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RESUMEN

La investigacion que se presenta, defini6 como objetivo principal proponer
una estrategia administrativa basada en la Metodologia del Seis Sigma para
controlar costos y tiempos en la operacion logistica en el area de despacho
de la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A. ubicada en la Zona
Industrial San Vicente |, Maracay — Edo. Aragua. Para la concrecion de estos
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fines se ha fundamentado la metodologia en un proyecto factible de campo,
de tipo descriptivo y con base documental, que ha conllevado a la
elaboracion de instrumentos como el cuestionario y la entrevista
estructurada, aplicados el personal que labora en el area de despacho de
almacén de esta empresa. De acuerdo con la consulta realizada, se pudo
identificar entre las debilidades existentes, la escaza induccion del personal
para el desarrollo operativo de sus funciones, ademas de no contar con la
accesibilidad fisica oportuna a los manuales de normas y procedimientos del
almacén, éstas entre otras condiciones inciden en el tiempo de preparacion
de los pedidos por unidades de los diferentes rubros y por ende, en los
costos. Por consiguiente, la estrategia administrativa que se presenta provee
diversas orientaciones de caracter administrativo que pueden ser puestas en
practica con base en los criterios fundamentales que contempla la
metodologia del seis sigma, por lo que la principal recomendacion es la
evaluacion de estas sugerencias.

Palabras claves: control costos y tiempo, metodologia Seis Sigma

NTRODUCCION

La gestion productiva actual de las empresas esta fuertemente
condicionada al nivel de exigencia de los clientes y usuarios, por lo que todas
las acciones y estrategias operativas se encaminan en gran medida a la
optimizacién de los procesos inherentes a la manufactura del producto o las

actividades del servicio.

De esta manera se han concebido diversas herramientas de gestion que
atienden entre otros aspectos, la calidad, como premisa fundamental para
garantizar la efectividad en la manufactura de los productos o prestacion de
los servicios. Desde diversas perspectivas, estas estrategias gerenciales
proveen medios pertinentes para ajustar las actividades operativas,
administrativas y financieras de una entidad econémica con miras al alcanzar

los fines 6ptimos de calidad.
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En este sentido, la realidad de la empresa Alimentos Polar Comercial, C.
A., en lo que respecta al desarrollo 6ptimo de sus procesos operativos,
presenta en la actualidad una debilidad con relacion a las tareas inherentes
al area almacén de despacho, en lo que respecta a la preparacion de los
pedidos por unidades, los cuales se realizan con cierto nivel de retraso que
incide no sélo en la organizacidon oportuna de los pedidos, sino también en

los costos inherentes a las actividades del area.

Con base en esta realidad, al evaluar las diversas alternativas que
pudieran proveer soluciones a la problematica existente en la empresa, y al
indagar con relacion a la metodologia Seis Sigma, se pudo conocer que es
aplicada a procesos industriales con el fin de obtener una buena calidad de
los productos (bienes y servicios). La mayoria de las companias a nivel
mundial utilizan la metodologia 60 elaborando inspecciones visuales y
electronicas y aplicando las herramientas estadisticas, con las cuales se

puede observar el comportamiento de los procesos.

A tales efectos, se pudo precisar en criterio de los investigadores que el
concepto de Seis Sigma, como modelo estratégico administrativo, en el cual
se basara la presente propuesta en la empresa Alimentos Polar Comercial,
C. A., ayudara a conocer y comprender los procesos, de tal manera que
puedan ser modificados al punto de reducir costos y tiempos, a la vez que
permitira asegurar que el precio de los productos y servicios sean
competitivos, y de aqui que se establezca un parametro de negociacion

durante los procesos de comercializacion cliente-proveedor interno
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A tales efectos, con el propdsito de profundizar en esta tematica, el
estudio que se presenta, busca la elaboracion de una estrategia
administrativa basada en la Metodologia del Seis Sigma para controlar
costos y tiempos en la operaciéon logistica en el area de despacho de la
empresa Alimentos Polar Comercial, C. A. ubicada en la Zona Industrial San

Vicente |, Maracay — Edo. Aragua.

Por consiguiente, para cumplir dichos propésitos, se ha adoptado la
modalidad de proyecto factible, que sustentado en una investigacién de
campo de tipo descriptiva y con base documental; se orientd en el disefio de
una encuesta y la observacion directa, como técnicas principales para la
recoleccion de los datos, que condujeron a la concrecién de los objetivos

propuestos. En razén de ello, se adopta como estructura de la investigacion:

En el Capitulo I, EI Problema, se especifica de manera detallada la
problematica que vive actualmente en la empresa, ademas de exponer la

justificacion y los objetivos.

El Capitulo Il, EI Marco Tedrico, se citan la resefia historica de la empresa
y de las investigaciones analizadas que sirven de base para la realizacion de
esta investigacion. También se expone la teoria que sirve de base para la

comprension del tema tratado.

En el Capitulo Ill, EI Marco Metodologico, se detalla, el tipo de
investigacion, area de investigacion, poblacion y muestra, fases de la
investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, los cuales
seran manejados para la obtencién de los mismos y las técnicas de analisis

de datos.
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De igual manera, se indica como Capitulo IV, la seccion correspondiente
al analisis de los resultados obtenidos a través de los instrumentos de

recoleccion de datos aplicados.

