maquinaria y equipo, mano de obra, materiales, medicion y método. (Véase Figura N° 15)

METODO
MANO DE
TRABAJO
R Py de trabaj
Procedimientos _‘ e a0
Incumplimisnto desactualizados |
Poca disposicion de | mj:il‘;:ng;;t;:ude A b Falta da
recursos \ Incomplimisnto L — Capacitaciones
Incumplimiente de inzpeccion '
de inspeccion documentaria
vehicular
| | \,,- ) INSATISFACCION
Incumplimients en A - A A = DEL SERY :E];)I:g DEL
el monitoreo ) L2 | f ARE:
de indicadores d:l!-pnnﬂf:lﬂida.d / _ OPERACIONES
de vehiculos /| Incumplimispto sn
7| el mantenimianto i
Indicadoras da J da los vehiculos
gestion no astan | Falta de un /
almeados 2l SIG Software ! Poca capacidad de
Faltz de cultura —'— almacenamiento para
Falta de _ organizacional / los vehiculos
Prozramas de
Anditoriaz
MEDIO
MEDICION AMBIENTE

Figura 15. Diagrama Ishikawa del Area de Operaciones de la Empresa San Diego Logistico SAC
Fuente: Elaboracion Propia
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Mediante el analisis realizado al diagrama Ishikawa, se describen las causas de cada etapa antes mencionada:

Etapa Medio Ambiente:
-Se identificd poca capacidad de almacenamiento para los vehiculos y falta de cultura organizacional

Etapa Maquinaria y Equipo:
-Se identifico poca disponibilidad de vehiculos, incumplimiento en el mantenimiento de los vehiculos y falta de un software

Etapa Mano de obra:
-Se identifico Falta de Capacitaciones y Sobrecarga de trabajo.

Etapa Materiales:
-Se identifico Poca disposicién de recursos

Etapa Método de trabajo:

-Se identifico procedimientos desactualizados, incumplimiento en el registro de informacién, incumplimiento de inspeccion vehicular e
incumplimiento de inspeccion documentaria

Etapa Medicion:
-Se identifico incumplimiento en el monitoreo de indicadores, indicadores de gestion no estan alineados al sig y falta de programas de auditorias

Al culminar la implementacion de esta etapa se elabora un entregable del % ETAPA ANALIZAR.
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Encuesta:

Mediante el andlisis realizado al Diagrama Ishikawa, se realizé una encuesta a los
trabajadores del area de transporte internacional de la empresa (véase Tabla N°9), compuesta
por 11 posibles problemas que se originan en el area, la informacidn se analizé bajo la escala

de Likert que nos permitio reconocer los principales problemas en el area de operaciones.

Tabla N°9:
Resultado de los encuestados
TOTAL DE PUNTAJE
ITEMS ENCUESTADOS TOTAL
¢ Falta de inspecciones fisicas? 3 15
¢ Falta de inspeccién documentaria de vehiculos y 3 15
conductores?
¢La falta de inspecciones fisicas y documentarias 3 13
ocasiona observaciones por parte del cliente?
¢ Falta de actualizacion de los procedimientos
3 14
documentados y formatos?
¢Jla falta de supervision de los procedimientos y 3 13
registros genera incumplimiento de las operaciones ?
¢ Exite demora en la asignacion de gastos para el
L ., 3 10
mantenimiento de los vehiculos?
¢ La falta de implementos de seguridad para los
. 3 10
vehiculos genera retraso de los despachos ?
¢ Existe una deficiente gestion para el mantenimiento
. 3 10
de los vehiculos?
¢ Existe sobrecarga laboral? 3 8
¢ Falta de auditorias internas? 3 9
¢ Falta de capacitacién al personal administrativo y 3 9

operativo?

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de Pareto
Con la aplicacion de la encuesta se analizo los resultados (Ver tabla N° 10) mediante el diagrama
de Pareto (Ver figura N° 16) para identificar las causas potenciales y trabajarlos en la siguiente

etapa de la metodologia.

Tabla N°10

Puntaje de Encuesta del rea de operaciones

% FREC. % FREC.
ITEMS ng'lﬁi'z DE ACUFI\IEEEAD A ACUMULADA
FALLAS DE FALLAS

¢Falta de inspecciones fisicas vehiculares? 15 14.02% 15 14.02%
(;Fa!ta de inspeccion documentaria de 15 14.02% 30 28.04%
vehiculos y conductores?

¢Falta _d(? actuall_zamon de los formatos por 10 9.35% 40 37 38%
las actividades ejecutadas?

¢ Falta qle _actuallzamon de los 10 9.35% 50 46.73%
procedimientos documentados?

¢Ex,|ste demora en la disponibilidad de 10 9.35% 50 56.07%
vehiculo y conductor?

¢La falta de supervision de los

procedimientos y registros genera 9 8.41% 69 64.49%
incumplimiento en las operaciones ?

¢Falta de auditorias internas? 8 7.48% 77 71.96%
(;FaIFa_de capacitacion a_ll personal 3 7 48% 85 79.44%
administrativo y operativo?

¢Existe demora_ en la asignacion de gastos g 7 48% 03 86.92%
para las operaciones?

¢La falta de implementos de seguridad para

los vehiculos genera retraso en los 6 5.61% 99 92.52%
despachos?

(;EX|ste_un_a deficiente ges:uon para el 5 4.67% 104 97 20%
mantenimiento de los vehiculos?

¢ EXiste sobrecarga laboral? 3 2.80% 107 100.00%

Total 107 100%

Fuente: Elaboracion propia
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En base a la tabla de Analisis de Encuesta (Ver Tabla N°10), se disefié un grafico de Pareto (Ver Figura N° 16) para tener una vision clara

N

de los principales factores que afecta y con gran frecuencia originan el problema de insatisfaccion de servicio del area de operaciones de la empresa.

Grafico de Pareto -Analisis de resultado de Encuesta
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Figura 16. Puntaje de Encuesta en el Area de Operaciones
Fuente: Elaboracion Propia
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2.5.2 Procedimiento para implementar la metodologia Six Sigma para mejorar el
cumplimiento de las inspecciones fisicas y documentarias del area de operaciones de
transporte internacional.

d) Desarrollo de la Fase Mejorar:

Después de haber identificado las causas raices en la fase Analizar se procede a la
etapa de mejora utilizando la técnica de los 5 porqués.
Técnica de los 5 porqués

Para analizar el origen de las causas encontradas en la fase anterior se aplic6 la Técnica
de los 5 porqués, para ayudar a identificar las causas raices y para buscar las posibles causas
y soluciones. Hasta que la verdadera causa se torne mas clara y se encuentre la solucién mas
efectiva.

En la Tabla N° 11 se muestra un analisis realizado:

Tabla N°11
Técnica de los 5 porqués
T ] , ) , ) ) ) , , ) Accion de
Hipotesis ¢Por que? ¢Por que? ¢(Por qué?  ¢Por qué? (Por qué? -
Mejora
Falta de Inspe_ccmn El encargado 1 No utilizan el No hay Porque no Programa de
Documentaria de ; .
. no realiza la formato control para hay - Auditoria
vehiculos y ) . . . . 7
inspeccion  desactualizado inspeccionar  auditoria Interna
conductores
.. Elencargado 2 No utilizan el No hay Porgue no Programa de
Falta de Inspeccion S Y T Y e S
. 2 no realiza la formato control para hay Auditoria
Fisica de vehiculos . . . . . L) -
inspeccién  desactualizado inspeccionar auditoria Interna

Fuente: Elaboracion propia
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Plan de Accion:

Como solucidn a la falta de inspeccion fisicas y documentarias se realizé un plan de
accion o mejora (Ver Tabla N°12) al area de operaciones de transporte internacional
desarrollando las mejoras necesarias para disminuir la insatisfaccion del cliente ofreciendo
calidad en los servicios.

