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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo fue disefiar un plan para creacién de una guia de mejora
continua aplicada a los procesos criticos actuales en la empresa grupo Prod&khym S.A
basada en Lean Six Sigma, para ello se identific6 en primer lugar qué el area de
procesos en donde se encuentran las actividades criticas para la organizacion era el area
de planificacién estratégica, para luego ser analizada por cada uno de los participes de
esta area identificando los desperdicios en cada uno de los procesos involucrados en la
misma. Finalmente, con la aplicacion de la metodologia de mejora continua de Lean Six
Sigma y la guia del PMBOK se disefié un plan estratégico para la creacion de la guia que
contempla herramientas de distintas areas de conocimiento tales como gestion de
alcance, tiempo, riesgos, calidad, comunicaciones, costos e interesados.

Descriptores: gestion de proyectos, Lean Six Sigma, Guia de mejora continua, proceso
critico, planificacion, PMBOK.

Vi



indice de Contenido

DEDICATORIA ... oottt et b e bese et e e et e st e s e et e e Renbessenbe st e e eneeneareanenee iv
AGRADECIMIENTOS ...t b e bbbttt ne et %
RESUMEN ...ttt sttt s et s s et e st et e e et e se e s e et e e Reebesseste e e e eneeneareane e Vi
INAICE 08 CONMENITD. ......coovecviesceese ettt ettt n et vii
INAICE A8 FIGUIAS .....ooveeeeceieee ettt ettt ix
INAICE 08 TADIAS........oocvecvereiceeseicee ettt sttt s e s nsnes iX
INTRODUGCCION........covieiieees st eeesssteeee sttt s st an st ss st es st ne et naenenean X
(O Y = I 1 I PSR 12
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......cooiii ettt 12
1.2 OBJETIVOS DEL PROYECTO ....ciiiiiiiiieiieiseee sttt 13
1.2.1 ODJELIVO GENETAL: ......ciiciicii ettt s be e e be s e et e sbeeeesbeetaenbenre s 13
1.2.2 ObjetivoSs ESPECITICOS: .....iuiieiiiieiirieiite ettt 13
L3 IUSTIFICACION ..ottt sttt sttt s et nsen s 14
2.4 ALCANCE Y DELIMITACION .....cooiiieiieeiieeeseteee s tesis st 14
(07N =1t 0 10 I | OO TP 16
MARCO TEORICO ..ottt sttt sttt n s teneenenes 16
p N ] (= TolTo [T LSOO 16
WA T T =T o] o TSP 18
p R 1 oo (o J - o OSSPSR 18
2.2.2 DESPEITICIOS ...ttt ettt ket bbbttt b bbb 19
2.2.3 Metodologia SIX SIGMA ......oeieeiiiieie ettt 19
2.2 4 DIMAIC ... oottt R Rt bRt ettt R et b e Rt n et et enee 20
B I T 1o 1 SRS 20
S |V [T [ OO PRR 20
T AN T 4 | SR R 20
Y [T o] | SO OSSP 20
T O] 11 o] - RS RR 20
2.2.5 Metodologia Lean SiX SIGMA .....cc.civeieiiieeiinesieseie ettt seeeenes 21
2.2.6 Herramientas Lean SiX SIGMa .......ccuiiiiiiiiiieieee st 21
2.2.8. 1 SIPOC ...ttt ettt et s e Rt R et ettt R et r et n et e e enes 21
2.2.6.3 VOZ del CHENE (WOC) ..ottt bbb 22
2.2.6.4 Matriz Causa EFBCLO .......oiveieeie ettt 22
2.2.6.5 Plan de RecoleCCion de DAtOS ..........ccecieueiiiiieiiieieeeeee ettt 23
2.2.6.6  Diagrama e PArBLO .........cerueieiiieiiisie sttt 23

vii



2.2.6.7 Graficas de DISPEISION ........c.coiviieiiiieii ettt st s re e re e e sreanes 24

2.2.6.8 Diagrama de ESpPINa de PESCAUOD..........cceiviiiriiiieieieicese s 24
2.2.6.9  ANALISIS de REGIESION .....ccuiiieie et sreanes 25
2.2.6.10  El sistema “PoKa-YOKE.....ccccciiiiiiie et ee et 25
2.2.6.11 Prueba de HIPOESIS ......cveiveiieie ettt sttt st re e e ene 25
2.2.7  GESHION 08 PrOYECIOS ...ttt ettt 25
2.2.8 Procedimientos Operativos EStANAar (SOP)......c.cocviviieie i 26
2.2.9 Control EstadiStiCO A&l PrOCESO.......coueviiiieieiieie et 26
2.2.10 GESHION VISUBL .....cviiviieiiieiiesie e bbbttt nb e 26
2.3 BASES LEJAIES ....oieciiiii e e e e re e anes 26
(07N =1 0] 1 I | TP 28
MARCO ORGANIZACIONAL ..ottt ettt e e e 28
3.1 HiStoria de 18 EMPIESa .......ocveiiiieiiiiciiieie et 28
3.2 ODJetiVOS ESIFAtBICOS ... .cviiviiieiieeeeie ettt st sbe e te e besre e e resneesreenes 28
3.3 MArCO fIlOSOTICO ..vviviiiciecic e 28
KR O o=V [T | -1 4 USSR 30
3.5 Estructura Fisica de 1a EMPIrESa ........cciieiririiiiirieisieese e 31
K TG V1= (o= To [ OSSR P RO 31
3.6.2 INAUSEFiA FArMACEULICA .......ecveveicice e 32
3.6.3 Industria analisis PEtrOQUIMICO.........ccoviiiiiiciicicee e 32
CAPITULO IV oot 34
MARCO METODOLOGICO ......ouveeeeeseeeieeieee et sesiessssste st ses s senas s ssnensenaesenes 34
4.1 Linea de INVESLIGACION. ......cuiiiiiiiieiiiieieie ettt 34
4.2 Tip0 de INVESLIGACION .....cuiiiiiieiiiieiiieiete ettt 34
4.3  Diseflo de [a INVESHIGACION.........ccviiiiicic et ene 34
4.4 PODIACION Y MUBSIIA ....c.eiviiiiiiieiiiteeiees ettt bbbttt 35
4,5  Técnicas y Herramientas de Recoleccidn de Datos/ Procesamiento de Datos.................... 35
452 ENCUBSTAS ...ttt st b et e ettt et e sa b e e sab e e nbb e e s be e nnneennneas 35
45.3 La recopilacion documental y Bibliografica ...........cccocviiieiiiieiic e, 35
4.5 Cuadro de Variable por ODJELIVOS .......cc.eiveiiiiiiiiiie e 36
4.6  Presentacion y Analisis de RESUItAAOS ........c.ccvvvreierieieieiecce e 36
oW TSy - o gl (=T Vo - U OSSPSR PSSS 36
ENreVISta CON EXPEITOS ... .ei ettt sttt sttt r et e et e saeeeeseeeneeneenneas 42
ENtrevista PONGErata 2 ..........ccviiiieeiicesie ettt sttt e steeneesbeenaentenne s 43
4.7  Metodologias y tEcnicas del PrOYECLO ........ccvcvvrvrerierieieieeecee e 53
CAPITULO V .o 54
DESARROLLO DE LA PROPUESTA ...ttt ettt ettt et e 54



CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........ccosveiiieieieieieieieieieins 72

BIBLIOGRAFIA ..ottt bbb bttt b et b e e 74
ANEXO A et 77
ENCUESEAS Y ENEIEVISTAS .....c.eiieiiiiiiiiite et 77

indice de Figuras

Figura 2.1 Ejemplo de un diagrama SIPOC (Hernandez, 2019) .........ccccovveievieniieveieeie e 22
Figura 2.2 Ejemplo de un Diagrama de Pareto (Spcgroup,2019) ........ccccvererieieimniniinini e 24
Figura 2.3 Diagrama de Espina de Pescado Comentado (Gupta, K., Sleezer, 2017) .......c..cccueu.e. 25
Figura 4.6 Evaluacion del item 6 de 12 enCUESta 1 .........cccoeiiririeiniiireese e 41
Figura 5.1 EDT elaboraCion ProPil.......ccccieieciieieiieeiie e st steste et sreesa e e e sreste e srestaenesne s 55
Figura 5.2 Diagrama de Gantt Cronograma de actividades (Microsoft Project 2010) ................... 59
Figura 5.3 Curva de Costo PlanifiCado............ccceiiiiiiiiicicce e 60

indice de Tablas

Tabla 1 Cronograma de ejecucién del proyecto. Capitulo 1 15
Tabla 2 Cronograma de ejecucién del proyecto. Capitulo 2 15
Tabla 5.1 Diccionario de la EDT: 56

Tabla 5.2 Plan de Calidad 61

Tabla 5.4 Plan de Comunicaciones 67

Tabla 5.6 Tabla de Interesados 70



INTRODUCCION

Actualmente, las empresas venezolanas y muy especialmente las empresas
comercializadoras, necesitan adecuar y actualizar sus procesos para competir, en una
economia globalizada, por una parte, para mejorar la rentabilidad y por la otra incrementar
la satisfaccion del cliente y en consecuencia su fidelizacién. Para ello, se deben utilizar
herramientas metodolégicas que permitan un trabajo ordenado, estandarizado y
controlado de las mejoras efectuadas. Entre las metodologias mas utilizadas a nivel
mundial para la mejora continua tenemos a la metodologia de Lean Six Sigma la cual

consiste en mejorar procesos por medio de la eliminacion de desperdicios.

Grupo Prod&Khym empresa lider en comercializacion de productos de analiticos
e industriales fue afectada por las situaciones antes expuestas, y carece de algun
procedimiento para optimizar los procesos actuales, ni tampoco tiene experiencia
trabajando con herramientas de gestion de proyectos como son las expuestas en el
PMBOK. Por esto nace la necesidad de crear elaborar este proyecto, el cual busca en
disefiar un plan para la creacién de una guia de mejora continua basada aplicado a los
procesos criticos basado en la metodologia del Lean Six Sigma utilizando al PMBOK

como guia.

El presente proyecto especial de grado esta conformado por 8 capitulos;
capitulo I planteamiento del problema, en este capitulo se expone el planteamiento del
problema, los objetivos generales y especificos. Justificacion e Importancia, el alcance y
limitaciones; en cuanto al capitulo Il, marco tedrico, se exponen antecedentes de
proyectos en donde se han aplicado el Lean Six Sigma como metodologia de mejora
continua, se desarrollaran conceptos teéricos basicos de esta metodologia, asi como

también algunos conceptos basicos de gestién de proyecto

En lo referente al capitulo Ill, el marco organizacional, se describiré la vision,
mision, estructura organizacional de la empresa utilizada para el este trabajo especial de
grado; en referencia al capitulo IV marco metodolégico, refiere la metodologia aplicada,
el tipo de proyecto, herramientas de recoleccién de datos a empleadas para alcanzar los

objetivos y se presenta un cuadro de variables para los objetivos.



En cuanto al capitulo V, desarrollo de la propuesta, se presenta el proyecto del
trabajo de grado, con la informacion que se realizé, se disefio el plan para creacion de
una guia de mejora continua basada en el Lean Six Sigma utilizando las metodologias
de varias areas de conocimiento expuestas en el PMBOK. Finalmente, en el capitulo VI,
se presentan las conclusiones y recomendaciones, referidas a los aspectos relevantes
gue se consiguieron durante el desarrollo de este trabajo especial de grado, haciendo
de igual manera las recomendaciones para su implementacion y oportunidades de mejora
para proximos proyectos relacionados.
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CAPITULO |

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En agosto del 2017 el gobierno norteamericano firmé una orden ejecutiva
imponiendo por primera vez sanciones financieras al gobierno nacional. Estads medida
prohibia las negociaciones, sobre las emisiones de deuda y de bonos por parte del
gobierno de Venezuela y de la petrolera estatal. Posteriormente en el 2019 se emitié una
orden ejecutiva, imponiendo prohibiciones a las personas naturales y juridicas
norteamericanas de realizar cualquier intercambio comercial o internacional con ella o

sus filiales. (Oliveros, 2020).

La rapida propagacién del coronavirus causante de la COVID-19, sorprendi6 al
mundo en diciembre de 2019. El 11 de marzo de 2020 la Organizacién Mundial de la
Salud (OMS) declar6 la pandemia mundial. Dos dias después a razén de un primer caso
registrado en el pais, el Ejecutivo Nacional firmé el decreto de Estado de Alarma en el
territorio nacional para atender la emergencia sanitaria, el cual ha implementado

confinamientos totales y parciales a lo largo de este ultimo afio.

Las organizaciones necesitan enfrentar la intensificacion y globalizacién de la
competencia, la presencia de consumidores conectados e informados, por lo que las
empresas deben buscar optimizar sus procesos para el logro de sus objetivos
estratégicos. De igual forma, las lecciones aprendidas como consecuencia de la reciente
crisis sanitaria mundial, que trajo consigo la disrupcion de las cadenas de valor, trajo
consigo la necesidad acelerar sus planes de contingencia, hacer un diagnéstico de sus

capacidades instaladas y potenciales.

Grupo Prod&Khym, S.A es una empresa de capital Venezolano fundada en el afio
2002, cuya intencién principal es proporcionar tecnologia de punta en el area de analisis
guimico. La empresa mantiene una busqueda permanente de mejor competitividad en el
mercado de analisis quimico para asi brindar excelentes productos y servicios que
garanticen andlisis de alta calidad y confiabilidad. Entre sus principales aliados
comerciales la empresa tiene a Agilent Tecnology, Parker Hanifin, Keysight Tecnology y

PSE Tecnology.
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ElI PMBOK es una guia, que brinda a las organizaciones un conjunto de procesos,
modelos de administracion, criterios y mas aspectos favorables para la direccion de
proyectos. Para ello, muestra una serie de procesos que permiten identificar

oportunidades de mejoras y dar resultados optimos.