De acuerdo con las caracteristicas de la investigacion, se hace necesario
presentar como Capitulo V, la propuesta concebida en la investigacion, es
decir, una estrategia administrativa basada en la Metodologia del Seis
Sigma para controlar costos y tiempos en la operacion logistica en el area de
despacho de la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A. ubicada en la

Zona Industrial San Vicente |, Maracay — Edo. Aragua.

Corresponde entonces como Capitulo VI, a la descripcion de las
conclusiones y recomendaciones, que se derivan del estudio realizado,
seccion en la que se exponen los criterios generales, que permiten precisar
en la concrecién de los objetivos de la investigacion dando respuesta efectiva

a los mismos.

Finalmente, se resefan las referencias bibliograficas que sustentan el

estudio, al igual que los respectivos anexos requeridos.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La competencia desenfrenada en un mundo mas interconectado e
interdependiente, la velocidad tecnoldgica y, en particular, la aceleracién de
la renovacioén informatica, al igual que la difusion de la informacién en todas
las organizaciones y la creciente capacidad de acceso a la misma de un
numero cada vez mas importante de personas, es lo que hoy en dia enmarca
los objetivos de cualquier organizacion que tenga como meta principal el
crecimiento de la misma; teniendo como objetivos principales: elevar la
eficiencia de los subsistemas operativos (materia prima, mano de obra,
maquinaria y equipos), procurar la adaptabilidad y versatilidad del sistema,
mantener las caracteristicas de los productos y servicios conjuntamente con
sus respectivos procesos y asegurar el servicio de los clientes o usuarios en

cuanto a calidad solicitada, calidad esperada y oportunidad.

Toda organizacién estd sumergida en un entorno, el cual depende, en su
totalidad, por el mercado; por ende, el primer paso de la organizacion, como
tal, es analizar el o los mercados, los mismos son divididos en actuales o
existentes y el mercado potencial. De igual forma, se analizan las finanzas, la
factibilidad, la viabilidad y la tecnologia, si existe, y si hay disponibilidad;
dichos factores son los que, en primera instancia, conllevan a logros futuros

de la organizacion.

El entorno dentro del cual se manejan las organizaciones esta invadido de

clientes y usuarios, y seran aquéllos que exigiran y presionaran para obtener
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un producto o recibir un servicio. Pero el mercado no solo funciona con
clientes y usuarios; a su vez, esta regulado por politicas, procedimientos y
especificaciones. EI mercado es una posibilidad de atender y satisfacer
necesidades; hoy en dia las empresas u organizaciones se enfocan mas en

la calidad de sus productos que en la cantidad.

Para el sostenimiento de la competitividad y productividad, la empresa
debe asumir una actitud vanguardista, cuya gestion se enfoque en el
dinamismo y sincronizacidon de sus procesos gerenciales, operativos y
financieros, de la mano con el comportamiento del mercado. Esto implica
estudiar y asimilar las pautas de gestion dictaminadas por los actores de la

competencia.

De esta manera, la gestion organizacional debe ser asumida con criterios
bien fundamentados en el dinamismo, la innovacién y la competitividad. Por
consiguiente, una de las variables que circundan esta realidad, esta definida
en la calidad; ya que se considera un factor de medicion del éxito

organizacional plasmado en el bien o servicio.

La calidad, puede ser entendida entonces, como una condicion esencial
que debe poseer todo bien o servicio para mantenerse en el mercado. Para
Juran (1990. p. 288), la calidad se define como “el comportamiento del
producto que produce satisfaccion en el cliente. Ausencia de deficiencias en

el producto, que evita la insatisfaccién del cliente”.
Gonzalez, C. (2007, htim), senala con relacion a la calidad que:

Deming se referia como calidad a todo aquello que le hiciera
ahorrar a la empresa y a su ves cumplir a tiempo con la entrega de
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el producto al cliente, donde esto cambio totalmente la manera de
pensar a todos los gerentes al decirles que era mas barato hacer
un producto nuevo que corregirlo ya que esto conlleva a la perdida
de tiempo y esfuerzo.

La palabra "calidad" se usa cada vez con mas frecuencia en las
compafiias, ya sea en los sectores de alimentos, industria o
servicios y especialmente en el sector de Tecnologia Informatica
(TNH. En este informe, el término "compafia" se refiere
independientemente a cualquier compafia, organizacion o
asociacion en el sector publico o privado. Del mismo modo, el
término "cliente" se debe interpretar de modo amplio como
"beneficiario” y el término "producto”, como la entrega de algo
material o inmaterial (servicio). Detras del término "calidad" se
ocultan muchos conceptos. Este informe tiene como meta definir
los términos principales y comprender los objetivos y métodos de
la implementacién de un procedimiento de calidad.

La calidad puede considerarse entonces como el conjunto de
caracteristicas de una entidad que le confieren su aptitud para satisfacer las
necesidades expresadas y las implicitas. La calidad trata de buscar la mayor
rentabilidad de la empresa y la mayor satisfaccién posible del cliente, en
esencia su proposito es proporcionarle al cliente una oferta apropiada con
procesos controlados y al mismo tiempo garantizar que esta mejora no se
traduzca en costos adicionales. Es posible mejorar un gran numero de

problemas a un bajo costo.