Tabla N°12
Plan de accion o de mejora

N Actividades Persona %
Accion Responsable Cumplimiento

Aprobar la creacion de un area SIG para
1 laempresa

Contratar a un Auditor Interno que

supervise mensualmente los Gerente General 100
2  procedimientos y registros del area

Establecer un programa anual de auditoria

Gerente General 100

3 interna Auditor Interno 100
Establecer un programa de capacitacién
periddica al personal administrativo y Jefe de Recursos Humanos 100
4 operativo
; g;eltgzgzar los procedimientos y formatos Auditor Interno 100
5 Er;\r/]:;;nformes periddicos a Gerencia Auditor Interno 100
Supervisar los registros de inspecciones Auditor Interno 100
7  fisicas y documentarias
Realizar reuniones periddicas con el .
8  personal operativo y administrativo Auditor Interno/Gerente General 100
9  Asignar recursos fisicos y financieros Gerente General/Jefe de Finanzas 100
10 Proponer acciones de mejora Auditor Interno/Gerente General/Personal 100
Realizar encuesta a los clientes acerca del .
Jefe Comercial 100

11  nivel del servicio

Fuente: Elaboracion propia
Ademas, se desarroll6 un formato para el cumplimiento de las inspecciones fisicas y

documentarias para la inspeccion (Ver Figura N° 7 y N° 8).
Al culminar la implementacion de esta etapa se elabora un entregable del % ETAPA

MEJORAR.
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Inspecciones de Vehiculos antes de la implementacion:

Para conocer el cumplimiento actual de las inspecciones fisicas vehiculares, se
recopilo informacion del total de servicios realizados por mes durante el periodo de mayo a
octubre del 2019 (ver Tabla N° 13), posteriormente se verifico el registro Inspeccién de
Tracto y Furgdn del area de Operaciones de transporte internacional identificando las rutas
internacionales de cada servicio (Ver Tabla N°14). Finalmente, se evalu6 un total de 140

registros para encontrar la cantidad de 92 vehiculos sin inspeccion fisica (Ver Tabla N°15).

Tabla N# 13

Cantidad de Servicios realizados
MES Servicios
Mayo 30
Junio 19
Julio 16
Agosto 20
Setiembre 30
Octubre 25
TOTAL 140

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14:
Inspecciones de Vehiculos segin Ruta/Mes

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL AREA DE
OPERACIONES DE TRANSPORTE INTERNACIONAL DE LA EMPRESA SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO S.A.C.

N°

MES
RUTA

VEHI.
SININSP CONINSP SININSP CONINSP SIN INSP

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

VEHI. VEHI. VEHI. VEHI. VEHI. VEHI.
CON

CON
INSP SIN INSP

INSP

VEHI.

SETIEMBRE

VEHI.
SIN INSP

VEHI.

CON
INSP

OCTUBRE

VEHI.
SIN INSP

VEHI.
CON INSP

o N g N

10
11

12

COCHABAMBA / LIMA
COCHABAMBA / LIMA
(PLATAFORMA -
EXPLOCEN)
COCHABAMBA / LIMA
(PLATAFORMA -
SUMEXSUR)
COCHABAMBA / PUNO
COQUIMBO / TACNA
(DYNO NOBEL)
LAJOYA/LA PAZ
LIMA / ANTOFAGASTA
LIMA / COCHABAMBA

LIMA /COCHABAMBA
(PLATAFORMA - M.
INITIATION)

LIMA /LA PAZ (CARMAR)

LIMA /LA SERENA

LIMA /POTOSI (MINERA
SAN CRISTOBAL)

2

2 1 1

6

3

TOTAL

17

13 10 9 10 6 12 8

23

20 5

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N2 15
Cantidad de Servicios realizados
Sin Inspeccion Con Inspeccion
MES N2 Vehiculos
Vehicular Vehicular
Mayo 30 17 13
Junio 19 10 9
Julio 16 10 16
Agosto 20 12 8
Setiembre 30 23 7
Octubre 25 20 5
TOTAL 140 92 48

Fuente: Elaboracion propia

Indicador de Inspeccion de Fisica de Vehiculos (Véase Formula 5) antes de la propuesta de
la implementacion de Six Sigma:

[LF=48 x100% =34.29%
140

Inspecciones de Vehiculos después de la implementacion:

Para la obtencién de los resultados después de la implementacién de la metodologia
Six sigma, sse aplico un prondstico de servicios programados para un periodo de 6 meses.

A continuacion, se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla N°16

Proyeccion de servicios del periodo noviembre 2019 a abril 2020

MES PRONOSTICO
DE SERVICIOS
Noviembre 25
Diciembre 29
Enero 31
Febrero 32
Marzo 32
Abril 35
TOTAL 184

Fuente: Elaboracion propia

Para obtener un nivel 6ptimo del cumplimiento de las inspecciones fisicas vehiculares, se realiz6
un Plan de mejora proponiendo las supervisiones mensuales a los registros de Inspeccion de Tracto
y Furgdn del area de Operaciones de transporte internacional.

Después de implementar esta mejora se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N°17
Proyeccion de servicios del periodo noviembre 2019 a abril 2020

. Sin Inspeccion Con Inspeccion
MES N Vehiculos Vehicular Vehicular
Noviembre 25 0 25
Diciembre 29 0 29
Enero 31 0 31
Febrero 32 0 32
Marzo 32 0 32
Abril 35 0 35
TOTAL 184 0 184

Fuente: Elaboracion propia
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Indicador de Inspeccion de Fisica de Vehiculos (Véase Formula 5) después de la propuesta

de la implementacion de Six Sigma:

[LF=184x100% =100%
184

Inspeccidon documentaria de los vehiculos y conductores antes de la implementacion:

Para conocer el cumplimiento actual de las inspecciones documentarias de los
vehiculos y conductores, se recopilo informacion del total de servicios realizados por mes
durante el periodo de mayo a octubre del 2019 (ver Tabla N°15), posteriormente se verifico
el registro Control documentos de unidad y conductor del area de Operaciones de transporte
internacional identificando las rutas internacionales, los datos del vehiculo y conductor
correspondiente a cada servicio (Ver Tabla N°18). Finalmente, se evalué un total de 140
registros para encontrar la cantidad de 31 servicios sin inspeccion documentaria (Ver Tabla

N°8).
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Tabla N°18
Inspeccidn documentaria de los vehiculos y conductores segun Ruta/Mes

MES MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE
N° RUTA VEHI. VEHL. VEHL. VEHI. VEHI. VEHI. VEHI. VEHIL. VEHL. VEHI. VEHL. VEHI.
S/CHECK C/CHECK S/CHECK C/CHECK S/CHECK C/CHECK S/CHECK C/CHECK S/CHECK C/CHECK S/CHECK C/CHECK

1 COCHABAMBA/LIMA 2 2 1 1 6 3

COCHABAMBA / LIMA
2 (PLATAFORMA - 4
EXPLOCEN)