La metodologia Lean Six Sigma tiene como objetivo la mejora de los procesos,
logrando asi aumentar la rentabilidad y productividad de los mismos. El principio para
lograrlo consiste en la reduccion de la variabilidad mediante la aplicacion de una serie de
herramientas estadisticas. (APD, 2019)

Los procesos criticos son aquellos que estan relacionados directamente con
alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion, los cuales buscan principalmente
aumentar las métricas econdémicas para garantizar la rentabilidad de la empresa.
Actualmente Grupo Prod&Khym ha sido impactado por los factores adversos descritos
con anterioridad, por lo que es importante para garantizar la operatividad y satisfaccion
de los clientes, que los procesos de comercializacién sean gestionados, y optimizados
siguiendo metodologias de mejora continua. El presente trabajo plantea la aplicacion de
la metodologia Lean Seis Sigma para mejorar los procesos criticos en la empresa Grupo
Prod&Khym S.A

1.2 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.2.1 Objetivo General:

Disefiar un plan para creacién de guia de mejora continua aplicada a los procesos

criticos actuales en la empresa Grupo Prod&Khym S.A basada en Lean Six Sigma
1.2.2 Objetivos Especificos:

- Identificar el &rea de procesos en donde se encuentran las actividades criticas para

la organizacion.

- Analizar los procesos criticos dentro de la Organizacion.
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- Aplicar el PMBOK para planificar la creacion de una guia metodolégica basada en

el Lean Six Sigma para mejorar procesos criticos dentro de la organizacion

1.3 JUSTIFICACION

Grupo Prod&Khym es una empresa que comercializa productos de la gama de la
quimica analitica e instrumental. Entre todas las areas se estima una cuota minima de
ventas de al menos 4 millones de ddlares al afio siguiendo el plan de negocios pautado
por la directiva de la empresa en la pasada reunion de lideres en el afio 2018. Los
resultados presentados en el afio 2021 entre los lideres del departamento de
comercializacidbn muestran que en los ultimos 3 afios solo se ha alcanzado en promedio
el 68% de esta cuota fijada. La caida en las cifras de ventas ha sido de gran preocupacion
para la empresa. En busca de igualar o superar la cifra pautada, y asi garantizar la
rentabilidad de la empresa, es importante la optimizacion de los procesos involucrados,
por lo que se propone realizar un proyecto que plantee la implementacién de la
metodologia Lean Six Sigma para la optimizacion continua de los procesos dentro de la

organizacion

2.4 ALCANCE Y DELIMITACION

El proyecto se desarrollara dentro de la empresa Grupo Prod&khym S.A, en el
edificio Segre, los Ruices, Municipio Sucre, Caracas, Venezuela. Se buscara crear una
guia basada en las metodologias Lean Seis Sigma y para ser aplicada en el grupo de
procesos criticos de la organizacion. El trabajo consistird en un documento con el plan
para la creacion de una guia basada en el método lean six sigma, para la creacion de la

misma se tomaran en cuenta las buenas practicas promovidas en el PMBOK

El equipo de trabajo que aplicara la metodologia esta conformado por los cuatro
coordinadores de cada area comercial, el gerente de comercializacion, y la analista del

sistema integral de gestion.

El proyecto tiene un tiempo estimado de 136 dias, con una fecha de desarrollo el
22 de Octubre del 2022 con una fecha de finalizacion el 07/03/2022.
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Tabla 1 Cronograma de ejecucién del proyecto. Capitulo 1

Meses 1

ACTIVIDADES
Semanas 1 2

Planteamiento del Problema

Objetivo General

Objetivos Especificos

Justificacién e Importancia

Alcance y Delimitacion

Tabla 2 Cronograma de ejecucién del proyecto. Capitulo 2

Meses 2 3

ACTIVIDADES
Semanas

Antecedentes de la Investigacion

|Bases Tebricas

|Bases Legales

|Definicién de Términos Basicos




CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

En el trabajo de investigacion de Aplicacion de Six sigma a devoluciones de
clientes en comercializacion de autopartes no originales, desarrollado en
México(Gonzalez Tovar Blanca, 2014) Mediante esta metodologia la tesis de
especializacion buscaba aplicar la metodologia Six Sigma y su ciclo DMAIC al proceso
de comercializacion de autopartes para disminuir su variabilidad, las devoluciones de
clientes y los costos por la no calidad. Mediante la metodologia de investigacion
explicativa se aplicé la metodologia logrando disminuir en un 35% la cantidad de piezas
devueltas (3,796 PPM) durante el periodo de Enero — Marzo del 2013, el nivel de calidad
sigma pas6 de 3.8 a 3.96 y se estima una disminucion en los costos de calidad por
$695,384.00 (Seiscientos noventa y cinco mil trescientos ochenta y cuatro Pesos 00/100
M.N.). La hipoétesis de investigacion se comprobd utilizando el Analisis de Varianza
(ANOVA), los graficos de medias y de caja y bigotes y la prueba de varianzas entre
tratamientos, logrando concluir con sus resultados que la hipétesis de investigacion se
cumple, es decir: “la capacidad del 81 proceso de comercializacion de VAZLO alcanza
un nivel de variacion de por lo menos 4 sigmas, un ahorro de al menos $500,000.00 en
costos de la calidad y una disminucién en la cantidad de piezas devueltas (partes por
millén defectuosas PPM), al disminuir las Devoluciones de la Linea Eagle en un 40% con

la aplicacion de la metodologia Six Sigma”.

En el trabajo de investigacion de nombre Aplicacién de la metodologia Lean Six
Sigma para el area operativa del taller Tecnicentro JB ubicado en la ciudad de Guayaquil,
Ecuador (Bergher Perez, 2016), Mediante la Metodologia explicativa se planted la
implementaciéon de la mejora continua Lean Six Sigma en el Area de Logistica de la
empresa comercial “Tecnicentro JG” y con esto lograr la satisfaccion y fidelidad de los
clientes. Logrando que se analizaran los procesos de toda la empresa en el cual se
observaron un gran numero de falencias que mermaban la calidad de los servicios que
oferta la empresa, aumentaban los costos de produccion. También se establecié una
estrategia para desarrollar procesos Optimos, los cuales permitieron mejorar

significativamente la eficiencia en el uso de recursos, mantener los tiempos eficientes
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pero asegurar una calidad acorde a las expectativas o necesidades ,no solamente
mejoraron los grados de eficiencia sino también la percepcion de los clientes con respecto
a la empresa, el grado de satisfaccién que perciben al adquirir servicios ofertados por la
empresa; derivando como consecuencia no solamente fidelidad de los clientes existentes

sino el incremento de los mismos.

En la tesis de maestria titulada Implementacion de la metodologia Six sigma en el
proceso de ventas para la empresa H y M almacenes generales S.R.l. Cajamarca,Peru
cuyo objetivo general consiste en implementar la metodologia Six Sigma en el proceso
de ventas para la empresa H y M almacenes generales S.R.l. Cajamarca, 2017 .Ruiz .&
Vargas P. (2018) utilizan una metodologia no experimental y presentan un estudio de tipo
transversal, recolectando datos a través de encuestas. Por medio de esto se logro
concluir que: “La implementacion de la metodologia Six Sigma influye en el proceso de
ventas para la empresa HyM Almacenes Generales S.R.L, en la ciudad de Cajamarca
2017”. Esto se puede evidenciar segun los datos recopilados y los métodos estadisticos
aplicados, tanto en el andlisis de medias del pre test y post test, como en la prueba T-
Student, se muestra la influencia directa de la metodologia del Six Sigma sobre el proceso
de ventas de la empresa HyM Almacenes Generales S.R.L. Del andlisis la situacion actual
del proceso de ventas, se concluye que el estado en el que se encontr6 amerita una
atencién inmediata, por lo que, se implementé la metodologia del Six Sigma que permitié
analizar el estado situacional en que se encuentra el proceso de ventas, dicho analisis se

realiz6é en la fase de medicion.

En la tesis titulada Implementacién de la metodologia Lean Six Sigma para mejorar
la productividad en una empresa de plastico ubicada en Peru (Carrillo Jose Ivan, 2020)
La tesis consiste en implementar la metodologia Lean six sigma para mejorar la
productividad en una empresa de plasticos, mediante la utilizacion de la metodologia de
investigacion explicativa. Se logré reducir la variabilidad y media de los gramajes de las
laminas de PC, pasando de 1066,50 gr/m2 a 1050.095 gr/m2 y la desviacion estandar de
17.19 a 11.22 gr/m2. El Nivel Sigma vario de 1.95 a 4.17 lo que significa un DPMO de
3,792. La implementacion de la metodologia Lean Six Sigma, que componen el uso del
DMAIC, 5S y trabajo estandar para este caso de estudio, logré mejorar la productividad

de la empresa de plasticos teniendo una productividad antes de 0.90 Kg en producto/ Kg
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de MP a 0.96 Kg en producto/Kg de MP, siendo el ahorro de 60 gr de MP por cada Kg de
PT, lo cual al mes refleja un ahorro de 11,112.94 Kg de MP.

La investigacion titulada Metodologia Six Sigma para la Calidad de Instalacion de
Servicios y Reclamos en el Sector de Telecomunicaciones. Aplicada por (Arteaga &
Charles,2021) en el estado Zulia, Venezuela. El propdsito de esta investigacion es
analizar la problematica existente en el sector de telecomunicaciones del estado Zulia;
cuyo objetivo general es desarrollar una propuesta sustentada en la metodologia six
sigma para mejorar los tiempos operativos en los procesos de instalacion. El presente
estudio puede ser clasificado como un proyecto factible del tipo descriptivo, aplicado y no
experimental transeccional, con un disefio no experimental, descriptivo, transversal y de
campo, cuya muestra es de treinta y cinco (35) sujetos. Como técnicas e instrumentos de
recoleccion se emplea la observacion directa por check list y encuesta, aplicado a través
de un cuestionario con escala Tipo Likert de cinco (5) opciones de respuesta; el cual es
validado por un grupo de expertos, cuya confiabilidad se determina a través del
coeficiente de alfa de Cronbach. Como medios de analisis y procesamiento de la
informacion se emplea la estadistica descriptiva y los diagramas de causa y efecto.
Dando como resultado una propuesta para el mejoramiento de los procesos de
instalacion de servicios y reclamos para la empresa CANTV, principal proveedor nacional
del servicio de la telecomunicacion, en tres de sus sedes en el estado Zulia, tomadas
como caso de estudio. Se concluye que, aunque no pudieron determinarse todas las
causas asignables al problema analizado, la metodologia formulada involucra iniciativas
enfocadas al trabajo en equipo que llevan a cabo los trabajadores de la gerencia
respectiva, como alternativa de solucion para mejorar los tiempos en el proceso de

instalacion y atencion de reclamos en el sector de las telecomunicaciones

2.2 Bases Tedricas

2.2.1 Método Lean

El Lean es un método innovador que busca optimizar los procesos de gestion y
productivos de la empresa que lo ponga en practica. De este modo se utilizan menos
recursos, por lo que cualquier proceso se convierte en mas eficiente. Su maxima esta en

reducir la inversion, el tiempo y el esfuerzo.
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Se trata de una filosofia de gestion empresarial que nace en los afios 80 en Japon
de la mano de Taiichi Ohno, ingeniero de Toyota. Por aquella época, se centraba en
conseguir que la fabricacion de vehiculos de la marca fuese mas eficiente. La idea fue
todo un éxito, ya que se consiguié mejorar la productividad a través de dos objetivos

claros:

e Eliminar todo lo que se considerase un desperdicio (ya fuese en términos materiales

0 de tiempo).

¢ |dentificar aquellas sobrecargas que ralentizan el proceso de produccion.(Ramirez,
2022)

La metodologia de produccion Lean es la forma de producir bienes mediante la
eliminacién de desperdicios y la implantacion de un flujo, que surge como contraposicion
a la fabricacion en cadena basada en un procesado y encolamiento masivo vigentes
hasta la fecha, y es una derivacion del método de produccién de Toyota (SPT), fue
llamado Lean porque “elimina la grasa” de los procesos. Lean se enfoca en la reduccion

de desperdicios y la maximizacion del flujo.

2.2.2 Desperdicios

Defectos: Los defectos son también conocidos como errores, equivocacion, o no
conformidades. Cuando se producen los defectos, los recursos deben ser gastados para
compensar a los clientes, inclusive los recursos adicionales pueden ser gastados para
compensar a los clientes si los defectos no se resuelven internamente.

La Organizacién produce defectos o errores, es posible que necesite de capacidad
adicional o el inventario suficiente para satisfacer las necesidades de sus clientes. Los
defectos son el resultado de la mala calidad interna. La fabricacién de productos
defectuosos o0 productos que requieran reparacion agrega costo de mano de obra

adicional, materiales, instalaciones, entre otros.
2.2.3 Metodologia Six Sigma

Six SIGMA es una metodologia de mejora de procesos creada en Motorola por el

ingeniero Bill Smith en la década de los 80, esta metodologia estd centrada en la
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reduccion de la variabilidad, consiguiendo reducir o eliminar los defectos o fallos en la

entrega de un producto o servicio al cliente.

La meta de 6 Sigma es llegar a un maximo de 3,4 defectos por millén de eventos
u oportunidades (DPMO), entendiéndose como defecto cualquier evento en que un

producto o servicio no logra cumplir los requisitos del cliente.(ADP,2019)

2.2.4 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.
2.2.4.1Definir
Consiste en concretar el objetivo del problema o defecto y validarlo, a la vez que
se definen los participantes del programa.
2.2.4.2 Medir
Consiste en entender el funcionamiento actual del problema o defecto.
2.2.4.3 Analizar
Pretende averiguar las causas reales del problema o defecto.
2.2.4.4 Mejorar

Permite determinar las mejoras procurando minimizar la inversion a realizar.

2.2.45 Controlar
Se basa en tomar medidas con el fin de garantizar la continuidad de la mejora y

valorarla en términos economicos y de satisfaccion del cliente.
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Utilizando Six Sigma y adoptando el enfoque DMAIC, la metodologia Six Sigma se
convierte en un poderoso aliado para la resolucion de problemas y metodologia de mejora
continua. Claramente, el uso de un conjunto coherente de indicadores puede ayudar en
gran medida a una organizacion a comprender y controlar sus procesos clave. Asi
también, las diversas metodologias de resolucion de problemas pueden ayudar a la
organizacion a conducir mejoras significativas y lograr soluciones centradas en la raiz del

problema. (Guerrero, 2019)

2.2.5 Metodologia Lean Six Sigma

Lean es un enfoque que busca mejorar el flujo en la cadena de valor y eliminar los
residuos, es decir, se trata de hacer las cosas rapidamente mientras que Seis Sigma
utiliza un potente marco (DMAIC) y herramientas estadisticas para descubrir las causas
fundamentales para entender y reducir la variacion, tratando de hacer las cosas bien y
sin defectos. Por lo tanto, una combinacion de ambas metodologias proporciona una
filosofia de mejora que incorpora herramientas basadas en datos de gran alcance para

resolver problemas y crear una rapida mejoria de transformacion a un costo menor.