Dentro de la realidad empresarial, son innumerables las estrategias y
alternativas de accion que se conducen en el marco de la nocién de calidad
para optimizar las actividades, procesos, tareas, rubros y renglones, y hasta
el desempefio organizacional y laboral; el cual es determinante para la

gestion empresarial efectiva.
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En este contexto, se conciben sistemas como la filosofia del Seis Sigma,
como estrategia administrativa, que busca ofrecer mejores productos o
servicios de una manera cada vez mas rapida y a mas bajo costo, mediante
la reduccion de la variacion de cualquiera de nuestros procesos. Aunque a
muchas personas les ha costado entender, una de las grandes ensefianzas
del Dr. W. Edwards Deming fue buscar el control de la variacion de los
procesos. Cita el Dr. Deming (1986, p. 373): “El enemigo de todo proceso es
la variacion, por lo que es ahi donde debemos concentrar el esfuerzo hacia la
mejora continua”, pues sobre todo debido a que “la variacion es el enemigo
de la satisfaccion de nuestros clientes”. Han existido dos filosofias sobre la
calidad, la primera de ellas la que se denominara la filosofia antigua, se
basaba en cumplir con las especificaciones o requerimientos del cliente, un
precursor de ello fue Crosby con su teoria de que “la calidad es gratis”; y la
nueva filosofia, la cual predica que las pérdidas de calidad estan basadas en
la desviacién de la meta u objetivo de acuerdo con los requerimientos y

especificaciones.

Contreras, H. (2001, htim) sefiala con relacion a esta filosofia del seis

sigma:

Seis Sigma, es un enfoque revolucionario de gestion que mide y
mejora la Calidad, ha llegado a ser un método de referencia para,
al mismo tiempo, satisfacer las necesidades de los clientes y
lograrlo con niveles proximos a la perfeccion. Dicho en pocas
palabras, es un método, basado en datos, para llevar la Calidad
hasta niveles proximos a la perfeccion, diferente de otros enfoques
ya que también corrige los problemas antes de que se presenten.
Mas especificamente se trata de un esfuerzo disciplinado para
examinar los procesos repetitivos de las empresas.
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El seis sigma puede ser considerada como una filosofia de trabajo y una
estrategia de negocios que se basa en el enfoque al cliente que busca la
reducciéon de variabilidad de los procesos utilizando mediciones basadas en
datos de productos, procesos y servicios y que es administrada a través de

una “agresiva” serie de indicadores.

Existe diversidad de empresas que de acuerdo a las caracteristicas de la
actividad economica, productiva y comercial que realizan hoy mas que nunca
grandes esfuerzos para lograr con éxitos una capacidad de respuesta
efectiva a la demanda del mercado, sobretodo en lo que se refiere al sector

de grandes empresas nacionales e internacionales.

En atencion a esta realidad antes descrita, se toma como referencia en
escenario particular de las Empresas Polar, alineada con la estrategia de los
negocios, conformada por tres direcciones generales: Alimentos, Cerveza y
Malta, Refrescos y Bebidas no Carbonatadas. Esta apuntalada por un
sistema integrado de informacién de alto nivel, la gestién del capital humano
basada en competencias y desempefo, y la excelencia operativa en los

procesos que permitirda avanzar en una vision sinérgica hacia el afio 2010.

La empresa Alimentos Polar Comercial, C. A. procura desarrollar y
gestionar un portafolio de marcas lideres que compitan por diferenciacion, a
través de una distribucion directa extensiva, con el menor costo posible en
los procesos que no generen diferenciacion con foco en la busqueda
continua de productividad para obtener rentabilidad creciente; es asi como en

el afo 1954 incursiond en el area de negocios de alimentos.
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En la actualidad, tras las fusiones estratégicas de las fuerzas de Mavesa y
Primor, desde el 2003 Alimentos Polar Comercial, C. A. opera como
compainia paraguas de las actividades industriales y comerciales que
abracan 17 centros de produccion en Venezuela (aparte de una planta de

empaque flexible) y tres plantas en Colombia.

En Venezuela se tiene una red de distribucién con mas de 45 mil puntos
de ventas, casi 1000 unidades de distribucion, 65 depdsitos y 27 compafias
distribuidoras. Ademas posee un area de distribuciéon en Colombia con casi
70 mil puntos de venta y 59 distribuidoras. Con una capacidad total de
produccion que alcanza los 2,1 millones de toneladas métricas anuales; hoy,
Alimentos Polar Comercial, C. A. cuenta con el mas completo portafolio de

marcas lideres en diversas categorias de alimentos.

Alimentos Polar Comercial, C. A. clasifica a sus clientes desde los
detallistas o minoritarios hasta los potenciales, y desde sus inicios procura el
mayor cuidado y satisfaccion de los mismos con el mayor interés posible,
ofreciéndoles los mas altos niveles de calidad tanto en la produccion como
en la distribucion de sus productos, es asi como se llega en este momento al
punto de la distribucion, para lo cual se deben crear y tener en cuenta
estandares de calidad, los cuales deben ser implementados por los
trabajadores con la mayor conciencia posible y supervisados realizando un

gran seguimiento que sea garante de su ejecucion.

En la actualidad la empresa presenta una preocupacion con relacion a uno
de los procesos fundamentales dentro de la actividad cotidiana de la misma,
como lo es el proceso de despacho, en lo referente a la tarea de carga de la

mercancia requerida por los vendedores para su distribucién. La empresa
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maneja dentro de sus politicas, la provisidon de sus productos a sus clientes
de acuerdo con los requerimientos de éstos, es decir, se expende la cantidad

de productos que el cliente prefiera.