COCHABAMBA / LIMA
3 (PLATAFORMA - 3
SUMEXSUR)

4 COCHABAMBA /PUNO 2 1 2 1

COQUIMBO / TACNA
(DYNO NOBEL)

6 LAJOYA/LAPAZ 9 4 6 4
7 LIMA/ANTOFAGASTA
8 LIMA/COCHABAMBA 3 2 2 3

»
I

[N
N

LIMA / COCHABAMBA
9 (PLATAFORMA - M. 3
INITIATION)

LIMA /LA PAZ
10 (CARMAR) 3 2 1 2 4

11 LIMA/LA SERENA 4 1 4 4 4 3

LIMA / POTOSI
12 (MINERA SAN 2 2 1 2
CRISTOBAL)

TOTAL 9 21 6 13 4 12 3 17 6 24 3 22

Fuente: Elaboracion propTT

Leon-Suarez, D. A., Ari-Ochoa, E. M. Pag. 74



Ve PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA
4 UNIVERSIDAD MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL AREA DE OPERACIONES DE TRANSPORTE
PRIVADA DEL NORTE INTERNACIONAL DE LA EMPRESA SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO S.A.C.
Tabla N°19
Total de servicios realizados periodo mayo a octubre del 2019
Sin Inspeccion Con Inspeccion
MES N2 Servicios
Documentaria Documentaria
Mayo 30 9 21
Junio 19 6 13
Julio 16 4 12
Agosto 20 3 17
Setiembre 30 6 4
Octubre 25 3 22
TOTAL 140 31 109

Fuente: Elaboracion propia

Indicador de Inspeccion Documentaria de vehiculos y conductores (Véase Formula 6) antes

de la propuesta de la implementacion de Six Sigma:

I.D= 109 x100%= 77.86 %
140

Inspeccion documentaria de los vehiculos y conductores después de la implementacién:

Para alcanzar un nivel 6ptimo del cumplimiento de las inspecciones fisicas vehiculares a
través de la implementacion de la metodologia six sigma, se realizd un Plan de mejora
proponiendo las supervisiones mensuales a los registros Control documentos de unidad y

conductor del &rea de Operaciones de transporte internacional.
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Para la obtencion de los resultados después de la implementacion se aplicd un
prondstico de servicios programados para un periodo de 6 meses. (Ver Tabla 20)

Después de implementar esta mejora se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N°20
Servicios Programados del periodo Noviembre a abril 2020.

MES N Servicios Sin Inspecci(’?n Con Inspeccif_jn
Documentaria Documentaria

Noviembre 25 0 25

Diciembre 29 0 29

Enero 31 0 31

Febrero 32 0 32

Marzo 32 0 32

Abril 35 0 35

TOTAL 184 0 184

Fuente: Elaboracion propia

Indicador de Inspeccion Documentaria de vehiculos y conductores (Véase Formula 6)
después de la propuesta de la implementacion de Six Sigma:
I.D= 184x100% = 100%
184
2.5.3 Procedimiento para implementar la metodologia Six Sigma para mejorar la calidad del

servicio del area de operaciones de transporte internacional

e) Desarrollo de la Fase Controlar:
En esta etapa se realizé un Programa de implementacion para las soluciones propuestas en
la etapa Mejorar.

Programa de Implementacion de acciones
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Una vez realizado el anélisis costo beneficio y siendo el costo de la implementacion

de la metodologia aprobado por el gerente general se realiza el plan de implementacion de

acciones, con la finalidad de controlar las acciones de mejora y tomar medidas preventivas

y correctivas y buscar mejorar la calidad del servicio de transporte internacional del area de

operaciones.

Tabla N°21
Programa de implementacion de acciones

PROGRAMA DE ACCIONES
N° Acciones Persona NOVIEMBRE- | DICIEMBRE-
Accibn Responsable 2019 2019
1 |2|3[4|1]2]|3]|4
. . . . Gte General/Jef de
1 | Asignar recursos fisicos y financieros .
Finanzas
2 Aprobar la creacion de un area SIG para la Gte. General
empresa
Contratar a un Auditor Interno que supervise
3 mensualmente los procedimientos y registros | Gte. General
del 4rea
!Establecer un programa anual de auditoria Auditor Interno
4 interna
5 | Aprobar la compra de un Software Gte. General
Establecer un programa de capacitacion
6 periddica al personal administrativo y Jefe de RRHH
operativo
7 gcé;uallzar los procedimientos y formatos del Auditor Interno
8 Enviar informes periddicos a Gerencia Auditor Interno
General
9 §uperV|sar los registros de inspecciones Auditor Interno
fisicas y documentarias
10 Realizar reuniones periddicas con el personal | Auditor Interno/Gte
operativo y administrativo General
Realizar encuesta a los clientes acerca del
11 |nivel del servicio Jefe Comercial

Fuente: Elaboracion Propia

Al culminar la implementacién de esta etapa se elabora un entregable ETAPA

CONTROLAR.
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Calidad del servicio antes de la implementacion
Para conocer el nivel actual de la calidad del servicio, correspondientes los 140
servicios realizados durante el periodo de mayo a octubre del 2019, se recopilo informacién
de los correos del area de operaciones de transporte internacional, acerca de los servicios
conformes y no conformes reportados por el cliente, encontrandose la cantidad de 95

servicios no conformes. (Ver Tabla N°21).

Tabla N°22
Servicio realizado periodo de mayo a octubre 2019
Servicios o
N° Servicios
MES o No
Servicios conformes
conformes
Mayo 30 16 14
Junio 19 12 7
Julio 16 14 2
Agosto 20 18 2
Setiembre 30 17 13
Octubre 25 18 7
TOTAL 140 95 45

Indicador de calidad del servicio antes de la implementacion:

CS= S.Cx100 = 45 =3214%
T.S 140
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Calidad del servicio después de la implementacion
A través de la implementacion de la etapa Controlar, se propone como mejora la realizacién
de encuestas al cliente para conocer su satisfaccion del servicio brindado.
Para ello se elabora y envia la encuesta al cliente al finalizar el servicio, de esta forma
se conocera el nivel de su conformidad y la efectividad de las mejoras propuestas.
Para la obtencién de los resultados después de la implementacién se aplicd un
pronostico de servicios programados para un periodo de 6 meses. (Ver tabla 22)

Después de implementar esta mejora se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla N°23
Servicio realizado periodo de mayo a octubre 2019
Servicios .
(o]
MES N_ _ No Servicios
Servicios conformes
conformes
Noviembre 25 0 25
Diciembre 29 0 29
Enero 31 0 31
Febrero 32 0 32
Marzo 32 0 32
Abril 35 0 35
TOTAL 184 0 184

Fuente: Elaboracion propia

Indicador de calidad del servicio después de la implementacion:

C.S= S.Cx100 = 184=100%
T.S 184
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2.5.4 Procedimiento que permitio calcular el beneficio econdmico que se obtiene al

implementar la propuesta de la metodologia Six Sigma en el area de operaciones de

transporte internacional de la empresa San Diego Operador Logistico S.A.C.