La clave es encontrar la combinacion optima de ambos enfoques. Por ejemplo, la
adopcion de la idea de Lean de centrarse en lo que agrega valor y el uso de herramientas
de Seis Sigma para ayudar a entender y reducir la variacion, cuando se acordé la cadena

de valor.
2.2.6 Herramientas Lean Six Sigma
Las herramientas juegan un papel muy importante en Lean Six Sigma, ya que su
uso ayuda a la obtencion de costes, velocidad y saltos de calidad.
2.2.6.1 SIPOC

Este término se refiere a Proveedores, Entradas (Inputs), Proceso, Salida (Output)
y Clientes. Basicamente SIPOC es un diagrama que proporciona respuestas visuales a

las preguntas que se requieren para entender el proceso. El diagrama resultante es tan
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importante como los pasos involucrados en la creacion de este diagrama y la participacion

de los miembros del equipo en la generacion de ideas y sesiones de debates. (ADP,2019)

B b D D B>

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
¢ Quién ¢ Cuéles son los ¢ Qué hace el ¢ Cuél es el ¢ Qué clientes
suministra lo que insumos proceso? resultado necesitan la
se necesita para  requeridos? esperado del salida de este
ejecutar el proceso? proceso?
proceso?

Ejemplo:

Departamento Ordenes de Paso 1 Reportes Departamento
de finanzas de  compras. Paso 2 financieros financiero
sucursales. Facturas. Paso 3 corporativo

Figura 2.1 Ejemplo de un diagrama SIPOC (Hernandez, 2019)

2.2.6.3 VOZ del Cliente (VOC)

La Voz del Cliente o Voice of Consumer (VoC) es un término ampliamente utilizado
en la investigacion de mercado, que describe la opiniébn de tus clientes sobre su

experiencia con tus productos y servicios.

La voz del cliente se refiere a la experiencia que ha tenido el cliente al comprar
algo de tu marca o al utilizar tus servicios. La voz del cliente puede escucharse a traves
de diferentes plataformas como entrevistas, grupos de discusion, etc. Una vez obtenida
esta informacion en un formato de datos estadisticos, puede ser entregada a las
empresas U organizaciones para que puedan tomar decisiones informadas.
(Ortega,2021)

2.2.6.4 Matriz Causa Efecto
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La herramienta se utiliza para tabular los efectos y calcula las puntuaciones que
eventualmente se usan para clasificar las causas, y también para medir la matriz usada

para seleccionar las entradas a enfocar. (Alvarez, 2006)

2.2.6.5 Plan de Recoleccién de Datos

Es el paso mediante el cual se recopilan ciertos datos e informacion acerca de los
diferentes procesos existentes con el fin de realizar cambios positivos. Planes de
negocios, tratamiento de objetivos a corto y largo plazo y muchos otros procesos criticos

se basan por lo general en la informacion reunida durante la recoleccion de datos.

Con el objetivo de que la mejora del negocio se mantenga de una manera
consistente, los lideres se apoyan en estos hechos recopilados durante la recoleccion de
datos. Ahora, que este proceso no solo se trata de reunir hechos, sino ademas involucra
una investigacion exhaustiva de los procesos existentes, prevision de resultados
inminentes y proposicion de planes basados en resultados de procesos pasados. Para
llevar a cabo dichos factores importantes de manera efectiva, es necesario que la

recoleccion de datos se realice de la forma correcta.(Brau, 2018)

2.2.6.6 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una gréafica que organiza valores, los cuales estan
separados por barras y organizados de mayor a menor, de izquierda a derecha
respectivamente. Esta grafica permite asignar un orden de prioridades para la toma de
decisiones de una organizacion y determinar cuales son los problemas mas graves que
se deben resolver primero. Su finalidad es hacer visibles los problemas reales que estan
afectando el alcanzar los objetivos de la empresa y reducir las pérdidas que esta posee.
(Souza ,2019)

23


https://rockcontent.com/es/blog/objetivos-de-una-empresa/
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Figura 2.2 Ejemplo de un Diagrama de Pareto (Spcgroup,2019)

2.2.6.7 Gréficas de Dispersion

El diagrama de dispersion se usa comunmente para mostrar como dos variables
se relacionan entre si. De este modo, permite estudiar las relaciones que existen entre
dos factores, problemas o causas relacionadas con la calidad, o un problema de calidad
y su posible causa. Su objetivo es analizar estas variables para determinar la forma en

gue se relacionan o qué tan independientes son una de la otra. (ConexiénEssan, 2019)

2.2.6.8 Diagrama de Espina de Pescado

Los diagramas de espina de pescado a menudo se utilizan en la evaluacion de las
necesidades para ayudar a ilustrar y/o reflejar las relaciones existentes entre varias
causas potenciales (o reales) de un problema de rendimiento. Igualmente, los graficos de
relaciones entre las necesidades (0 sea las diferencias entre resultados esperados y
reales) representan una herramienta pragmatica para construir un sistema de
intervenciones para la mejora de los rendimientos (combinando por ejemplo tutoria, listas
de verificacion, formacion, motivacion, nuevas expectativas) basada en las relaciones a
menudo complejas identificadas entre las causas potenciales (o reales). (Gupta, K.,
Sleezer, 2017)
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Figura 2.3 Diagrama de Espina de Pescado Comentado (Gupta, K., Sleezer, 2017)

2.2.6.9 Andlisis de Regresion

La herramienta de andlisis de regresion es una herramienta avanzada que puede
identificar como se relacionan las diferentes variables en un proceso. La herramienta de
regresion le dir4 si una o varias variables estan correlacionadas con una salida de
proceso. Esta informacién puede identificar dénde se necesita el control del proceso o
qué factores son el mejor punto de partida para un proyecto de mejora del proceso.
(Ortega,2021)

2.2.6.10 El sistema “Poka-Yoke

El sistema “Poka-Yoke” (“a prueba de errores”) hace referencia a la incorporacion
de mecanismos o técnicas a procesos o productos que eviten el error, ya sea potencial o
real. Su principal objetivo es la de imposibilitar los errores humanos dentro de un
determinado proceso, ya sea dentro de una empresa de fabricacion de productos o de
un hospital. A su vez, también trata de resaltar el error para que sea detectado cuanto
antes por parte de quien lo esté cometiendo, asi el proceso se paray se subsana el error

lo mas rapidamente posible. (Caro, 2019)
2.2.6.11 Prueba de Hipotesis

Esta herramienta se utiliza para probar la validez de las hipétesis que podrian estar

relacionadas con el impacto de las causas en los efectos. (Alvarez, 2006)

2.2.7 Gestion de Proyectos
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La direccion o gestion de proyectos es la aplicacion de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los requisitos de
este. Se logra mediante la aplicacion e integracion adecuadas de una serie de procesos
agrupados, que conforman los cinco grupos de procesos. Estos grupos de procesos son:

Inicio, planificacién, ejecucion, seguimiento y control y cierre ( PMBOK, 2017)

2.2.8 Procedimientos Operativos Estandar (SOP)

Las nuevas practicas operativas, las cuales han sido mejoradas, ahora seran
codificadas en un manual operativo al que los operadores pueden referirse. Este manual

evita errores que podrian conducir nuevamente a practicas ineficientes. (Alvarez, 2006)
2.2.9 Control Estadistico del Proceso

Esta herramienta se utiliza para preparar las graficas de control que reflejan las
capacidades mejoradas del proceso. Esta gréafica de control es usada para supervisar el
desempeiio de las horas extras. (Alvarez, 2006).

2.2.10 Gestio6n Visual

El principio basico de la gestion visual es que un empleado debe ser capaz de
caminar por el area de trabajo y obtener el 90% de la informacion. Se utilizan para lograr
la gestion visual la organizacion 5S, las ilustraciones de los pasos del proceso que se
colocan cerca del proceso, asi como el diagrama SIPOC y los mapas del flujo de valor.
(Alvarez, 2006)

2.3 Bases Legales
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Instrumento Legal

Articulo

Comentario

Estatutos Camara de| Articulo .1

la Industria
Farmacéutica
(CIFAR)

La Asociacion se denominara CAMARA DE
LA INDUSTRIA FARMACEUTICA, y podra
usar para su identificacion breve las siglas
CIFAR, la cual agrupa Laboratorios
Farmaceéuticos establecidos en Venezuela,
Casas de Representacion, formando asi una
Asociacion Civil de caracter privado con
personalidad juridica conforme a la Ley, con
capacidad legal para ejercer derechos y
contraer obligaciones, pudiendo por lo tanto
adquirir, poseer y enajenar muebles e
inmuebles, recibir y hacer donaciones y, en
general ejecutar actos de administraciéon y
disposicion.

Politica PEN-PI-PACS-

Anticorrupcion y
Soborno Grupo
Prod&Khym

03

Este documento comprende toda la
normativa relativa al tratamiento de las
negociaciones comerciales realizadas, con
los clientes, proveedores, fabricantes y
aliados comerciales de la empresa.

Politica de TH-PI-MC-03

Mejoramiento
Continuo

Este documento busca establecer una
programacion de gastos, contribuir con la
planeacién del flujo de caja de la compafiia y
darles un beneficio académico a los
empleados que no constituya parte del
salario, ya que como la expresa la "Ley
Orgénica del Trabajo, Los Trabajadores y las
Trabajadoras en su articulo 105. Numeral
6"se entienden como beneficios sociales de
caracter no remunerativo...El otorgamiento
de becas o pago de cursos de capacitacion,

formacion o de especializacion.

La informacidn presentada en este capitulo es en su mayoria extraida de la pagina web de la empresa

(http://www.prodkhym.com/ )
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CAPITULO Il
MARCO ORGANIZACIONAL

3.1 Historiade la Empresa

Grupo Prod&Khym, S.A., fue fundado en Junio 2002, con la intencion de
proporcionar tecnologia de punta. Mantiene su busqueda permanente de mejor
competitividad en el mercado de andlisis quimico para asi brindar excelentes productos
que garanticen analisis de altisima calidad y confiabilidad. La empresa se esmera en
ofrecer el mejor servicio y soporte integral a los clientes que emplean la herramienta de
analitica e instrumentacion en sus estudios cientificos y medicién, orientandose por la
exigencia del mercado nacional y los estandares internacionales de calidad en armonia
con el medio ambiente Grupo Prod&Khym, S.A. se esmera en mantener un excelente
estandar de vida de nuestro personal, compartiendo nuestro éxito empresarial con la

comunidad.

3.2 Objetivos Estratégicos

e Cumplir oportunamente los compromisos con las partes interesadas (Clientes,

Proveedores, Entes Gubernamentales, Personal, Banca, entre otros).
e Asegurar la satisfaccion de los Clientes en sus requerimientos.
e Conducir las operaciones con un minimo riesgo al personal y al ambiente.
e Garantizar las competencias de nuestro personal mediante la formacion continua.

e Mejorar continuamente nuestro desempefio en calidad, seguridad, salud ocupacional

y ambiente.

¢ Diversificar lineas de negocios a fin de satisfacer necesidades del mercado. Asegurar

la rentabilidad de nuestra organizacion.

3.3 Marco filosofico
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3.3.1 Misién

Garantizar la satisfaccion del cliente de forma solidaria y comprometida, brindando
los mejores productos, servicios y soluciones confiables de alta tecnologia para los
laboratorios de andlisis fisico-quimicos, como también en la gama de Instrumentos de
Medicion Electronica para los mercados de Telecomunicaciones, Manufactura,
Electrénica aplicada, Energia y Automotriz; asi como soluciones industriales en filtracion
de procesos cumpliendo con altos estandares de calidad, responsabilidad social y

armonia con el ambiente.

3.3.2 Vision

Permanecer en el primer lugar del mercado venezolano ofreciendo productos,
servicios y soluciones en analitica instrumental, medicién electronica y filtracion de
procesos conservando un compromiso permanente con la satisfaccion del cliente, el

desarrollo social y el ambiente.

3.3.3 Valores

3.3.3.1 Solidaridad

Virtud inherente al ser humano contraria al individualismo, impulsadora del
fortalecimiento de la sociedad, fundamentada en la compresién y el trabajo en equipo
para el logro de objetivos comunes. Por tanto, Grupo Prod&Khym, S.A., fundamenta la
solidaridad en cada uno de sus procesos para lograr la satisfaccion del cliente y la

excelencia en el servicio.
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3.3.3.2 Responsabilidad

El valor de todos nuestros actos esta enmarcado en un concepto de justicia y
cumplimiento del deber a nivel familiar, cultural, empresarial y social. Por tanto, Grupo
Prod&Khym, S.A., fundamenta en cada uno de sus empleados el valor de responsabilidad
como eje fundamental de la convivencia social, relaciones Interpersonales con el cliente

interno y externo y el medio ambiente.

3.3.3.3 Compromiso

El valor del cumplimiento de un acuerdo refleja los principios del ser humano en
todas sus decisiones. Por tanto Grupo Prod&Khym, S.A., fundamenta como eje principal
de sus relaciones, el valor del compromiso, como elemento fundamental para responder
a las necesidades del cliente interno y externo de forma responsable, honesta y eficaz,

sin desconocer su interrelacion con el ambiente y la sociedad.