Esta condicion de venta de los productos en diversas cantidades, conlleva
a la distribucion de los mismos hasta en unidades minimas solicitadas, lo que
genera un proceso de carga del pedido bastante rigurosa en virtud de las
tareas inherentes a la seleccidén de dichos productos para organizar la carga.
Este proceso de almacenamiento de la carga en el almacén del Alimentos
Polar c. A., presenta las siguientes condiciones que resultan de interés para

la investigacion en la definicion de la problematica existente:

e El almacén es un espacio fisico considerablemente grande para la
distribucion de la mercancia, que conlleva muchas veces a limitaciones en el
tiempo de acceso a otras areas de la empresa por parte del personal que

labora en el mismo.

e No existe un criterio definido para la organizacion fisica de los

productos en el almacén.

e Se realizan en promedio 18 cargas diarias, en un tiempo estimado de
15 a 20 minutos por cargas, informacion recaba de consultas previas en la
entidad.

e El personal que labora en el area de almacén no ha recibido la
induccion necesaria para el manejo efectivo y oportuno de las tareas

inherentes a esta area.
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¢ No son accesibles en fisico, los manuales y normas de procedimientos
relativos al tratamiento de la mercancia en el almacén para el personal que

alli labora.

Como puede apreciarse, estas circunstancias inciden de manera negativa
en el proceso de carga de los pedidos, sobre todo en lo que a tiempo se
refiere; es por ello, que una de las metas hoy en dia es el control de sus
costos y tiempos en las diferentes actividades que lleva a cabo sin sacrificar
la calidad de sus productos y satisfaccion de sus clientes, y bajo este
principio se ha manejado Alimentos Polar Comercial, C. A., por ello se ha
decidido trabajar en la creacidn de técnicas, herramientas y estrategias que
ayuden a mantener este ideal, realizando un estudio previo de la gestion y el
proceso que llevan a cabo actualmente, para asi poder encontrar las

debilidades y convertirlas en fortalezas.

Todo este proceso debe ir enmarcado en las distintas normas vy
procedimientos del departamento; por ello surge la investigacion que se esta
llevando a cabo en esta area, mediante el estudio de distintas bibliografias y
trabajos que ayuden a obtener los conocimientos para poder evaluar y asi
aportar ideas junto a los expertos para lograr el objetivo propuesto,

controlando costos y tiempos en la actividad de distribucién.

De esta manera, se considera por parte de los investigadores que el seis
sigma, puede representar una estrategia favorable para ayudara a conocer y
comprender los procesos, de tal manera que puedan ser modificados al
punto de reducir costos y tiempos, a la vez que permitira asegurar que el

precio de los productos y servicios sean competitivos, por lo que la propuesta
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se orientara en la vision en la vision de gestion del recurso humano para

direccionar los procesos vinculados a la aplicabilidad del seis sigma.

Formulacion del Problema

¢ Coémo contribuir a optimizar el control de costos y tiempos en sus
operaciones logisticas en el proceso de carga de la mercancia para
despacho en la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A., ubicada en la

Zona Industrial San Vicente |, Maracay, Estado Aragua?

Objetivos de la Investigacién
Objetivo General
Proponer una estrategia administrativa basada en la Metodologia del Seis
Sigma para controlar costos y tiempos en la operacion logistica en el area de
despacho de la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A. ubicada en la
Zona Industrial San Vicente |, Maracay — Edo. Aragua.

Objetivos Especificos

1.- Diagnosticar la situacion actual del area de despacho de la empresa

Alimentos Polar Comercial, C. A.
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2.- identificar los procedimientos de control de costos y tiempos en la
operacion logistica en el area de despacho de la empresa Alimentos Polar
Comercial, C. A., ubicada en la Zona Industrial San Vicente |, Maracay, Edo.

Aragua.

3.- Disefar una estrategia administrativa basado en la metodologia del
Seis Sigma, para el control de los costos y tiempos en la operacién logistica
en el area de despacho de la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A.

ubicada en la Zona Industrial San Vicente |, Maracay — Edo. Aragua.

Justificaciéon de la Investigacion

La importancia de lograr implementar una estrategia administrativa como
lo es la metodologia del Seis Sigma, reside en ayudar a coordinar el proceso
de despacho para asi satisfacer las necesidades de los clientes mas
pequeios o minoritarios, puesto que ellos representan un segmento de
venta muy importante para la empresa atendiendo a sus requerimientos, ya
qgue actualmente la distribucion de sus pedidos esta causando un incremento
en los cotos y un retraso en las operaciones, debido a que sus pedidos son
muy pequefos y vienen dados en unidades; al momento de los operadores

armarlos tardan mas de lo debido y estipulado para cumplir con el estandar.

Normalmente los clientes, al realizar sus pedidos, los realizaban en
cantidades referentes a bultos, ya que no se vendia en unidades detalladas,
con el pasar del tiempo se fue notando que de esta manera solo se lograba
satisfacer clientes medianos y potenciales, y aquellos clientes que requerian

pedidos mas pequefios y detallados, debido a sus ventas y limitaciones



70

monetarias, no podian realizar sus compras directamente en dicha empresa,
lo cual incrementaban sus costos y en algunos casos salian del mercado
debido a que no podian mantenerse, es por ello que Alimentos Polar
Comercial, C. A. en pro de la satisfaccion de los clientes decidid darles
cabida como compradores directos y permitié la venta de todo el portafolio de
productos al detal, para lo cual fue necesario la contratacion de mano de
obra, lo cual se tradujo en aumento de costos, debido a que ahora se

combinaria la forma de distribuir el producto.