A continuacion, se desarrollan los pasos para disefiar el Flujo de Caja aplicado al area de
operaciones , en el primer paso; se muestra una tabla con los costos del plan de implementacion
de la Metodologia Six Sigma (Ver tabla N° 24) donde se indican los siguientes costos: compra
de implementos de oficina para el area de operaciones: como material de computo, material de
oficina y otros costos ascendiendo al monto de S/5,000.00 ,compra de software ascendiendo al
monto de S/17,500.00 para el uso del auditor y alcanzar los objetivos con la implementacion
de la metodologia y por ultimo compra de material de oficina tanto para el auditor interno y

para las capacitaciones realizadas a los operarios del area de operaciones por el monto de

S/170.00.

Tabla N°24

Servicio realizado periodo de mayo a octubre 2019

Actividad Importe

Compra de implementos de oficina S/5,000.00
Software para el area de operaciones S/17,500.00
Papeleria y Utiles de Capacitacion S/170.00

Total Inversion Inicial S/22,670.00

Fuente: Elaboracion propia
Por ultimo, se elabord una tabla de un Flujo de Caja por el periodo de 12 meses para
implementar la metodologia Six Sigma (Ver tabla N° 24) donde se coloco la inversion de la
herramienta (Ver Tabla N° 25) y los siguientes datos financieros de la empresa: Ingresos de
Ventas que es hallado por la cantidad de servicio segun prondsticos (Ver Tabla N° 15), Pago
de planilla por 12 conductores por el monto de s/136,800.00, Pago de mantenimiento de los 12
vehiculos por el monto de s/14,280.00 , Gastos de implementos de seguridad para los servicios

s/3,000.00, Otros Gastos por el monto de s/49,680.00 ,Gastos de Tramites aduaneros por el
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monto de s/117,300.00, Gastos de Combustible DIESEL D2 por el monto de s/931,500.00 ,
Gasto de peaje considerando el trayecto por el monto de s/276,000.00 , Gastos de viaticos para
el chofer por el monto de s/12,800.00, Depreciacion de tracto por el monto de s/315,072.00 ,
Impuesto a la Renta por el monto de s/888,053.82, Consulto Interno para el area Sig de la
empresa por el monto de s/30,000.00 , Consultor experto en Six Sigma por el tiempo de la
implementacion de la metodologia por el monto de s/6,000.00 y Gastos de Capacitacion al
personal por el tiempo de implementacion de 6 meses por el monto de s/1,200.00 ,el flujo
econodmico viene hacer la diferencia de los ingresos totales y los egresos totales que son un
total de S/178,493.58., con respecto a los préstamos, deudas y gastos financieros no se empled
dichas celdas de la tabla por lo cual el valor de estos criterios es S/. 0.00 y el Flujo Financiero
que vendria hacer la diferencia entre el “T. Ingresos — T. Egresos - Préstamo — Amortizacion —
Gasto Financiero” que hace una suma total de S/. 178,493.58, cabe recalcar que las sumas

totales son en el periodo de 12 meses como se indica en el Flujo de caja.
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Tabla N° 25:
Flujo de caja mensual del plan de implementacion de la metodologia six sigma
Concepto Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Total
Inversion Inicial -22,670
Ingresos
Ventas por servicio 212,500 246,993 247,092 247,486 247,979 248,472 248,965 249,261 249,951 250,444 250,937 260,100 2,960,179
Egresos
Pago de Planilla 11,400 11,400 11,400 11,400 11,400 11,400 11,400 11,400 11,400 11,400 11,400 11,400 136,800
Pago de Mant 1,190 1,190 1,190 1,190 1,190 1,190 1,190 1,190 1,190 1,190 1,190 1,190 14,280
Gastos de implementos 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250 250 3,000
Otros Materiales 4,140 4,140 4,140 4,140 4,140 4,140 4,140 4,140 4,140 4,140 4,240 4,140 49,680
Gasto tramite aduanero 8,500 9,860 9,860 9,860 9,860 9,860 9,860 9,860 9,860 9,860 9,860 10,200 117,300
Gasto de combustible 67,500 78,300 78,300 78,300 78,300 78,300 78300 78300 78300 78300 78300 81,000 931,500
Gasto de peaje 20,000 23,200 23,200 23,200 23,200 23,200 23,200 23,200 23,200 23,200 23,200 24,000 276,000
Gasto de viaticos 5,000 5,800 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 12,800
Depreciacion de tracto 26,256 26,256 26,256 26,256 26,256 26,256 26,256 26,256 26,256 26,256 26,256 26,256 315,072
Impuestos a la renta 63,750 74,098 74,127 74,246 74,394 74,542 74,690 74,778 74,985 75,133 75,281 78,030 888,054
Consultor experto en SIG 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 6,000
Auditor Interno 2,500 2,500 2,500 2,500 2,500 2,500 2,500 2,500 2,500 2,500 2,500 2,500 30,000
Capacitacién al personal 200 200 200 200 200 200 1,200
Flujo de Econémico 814 8,799 14,468 14,744 15,089 15434 16,980 17,187 17,670 18,015 18360 20,934 178,494
Prestamo o Deuda
Amortizacion
Gastos Financieros
Flujo Financiero -22,670 814 8,799 14,468 14,744 15,089 15,434 16,980 17,187 17,670 18,015 18,360 20,934 178,494
Fuente: Elaboracién propia

Leon-Suarez, D. A., Ari-Ochoa, E. M.

Pag. 82



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

- Valor Actual Neto (VAN):

A continuacién, se desarrollan los pasos para hallar el VValor Actual Neto (VAN) aplicado
a la empresa San Diego, primer paso; empleamos la férmula del Van (Ver Férmula 9)
empleando una tasa de descuento 10% segun dato de la empresa, segundo paso es emplear los
datos del Flujo Financiero del Flujo de Caja (Ver Tabla N° 24) y por ultimo paso; interpretar
la informacion de la formula para saber si es favorable o desfavorable la propuesta de la

implementacion del Six Sigma.

814 8,799.10 14,468.12 14,744.20 15,089.30

VAN =
A+010) T (140102 (140107 T (1+010)* ' (1+0.10)°

, 1543440 1697050  17,18656  17,669.70  18,014.80
(1+0.10)6 ' (1+0.10)7 ' (1+0.10)8 ' (1+0.10)° ' (1 + 0.10)1°

, 1835990 20934.00
(1+0.10)1* " (1 + 0.10)12

22,670

VAN = §/68,639.41

- Tasa Interna de Retorno (TIR):

Para la Tasa Interna de Retorno (TIR) se desarrollaron los siguientes pasos para disefiar la
herramienta aplicado a la empresa San Diego, el primer paso; empleamos la formula para
obtener el TIR (Ver Formula 10), para el segundo; se empleara los datos del Flujo Financiero
del Flujo de Caja (Ver Formula 24), y para el ultimo paso; adaptamos la informacion para poder
desarrollarla y saber si la tasa de rendimiento que tiene la metodologia Six Sigma obtendra las

ganancias esperadas para la empresa.