3.4 Organigrama

Junta Directiva, Presidente y
Vicepresidente

Direccion General

Gerencia-de Comercialization

Coordinacion de Soluciones Analiticis e

Coordinacion de Soporis Tednico Coordinacion de Venta de Consumibles thdietriates

Asesoria de Asesoria de

Ingemiero de Asesoria de :
Ventas de SEnarte Teavco Nintarad Soluciones

Productos y Consumibla Analiticas e
o 2 eS| 5
Servicios . = Industriales

Figura 3.1 Extracto del Organigrama actualizado de Grupo Prod&khym (Proceso en donde tiene
incidencia este proyecto remarcado)
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3.5 Estructura Fisica de la Empresa

Grupo Prod&Khym esta ubicado, Tercera transversal de Los Ruices Norte, Edificio
Segre piso 3 Ala Sur. Urb. Los Ruices. Esta compuesto por 12 oficinas, 8 cubiculos, la

sala de reuniones, y un apartado en el ala Norte para las actividades administrativas.

3.6 Mercados

3.6.1 Industria alimenticia

Hoy en dia, la industria alimenticia se enfrenta a exigencias de soluciones
analiticas cada vez mayores, mas sensibles y productivas. Las empresas dentro de este
ramo se encuentran comprometidas a proporcionar alimentos, productos y bebidas con
la mejor calidad. Agilent Technologies lidera la industria con productos y servicios para
ayudar a satisfacer las demandas de sus clientes. Los instrumentos, sistemas y
suministros se utilizan en toda la cadena de produccién de alimentos, incluida la
inspeccién entrante, el desarrollo de nuevos productos, el control y la garantia de calidad,
y el embalaje.

Agilent Technologies se mantiene informado de las dltimas tendencias,
desarrollando nuevos sistemas y Aplicaciones que cumplen con los requisitos mas
recientes del mercado. La capacidad de identificar metales pesados toxicos como el
plomo, el cadmio y el mercurio en los alimentos y el agua, es esencial para la seguridad
del consumidor. Por ejemplo, el mercurio en el pescado esta contraindicado para las
mujeres embarazadas. Las soluciones de Agilent Technologies analizan y cuantifican con
precision los metales pesados contaminantes, como el mercurio a niveles traza, utilizando
equipos de espectroscopia atomica (AAS, ICP-OES e ICP-MS), protegiendo tanto al
consumidor como a su marca. Los plasticos y otros polimeros, utilizados durante las
aplicaciones de procesamiento y envasado de alimentos, a menudo contienen muchos
aditivos que pueden influir significativamente en las propiedades finales de estos

productos.
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El analisis final es esencial para crear un producto de alta calidad y seguro para el
medio ambiente. Agilent Technologies ayuda a identificar los contaminantes introducidos
durante el procesamiento y ofrece soluciones para el control de calidad durante todo el
proceso. Los suplementos dietéticos, colorantes, edulcorantes y conservantes deben ser
fabricados de manera consistente con respecto a: identidad, pureza, calidad, fuerza y
composicion. Desde probar las materias primas hasta analizar el producto final, Agilent

Technologies ofrece soluciones para cumplir este tipo de requisitos Unicos.

3.6.2 Industria farmacéutica

El desarrollo de farmacos modernos y la fabricacion de productos farmacéuticos
requieren la creacion de procesos eficientes. Estos procesos también deben establecer
controles de seguridad y fabricacion para proporcionar ingredientes activos seguros y de
alta calidad, y formas farmacéuticas terminadas. Hoy en dia en la industria farmacéutica,
mantiene una presion constante para desarrollar rapidamente nuevos medicamentos que
cumplan con los estandares de calidad necesarios y logren la aprobacién regulatoria para

la comercializacion.

Agilent Technologies ofrece una amplia gama de productos y servicios para ayudar
a los equipos en desarrollo de medicamentos, a crear procesos altamente productivos y
eficientes utilizando herramientas robustas para enfrentar los desafios en el avance del
desarrollo de farmacos. A través de la colaboracion con laboratorios en todo el mundo,
Agilent Technologies ha desarrollado enfoques para el desarrollo de medicamentos,

fabricacion y cumplimiento normativo que garantizan el éxito.

Simplificamos las complejidades en todos los laboratorios de control de calidad
para garantizar la mayor reproducibilidad de un laboratorio a otro, a nivel mundial. La
amplia gama de soluciones y servicios de Agilent Technologies brinda reproducibilidad,

confiabilidad y en cumplimiento normativo a través del enfoque de calidad en el disefio.

3.6.3 Industria analisis petroquimico
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El analisis de los componentes de las corrientes de hidrocarburos es fundamental
para la mayoria de los laboratorios de QA / QC en la industria quimica y petroquimica, ya
que la existencia de impurezas afecta directamente la calidad y el rendimiento del
producto. La mayoria de los laboratorios de QA / QC dependen de métodos y enfoques
de la industria estandarizados para garantizar el acuerdo con sus clientes, sobre las

especificaciones del producto y la calidad de sus resultados.

Agilent Technologies posee mas de 40 afios de colaboracion con ASTM
International, en la creacion y gestion de procedimientos de analisis estandarizados, y
muchos de ellos se han desarrollado con instrumentos de Agilent Technologies, que
incluyen tecnologias como: GC, LC, MS, FTIR y GC / MS. Ofreciendo supervision en los
requisitos y las tendencias emergentes para introducir los nuevos métodos que necesita

la industria a través de esta asociacion.

El portafolio de Agilent Technologies presenta soluciones integradas de flujo de
trabajo y automatizacion para una mayor eficiencia, desde la preparacion de muestras

hasta el analisis para generar informes, lo que resulta en un menor costo por muestra.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

4.1 Lineade Investigacién
Proyectos de control de Gestién.

4.2 Tipo de Investigacion

Segun (Hurtado,2008) Un proyecto factible o investigacion proyectiva, consiste en
la elaboracién de una propuesta, un plan, un programa o un modelo, como solucién a un
problema o necesidad de tipo practico, ya sea por un grupo social, o de una institucion o
de una regidbn geografica, en un é&rea particular del conocimiento, a partir de un
diagnoéstico preciso de las necesidades del momento, los procesos explicativos o
generadores involucrados de las tendencias futuras , es decir con base en los resultados
de un proceso investigativo. El presente proyecto plantea la implementacién de la
metodologia Lean Six sigma a los procesos de ventas en un area de comercializacion, la
misma se encuentra actualmente operativa. Por lo que se puede catalogar el tipo de

investigacion como proyecto Factible.

4.3 Disefio de la Investigacion

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador
obtiene la informacion, pero no altera las condiciones existentes. De alli su caracter de

investigacion no experimental. (Arias,2006)

Esta investigacion presenta un estudio de campo ya que se realizé una revision
de la situacion actual del area de comercializacién y se recolectaron datos de los
procesos involucrados en el area de comercializacion con la finalidad de asegurar la
buena implementacion de las herramientas contenidas en la metodologia Lean Six

Sigma.
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4.4 Poblacion y Muestra

La unidad de andlisis de este proyecto esta conformada por el conjunto de
procesos medulares de la empresa Grupo Prod&Khym a los cuales se les plantea aplicar

la metodologia Lean Six Sigma.

La muestra se enfoca en las personas que forman parte de todos los procesos de
la empresa y las personas que trabajan directamente dentro de la misma.

4.5 Técnicas y Herramientas de Recolecciéon de Datos/ Procesamiento de Datos

4.5.1 Entrevistas
La entrevista se caracteriza por su profundidad, es decir, indaga de forma amplia
en gran cantidad de aspectos y detalles, lo que la diferencia de una encuesta oral ya que

aborda de forma muy precisa o superficial uno 0 muy pocos aspectos. (Arias,2006)

Se realiz6 a los involucrados en los procesos que actualmente se estan analizando
(Procesos del Area de Comercializacion). Fue de caracter semiestructurada, con
preguntas previamente formuladas para todos los entrevistados y preguntas abiertas

segun el &rea a la que pertenezca, nivel de informacion y decision. (Kinnear, T 1999).

45.2 Encuestas

Las encuestas cerradas, son aquellas cuyas preguntas y respuestas son
especificas y concisas, segun este tipo de cuestionarios. Son faciles de responder y
también de tabular (Nifio, 2011). Se aplicaron encuestas cerradas en primer lugar a una
poblacién general y una vez identificado a los responsables de los procesos criticos se le

aplicé otra encuesta cerrada para identificar los posibles desperdicios de los mismos.

4.5.3 Larecopilacion documental y Bibliografica

La técnica de investigacion documental aprovecha una gran variedad de fuentes,

como las: escritas, auditivas, videograficas, iconograficas, electronicas, virtuales,
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cartograficas y de otro tipo. (Nifio, 2011). Para este trabajo se recurrird a la
documentacion ubicada en la base de datos del Sistema Integral de Gestion (SIG) en
Grupo Prod&khym. También se recurrié a la bibliografia de libros sobre la Metodologia

Lean Six Sigma para ayudarnos a plantear las estrategias para su implementacion.

4.5 Cuadro de Variable por Objetivos

Objetivos \VVariable Indicador Técnicas y[Fuente de
Especificos Herramientas [Informacion
Identificar el area|] Procesos en Porcentaje de |Encuesta Base de Datos
de procesos en | Grupo Prod& influencia de [Ponderada del SIG.
donde se Khym cada proceso Personal Activo
encuentran las para alcanzar las en Grupo
actividades métricas Prod&khym
criticas para la deseadas en la
organizacion. organizacion
Analizar los Procesos Procesos [Entrevista Expertos en
procesos criticos Critico analizados e Grupo de
dentro de la Seleccionado | identificados y Procesos Criticos
Organizacion. por la gue tienen mayor

Organizacion | incidencia en la
organizacion

Aplicar PMBOK | Creacién de |Entregables de la|Recopilacion Gerencia
para planificar la plan Gestion de  |Documental |Comercializacion,
creacion de una| metodologia |Alcance, Calidad, Direccion
guia basado en el Riesgo, General,
metodolégica |Lean Six Sigma| Comunicacién Y Personal
basada en el | con ayuda del Costos Certificado

Lean Six Sigma PMBOK

4.6 Presentacion y Analisis de Resultados
Encuesta Ponderada 1

Se realizé una encuesta ponderada a todo el personal de la empresa para
identificar como el personal se siente identificado en funcion de la posible implementacion

de una metodologia de mejora continua de procesos en la organizacion y estos fueron

los resultados.
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Grafico 4.1.Evaluacion del item 1 de la encuesta 1.
¢ Esté familiarizado con los procesos dentro de su area de desempefio?

cEsta familiarizado con los procesos

dentro de su area de desempeno?

Grafica 4.1.Evaluacion del item 1 de la encuesta.

Interpretacion:

| Si
mNO

En la gréfica 4.1 Se ve una tendencia orientada en el Sl, por lo en la empresa

existe un dominio de conocimiento general en la empresa sobre el uso de procesos. Lo

gue puede interpretarse como algo positivo en caso de implementar alguna herramienta

de mejora de procesos como es el Lean Six Sigma.

Grafico 4.2.Evaluacion del item 2 de la encuesta 1.

¢Pondere los procesos mas influyentes para el logro de los objetivos
estratégicos de la empresa?

Grupo de procesos

de
Talento

de
Administracion

de
Ventas

de
Mantenimiento.

de
Mejora
Continua.

Grupo de
Proceso
Planificacion
Estratégica

De
Almacenamiento
y Logistica.

20%

0%

52%

0%

0%

28%

0%
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cPondere el area de procesos mas
influyente para el logro de los objetivos
estrategicos de la empresa?

W Planificacion Estrategica
B Gestion de Ventas
Talente Humano

Grafica 4.2. Evaluacioén del item 2 de la encuesta 1.

Interpretacion:

En la gréfica 4.2 Se observa que el &rea de procesos mas influyente para el logro
de los objetivos estratégicos que estos orientados a ganancia de utilidad para empresa
fue gestidn de ventas, seguido de la planificacion estratégica que son los asociados al
planteamiento de estrategias de mercado y en un tercer lugar la gestion de procesos de
Talento humano fundamental para el funcionamiento de toda organizacién ya que alli se

administra el recurso humano que realiza las funciones medulares de la empresa.

cQue tan importante considera que es

seguir los procedimientos y procesos
estipulados dentro de su area de
desempeno para cumplir con los

objetivos economicos de la empresa?

= Fundamental
B Importa pero no es Primordial
 No son Necesarios

Gréfico 4.3.Evaluacion del item 3 de la encuesta 1
¢ Qué tan importante considera usted que es seguir los procedimientos y procesos
estipulados dentro de su area de desempefio para cumplir con los objetivos econémicos
de la empresa?
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Fundamental Importa, pero no es Primordial] No son Necesarios

80% 20% 0%

Interpretacion:

Como podemos observar en la gréafica 4.3 el 80% del personal piensa que el uso
de los procesos dentro de la empresa es fundamental y un 20% restante piensa que es
importante pero no primordial, este grupo puede representar a la poblacion que piensa
gue hay acciones o decisiones que se deben tomar al instante y no pueden esperar por
el seguimiento de procesos. También se encontr6 que hay 0% de la poblacién de estudio
identificado con el No son necesarios por lo que se puede notar una tendencia positiva

hacia el uso de los procesos en general.

cEstaria de acuerdo de implementar
metodologias de mejora de procesos
dentro de su area de desempeno ?

M Si
W No

Gréafico 4.Evaluacion del item 4 de la encuesta 1

¢ Estaria de acuerdo en implementar metodologias de mejora de procesos dentro

de su area de desempefio?

Sl NO

92% 8%

39



Interpretacion:

En la grafica 4.4 Podemos observar que un 92% de la poblacion encuestada esta

de acuerdo con la implementacion de una metodologia de mejora continua de los

procesos por lo que se pudiera esperar muy poca 0 nula resistencia en caso

implementarla en la organizacion.

;En caso de que su respuesta sea No con
cual afirmacion se sentiria mas
indentificado ?

Gréafico 4.5 Evaluacion del

B Considerc gue es una perdida de
tiempo y no influiria en mis

resultados

M Considerc gue es importante, pero
otras personas deberian aplicarlo

Me desviara de mis funciones

normales e implicaria extra trabajo

M Otra

item 5 de la encuesta 1

de

En caso de que su respuesta de la pregunta anterior sea NO, con cual de las

opciones se siente mas identificado.