Se han producido desajustes y retrasos en las operaciones causando
impacto en la organizacion, es alli cuando se ve en la necesidad de adoptar
nuevas formas y estrategias administrativas para tener un proceso
coordinado mediante una excelente planificacién, para asi no sacrificar a
ninguno de los clientes y mucho menos volver a la antigua forma de trabajo
en la cual los clientes minoritarios estaban excluidos como compradores

directos debido a sus pedidos.

Son muchas las estrategias administrativas que existen hoy en dia las
cuales pueden ser aplicadas en una cadena de suministros, pero se estaria
incurriendo en un error muy grave al querer implementarla de manera
genérica, ya que no todas las empresas operan de la misma forma, solo
mediante la investigacion y estudio exhaustivo del proceso llevado a cabo en
la cadena de suministros especificamente en el area de despacho de la
empresa Alimentos Polar Comercial, C. A., podremos adoptar, mejorar e
implementar las estrategias que se adapten a las necesidades presentes hoy

en dia, para asi obtener los mejores resultados, los cuales a aparte de lograr
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el perfeccionamiento y uso de los recursos, dé la satisfaccion de haber

logrado una excelente investigacion.

Con la propuesta investigativa que se presenta se busca alcanzar como
meta principal en la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A., una mayor
rentabilidad, productividad y calidad en el proceso de distribucion, a través
del compromiso de la misma, y para obtener ese nivel de calidad se exige no
solo estadistica, sino cambios en la cultura de la organizacion, ya que el Seis
Sigma implanta una cultura y una actitud, enfatiza la importancia de observar
los procesos, productos y servicios desde la perspectiva de los clientes. El
Seis Sigma le permite a la organizacion ser mas competitivo en un ambito

local, nacional o global.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Las diversas teorias, enfoques y herramientas utilizadas en esta
investigacion han sido aplicadas en anteriores investigaciones, por lo cual
varias de ellas son citadas a continuacion, para asi conocer un poco mas

sobre la metodologia de estudio.

Ledn y Marapacuto (2006) presentaron un trabajo de grado titulado:
“‘Propuesta para la implementacion del Seis Sigma como una herramienta
gerencial para el mejoramiento de la calidad en la empresa Alfonso Rivas &
Cia. ubicada en La encrucijada de Turmero, estado Aragua”; dicho trabajo
estuvo enfocado en la busqueda de mejoras continuas en todo lo referente a
calidad a través del efectivo uso de métodos estadisticos. Esta investigacion
estuvo enmarcada en un estudio de campo descriptivo y fundamentado en un
disefio documental, en el cual se tom6 una muestra simple al azar integrada

por empleados de los distintos departamentos.

Luego de haber aplicado los diversos instrumentos para llevar a cabo la
investigacion, los autores llegaron a la conclusiéon de que la empresa Alfonso
Rivas & Cia., debe tomar mayor conciencia del sistema de calidad, para
asegurar asi la preservacion de sus productos hasta su etapa final y asi

disminuir las crecientes devoluciones por parte de sus clientes.

Es de gran importancia hacer referencia sobre la anterior investigacion, ya

que la misma guarda mucha relacién con la presente, debido a que en
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ambas se realizan diagndsticos y evaluaciones para implementar la

metodologia Seis Sigma como herramienta para mejorar procesos.

A su vez, Barrios, Tesorero y Vasquez (2007) presentaron un trabajo de
grado titulado: “Simulacién de la metodologia Six Sigma en el proceso
Compras-Cuentas por Pagar-Pagos en la Empresa SC Johnson & Son de
Venezuela, C.A., ubicada en la Zona Industrial San Vicente |, Maracay — Edo.
Aragua”; dicho trabajo estuvo enfocado en disminuir o controlar los errores o
fallas a través del establecimiento de mecanismos de calidad para garantizar
asi la constante busqueda de la excelencia empresarial. Se baso en una
investigacion de campo, de tipo descriptiva, con apoyo documental,
ejecutandose sobre una poblacion de 18 personas, integrante de los distintos
departamentos de Compras, Cuentas por Pagar, Tesoreria, Almacén y

Agente Aduanal.

Luego de haber aplicado los instrumentos y realizado el estudio y
evaluacion de cada uno de los instrumentos que integran e interactuan en el
proceso Compras-Cuentas por Pagar-Pagos, se determino la necesidad de
optimizar este ciclo a través de una herramienta o filosofia de gestion

enfocada en la busqueda de resultados excelentes a todos los niveles.

El aporte de la investigacion anteriormente expuesta a la actual es de
suma importancia, puesto que ambas se basan en la evaluacion y aplicacion
del Seis Sigma en un proceso dentro del logro y las metas de la
organizacion, apoyandose e inspirandose en la calidad total y la mejora

continua de los productos.
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Por su parte, Garcia, Bolivar, Ramirez, Fernandez y Pérez (2007)
presentaron un trabajo de grado titulado: “Definicién de estandares utilizando
la teoria Seis Sigma en el manejo del cultivo de la cafia de azucar, en el
Municipio Amatlan de Los Reyes, Veracruz, México.” En dicho trabajo se tuvo
como objetivo principal, la medicion de actividades productivas e insumos en
el manejo de cultivo de cafia de azucar en el municipio de Amatlan de Los
Reyes, para asi definir los niveles Sigma que sirvan como indicadores de
eficiencia financiera y de parametros de referencia para el desarrollo de
nuevas tecnologias. Los parametros estadisticos calculados por los
investigadores fueron la media y la desviacion estandar de la poblacion, la
variacion se describi6 mediante un diagrama de pareto, y calcularon el

numero de desviaciones estandar que habia a cada lado de la curva normal.