814 8,799.10 14,744.20 15,089.30 15,434.00

VAN = —-22,670 + — 4+ — + - + - + ;
1+ (A+10)2 (1+i0)3 1+ (1+10)°

1697950 17,18656 1766970 1801480 183599 20934
1+0°  (1+0)7 A+  A+i)° @A+DO A+t
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Tasa =41 %
814 8,799.10 14,744.20 15,089.30 15,434.00

VAN = —22,670
T AF040 T 10402 T (040413 T (T 104D T (14 041)

, 1697950 17,8656  17,669.70 1801480 183599
(1+041)6 ' (1+041)7 ' (1+0.41)8  (1+0.41)° (1 + 0.41)10

L 20934
(1+ 04111

VAN = 669.43
Tasa =42 %

814 879910 1474420 1508930 1543400
(1+042)L ' (1+042)2 ' (1+4042)3  (1+042)*  (1+0.42)5

VAN = -22,670 +

, 1697950 1718656  17,669.70 1801480 183599
(1+042)6 ' (1+40.42)7 ' (1+0.42)8 ' (1+0.42)°  (1+0.42)10

, 20934
(1+ 0.42)11

VAN = —66.92
TIR :
0.41—TIR B 669.43 — 0
TIR — 0.42 - 0 — (—66.92)
041—TIR = 10.0034369(TIR — 0.42)
041 —TIR = 10,0034369TIR — 4.2014435
4,6114435 = 10,0034369TIR + TIR
4,6114435 TIR
11,0034369

TIR = 41.9091%

-Relacion Beneficio/Costo (B/C):

Para la Relacion Beneficio/Costo (B/C) se desarrollo los siguientes pasos para utilizar esta

herramienta en la empresa San Diego, el primer paso; es mencionar los datos totales de los

Leon-Suarez, D. A., Ari-Ochoa, E. M. Pag. 84



y
N' ' PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA

UNIVERSIDAD MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL AREA DE OPERACIONES DE TRANSPORTE
FPRIVADA DEL NORTE INTERNACIONAL DE LA EMPRESA SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO
S.A.C.

ingresos y egresos del periodo a emplear la formula (Ver Tabla N° 24), en el segundo paso se
indicara los datos de la tabla para desarrollar la formula para esta etapa (Ver Férmula 11), para
finalmente obtener el resultado de esta herramienta y saber si la implementacion del Six Sigma

es viable en términos financieros.

Tabla N°26:

La relacion Beneficio/Costo

Suma de Ingresos S/2,960,179.40
Suma de Egresos S/ 2,781,685.82
Inversion S/22,670.00
Egresos + Inversion S/2,759,015.82

Fuente. Elaboracion Propia

(Férmula 10)

FE 2960,179.40
. (1+0.10)1
2,759,015.82
(140.10)1

FE, = 1.0729
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos después de aplicar los métodos
propuestos para alcanzar cada objetivo de la presente investigacion.
3.1 Resultado para realizar el diagnostico para conocer los factores que originan la
insatisfaccion del cliente en el area de operaciones
a) Resultado de la fase Definir
Después de aplicar la Matriz de la voz del cliente (Ver Tabla N°) se identifico la
insatisfaccion al cliente mediante las observaciones del cliente por correo del periodo
de mayo a octubre del 2019 es el servicio del &rea de Operaciones.
b) Resultado de la fase Medir
Segun el Plan de recoleccién de datos (Ver Tabla N° 7) se pudo identificar los
indicadores de Fallas Operacionales, Inspeccion de Documentos, Auditorias Internas
Cumplimiento de Actividades y Servicios conformes con sus respectivos instrumentos
a utilizar, asi como a los responsables de la recoleccion de dicha informacion.
c) Resultado de la fase Analizar
Mediante el diagrama Ishikawa (Ver Figura N°14) se obtuvo la informacion del
porqué existe la insatisfaccion del servicio del area de operaciones mediante los
factores causales: Materiales, Método de Trabajo, Medicion, Mano de Obra, Medio
ambiente y Maquinaria y equipo
De esta forma se analizo y se identific las causas potenciales: Falta de inspeccion
fisica de vehiculos y Falta de inspeccion documentaria de vehiculo y conductor.
Mediante la encuesta (Ver Tabla N° 4) realizada a los 3 operarios del area del almacén,
se reconocid los principales problemas en el area de operaciones con una calificacion

de 5 por operario segun Escala de Likert dando 15 puntos total a: Falta de inspecciones
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fisicas y Falta de inspeccion documentaria de vehiculos y conductores (Ver Tabla N°
7).
Mediante el diagrama de Pareto se analiz los resultados de la encuesta encontrando

con alta frecuencia los puntos critico ya mencionados. (Ver Figura N° 16)
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3.2 Resultado para implementar la metodologia Six Sigma para mejorar el cumplimiento
de las inspecciones fisicas y documentarias del area de operaciones de transporte
internacional.

d) Resultado de la fase mejorar

Segun la Técnica de los 5 porqués (Ver Tabla N°10) se analizaron las causas de los
problemas encontrados y se buscé las acciones de mejora para inspecciones fisicas y
documentarias del &rea de operaciones, proponiendo el uso correcto del formato
inspeccidn de vehiculos y el formato de inspeccion documentaria.

Para la mejora de Cumplimiento de las Inspecciones Fisicas se elaboré una tabla (Ver
Tabla N° 27) que representa las inspecciones fisicas y la base porcentual de los
resultados obtenidos tras la evaluacién del antes con 34.29% y después con 100% de

la implementacién de la Metodologia Six Sigma obteniendo una mejora de 65.71% .

Tabla N° 27
Resultados de Mejora de Cumplimiento % Inspeccién vehicular
Indicador Antes de Ié.‘, Después de .I? Mejora
Implementacion Implementacion
% Inspeccion vehicular 34.29% 100% 65.71%
Fuente: Elaboracion Propia
% INSPECCION VEHICULAR
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Figura 17: Mejora de Cumplimiento % Inspeccion vehicular
Fuente: Elaboracion propia
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Para la mejora de Cumplimiento de las Inspecciones Documentaria se elabord
una tabla (Ver Tabla N° 28) que representa las inspecciones Documentarias de
los vehiculos y conductores y la base porcentual de los resultados obtenidos tras
la evaluacién del antes con 59.23% y después con 100% de la implementacion
de la Metodologia Six Sigma obteniendo una mejora de 40.77%.

Tabla N°28
Resultados de Mejora de Cumplimiento % Inspeccion documentaria

. Antes de la Después de la .
Indicador Implementacion Implementacion Mejora
% Inspeccion documentaria 77.86% 100% 22.1400%
Fuente: Elaboracién Propia
% INSPECCION DOCUMENTARIA
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Figura 18: Mejora de Cumplimiento % Inspeccion documentaria
Fuente: Elaboracion propia
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3.3 Resultado para implementar la metodologia Six Sigma para mejorar la calidad del
servicio del area de operaciones de transporte internacional
e) Resultado de la fase controlar

Segun el plan de implementacion de acciones que se propuso para la fase controlar el
analizaron las causas de los problemas encontrados y se buscé las acciones de mejora
para inspecciones fisicas y documentarias del area de operaciones proponiendo el uso
correcto del formato inspeccion de vehiculos y el formato de inspeccion
documentaria.
Para la mejora de Cumplimiento de las Inspecciones Fisicas se elaboré una tabla (\Ver
Tabla N°29) que representa las inspecciones fisicas y la base porcentual de los
resultados obtenidos tras la evaluacion del antes con 34.29% y después con 100% de

la implementacion de la Metodologia Six Sigma obteniendo una mejora de 65.71% .

Tabla N°29:
Resultados en Calidad % Nivel de servicio
Indicador | Antes de Ia_1, Despueés de Ia Mejora
mplementacion Implementacion
% Nivel de servicio 56.07% 100% 43.93%
Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 19: Mejora de Calidad en % Nivel de Servicio
Fuente: Elaboracion propia
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3.4 Resultado que permitié calcular el beneficio econémico que se obtiene al implementar la
propuesta de la metodologia Six Sigma en el area de operaciones de transporte internacional
de la empresa San Diego Operador Logistico S.A.C.