Considero que es una
pérdida de tiempo y no
influiria en mis
resultados

Considero que es
importante pero otras
personas deben
aplicarlo

Me desviaria de mis
funciones normales e
implicaria extra-trabajo

Otra(Indique)

50%

0%

50%

0%
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Interpretacion:

Las causas del porque el 8% de la poblacion no de acuerdo en implementar una
metodologia de mejora continua se expresan en el grafica 5, mostrando una tendencia
igualitaria entre personas que piensan que es una pérdida de tiempo y no influiria en los
sus resultados y otro bando que piensa que lo desviaria de sus funciones normales. Esta

podria ser la poblacion mas resistente al cambio organizacional

En caso de una posible capacitacion que
lo certificara en una herramienta de
mejora continua de procesos Con cual de
las siguientes afirmaciones se sentiri...
B Me gustaria capacitarme parami
T crecimiento personal
120
M Consideroc importante que parte
del personal se capacite pero no mi

e
Considerc importante que parte
E del personal se capacite al igual

gue mi persona

Figura 4.6 Evaluacion del item 6 de la encuesta 1

En caso de una posible capacitacién que lo certificara en una herramienta de mejora
continua de procesos ¢.con cual de las siguientes afirmaciones se siente mas

identificado?
Me gustaria capacitarme Considero Considero que parte del
para mi crecimiento |importante que parte del| personal se capacite al
personal personal se capacite, igual que mi persona

pero no mi persona

12% 8% 80%

Interpretacion

La grafica de la figura 4.6 nos muestra una tendencia del 80% en que el personal
si esta dispuesto a capacitarse siempre y cuando todo el personal se capacite, este puede
sumarse al 12% que esta dispuesto a capacitarse por crecimiento personal dando una
tendencia 92% de personal dispuesto a capacitarse. Existe una coincidencia entre el 8%
de personas que no se quieren capacitar con el 8% de poblacion que no quiere
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implementar la metodologia, por lo que se puede inferir nuevamente que este es la
poblacion resistente al cambio organizacional.

Entrevista con Expertos

Una vez identificado a los procesos de gestion de Ventas como los procesos mas
influyentes para alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa, se realizaron
entrevistas semi-estructuradas con los expertos de cada departamento (Supervisores,
asesores y analistas de cada departamento) y recopilacion de informacion en la base de
datos actualizaron todos los procedimientos y fueron llevados a un diagrama de flujo

como se puede ver a continuacion.

El Lean Six Sigma es una herramienta de calidad que busca disminuir la brecha
entre una variable actual y una variable deseada. En el Area de comercializacion el
indicador de éxito es alcanzar o superar el monto anual fijado a principio del afo fiscal.
¢En cudl de los procesos (Seleccione 1) en su diagrama de procesos actualizado, usted

cree que se pueden mejorar para alcanzar esta meta o reducir la brecha lo méas posible?

¢ Porque este grupo de procesos seria el mas idoneo para alcanzar esta meta?

Respuestas:
Area Entrevistada Realizadas al Area de Soporte Técnico Entrevistado 1.
Cargo: Asesor Comercial de Soporte Técnico Pregunta 1
Respuesta Pregunta 1:
Gestidn de Comercializacion Respuesta Pregunta 2:

En esta area se desarrollan las estrategias de ventas para el area de Soporte
Técnico. Las mayores ganancias del departamento se encuentran en los servicios de
mantenimiento preventivo. Estas érdenes llegarian mas rapido si se implementara una

estrategia de manejo de stock de consumibles para este tipo de servicios.

Interpretacion de los resultados

Recogiendo todas las Respuestas de cada departamento un 83,33% por ciento de

los entrevistados atacan a la estrategia comercial actual de ventas como principal factor
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a mejorar para incrementar las ventas. Entre los analisis de los duefios de proceso se

menciona que posiblemente se debe implementar una metodologia de venta mas

actualizada con el mercado, y que esto no se puede hacer sin inversion de la empresa

como tal. También se puede analizar que los procesos que involucran mejoras en las

practicas del personal no fueron considerados por ninguno de los entrevistados por lo

gue mejorar estos procesos pudiera enriguecer a la empresa, pero posiblemente segun

este estudio no incrementa la cantidad de dinero producido por cada departamento.

Una vez analizadas las entrevistas se realizaron una segunda Encuesta

Se realizaron encuestas a los duefios de los procesos de gestion de ventas y

planificacion estratégica para analizar los desperdicios de cada una.

Entrevista Ponderada 2

Pregunta: ¢ ldentifigue los posibles desperdicios de los siguientes procesos?

Defectos

Exceso de
Produccion

Transporte

Esperas

Reprocesos

[Movimientos

Procesamiento
innecesario

Talento no|
Utilizado

Gréfica 4.7 item 1 Encuesta 2
Proceso de Estrategia de Mercado
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Proceso de Estrategias de Mercado
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Interpretacion:

Para el proceso de estrategias de mercado del grafico 4.7 se observa que la
poblacién encuestada encuentra como desperdicio principal del proceso el talento no
utilizado, esto no tiene porgue que ver con que las personas que estan en este proceso
0 estén capacitadas para realizar el proceso si no que puede verse como que muy pocas

personas lo estan aplicando.

Grafica 4.8 item 2 Encuesta 2
Proceso de Plan estratégico de Mercado
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Proceso de Plan estrategico de Mercado
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Interpretacion

Para el proceso de plan estratégico de mercado de la gréfica 4.8 existe una
tendencia mas pronunciada al desperdicio de talento no utilizado, por lo que cuando se

implemente la metodologia este sera el desperdicio que se buscara reducir.

Grafica 4.9 item 3 Encuesta 2
Proceso de Analisis de Estrategias del Mercado
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Proceso de Analisis de Estrategias del Mercado
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Interpretacion:

La grafica 4.9 repite la misma tendencia que la anterior por lo que posiblemente
poco personal esté aplicando éste proceso durante su gestion o existe personal poco

capacitado para ejecutar esta area de procesos de estrategias de mercado.

Grafica.4.10 item 4 Encuesta 2
Proceso de Gestion de Comercializacion

Proceso de Gestion de Comercializacion

0.7
0.6
0.5
04
0.3
0.2
0.1

= o e = = =] a )
& s & & & & & &
¥ ¥ & & & o @ & i
2 & & 2
& o & RS < §
N ey §§ &
2 =t
$¢J

46



Interpretacion:

Los procesos de gestion de comercializaciéon (Gréfica 4.10) muestran una
tendencia mayor en las esperas, las esperas en procesos de ventas pueden deberse a
retrasos en respuestas de las salidas del mismo por lo que se puede optimizar el mismo,
Sin embargo, el talento no utilizado es el mas predominante segun la poblacion

encuestada.

Grafica.4.11 item 5 Encuesta 2
Proceso de Gestion de Licitacion

Proceso de Gestion de Contrato de Licitacion
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0.4
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0.2
01

Interpretacion:

En el siguiente proceso encuestado que nos muestra la gréfica 4.11 y la gréfica
4.13, se repite la misma tendencia que el proceso anterior por lo que se puede empezar

a observar una orientacion marcada en los procesos relacionado con ventas.
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Gréfica 4.12 item 6 Encuesta 2
Gestion de Identificacion y captacidon del prospecto negocio
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Gréfica 4.13 item 7 Encuesta 2
Gestion de elaboracion, presentacién y monitoreo de la oferta
Gestion de elaboracion, presentaciony
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Interpretacion:
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En la grafica 4.14 tenemos por primera vez una tendencia al des

perdicio de exceso

de produccidn este se en el campo de la manufactura se refiere a la sobreproduccion de

algun producto o servicio, por lo que los lideres pueden identificar que se estan

elaborando y presentando ofertas sin obtener resultados de venta.

Grafica.4.14 item 8 Encuesta 2

Gestion de analisis estratégico de la oferta
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Interpretacion:

El grafico 4.15 es el primer grafico que muestra una tendencia absoluta al

desperdicio de talento no utilizado, esto entra en concordancia con los resultados de las

entrevistas a los expertos de las areas, y puede referirse a la ausencia de personas

aplicando este proceso.
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Gréafica 4.15 item 9 Encuesta 2

Proceso de Gestion de Orden de Compra

Proceso de Gestion de Orden de Compra
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Interpretacion:

La grafica 16 muestra una tendencia en esperas y esto es preocupante ya que los
procesos de gestion de compra deben ser de los mas 6ptimos en las empresas de ventas

ya gue estas practicamente garantizan el movimiento del flujo de caja.

Gréafica 4.16 item 10 Encuesta 2
Proceso de Gestion de Orden de Validacion
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Proceso de Gestion de Validacion
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Interpretacion:

Los procesos que se muestran en las graficas 4.16,4.17 son procesos

relacionados a prestar servicio técnico a los equipos y proporcionar entrenamientos, el

primero muestra una tendencia en el desperdicio de re procesos por lo que se deberia

analizar este desperdicio, por otra parte en el proceso de servicios de entrenamientos Si

hay una tendencia total en los servicios de entrenamiento en talento no utilizado, esto

puede deberse a la caida en los niumeros de servicios de entrenamientos que se han

experimentado en los ultimos afos.
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Gréafica 4.17 item 11 Encuesta 2
Proceso de Servicio de Entrenamientos
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Grafica.4.18 item 12 Encuesta 2
Proceso de Gestion de Analisis Post Venta

Proceso de Gestion de Analisis Post Venta
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Interpretacion:

La dltima gréfica (19) Muestra la tendencia en talento no utilizado, esto puede
deberse a que la empresa no cuenta con el personal analista de compras, por lo que

proceso lo realiza personal no capacitado o simplemente se obvia.

4.7 Metodologias y técnicas del proyecto

Six Sigma es un método basado en datos que examina los procesos repetitivos de
las empresas y tiene por objetivo llevar la calidad hasta niveles cercanos a la perfeccion.
DMAIC es la metodologia central de trabajo en Six Sigma. Sistemética y rigurosa, se

puede aplicar a cualquier proceso con el fin de lograr Six Sigma.

DMAIC, del inglés Define, Measure, Analyze, Improve and Control (en espafiol
Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), consiste en un método de gestion agil,
destinado a mejorar la calidad y la eficiencia de los procesos, se ha aplicado a los
procesos del sector de los servicios, la logistica, el comercio y la administracion. (Aguirre,
2020).
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CAPITULO V
DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Con apoyo de la Guia del PMBOK del PMI (2017) se aplicaron las areas

de conocimiento:

Gestion de la Integracion del Proyecto, Gestion del Alcance del
Proyecto, Gestion del Tiempo del Proyecto, Gestion de la Calidad del
Proyecto, Gestion de las Comunicaciones del Proyecto y Gestion de los

Riesgos del Proyecto.

Con la informacion recolectada de las encuestas y las entrevistas se
gestiond la planificacién del proyecto por medio del uso de la herramienta de
la estructura de desglose de trabajo (EDT) para identificar el alcance del
proyecto, y el uso del cronograma del proyecto, en donde se puede ver la
secuencia de actividades para alcanzar el desarrollo de la guia de mejora
continua. La cual se muestra en la figura con su correspondiente Diccionario
en donde se puede conocer la descripcion, criterios de aceptacion, costos,
responsables, e hitos de cada actividad.
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Figura 5.1 EDT elaboracién propia

Se procede a continuacion a darle definicion a cada uno de los paquetes de
trabajos expuestos en la ilustracion 5.1 dandole la descripcion del producto,
especificaciones o criterios de aceptacion, materiales necesarios para concretar la
actividad, costo de este material en dolares ($), los servicios necesarios y el costo
correspondiente a este servicio, el recurso humano necesario para realizar esta actividad,
el costo aproximado que tiene este recurso humano y por ultimo el costo total del paquete
trabajo que es la sumatoria del costo de servicio, materiales y recurso humano. Los

costos que se presentan son estimados, a los efectos del trabajo especial de grado.
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Tabla 5.1 Diccionario de la EDT:

Nombre del
Paquete

Descripcion del
producto

Documento con la

Especificaciones o
criterios de aceptacion

Material

Costo($)

Servicios

Costos ($)

Recurso Humano

Costo($)

Costo Total

($)

actualizacion de los Material de
1.1.1 Oficina, Agua, Luz, .
P diagramas de flujo de Entregar Documento PDF . & . Director General
Planificacion . K . Fotocopiadora, 6 Electricidad, 200 227
. procesos en el Grupo de junta directiva de la 3 5 16 Contralor
Estratégica Papeleria en Teléfono, X X
Procesos de empresa Presidencia
DA General, Uso de Internet.
Planificacion
- PC
Estratégica.
Documento con la Material de
lizaciéon de | ficin A L
1.1.2 d?:t::r::sa;e ftljue'ooje Entregar Documento PDF Fotc?coICIiaZOra Elegcttj?i’ci:::j Supervisores
Gestion de g J ala junta directiva de la pladora, 13,5 rieiaad, 36 pen 450 499,5
Ventas procesos en el Grupo de empresa Papeleria en Teléfono, de Areas
Procesos de Gestidn de P General, Uso de Internet. comerciales
Ventas PC
. - M ial
Matriz de Seleccion que ater.|a. de
Oficina, Agua, Luz,
1.1.2.1 comprenda factores de | Entregar documento con X o
. s . L Fotocopiadora, Electricidad,
Seleccion de formacién liderazgo la Matriz de Seleccién de 3 10,8 . 5,7 .
R . . Papeleria en Teléfono, Asesor Comercial,
Lideres entre otro, para Lideres para aplicar Lean . . ,1835 97,5
. . . General, Uso de Internet. Analista de Calidad
seleccionar a los lideres Six Sigma
PC
del proyecto
Matriz de Seleccién que
. Agua, Luz,
comprenda factores de Material de s
) .. | Entregar documento con la L Electricidad,
L formacidn, experiencia . L Oficina, . .
1.2.2 Seleccién R Matriz de Seleccién de . Teléfono, Internet. Asesor Comercial,
. tiempo entre . K Fotocopiadora 2,25 R 6 . . 75 83,2
de Analistas . Analistas para aplicar Lean . Alquiler. Curso Analista de Calidad
otro, para seleccionar a Six Sigma , Papeleria en Virtual de Global
los analistas de la g General, Uso de PC Lean
metodologia
Gerente de
comercializacion,
Supervisor a Sistema
Material de Agua, Luz integral de
. Cumplimiento de las 5 - gua, tuz, L g
1.3.1 Capacitar Se capacitara al personal horas académicas para Oficina, Electricidad, Gestién ,Contralor
- P eneluso dela . p. Fotocopiadora 11,52 teléfono, Internet. 134,92 adjunto ala 384 511,2
en Software K - manejo de la herramienta . L R .
herramienta Minitab 17 Minitab 17 , Papeleria en Curso de Minitab Presidencia,
General, Uso de PC 17 Supervisor
departamento de
Consumible,
Supervisor
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Nombre del
Paquete