Los investigadores definieron una muestra homogénea de parcelas de 10
a 15 hectareas de temporal bajo el area de influencia del Municipio de
Amatlan de los reyes con cosecha manual tipo corte y carga de tal forma que

el estudio fuese tomado como el manejo mas simple del cultivo actualmente.

Los investigadores lograron llegar a la conclusion de que el proceso de
cultivo esta sujeto a mayor variacion, ya que en la produccion en un agro
ecosistema interactuan un sinnumero de factores poco controlables, por lo
que para el desarrollo de los calculos del area bajo la curva normal no se
utilizé la curva normal estandar, sino que para cada caso se calculo el area

propia de cada curva.

El estudio anterior realiza un aporte muy significativo para el presente, ya
que guardan una estrecha relacién, debido a que ambos utilizan la

metodologia del Seis Sigma como estrategia de negocios, la cual se basa en
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el enfoque de eliminar la variabilidad de los procesos y alcanzar un nivel de

eficiencia.

En un orden similar de ideas, Barbiero, Fluir, Pagura, Quaglino y Ruggiero
(2005) presentaron un trabajo de investigacion titulado: La importancia de la
Estadistica en estrategias de mejora continua de la calidad. La Metodologia
Seis Sigma, en el cual perseguian como objetivo principal introducir las ideas
principales de la Metodologia Seis Sigma, haciendo énfasis en el papel

fundamental que cumple la estadistica en la hora de su implementacién.

Las herramientas estadisticas utilizadas por los investigadores
corresponden tanto a herramientas basicas, como a métodos avanzados,
aunque en su formacion se insiste en la aplicacién sencilla de todos los
métodos, aun de los que tienen un sustento tedérico complejo. Es asi como
aparece un amplio campo potencial de tareas de complementacion entre

profesionales estadisticos y estos expertos en calidad Seis Sigma.

De esta manera, los investigadores llegaron a concluir que la Metodologia
Seis Sigma aparece como una potente estrategia para lograr importantes
mejoras en los procesos de produccion y servicios. Las caracteristicas
distintivas de desarrollar proyectos de mejora en plazos de corta duracion y
realizar la evaluacién de sus resultados en términos econdmicos, aumentan

la posibilidad de implementacion en el ambito de las organizaciones actuales.

El trabajo de investigacion realizado por Barbiero, Fluir, Pagura, Quaglino
y Ruggiero, al igual que la presente investigacion, utiliza la metodologia del
Seis Sigma para la mejora en los procesos de produccion y servicios

mediante las estrategias que atraen la atencion de las empresas por las
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tangibles ventajas econdmicas que puede producir su implementacion, las
mismas estan abriendo un camino interesante a la insercidon de la Estadistica

dentro de un ambito hasta ahora poco explorado en el medio administrativo.

Antecedentes de la organizacion
Empresas Polar C. A.

e Resefa Historica

Empresas Polar es el nombre de la mayor corporacion de bebidas y
alimentos en Venezuela, con un portafolio de marcas lideres y preferidas por
los consumidores de ese pais. Para mediados de 2008 cuenta con unos
29.000 trabajadores y ademas genera unos 180.000 empleos indirectos.

Posee tres negocios medulares:

e Cerveceria Polar aparte de encargarse de las marcas de cervezas
también concentra la linea de vinos de las Bodegas Pomar, maltas y otras

bebidas alcohdlicas, como la sangria Carorefia.

1. Alimentos Polar La industria de alimentos mas grande del pais,
ademas también distribuye productos de limpieza como Las Llaves, helados

EFE, y alimentos congelados, entre otros.

e Pepsi-Cola Venezuela agrupa todo el segmento de bebidas

refrescantes carbonatadas y no carbonatadas, como Pepsi, sabores Golden,
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7up, Yukery, marca lider de jugos; Lipton Ice Tea, Tea; Ad-rush, bebida

energética; Minalba, agua mineral, entre otros.

1941 Es fundada Cerveceria Polar, C. A. y se instala una pequefa planta en

Antimano.

1960 Sale al mercado nacional un nuevo rengldon de consumo masivo,
Harina P.A.N.

1977 Nace Fundacién Empresas Polar para contribuir con el desarrollo
social del pais, iniciativa que era canalizada hasta entonces a través de la A.
C. El Puntal.

1987 Es adquirida Productos EFE, con lo cual comienza a participar en el

negocio de helados.

1990 Sale al mercado nacional la primera produccion de vinos jovenes de

Bodegas Pomar.

1993 La organizacion incursiona en el negocio de refrescos al adquirir
Golden.

1995 Comienza a funcionar el Centro de Atencidon Nutricional Infantil

Antimano (CANIA), institucion financiada por Empresas Polar.

1997 Se establece un acuerdo con PepsiCo para producir y comercializar

Pepsi en Venezuela.

2001 Se adquiere Mavesa, la cual incorpora una amplia gama de productos

de valor agregado y marcas lideres.
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2002 Luego de la adquisicion de Quaker por PepsiCo, ésta le licencia a
Empresas Polar la marca Gatorade en Venezuela. Paralelamente, los
productos de avena Quaker pasan al portafolio de alimentos, tanto en

Venezuela como en Colombia.