Mediante el Flujo de Caja se logré precisar el importe necesario que se va invertir para la
implementacion del Six Sigma y conocer la cantidad de beneficio econdémico tras haber
aplicado la herramienta por lo que se elaboré una tabla a (Ver Tabla N° 30) indicando los

periodos meses y la cantidad de soles.

Tabla N°30

Resultados del Flujo de Caja

Periodo Cantidad en Soles (S/.)

Inversion S/-22,670.00
Nov S/ 814.00
Dic S/ 8,799.10
Ene S/ 14,468.12
Feb S/ 14,744.20
Mar S/ 15,089.30
Abr S/ 15,434.40
May S/ 16,979.50
Jun S/ 17,186.56
Jul S/ 17,669.70
Ago S/ 18,014.80
Set S/ 18,359.90
Oct S/ 20,934.00

TOTAL S/. 155,823.58

Fuente: Elaboracion Propia

El primer periodo es donde se realiza la inversion inicial de un total de S/ 22,670.00 y los
siguientes meses del periodo noviembre 2019 a octubre 2020 donde se implemento la
metodologia Six Sigma da un total de beneficio S/ 155,823.58. Tras haber obtenido este
resultado podemos indicar que la inversion total en el periodo de 12 meses es inferior al
beneficio econémico mencionado, por lo que se indica que la implementacion de la
metodologia Six Sigma es beneficioso en base a la cantidad de soles S/. 68,639.41 obtenido

para la empresa San Diego.
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- Valor Actual Neto (VAN):
Para el VAN se empled los datos obtenidos del Flujo de Caja del Flujo Financiero (Ver

Tabla N° 25) y de la Tasa de Descuento que tiene valor 10% para la empresa. Con lo

mencionado se elabord una tabla donde se muestra el proceso de obtencion del VAN.

Tabla 31
Resultado del Valor Actual Neto (VAN)
Numero FNE (1+i)An | FNE/(1+i)"n
0 -22,670.00 -22,670.00
Nov 814.00 1.10 740.00
Dic 8,799.10 1.21 7,271.98
Ene 14,468.12 1.33 10,870.11
Feb 14,744.20 1.46 10,070.49
Mar 15,089.30 1.61 9,369.27
Abr 15,434.40 1.77 8,712.32
May 16,979.50 1.95 8,713.17
Jun 17,186.56 2.14 8,017.66
Jul 17,669.70 2.36 7,493.68
Ago 18,014.80 2.59 6,945.49
Set 18,359.90 2.85 6,435.03
Oct 20,934.00 3.14 6,670.22
TOTAL S/. 68,639.41

Fuente: Elaboracion Propia
Segun los resultados obtenidos para el VAN, como se muestra en la tabla tiene un total de
S/. 68,639.41, por lo que se acepta el proyecto para la implementacion del Six Sigma ya
que es un monto de importe positivo para la empresa.
- Tasa Interna de Retorno (TIR):
Para el TIR se empleo los datos del Flujo Financiero y la tasa de descuento en nuestro caso
tiene el valor de 10%, con este dato mencionado se halld la interpolacion del TIR, que se

muestra en el siguiente resultado (Ver Tabla N° 32).
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Tabla 32:

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA
MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL AREA DE OPERACIONES DE TRANSPORTE

INTERNACIONAL DE LA EMPRESA SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO
S.A.C.

Resultado del célculo de la Tasa Interna de Retorno (TIR)

VAN

Tasa de
descuento VAN

0% S/. 155,823.58
5% S/.102,595.34
10% S/. 68,639.41
15% S/. 46,145.45
20% S/. 30,723.63
25% S/.19,815.90
30% S/.11,880.94
35% S/.5,960.84

40% S/. 1,442.87

45% S/.-2,075.48
50% S/. -4,865.26
55% S/.-7,113.19
60% S/. -8,950.67
TIR 40.9091%

TASA

S/. 165,000.00
$/.150,000.00
s/.135,000.00
$/.120,000.00
s/.105,000.00
$/.90,000.00
s/.75,000.00
$/. 60,000.00
S/. 45,000.00
$/.30,000.00
s/.15,000.00
$/.0.00
s/.-15,000.00 0%
$/.-30,000.00

5%

10%

15%

20%

INTERNA DE RETORNO

25% 30% 35% 40% 45%

TASA DE DESCUENTO

50%

55% o

Figura 20: Resultados de la Tasa Interna de Retorno (TIR)

Fuente: Elaboracion Propia

%

Con los resultados obtenidos del TIR, a través de la tabla y el gréafico (Ver Figura N° 19)

se obtuvo un TIR del 40.9091%, segun la tasa de rendimiento obtenido se puede decir que
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la TIR es mayor a la Tasa de Descuento del 10%, entonces el proyecto se acepta para la

implementacion de metodologia Six Sigma.

- Beneficio/Costo (B/C):
Para la relacion beneficio/ costo se empled los datos obtenidos del flujo de caja (Ver Tabla
N° 24) y con la tasa de descuento que tiene un valor de 10%, con ambos datos de elabora

una tabla desarrollando la herramienta Beneficio/ Costo (Ver Tabla N° 33).

Tabla N°33:

Resultado de la relacion Beneficio/Costo (B/C)
Suma de Ingresos S/2,960,179.40
Suma de Egresos S/ 2,781,685.82
Inversion S/22,670.00
Egresos + Inversion S/ 2,804335.82
Tasa de descuento (%) 10%
B/C 1.06

Fuente: Elaboracion Propia
Con el célculo del Beneficio/Costo se obtuvo 1.06, en este caso el proyecto se encuentra
por encima del 1, entonces es preferible financiar el proyecto con los recursos de la
empresa, también se puede decir, que por cada sol invertido en el proyecto se va obtener

una ganancia del 0.6 de la rentabilidad.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1.Discusion
4.1.1 Interpretacion comparativa con los antecedentes
- La presente investigacion tuvo como finalidad implementar la metodologia Six Sigma

para mejorar la eficiencia en el area de operaciones de transporte internacional de la
empresa San Diego Operador Logistico SAC teniendo como recomendacion presentar a
la empresa un nuevo esquema de trabajo y mejorar los resultados de las encuesta que
mide la satisfaccion de los clientes y al igual que Céceres (2015) disefiar un modelo
operacional basado en la metodologia six sigma donde aplico herramientas que le
ayudaron a identificar, medir y analizar las causas del problema, para posteriormente
disefiar un modelo operacional y un plan de implementacion para solucionar las causas
raices y problemas indicados.

- Actualmente el problema principal es la baja eficiencia en el area operativa, alcanzando
un 8%, después de aplicar las herramientas DMAIC se estima que la eficiencia ascendera
un 10% vy al igual que Vera (2018), tras aplicar las cinco fases de la metodologia SIx
Sigma obtuvo la mejora de la eficiencia llegando a identificar la causa raiz del problema
en una empresa Textil.

- Al aplicar la metodologa Six Sigma, se estima aumentar el cumplimiento de las
actividades del area de operaciones de transporte internacional de la empresa San Diego
Operador Logistico SAC en un 22.24%, mientras que Guerra (2019) logro mejorar la
productividad semanal a un 50% en una empresa manufacturera.