Descripcion del
producto

Especificaciones o
criterios de aceptacion

Material

Costo($)

Servicios

Costos ($)

Recurso Humano

Costo($)

Costo Total

(s)

Departamento de
Soluciones Analiticas
e industriales,
Supervisor de Soporte,
Técnico
Se capacitara al personal Material de Gerente de
1.3.2 Capacitar p on e|FL),|SO de Cumplimiento de las Oficina, Agua, Luz, comercializacion,
- p . 10 horas académicas para Fotocopiadora 14,4 Electricidad, 89,4 Supervisor a Sistema 480
en Lean Six Sigmal la . . . .
Metodologia Lean Six fundamentos de Lean Six , Papeleria en teléfono, Internet. integral de 607,8
Siggma Sigma General, Uso de PC de Lean Six Sigma Gestién ,Contralo
Ar | . - . .
X ea de Material de Oficina, Supervisor de Sistema
Formulario que contenga El Director General debe Fotocopiadora Agua, Luz, integral de Gestion
1.4.1Definicidn las Herramientas de R P | 12 Electricidad, 32 s X ! 400 444
L . tener una copia del , Papeleria en . Contralor adjunto a la
Definicion que mas se . Teléfono, Internet. . .
Formulario General, Uso de PC presidencia
adapten a la empresa
Area del
Formulario que contenga Supervisor de Sistema
q g Material de Oficina, '.Jp V! I L.
las . _ integral de Gestion,
. El Director General debe Fotocopiadora Agua, Luz, .
Herramientas de . 3 ’ Contralor adjunto a la
— Medicién que mas se tener una copia del , Papeleria en 12 Electricidad, 32 presidencia 400 444
1.4.2 Medicion Formulario General, Uso de PC Teléfono, Internet.
adapten a la empresa
Area del Supervisor de Sistema
Formulario que contenga Material de Oficina, integral de Gestion,
las Fotocopiadora Agua, Luz, Contralor adjunto a la
. ... | ElDirector General debe P . & s ) ) .
Herramientas de Analisis tener una copia del , Papeleria en 16,8 Electricidad, 44,8 presidencia 560 621,6
1.4.3 Andlisis | que mas se adaptenala p General, Uso de PC Teléfono, Internet. a ¢
Formulario
empresa
Area del Material de Oficina, Supervisor de Sistema
Formulario que contenga Fotocopiadora Agua, Luz, integral de Gestidn,
q g El Director General debe P . & . & X
las tener una conia del , Papeleria en 168 Electricidad, A48 Contralor adjunto a la 60
1.4.4 Mejora | Herramientas de Mejora Formulafio General, Uso de PC ’ Teléfono, Internet. ’ presidencia 621,6

57



Nombre del
Paquete

Descripcion del
producto

gue mas se adapten a la
empresa

Especificaciones o
criterios de aceptacion

Material

Costo($)

Servicios

Costos ($)

Recurso Humano

Costo($)

Costo Total

(s)

Documento que contiene Material de Supervisor de Sistema
las Graficas de El Director General debe Oficina, Agua, Luz, inpte ral de Gestién
comportamiento de los tener una copia del Fotocopiadora, 12 Electricidad, 32 g X ' 400 444
. . . . Contralor adjunto a la
procesos y el respectivo Formulario Papeleria en Teléfono, Internet. . .
1.4.5 Control D presidencia
analisis General, Uso de PC
Documento con L. material de . .
Presentacion de Resultados - Supervisor de Sistema
1.5.1 Proceso resultados de Probar el a la Direccion General Oficina, Agua, Luz, integral de gestion
- formulario en el Grupo dej v Fotocopiadora 74,4 Electricidad, 198,4 & g ! 2480 2752,8
Critico . Documento con los , ) Contralor adjunto a
Procesos Critico , Papeleria en Teléfono, Internet. . R
. Resultados la presidencia
preseleccionado General, Uso de PC
. . . . . - Supervisor de . .
Documentar los cambios | Presidencia debe validar |Material de Oficina, . P R supervisor de Sistema
. R . Sistema integral de . -
1.5.2 Incluir de los procesos del cualquier Fotocopiadora L integral de Gestion,
. R . e g . . 64 Gestion, Contralor 24 X 800 888
Cambio Sistema integral de modificacion en el Sistema , Papeleria en X Contralor adjunto a la
., . ., adjunto a la . .
Gestion. integral de Gestion General, Uso de PC . . presidencia
presidencia
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Una vez definida la EDT con su correspondiente diccionario, se procedio a

gestionar el cronograma del proyecto con ayuda del Software de administracion de

proyectos Microsoft Project, se realiz6 un cronograma de actividades en donde la fecha

estimada de inicio el lunes 07 de Noviembre del 2022.

Id Modo |[Nombre de tarea |Duracion Comienzo Fin Predecesoras  |Costo
O et | ~
1 - Creacion de Guia de Mejora Continua basada 92 dias lun 7/11/22 mar14/3/23 $8.242,29
en Lean Six Sigma en la empresa Grupo

2 L Documentacion de analisis 10 dias lun 7/11/22  vie 18/11/22 $726,50

3 - Planificacion estrategica 10 dias lun 7/11/22  vie 18/11/22 $227,00

4 - Grupo de ventas 8 dias lun 7/11/22  mié 16/11/22 $499,50

5 L Seleccion 10 dias lun 21/11/22 vie 2/12/22 $180,75
e - Seleccidn de Lideres 10dias  lun21/11/22 vie2/12/22 34 $97,50

7 - Seleccidn de analistas 8 dias lun 21/11/22 mié 30/11/22 3;4 $83,25

8 - Capacitacion 5 dias lun 5/12/22 vie 9/12/22 $1.119,04

] - Capacitar en software 5 dias lun5/12/22 vie9/12/22 &;7 $511,24

10 - Capacitar en Lean Six Sigma 3 dias lun 5/12/22 mié 7/12/22 6;7 $607,80

" - Formulario 52 dias lun 12/12/22 mar 21/2/23 $2.575,20

12 - Definicion 10 dias lun 12/12/22 vie 23/12/22 9,10 $444,00

13 - Medicion 12 dias lun 26/12/22 mar 10/1/23 12 $444,00

14 - Analisis 10 dias mié 11/1/23 mar 24/1/23 13 $621,60

15 - Mejora 10 dias mié25/1/23 mar7/2/23 14 $621,60

16 - Control 10 dias mié 8/2/23  mar21/2/23 15 $444,00

17 -y Prueba 15 dias mié 22/2/23 mar14/3/23 $3.640,80

18 - Proceso critico 10 dias mié22/2/23 mar7/3/23 16 $2.752,80

19 o Incluir cambio 5 dias mié8/3/23  mar14/3/23 18 $888,00

| dic 22 ene 23 [fen 123 mar'23
1 w | oo s g [ a2 [ 1o | 26 1 2 | 9o [ 16l 23 | 3o [ & [ 13l [ 2l ¢l
1
%
%@ _%—|
I 1
y
. -' B
-
= :
T |
=

Figura 5.2 Diagrama de Gantt Cronograma de actividades (Microsoft Project

2010)

Para la Gestion de costos se utilizé una curva S de costo planificado, realizada

con la informacion definida tanto en la EDT como en el cronograma de actividades,
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dando para la ultima quincena del proyecto un costo total acumulado de 8242,29% para
la completacién del proyecto.

Costo planificado

Q000 824229
8000
7000
6000
5000
4000
3000
2000 7385 90725
1000

0

. 279885
2026.29

Quincena Quincena Quincena Quincena (Quincena Quincena Quincena
1 2 3 2 3 6 7

Figura 5.3 Curva de Costo Planificado
Para la gestion de la calidad se realiz6 una tabla con todos los requerimientos,

especificaciones y sus correspondientes actividades de aseguramiento en donde se
toma en cuenta el requerimiento, especificacion de calidad, actividad para el

aseguramiento, en qué parte del cronograma se encuentra y cual es la organizacion
responsable.
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Tabla 5.2 Pla

Paquete de
Trabajo

n de Calidad

Requerimiento

Especificacion

Actividad Aseguramiento

Cronograma Organizacion

Responsable

formulario que contenga la etapa
de Analisis del Lean Six
Jsigma

con sus instrucciones de
uso para el desarrollo de la etapa de Analisis

Calidad

1.1.1 Analisis de los procesos Se requiere un Documento que contenga el Andlisis |La informacidn sera recopilada de los planes de 18/11/2022 Director General

Planificacién |nvo|ucra(?|(')s B B y la actualizacién o nfagocms, m.atrlces DOFA,y ('ie . Contralor Presidencia
en la planificacidn estratégica de todos los procedimientos y procesos de Riesgos, Flujogramas actualizados autorizadas por la

Estrateglca planificacidn estratégica Gerencia comercial. El documento debe ser revisado

y aprobado por el analista del sistema integral de
Gestion y el Director General.
1.1.2 Gestidn de [Andlisis de los Se requiere La informacién sera 18/11/2022 Supervisores de
Vent procesos actuales de las dreas de Jun Documento que contenga el Andlisis y la recopilada de los planes de negocios, matrices Areas
entas Soluciones Analiticas e actualizacion de todos los procedimientos y DOFA, matriz de Riesgos, autorizadas por la Gerencia comerciales
Industriales procesos Gestion de Ventas. comercial. El documento debe ser revisado y
Japrobado la analista del sistema integral de Gestion
y el Director General
1.2.1 Seleccidon|Matriz de Se requiere La matriz estard 02-12-2022 Contralor Adjunto a
de Lidere Seleccidn de Lideres Matrizde  |matriz de seleccién en donde se mida desempefio, |fundamentada en los conceptos basicos de una Presidencia
s Seleccién de Analista disponibilidad, y fortalezas para liderar una etapa  |matriz de decisidn de talento. Validado por el Jefe de|
del Lean six sigma [Talento Humano.
Se requiere matriz de seleccidn en donde se mida  JLa matriz estard fundamentada en los conceptos 30-11-2022 Contralor Adjunto a
desempefio, disponibilidad, y fortalezas e requiere |bdsicos de una matriz de decisién de talento. Presidencia
., matriz de seleccién en donde se mida desempefio, |Validado por Jefe de Talento
1.2.2 Seleccién disponibilidad, y fortalezas para ser analista de una JHumano
de Analistas etapa del Lean six sigma
1.3.1 Capacitar Lograr cumplimiento de las horas [Cada miembro de Se presentara una lista de asistencia al curso para lefa de Talento Humano
Soft lacadémicas del Curso de Minitab |Personal involucrado debe cumplir las horas de Jgarantizar que todos los 05-12-2022

en sottware 17 preparacion dentro del periodo especificado involucrados forman parte del proceso.

1.3.2 Capacitar Lograr cumplimiento de las horas [Cada miembro de Se presentara una lista de asistencia al curso 07-12-2022 llefa de Talento Humano
L Six Si Jacadémicas del Personal involucrado debe cumplir las horas de

€n Lean SIx Sigma Curso de Lean Six Sigma preparacion dentro del periodo especificado

1.4.1Definicion Entregar una La casilla La casilla sera validada por 23-12-2022 Contralor adjunto a la
casilla del formulario que debe contener las herramientas de calidad con sus el personal de Gestion de Calidad Presidencia, Equipo de
contenga la etapa de Definicion [instrucciones de uso Gestion de Mejora
del Lean Six sigma continua.

1.4.2 Medicidn Entregar una La casilla La casilla sera validada por 10-01-2022 Contralor adjunto a la
casilla del formulario que debe contener las herramientas de calidad con sus el personal de Gestion de Calidad Presidencia, Equipo de
contenga la etapa de Medicion  [instrucciones de uso para el desarrollo de la Gestion de Mejora
del Lean Six sigma etapa de Medicidn. continua.

Alisi Entregar una casilla del La casilla debe contener las herramientas de calidad |La casilla serd validada por el personal de Gestidn de J24-01-2023 Contralor adjunto a la

1.4.3 Analisis

Presidencia, Equipo de
Gestion de

Mejora continda.
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Paquete de

Requerimiento

Especificacion

Cronograma Organizacion

Trabajo

Actividad Aseguramiento

Responsable

1.4.4 Mejora Entregar una La casilla La casilla serd validada por 07-02-2023 Contralor adjunto a la
casilla del formulario que debe contener las herramientas de calidad con sus el personal de Gestion de Calidad Presidencia, Equipo de
contenga la etapa de Mejora del [instrucciones de uso para el desarrollo de la etapa Gestion de Mejora
Lean Six sigma de Mejora continua.

1.4.5 Control Entregar una La casilla La casilla serd validada por 21-02-2023 Contralor adjunto a la
casilla del formulario que debe contener las herramientas de calidad con sus el personal de Gestion de Calidad Presidencia, Equipo de
contenga la etapa de Control del [instrucciones de uso para el desarrollo de la etapa Gestion de Mejora
Lean Six sigma de Control continla.

1.5.1 Proceso Documento con El El documento sera 07-03-2023 Contralor adjunto a la

Critico resultados de probar el documento debe contener la presentacion y andlisis Jvalidado por la Presidencia, Direccidn general y Presidencia, Equipo de
formulario en el Grupo de de resultados de la aplicacién del formulario en el Jcontraloria general. Gestion de Mejora
Procesos Critico |erupo de procesos criticos preseleccionados continua.
preseleccionado

1.5.2 Incluir Documento El El documento debe estar 15/03/2023 Contralor adjunto a la

Cambio que describa el cambio en el documento debe tener la modificacion en el mapa |validado y firmado por la presidencia de la empresa Presidencia, Equipo de

sistema de integral de Gestidn

de procesos o descripcién de procesos a raiz de la
mejora

Gestion de Mejora
continua.