2003 Se crea Alimentos Polar. Bajo esta nueva denominacién se integraron
las operaciones de Primor Alimentos, Mavesa, Productos Efe y Quaker, tanto

en Venezuela como en Colombia.

2004 El negocio de alimentos para animales incursiona en el segmento de

mascotas, con un portafolio de marcas globales.

2005 Pepsi-Cola Venezuela obtiene el premio “Embotellador del Afio 2004”,
galarddn otorgado por PepsiCo como reconocimiento mundial a su excelente

desempenio.

2006 Nuevamente Pepsi-Cola Venezuela obtiene el premio “Embotellador del
ARo 2005”.

Visién:

Fundamentados en los valores de autonomia de accién, solidaridad
humana, inteligencia y talento, y tradicion y continuidad, aspiran innovar
como una fundacién privada cuyo proyecto futuro los oriente a integrar un
centro de informacién inteligente y de acceso universal, generador de
conocimientos y experiencia utiles para la sociedad, que contribuyan a
construir un nuevo marco socio-institucional necesario para que Venezuela

pueda insertarse exitosamente en el proximo siglo.
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Mision:

Fundacion Empresas Polar es la expresion del compromiso institucional de
Empresas Polar con Venezuela. Fue creada para apoyar y fomentar
innovaciones e iniciativas sustentables que fortalezcan el tejido social de

Venezuela y que contribuyan a mejorar la calidad de vida de sus habitantes.

Objetivos de la Empresa:

o Aliviar disparidades de la sociedad

e Consolidar valores éticos y patrimoniales
« Fomentar y potenciar el talento y el conocimiento

Cabe destacar que la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A., busca
con estos objetivos estimular su participacion y responsabilidad bajo el

consenso de los diversos actores de la sociedad.
Bases Tedricas
Todo trabajo investigativo debe apoyarse en revisiones bibliograficas
sobre temas asociados al estudio, haciendo uso de conceptos para poder

organizar sus datos y percibir las relaciones que hay entre ellos.

Gestion
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La funcién principal de toda organizacion es la de administrar sus
recursos para lograr su supervivencia. En todos los niveles de una
organizacion se controlan los movimientos y la direccion que se tiene como
objetivo. La gestidén podria definirse como un conjunto de acciones como son
la de organizar, ejecutar, evaluar y controlar, teniendo como base las
planificaciones realizadas en la empresa para un periodo pautado en funcion
al tiempo, con la finalidad de maximizar la eficiencia definida por la relacion

logros - objetivos y la productividad definida por una relacién calidad-costos.

Chiavenato. (1979, p. 137), a este respecto considera la gestion

Trata del planeamiento, de la estructuracion, de la evaluacion,
direccion y control de todas las actividades diferenciadas por la
division del trabajo dentro de una organizacion, sea ella lucrativa o
no. Por lo tanto la gestion es la conduccion racional de las
actividades y es imprescindible para la existencia, supervivencia y
éxito de las empresas.

Asimismo, Terry (1981) hace referencia a la gestion como un proceso
distintivo que consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar,
desempefado para lograr los objetivos preestablecidos, mediante el uso de
seres humanos y de otros recursos. El mismo autor senala que las

caracteristicas de la gestion estan definidas en los siguientes objetivos:

— La gestidn sigue un propdsito que esta comunmente medido por el
grado hasta el cual se han logrado los objetivos, canalizando los esfuerzos

del grupo para el logro especifico.

— La gestidbn hace que las cosas sucedan orientando los esfuerzos

individuales hacia un objetivo comun.
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— La gestidén es ayudada mas no es reemplazada por la computadora, la
cual debe ser usada por el gerente como una herramienta que ayuda a
ampliar la vision y las percepciones, proporcionando informacién para las

decisiones claves mediante el uso de métodos cuantitativos.

— La gestion esta asociada a la integraciéon de un grupo para lograr los
objetivos de la organizacién, es decir la canalizacion de los esfuerzos

individuales para el logro de las metas.

A este respecto, Betancourt (1985) relaciona el concepto de gestion con
un cierto numero de criterios observables en una actividad organizada que
persigue objetivos, relaciones entre recursos, trabajo por medio de otros,
decisiones y evaluaciéon. El autor llega a la anterior definicion por medio de

los siguientes criterios operacionales:

— Actividad organizada: se trata de grupos de personas que trabajan con
un propaosito comun. La actividad organizada puede adoptar multiples formas
desde una organizacion cerrada y estructurada como la de una unidad militar
hasta las abiertas como las de los grupos sociales informales. Por lo tanto, la
gestion sirve para dirigir un esfuerzo coordinado de varios individuos y de sus

grupos.

— Objetivos: El segundo criterio operacional de la gestion es la existencia

de un objetivo hacia el cual esta dirigida la actividad organizada del grupo.

— Relaciones recursos: la gestidon debe orientarse hacia la mejor
combinacion y uso de los recursos humanos, financieros, técnicos y

materiales para el alcance de los objetivos establecidos.
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— Trabajar por medio de otros: el cuarto criterio utilizado por el autor en
la gestion, consiste en trabajar por medio de otros para alcanzar los objetivos
organizacionales. El gerente debe beneficiarse de los talentos individuales
que integran el grupo y evitar, la tendencia humana a ejecutar el trabajo por
si mismo. En conclusién, el gerente debe utilizar la division del trabajo para

obtener el mayor provecho de su talento y del talento de los demas.