- Mediante la implementacion de la metodologia Six sigma, se estima alcanzar un
67.86% en la calidad del servicio y al igual que Narvay (2017) logro reducir los niveles

de insatisfaccion de los productos en mal estado, permitiendo el incremento de la calidad
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y llegando a ser mas competitivos en el area de operaciones de la cuenta masivo fija en
la empresa Allus Global BPO.

- Segun Aguilar (2017) la aplicacion de la metodologia six sigma aporta técnicas de
mejora a las empresas para solucionar problemas dentro del proceso y generar ganancias
con una adecuada gestion de los recursos, en comparacion con la metodologia aplicada
se estima que la implementacion de un Plan de accion ayudara a solucionar el problema
identificado dentro del area de operaciones de transporte internacional de la empresa San
Diego Operador Logistico SAC manteniendo buenos resultados.

4.1.2 Limitaciones del estudio
La presente investigacion tuvo limitaciones debido a la coyuntura actual del pais por el

brote del Covid-19 se declar6 en Estado de Emergencia Nacional segun Decreto Supremo
N° 044- 2020-PCM.

La informacion por la cantidad de servicios de transporte internacional de la empresa San
Diego Operador Logistico S.A.C. se trabajo con el rango de 6 meses desde el mes de
mayo al mes de octubre 2019 debido que meses después el acceso a la informacion fue
limitado por el aislamiento social obligatorio.

Otra limitacion fue encontrar bases teoricas dentro de los 10 afios de antigiiedad para
citar o fundamentar en la presente investigacion.

4.1.3 Implicancias
Implicancia Practica/Tedrica: los métodos encontrados por distintos autores de la manera

como ejecutan la implementacion de la metodologia six sigma tanto para el hallazgo de
las variables dependientes como independientes se pudieron adaptar a las necesidades

del presente trabajo de investigacion.
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4.2 Conclusion
a) Serealizo el diagndstico para conocer los factores que originan la insatisfaccion

al cliente en el &rea de operaciones, donde se utilizo los siguientes instrumentos segin la
fase de la metodologia Six Sigma: Matriz VVoz del Cliente para la Fase Definir, Plan de
recoleccion de datos para la Fase Medir y Diagrama de Ishikawa, Pareto y Encuesta para
la fase Analizar, donde se identific6 como causas potenciales a la Falta de inspeccion
Fisicas e Inspeccion documentaria por mayor cantidad de servicios no conformes
reportados.

b) Se realizé un plan de accion en funcion a Mejorar el cumplimiento de las
inspecciones con la finalidad de medir los procesos y tomar medidas preventivas para
alcanzar la calidad del servicio de transporte internacional del area de operaciones. es por
ello que se realiz6 un analisis del porcentaje del antes y después dando alcanzando un %
de mejora en el cumplimiento de las inspecciones fisicas y documentarias del periodo de
noviembre a abril 2020.

C) Se realiz6 un programa de implementacion de acciones en funcién a la fase
controlar a fin de mejorar la calidad del servicio del area de operaciones, donde se
concluye que al tener un mejor control a las inspecciones tanto fisicas y documentarias
este mejorara el nivel de servicio por ello se hizo una comparacion donde antes de la
implementacion alcanzo un % del periodo mayo a octubre 2019 y un  después de la
implementacion del periodo de noviembre 2019 a abril 2020.

d) Se realiz6 el flujo de caja y se evalud los principales indicadores financieros
como VAN, TIR, B/C concluyendo que con la propuesta de implementacion de la
metodologia Six Sigma se lograria una disminucion de costos de mantenimiento asi
mismo por cada S/1 que se invierta se tendrd como utilidad/ ganancia S/ 0.06 lo cual

indica que seria totalmente rentable la propuesta de implementacion.
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR PERIODICIDAD FORMULA UNIDAD
VARIABLE INDEPENDIENTE
EDD
%IED = mxloo%
DEFINIR % Implementacion Etapa Definir IED: Imp. Etapa Definir (%)
EED: Entregable elaborada Definir
ELD:Entregable a elaborar Definir
. EDM
Segun Herrera y Fontalvo WIEM = ELM x100%
Ca,rnirod(2011) es (ij MEDIR % Implementacion Etapa Medir IED: Imp. Etapa Medir (%)
metodo de gestion de . EED: Entregable elaborada Medir
calidad combinado con La metodologia Six ELD:Entregable a elaborar Medir
herramientas estadisticas Sigma, es una - EDA 8
cuyo proposito es herramienta de mejora %IEM = mxwo% (;g
Metodologia mejorar el nivel de basado bajo el 0 iz ; IED: | Etapa Anali o m
Six Sigma desempefio de un proceso | acronimico DMAIC. ANALIZAR % Implementacion Etapa Analizar MENSUAL EEb: Eanztlregggﬁe elnaab:)zrg:j; ,OA)naIizar 5
mediante decisiones En esp_anol: Dgfmlr, ELD:Entregable a elaborar Analizar >
acertadas, logrando de Medir, Analizar, EDMJ m
esta manera que la Mejorar y Controlar. %IEM = ELM] x100%
O{SS:Z;C;%ggg?dzrizga MEJORAR % Implementacion Etapa Mejorar IED: Imp. Etapa Mejorar (%)
clientes EED: Entregable elaborada Mejorar
’ ELD:Entregable a elaborar Mejorar
EDC
%IEM = mxwo%
CONTROLAR | % Implementacion Etapa Controlar IED: Imp. Etapa Controlar (%)
EED: Entregable elaborada Controlar
ELD:Entregable a elaborar Controlar
VARIABLE DEPENDIENTE
I.F=1.R x 100%
- I.P
Es la relacién entre los _ o % Inspecciones fisicas MENSUAL I.F:Inspeccion Fisica
recursos utilizados en un | La variable eficiencia I.R: Inspeccion Realizada
proyecto y los logros se evaluara mediante el ‘b P el
conseguidos en el mismo. | aprovechamiento de | CUMPLIMIENTO :.IIZ.:Ir:sgecXc;oonO(lzogramada %
Se da cuando se utilizan los recursos y el ' I.? @)
Eficiencia Menos recursos para cumplimiento de las 0 - - e - E
lograr un mismo objetivo | actividades en el area % Inspecciones documentarias MENSUAL :E IIT]SSPZCCCC'i%T] gzccim entaria =
o cuando se logran mas de operaciones de I.P"I ns zccion Programada Z
objetivos con los mismos transporte % Nivel del — - NSP g m
0 MeNOs recursos. internacional % Nivel del servicio N.S= S.C x 100%
(Gestion, 2021) CALIDAD MENSUAL S.P
N.S: Nivel de Servicio
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PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL AREA DE OPERACIONES DE
TRANSPORTE INTERNACIONAL DE LA EMPRESA SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO S.A.C.

ANEXO 3

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PLANTEAMIENTO DEL

Diego de la empresa San Diego
Operador Logistico SAC?

¢(Como calcular el beneficio
econémico que se obtiene al
implementar la metodologia Six
Sigma para mejorar la eficiencia
del é&rea de operaciones de
transporte internacional de la

Diego Operador Logistico SAC.

Calcular el beneficio econémico
que se obtiene al implementar
la metodologia six sigma para
mejorar la eficiencia del area

Diego Operador Logistico SAC.