62




Para la Gestidn de Riesgos se realizdé un analisis completo de los mismos en
donde se realizaron la tabla con los criterios cualitativos del proyecto y su

correspondiente tabla de impacto en el cronograma y en el presupuesto.

Tabla de impacto en el Cronograma

Definicién de impacto en el Valor cualitativo
cronograma
Muy alto Mas de7 semanas 10
Alto Entre 6- 7 semanas 8
Medio Entre 4-5 semanas 6
Bajo Entre 2-3 semanas 4
Muy bajo Menos de 2 semanas 2

Tabla de impacto en el Presupuesto

Definicién de impacto en el Valor cualitativo
presupuesto
Muy alto Mas de 10% 10
Alto Entre 6%y 9% 8
Medio Entre 5% y 6% 6
Bajo Entre 3%y 5% 4
Muy bajo Menos de 3% 2
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Tabla de Probabilidades

Probabilidad Valor cualitativo

Alta 8%
media 6%
Baja 4%

Evento 1

General

especifico Riesgo o evento

Paquete(EDT)

No tomar las medidas
preventivas,
recomendaciones por

Todos los paquetes del

Social General los organismos del proyecto
estado para protegernos
de Covid-19
Impacto Prob.% Valor Plan de accién

10- (mas de 7
semanas de
impacto)
impacto en el
cronograma

8%

0,8

(score)(Pxl)

Mantener las medidas preventivas dictadas por el
Ejecutivo Nacional. Distanciamiento social, seguir
protocolos de higiene y seguridad emitidos por el
comité de seguridad.

Realizar pruebas a la persona que tuvo contacto con
el contagiado.

Continuar los procesos esenciales en forma de
teletrabajo y facilitar los recursos necesarios al
personal para su cumplimiento. Propiciar
Vacunacion total a todo el personal de la empresa
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Evento 2

especifico

Riesgo o evento

Paquete(EDT)

Social

10- (mas de 7
semanas de
impacto) impacto en
el cronograma

General

8%

Incremento de desercidn
del personal

Valor (score)(Pxl)

0,8

Todos los paquetes

Plan de accidon

Realizar diagndsticos de clima
laboral actual, y compromiso
organizacional

Evento 3

General

especifico

Riesgo o evento

Paquete(EDT)

Técnico

Impacto Prob.% Valor (score)(Pxl)

Especifico

Fallas en las
computadoras actuales
gue tengan instalados el
software Minitab 17

1.3.1 Capacitar en Software

4- (Entre 2y 5
semanas) impacto en
el cronograma

6%

0,24

Plan de accidn

Mantener mantenimientos
preventivos

constantes a estas
computadoras. Contar con
computadoras Back up
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Evento 4

Categoria

Social

2- (Menos de 2
semanas) impacto en
el cronograma

General

especifico

Especifico

Prob.%

6%

Riesgo o evento

No cumplimiento de
horas de estudio por el
personal de la empresa
responsables de practicar
la metodologia Lean Six
Sigma

Valor (score)(Pxl)

0,12

Paquete(EDT)

1.3.2 Capacitar en Lean Six
Sigma
1.31 Capacitar Software

Plan de accion

Fomentar la capacitacién del
personal, por medio de
jornadas de

estudio, y charlas
programadas.

Evento 5

General

especifico

Riesgo o evento

Paquete(EDT)

Econdmico

4 (Entre 3y 4 % del
presupuesto)
Impacto en el
presupuesto del
proyecto

Especifico

Prob. %

6%

Requerir mas horas de
entrenamiento que
llas estimadas

Valor (score)(Pxl)

0,24

1.3.2 Capacitar en Lean Six
Sigma

Plan de accidon

Contar con reservas de
presupuesto ,calculadas en
[funciéon de al menos 8 horas
académicas mas por personal
a capacitar
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Evento 6

Econémico

Impacto

8 (Entre 6y 9 % del
presupuesto)
Impacto en el
presupuesto del
proyecto

General
especifico

Especifico

Prob.%

6%

Riesgo o evento

Posibilidad de requerir
asesoria
externa

Valor (score)(Pxl)

0,48

Paquete(EDT)

1.4.1,14.21.43,1.4.4,1.
4.5

Plan de accién

Contar con reservas de
presupuesto, calculadas en

asesoria externa.

funcion de al menos 24 horas de

Para la Gestion de Comunicaciones se realizé una tabla para administrar la

informacion necesaria para ilustrar el plan de comunicaciones entre los involucrados en

el proyecto, la misma contiene responsables, métodos de comunicacion, frecuencia y la

informacion que serd comunidad.

Tabla 5.4 Plan de Comunicaciones
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Interesados

Responsables de distribuir la

informacion

Métodos de
comunicacién a

Frecue
ncia de

Informacién que

ser utilizado comunicac serdcomunicada

on

Gerente de
Comercializacién
/ Director General

Supervisor de Consumibles

Documento PDF

Una sola
vez

Analisis de Procesos
actuales del Area de
Consumibles

Gerente de
Comercializacién
/ Director General

Supervisor de Soluciones
Industriales

Documento PDF

Una sola
vez

Andlisis de Procesos
actuales del Area de
Consumibles

Gerente de
Comercializacién

Supervisor de Soporte Técnico

Documento PDF

Una sola

Analisis de Procesos

/ Director General vez actuales del Area de
Consumibles
Director General |Gerente de comercializacion, Certificado Una sola  |Certificado del
Supervisora Sistema integral de [Digital (formato |vez cumplimiento White

Gestion, Contralo adjunto a la
Presidencia, Supervisor
departamento de Consumible,
Supervisor Departamento de
Soluciones Analiticas e
industriales, Supervisor de
Soporte Técnico

PDF)

Belt Lean Seis
Sigma

Gerente de
Comercializacién
/ Director General

Supervisora Sistema integral de
Gestion, Contralor
adjunto a la Presidencia

Documento PDF

Una sola
vez

Certificado en
[Minitab 17

Gerente de
Comercializacion
/ Director General

Supervisor de Mercadeo

Documento PDF

Una sola
vez

Analisis de VOZ del
cliente

Gerente de
comercializacion

Supervisora Sistema integral de
Gestion, Contralor
adjunto a la Presidencia

Documento PDF

Una sola
vez

Analisis de SIPOC

Gerente de Supervisora Sistema integral de

comercializacion |Gestion, Contralor Documento PDF |Una sola
adjunto a la Presidencia vez KIPs
Supervisora Sistema integral de

Gerente de Gestion, Contralor Documento PDF |[Una sola  JAndlisis de

comercializacion

adjunto a la Presidencia

vez

Diagrama de Pareto

Gerente de
comercializacion

Supervisora Sistema integral de
Gestion, Contralor
adjunto a la Presidencia

Documento PDF

Una sola
vez

Andlisis de Grafica
de
comportamiento

Gerente de
comercializacion

Supervisor de Sistema
integral de gestion, Contralor,
adjunto a la Presidencia

Documento PDF

Una sola
vez

Analisis de
Diagrama de
Natacion

68



Métodos de Frecue

Responsables de distribuir la comunicaciéon a nciade Informacién que
Interesados informacion ser utilizado comunicac seracomunicada
ion
Supervisor de Sistema
Gerente de integral de Gestion, ContralorjDocumento PDF |Una sola  JAnalisis de
comercializacion [adjunto a la Presidencia vez Diagrama de
espinas
de Pescado
Supervisor de Sistema IMatriz esfuerzo
Gerente de integral de Gestion, ContralorjDocumento Una sola |beneficio
comercializacion [adjunto a la Presidencia [Microsoft Excel |vez
Director General |Gerente de Comercializacion Documento Una sola |Matriz de
,Supervisor Departamento de [Microsoft Excel |vez priorizacién
Soporte, Supervisor
Departamento de Consumibles,
Supervisor Departamento
Soluciones Analiticas e
Industriales
Director General |Gerente de Comercializacion, Documento PDF |Una sola  |JAndlisis 5w+ 1H
Supervisor Departamento de vez
Soporte, Supervisor
Departamento de Consumibles,
Supervisor Departamento
Soluciones Analiticas e
Industriales
Director General |Gerente de Comercializacion, Documento PDF |Una sola  |Plan de Control
Supervisor Departamento de vez
Soporte, Supervisor
Departamento de Consumibles,
Supervisor Departamento
Director General |Gerente de Comercializacion, Documento PDF | Cada 15 |Informe de Avance
dias del Proyecto
Director General |Gerente de Comercializacion Documento PDF |Una Sola  |Cronograma de
vez Ejecucion
Director General |Gerente de Administracion Documento PDF |[Cada 30  |Informe de Costos
dias

Para la Gestion de interesados se organizd la informacion en una tabla de
interesados de elaboracién propia en donde se organizaron las expectativas, influencia,

poder y estrategia de atencion.
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Tabla 5.6 Tabla de

Nombre

Interesados

Supervisor

Expectativas

Influencia Poder Interés

Estrategia de atencion

Especialista de Coordinador de IT |instalar y velar por el buen Alta Baja Bajo Mantener una comunicacién activa,
innovacion y funcionamiento del mediante correos y llamadas
tecnologia Software Estadistico elefénicas
Coordinador de Director de la Administrar sobrecostos , el Alta Medio Medio |Mantener al corriente via llamadas y
administracion empresa presupuesto actual y correos electrénicos sobre los
y Finanzas ahorros para contingencias costos actuales y sobrecostos.
Presidente de la N/A Aprobacion final del Alta Alto Medio |Asegurar que el presidente esté
Empresa presupuesto del informado sobre el progreso,
proyecto, y aplicacién del inconvenientes y cambios en el
proyecto proyecto. La comunicacién sera a
través de la contralora adjunta a la
presidencia en reuniones semanales
Capacitador Gerente de Capacitar al equipo de|] Alta Alta Bajo El Gerente comercial debe coordinar
Comercializacion trabajo los horarios, contratos y
correspondiente Lean Six mantener comunicacién constante
Sigma con la institucién capacitadora.
Gerente de Recursos|Director de la Administrar, Adiestrar y| Alta Alta Medio |Mantener informado al gerente de
Humanos empresa Asegurar  funciones  del recursos humanos de las funciones
personal de los miembros de trabajo dentro del
de la empresa. proyecto.
Jefe de Comité de  [Director de la Asegurar el bienestar Alta Alta IMedio [Mantener informado al comité sobre
Seguridad empresa sanitario durante las juntas las actividades y reuniones del
y propiciar que las proyecto para que tome las medidas
actividades no sean de salubridad necesario
interrumpidas por la
pandemia Covid 19
Gerente_ d_e L, Director de la |Mantener funciones de Alta Alta Alta Estar presente en las reuniones
Comercializacion empresa comercializacion para semanales en la sala de
garantizar la conferencias para informar sobre
rentabilidad de la cambios y avances del proyecto
empresa , supervisar y
apoyar en el proyecto

70



Nombre

Supervisor

Expectativas

‘Influencia

Poder

Interés

Estrategia de atencion

actuales para el desarrollo

del proyecto

Director de la Presidente dela g funciones de Alta Alta Media [ Recibir las minutas de las reuniones
empresa Empresa comercializacion para semanales que informan sobre los
garantizar la avances y cambios del
rentabilidad de la proyecto
empresa, apoyar en el
proyecto en la revisién
de documentos
Contral_or adj_unto a  |Presidente de la [Mantener funciones Alta Alta Alta Estar presente en las reuniones
la Presidencia Empresa asociadas al SIG y semanales en la sala de
aplicar las conferencias para informar sobre
metodologias de cambios y avances del proyecto
calidad dentro del
proyecto.
Gerente de Agilent |Director de la Propiciar licencia del Alta Alta Baja |Mantener CRM actualizado, e
Tecnology Empresa proveedor exclusivo a Id informar
empresa en el area de sobre las nuevas estrategias para
Analitica incrementar ventas
Gerente Parker Director de la Propiciar licencia del Alta Alta Baja |Mantener CRM actualizado, e
Hannifin Empresa proveedor exclusivo en informar sobre las nuevas estrategias
el Area Industrial para incrementar ventas
Analista del SistemalContralor adjunto a |Proporcionar toda lal Media Medio Alta Estar presente en las reuniones
de la Presidencia informacion semanales en la sala de conferencias
Gestion actualizada sobre el marco para informar sobre cambios y
organizacional de la avances del proyecto
empresa.
Coordinador de IT  |Director de la Administrar y adecuar los] Media Medio Baja Enviar informes sobre requerimientos
empresa equipos y actualizaciones necesarias para el

uso de los softwares estadisticos
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CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El siguiente trabajo especial de grado fue realizado dentro la modalidad de
proyecto factible para optar por el titulo en la especializacién en planificacion desarrollo
y gestion de proyectos, en donde a través de encuestas ponderadas, entrevistas y
recopilacion documental, se identificaron los procesos criticos para alcanzar las

métricas de la organizacion, para luego estos ser analizados.

Con esta informacion y apoyandonos en las bases de la metodologia Lean Six
Sigma y la orientacion de PMBOK se logro trazar un plan para la implementacion de
una guia de mejora continua basado en la mencionada metodologia que ayudara a la

organizacion Grupo Prod&Khym S.A a alcanzar sus objetivos estratégicos propuestos.

Se encontré que todo el equipo se siente cdmodo trabajando en base a los
procesos reflejados en cada una de sus areas de desempefio, esto es bueno ya que
significa que pocos improvisan en sus responsabilidades diarias, o que hace mas facil
implementar este tipo de metodologias. También se identificd que la gestién de ventas
es el area mas importante para el logro de los objetivos estratégicos de la empresa
sabiendo que si se mejoran estos procesos la rentabilidad de la empresa mejoraray en

consecuencia estos también se veran beneficiados.

La buena disposicidbn que hay para aprender demuestra que confian en que
aprender o dominar una nueva metodologia, los hard mas eficientes y los beneficiara
profesionalmente y a la vez a cumplir con la vision y mision. Sin embargo, se identificd
mediante esta herramienta que los niveles de motivaciéon eran bajos y esto pudiera ser

un impedimento para adaptarse a los cambios sugeridos en este tipo de proyectos.