La propuesta de la
implementacion de la
metodologia six sigma es
beneficiosa  econémicamente

viable en el area de operaciones

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE Y DIMENSIONES POBLACION MUESTRA INSTRUMENTO
PREGUNTA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE INDENPENDIENTE
¢De qué manera influye la|Determinar la influencia de la|La implementacion de la| Metodologia Six Sigma
implementacion de la | metodologia Six Sigma en la| metodologia Six Sigma mejora la
metodologia Six Sigma en la | mejora de la eficiencia del area de | eficiencia del area de operaciones | DIMENSIONES
mejora de la eficiencia del rea de | operaciones de transporte | de transporte internacional de la | -Definir
operaciones  de  transporte | internacional de la empresa San |empresa San Diego Operador | -Medir
internacional de la empresa San | Diego Operador Logistico S.A.C | Logistico SAC -Analizar
Diego Operador Logistico SAC? Mejorar B )
Controlar Area Area )
PREGUNTA ESPECIFICA OBJETIVA ESPECIFICA HIPOTESIS ESPECIFICA | VARIABLE DENPENDIENTE de de 1. GRAFICOS DE
¢Coémo la implementacién de la | Implementar la metodologia Six| La implementacién de la | Productividad Operaciones Operaciones PARETQ
metodologia Six Sigma mejora la | Sigma para mejorar la eficacia en | metodologia Six Sigma mejora | Eficacia de de IzéHDIIQ(A;\lquAAMA DE
eficiencia del area de operaciones | el area de operaciones de| la eficacia del area de transporte transporte | 3. ENCUESTA
de transporte internacional de la | transporte internacional de la| operaciones de transporte | DIMENSIONES internacional | internacional | 12. FLUJO DE CAJA
empresa San Diego Operador | empresa San Diego Operador | internacional de la empresa San de de 13. VALOR ACTUAL
Logistico SAC? Logistico SAC. Diego Operador Logistico SAC. | Eficiencia la la NETO
CUMPLIMIENTO (VAN)
Co la implantacion de la emspresa emspresa 1D4ETASAINTERNA
¢-omo ‘fa impiar ; Implementar la metodologia Six | La implementacion de la an an
metodo[ogla Six Slgmamejora la Sigma  para  mejorar la| metodologia Six Sigma mejora Diego Diego ?E',ELOET_’X?:SIIVR)
productividad  del ~ area de productividad en el 4&rea de| la productividad del &rea de Operador Operador | gENEFICIOICOSTO
Operaciones de transporte operaciones de transporte | operaciones de  transporte Logistico Logistico (BIC)
internacional de la empresa San | it macional de Ia empresa San | internacional de la empresa San S.A.C SAC

Leon-Suarez, D. A., Ari-Ochoa, E. M.

Pag. 102




PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL AREA DE OPERACIONES DE

UNIVERSIDAD TRANSPORTE INTERNACIONAL DE LA EMPRESA SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO S.A.C.
PRIVADA DEL NORTE

N

empresa San Diego Operador | de operaciones de transporte | de transporte internacional de la
Logistico SAC? internacional de la empresa San| empresa San Diego Operador
Diego Operador Logistico S.A.C. | Logistico S.A.C

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 4
ENCUESTA
e o e 11 1 11—
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“
PJ UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ENCUESTA APLICADA AL AREA DE OPERACIONES DE
TRANSPORTE INTERNACIONAL

Se agradece de antemano el apoyo prestado para llenar la siguiente encuesta,
la cual nos permitira mejorar la eficiencia del area de operaciones de transporte
internacional de la empresa San Diego Operador Logistico S.A.C mediante la
aplicacion de la metodologia Six Sigma.

ENCUESTA
. | D’yanira Allyzon, Le6n Suarez
INVESTIGADORES: Es‘{efany Mayyra, Ari Ochoa
EMPRESA : SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO S.A.C
PROCESO : Operaciones de Transporte Internacional
ENCUESTADO: frlonso Pounat  Senheg o
FECHA: is-09-2)\
CESTIONDE LA Auteres de Investigacion
INFORMACION:
Muy en Algo en Ni de acuerdo ni Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo | en desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Nro. Preguntas % Sl dg KR =
i z 3 4 3
1 ¢(Falta de inspecciones fisicas vehiculares? X
2 ¢ Falta de inspecciéon documentaria de X
vehiculos y conductores?
;| a falta de inspecciones fisicas v
3 documentarias ocasiona observaciones por ‘)Q \ \
parte del cliente?
4 (Faltaactualizacion de los procedimientos y \ \
formatos del area? DS
¢ La falta de supervisién de los ‘
5  procedimientos y registros genera ><
incumplimiento en las actividades del area?
6 ¢ Existe demora en la asignacion de gastos X
para las operaciones?
¢, La falta de implementos de seguridad para
los vehiculos genera retraso en los

Scanned by TapScanner
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Se agradece de ant

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA
MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL AREA DE OPERACIONES DE TRANSI?ORTE
INTERNACIONAL DE LA EMPRESA SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO

S.AC.
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ENCUESTA APLICADA AL AREA D

TRANSPORTE INTEFNACH

emano el apoyo pres!

la cual nos permitira mejorar la eficiencia o«

aplicacion de la metodologia Six Sigma.

QPERACIONES DE

encuesta,

5 de transporte
internacional de la empresa San Diego Oper gistico 5.A.C

mediante |3

ENCUESTA
. | D’yanira Allyzon, Le6n Suarez
INVESTIGADORES: Estefany Mayra, Ari Ochoa
EMPRESA : SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO S AC
PROCESO : Operaciones de Transporte Internacional
ENCUESTADO: Mdre  gennobe
FECHA: \$-09-2
GESTION DE LA Autores de Investigacion
INFORMACION:
Muy en Algo en Ni de acuerdo ni Algo de
desacuerdo desacuerdo | en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4
Nro. Preguntas

1 ¢Falta de inspecciones fisicas vehiculares?

¢Falta de inspeccién documentaria de

z vehiculos y conductores?
¢La falta de inspecciones fisicas y

3  documentarias ocasiona observaciones por
parte del cliente?

4 ¢Falta actualizacién de los procedimientos y

formatos del drea?
¢La falta de supervision de los
5  procedimientos y registros genera
incumplimiento en las a ades del area?
6 Lﬁﬂm demg@:an;l:égllgnadén de gastos
Jed e e e st il

-a falta de implementos de seguridad para

Rl OS

- 0 1
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S.A.C.
»

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N’
Se agradece de antemano el apoyo prestado para llenar |a siguiente encuesta,
la cual nos permitird mejorar la eficiencia del drea de operaciones de transporte
Internacional de la empresa San Diego Operador Logistico 5.A.C mediante |a
aplicacion de la metodologla Six Sigma,

( ENCUESTA
TIGA . | D'yanira Allyzon, Le6n Suarez
’ INVES DORes: Estefany Mayra, Ari Ochoa
EMPRESA : SAN DIEGO OPERADOR LOGISTICO S AC
PROCESO : Operaciones de Transporte Internacional
ENCUESTADO: M petIv - Qo Do AMWALE
FECHA: - 9:.\ -2\
GESTION DE LA Autores de Investigacion
INFORMACION:
Muy en Algo en Ni de acuerdo ni Algo de
desacuerdo desacuerdo | en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4
Nro. Preguntas 1

1 (Falta de inspecciones fisicas vehiculares?
¢ Falta de inspeccién documentaria de

2 vehiculos y conductores?
¢ La falta de inspecciones fisicas y
3 documentarias ocasiona observaciones por
del cliente?

4 (Falta actualizacién de los procedimientos y
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