Una vez analizados los procesos en el area de ventas, se encontré que la
mayoria de los involucrados vieron a la gestion de planificacién estratégica como un
area de procesos con oportunidades de mejora, ya que las ventas de cada area
comercial han caido y la falta de estrategias como la sugerida de manejar un stock de
productos podrian ayudar a fortalecer la misma. Con respecto a los desperdicios
encontrados en los procesos involucrados, en la gestion de ventas y planificacion

estratégica, se encontré que las demoras y la falta de talento o talento no utilizados
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fueron los que en mayor frecuencia se encontraron, siendo el desperdicio a reducir con

la aplicacion de la guia de mejora continua.

Gracias a la aplicacion de la metodologia del PMBOK se logro trazar un plan
para la creacién de la guia de mejora continua basada en el Lean Six Sigma, con un
estimado de duracion de 92 dias en donde los involucrados podran crear guias para
cada uno de los procesos criticos previamente identificados; para esto la empresa

tendra que invertir un costo estimado de 8242,29%

Es importante mencionar que dicho plan es aplicable para cada uno de los
procesos criticos identificados y contempla la estructura organizativa actual,
determinando guias adaptadas a cada uno de estos. En caso de que surjan nuevos
procesos se recomienda que realizar un andlisis previo de éstos en donde se
identifiquen los participes principales y los posibles desperdicios, antes de aplicarlos al
plan que se genere. Por otra parte, en caso de cambios en la estructura organizacional

se recomienda actualizar este estudio que incluya a los nuevos participes.
Recomendaciones

Es recomendable que una vez que se aplique este plan y se implemente la guia,
gue se mida a través de indicadores su eficiencia, pudiendo surgir un nuevo proyecto
en un futuro en el disefio de un Cuadro de Mando Integral (CMI) en de la organizacion
y asi tener una vision general de la misma. De igual forma se recomienda que se realice
capacitacion continua en la técnica del Lean Six Sigma por parte de todos los
involucrados con el fin alcanzar certificaciones en los distintos niveles, esto facilitara la
implementacion de este plan y los hard mas eficientes para el logro de los objetivos

estratégicos de la organizacion.

Asi mismo, durante el proceso de aprendizaje se pueden contratar consultores

con experiencia en esta metodologia y en gestion de proyectos.

Por ultimo, se encontr6 durante este disefio que uno de los principales retos para
la implementacion de este proyecto son los niveles de satisfaccion actual del personal
por lo que se recomienda que se realice a través de un estudio independiente, la

evaluacion del clima laboral y el compromiso organizacional.

73



BIBLIOGRAFIA

Alvarez, H.(2006) Decisiones Gerencia, Conceptos y Herramientas.

https://www.academia.utp.ac.pa/sites/default/files/docente/51/2. conceptos v

herramientas.pdf

Arias, F. (2012). El proyecto de investigacion: Introduccién a la metodologia cientifica.
Episteme. https://ebevidencia.com/wp-content/uploads/2014/12/EL-
PROYECTO-DE-INVESTIGACI%C3%93N-6ta-Ed.-FIDIAS-G.-ARIAS.pdf.

APD.(2019) Lean Six Sigma: ¢Como funciona esta metodologia para reducir fallos?
https://www.apd.es/lean-six-sigma-como-funciona/

Arteaga J.& Charles. R.(2021) Metodologia Seis Sigma para la Calidad de instalacion
de Servicios y Reclamos en el Sector de Telecomunicaciones. Universidad
Politécnica Territorial de Maracaibo.

http://recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm/article/view/206/html

Bergher P. (2016) Elaboracion de un taller de capacitacion para mejorar las relaciones
interpersonales dirigido al personal del area operativa de la empresa Emplefast
S.A Distrito Metropolitano de Quito 2017.
http://www.dspace.cordillera.edu.ec:8080/xmlui’/handle/123456789/3279

Brau,S.(2018) Recoleccion de datos, una herramienta de Six Sigma para la

estandarizacion.http://sebastianbrau.com/recoleccion-de-datos-una-

herramienta-de-six-sigma-para-la-estandarizacion/

Caro J.(2018). Poka Yoke: Metodologia Lean Six Sigma para evitar errores de
medicacion. https://www.stoperroresdemedicacion.org/es/blog/poka-yoke-

metodologia-lean-six-sigma-para-prevenir-errores-de-medicacion/

74


https://www.academia.utp.ac.pa/sites/default/files/docente/51/2._conceptos_y_herramientas.pdf
https://www.academia.utp.ac.pa/sites/default/files/docente/51/2._conceptos_y_herramientas.pdf
http://recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm/article/view/206/html
http://sebastianbrau.com/recoleccion-de-datos-una-herramienta-de-six-sigma-para-la-estandarizacion/
http://sebastianbrau.com/recoleccion-de-datos-una-herramienta-de-six-sigma-para-la-estandarizacion/

Carrillo J.,1.(2020) Implementacién de la metodologia Lean Six Sigma para mejorar la
productividad en una empresa de plasticos. Universidad Ricardo Palma,
https://repositorio.urp.edu.pe/handle/20.500.14138/3280

ConexionEssam.(2019) Diagrama de dispersion: ¢como usar esta herramienta de

control de calidad?. https://www.esan.edu.pe/conexion-esan/diagrama-de-

dispersion-como-usar-esta-herramienta-de-control-de-calidad

Cristina, 0.(2021) ¢ Que es la voz del cliente?

https://www.questionpro.com/blog/es/que-es-la-voz-del-cliente/

Gonzalez T.B (2014) Aplicacion de Six Sigma a devoluciones de clientes en
comercializacion de autopartes no originales. CIATEC.
https://ciatec.repositorioinstitucional.mx/jspui/bitstream/1019/19/1/Tesis-
Blanca%20Esthela%20Tovar.pdf

Guerrero V.(2019) Lean Solutions ¢ Que es Six Sigma?
http://leansolutions.co/qus¢,Cudles son las Diferentes Herramientas de Lean Six

Sigma?

Gulpa,K. & Sleezer, CM (2007) A Practical Guide to Needs Assessment, Pfeiffer
University, USA.

Hernandez, J.( 2019) Analisis de procesos con SIPOC.
https://agileexperience.es/2019/12/30/analisis-de-procesos-con-sipoc/

Hurtado, Y. (2013). Normas Metodoldgicas de Trabajos de Grado, Postgrado y

Pasantias. Buenos Aires Apolet.

Menéndez G. (2014) Los 7 mudas: ¢Sabes cuales son los 7 desperdicios de las

empresas? https://prevencontrol.com/prevenblog/las-7-mudas/

75


https://repositorio.urp.edu.pe/handle/20.500.14138/3280
https://www.esan.edu.pe/conexion-esan/diagrama-de-dispersion-como-usar-esta-herramienta-de-control-de-calidad
https://www.esan.edu.pe/conexion-esan/diagrama-de-dispersion-como-usar-esta-herramienta-de-control-de-calidad
https://www.questionpro.com/blog/es/que-es-la-voz-del-cliente/
https://ciatec.repositorioinstitucional.mx/jspui/bitstream/1019/19/1/Tesis-Blanca%20Esthela%20Tovar.pdf
https://ciatec.repositorioinstitucional.mx/jspui/bitstream/1019/19/1/Tesis-Blanca%20Esthela%20Tovar.pdf
https://prevencontrol.com/prevenblog/las-7-mudas/

Oliveros,L.(2020) impacto de las sanciones financieras y petroleras sobre la economia

venezolana, Wola.

PMBOK (2017). Guia de los Fundamentos para la Direccién de Proyectos (Guia del
PMBOK), 6a Edicion.

Ramirez L.(2022) ¢ Qué es el Lean Manufacturing o produccion ajustada?,

https://www.iebschool.com/blog/que-es-lean-manufacturing-neqocios-

internacionales/

Ruiz I.& Vargas P.(2018) Implementacion de la metodologia six sigma en el proceso de
ventas para la empresa H y M almacenes Generales S.R.I Cajamarca.
Universidad privada Antonio Guillermo Urrelo.
http://repositorio.upagu.edu.pe/handle/lUPAGU/851

Souza, 1.(2019) Descubre que es el diagrama de Pareto y sus multiples utilidades.

https://rockcontent.com/es/blog/diagrama-de-pareto/

Spcgroup(2019) Gréfica de Pareto. https://spcgroup.com.mx/grafica-de-pareto

76


https://www.iebschool.com/blog/que-es-lean-manufacturing-negocios-internacionales/
https://www.iebschool.com/blog/que-es-lean-manufacturing-negocios-internacionales/
http://repositorio.upagu.edu.pe/handle/UPAGU/851

ANEXO A

Encuestas y Entrevistas
Encuesta Ponderada 1
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Entrevistas

Entrevistado 2

Cargo: Supervisor del Area de Soporte Técnico Respuesta Pregunta 1:

Gestion de Comercializacion Respuesta Pregunta 2:

R: Hay que ser cuidadoso con los precios y condiciones de entrega. Ya que ya varios
clientes nos han puesto, pero con los servicios. La mejor forma de bajar estos precios
es con una estrategia de venta distinta en donde podamos tener el producto para
entrega inmediata y con condiciones de pago aceptable. Entiendo que estas propuestas
deben ser estudiadas y aprobadas por los superiores, pero tenemos tiempo en
busqueda de esos planes.

Entrevistas Realizadas al area de Soluciones Analiticas e Industriales Persona
Entrevistada 3
Cargo: Asesora Interna de Ventas de Equipos.

Respuesta Pregunta 1.

Gestion de Andlisis estratégico de Oferta Respuesta Pregunta?2:

R: Mi mayor problema para concretar ventas se presenta por los costes elevados de
mis productos comparados con los de la competencia, y que tenemos poco tiempo de
negociacion con el cliente para mejorar las mismas. Muchas veces mi Flete es mayor
al costo del producto por lo que también el impacto visual del cliente sobre la cotizacion
hace que la mayoria de los negocios que llegan se pierden. Evaluando los factores
actuales se pudieran bajar los precios para ser mas competitivos.

Persona Entrevistada 4

Cargo: Supervisor de Ventas de Equipos y Soluciones Analiticas e
industriales. Entrevistas Realizadas en el Departamento de Ventas de
Consumibles.

Persona Entrevistada 5

Cargo: Coordinador de Ventas de Consumibles.2. ¢Porque este proceso seria el mas
idoneo para alcanzar esta meta?

Respuesta 1 Gestion de Identificacion y Captacion del Prospecto Negocio

Respuesta pregunta 2 Necesitamos aumentar la presencia en el mercado, pero
por problema de flujo de caja no hemos podido aumentar la cantidad de visitas
a planta o entrega de muestras gratuitas. Si cada departamento pudiera
manejar una caja chica considerable podriamos realizar visitas mensuales que
incrementarian nuestras ventas.
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Persona Entrevistada 6

Cargo: Asesora de
Consumibles  Respuesta
Pregunta 1:

R: Gestion de Analisis estratégico de Oferta

Respuesta Pregunta 2:

R: Para el area de consumibles es idoneo que tengamos una estrategia de
ventas por almacén ya que los consumibles ademas de requerir poco espacio,
pueden almacenarse por un tiempo considerable. Claro que no todos pueden.
Pero si implementamos esta estrategia con clientes de alto nivel de confianza
podriamos acelerar y aumentar las ventas.
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Encuesta Ponderada 2.

Pregunta: ¢ Identifique los posibles desperdicios de los siguientes procesos?

1. Proceso de Estrategia de Mercado

Defecto | Exceso de | Transport | Espera | Reproceso | Movimiento | Procesamient | Talento
s Produccio e S S S 0 no
n innecesario Utilizad
0
2. Proceso de Plan estratégico de Mercado
Defecto Exceso Transport | Espera | Reprocesos | Movimie | Procesamien Talent
s de e s ntos to 0 no
Produccio innecesario Utilizado
n
3. Proceso de Analisis de Estrategias de Mercado
Defect Exceso Transpor | Esper Reprocesos Movimi Procesamie Talen
0s de te as entos nto to no
Producci innecesario Utilizad
on 0
4.Proceso de Gestion de Comercializacion
Defecto Exceso Transport | Espera | Reprocesos | Movimie | Procesamien Talent
S de e S ntos to 0 no
Produccio innecesario Utilizado
n
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5.Proceso de Gestiéon de Licitacion

Defecto Exceso Transport | Espera | Reprocesos | Movimie | Procesamien Talent
s de e s ntos to 0 no
Produccio innecesario Utilizado
n
6.Proceso de Gestion de analisis estratégico de la oferta.
Defecto Exceso Transport | Espera | Reprocesos | Movimie | Procesamien Talent
s de e s ntos to 0 no
Produccio innecesario Utilizado
n
7.Proceso de Gestion de Orden de Compra
Defecto Exceso Transport | Espera | Reprocesos | Movimie | Procesamien Talent
s de e s ntos to 0 no
Produccio innecesario Utilizado
n
8.Proceso de Gestion de Validacion
Defecto Exceso Transport | Espera | Reprocesos | Movimie | Procesamien Talent
s de e s ntos to 0 no
Producci6 innecesario Utilizado
n
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9.Proceso de Servicio de Entrenamientos

Defecto Exceso Transport | Espera | Reprocesos | Movimie | Procesamien Talent

S de e S ntos to 0 no
Produccio innecesario Utilizado
n

10.Proceso de Gestion de analisis Post Venta

Defecto Exceso Transport | Espera | Reprocesos | Movimie | Procesamien Talent

S de e S ntos to o no
Produccio innecesario Utilizado
n

11.Proceso de identificacion y captacion de prospecto Negocio

Defecto Exceso Transport | Espera | Reprocesos | Movimie | Procesamien Talent

s e s ntos to 0 no
de innecesario Utilizado
Produccio
n

12.Proceso de identificacion y captacion de prospecto Negocio

Defecto Exceso Transport | Espera | Reprocesos | Movimie | Procesamien Talent

S e S ntos to o no
de innecesario Utilizado
Produccio
n
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13.Proceso de identificacion y captacion de prospecto Negocio

Defecto
S

Exceso
de
Produccio
n

Transport
e

Espera
S

Reprocesos

Movimie
ntos

Procesamien
to
innecesario

Talent
o no
Utilizado
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