— Decisiones: la gestion participa activamente en la toma de decisiones,
la evaluacion y seleccion de alternativas en un medio complejo, lleno de
riesgos e incertidumbre. Debido a esto el gerente se enfrenta a una
secuencia ilimitada de opciones entre cursos alternativos de accion. La
calidad de la alternativa que seleccione determinara el desempefio de la
organizacion en términos de dividendos, utilidades o cualquier otra medida

que se considere conveniente.

Por tanto, el éxito de cualquier organizacién, a largo plazo, depende de la

capacidad de sus administradores para tomar decisiones correctas.

Estrategias

Las estrategias son disefadas por los Gerentes de las empresas, por lo
que se compone asi la Gerencia Estratégica, que es el proceso que permite
a la organizaciéon ser proactiva en vez de reactiva en la formulaciéon de su

futuro.

David, F.(1994) define Estrategias, como “los medios por los cuales se

lograran los objetivos” (p.10).
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Igualmente el autor define a los objetivos como “ los resultados a largo

plazo que una organizacion aspira a lograr a través de su mision basica” (p.9)

Son los objetivos de la empresa los que determinan las estrategias que

los gerentes deben determinar.

Estrategia Administrativa

La estrategia no es nueva en los negocios, seguramente hace ya varios
siglos se aplica, pero es solo hasta comienzos de los afios sesenta que los
académicos y estudiosos de la administracion la consideraron de importancia

para alcanzar el éxito empresarial.

Segun Da Silva, R. (2006, p. 60), Chandler propuso un concepto de
Estrategia asi: "Determinacion de objetivos y planes a largo plazo, acciones a
emprender y asignacion de los recursos necesarios para alcanzar lo

propuesto".
Este concepto comprende varios aspectos interesantes como:

Entra a jugar un papel determinante el concepto del largo plazo, lo cual es aplicado desde

entonces y hasta la actualidad, aunque con variaciones.
Se tiene en cuenta el cémo de la estrategia, no solamente los resultados.

Concibe que para alcanzar metas propuestas es necesario adelantar ciertas acciones y

que estas acciones necesiten consumir ciertos recursos para ser adelantadas.
Envuelve las partes de una estrategia y las convierte en un todo.

Planeacion tiene mucho que ver con previsién, planear es tratar de anticiparse a

situaciones que pueden afectar, positiva o negativamente, por ello se hace necesario, al
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interior de las organizaciones, este tipo de ejercicio, para tratar de anticipar cambios o

sucesos futuros, tratando de enfrentarlos y catalizarlos para bien.

Las estrategias son disposiciones generalizadas de las acciones a tomar para cumplir los
objetivos generales, si no hay objetivos claros y bien definidos seguramente no existira una
estrategia apropiada para alcanzarlos, ademas, las estrategias que se planteen deben
contemplar la utilizacion de unos recursos necesarios para desarrollar las actividades que
desembocaran en los resultados y deben tener en cuenta cédmo se conseguiran dichos

recursos y como seran aplicados para aumentar las probabilidades de éxito.

Quienes tienen la responsabilidad de dirigir las organizaciones deben procurar
adelantarse a los cambios futuros del entorno y disefiar planes y estructuras flexibles que

permitan la adaptacion, la innovacion y enfrentar cualquier situacién no prevista.

La Administraciéon Estratégica implica tener conciencia del cambio que se presenta en el
entorno dia a dia, quiere decir no solamente enunciar intenciones sino plantear objetivos
medibles y alcanzables, proponiendo acciones especificas y conociendo las necesidades de
recursos (humanos, fisicos, financieros y tecnolégicos) para llevar esas acciones a cabo.
Significa ademas solidez en el trabajo, ya que toda la organizacién se movera en busca de

objetivos comunes aplicando unas estrategias también comunes.

Modelos de Estrategias de Negocios

e Modelo del Ciclo de Vida de Producto

1. Identifica las fases de mercado por las que atraviesan muchos productos durante su
vida util. La planeacioén estratégica de cada bien o servicio se ve influida por el ciclo de vida

de éste y por la fase del ciclo en la que se encuentra el producto.

2. Durante la fase de introduccion, los intereses estratégicos dominantes son el
desarrollo del producto, la busqueda de clientes y el financiamiento de los costos de
lanzamiento, expansién y mercadotecnia.

3. En la fase de crecimiento se buscan nuevos canales de distribucion.
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4. Durante la etapa de madurez de un bien o servicio, una de las principales cuestiones
estratégicas es la necesidad de reducir los costos por unidad.
5. Durante la fase de declive del ciclo de vida de un producto persiste el énfasis

estratégico en la eficiencia.

6. En la fase de desaparicion, la disponibilidad del producto se reduce

considerablemente, e incluso es posible que el producto sea eliminado por completo.
Modelo de Estrategias Genéricas

Segun Fleisman, (2002, p. 21) el modelo de estrategias genéricas comprende un marco
de referencia de tres estrategias de negocios basicas que pueden aplicarse a una gran

variedad de organizaciones de diversas industrias.

o Estrategias de Diferenciacion: Privilegia la competencia con todas las demas
empresas de la industria mediante el ofrecimiento de un producto que los clientes percibiran

como excepcional.

e Estrategia de Liderazgo de Costos: Privilegia la competencia en la industria
mediante el suministro de un producto de precio tan bajo como el de los competidores e

incluso inferior.

e Estrategia de Enfoque: Enfatiza la competencia en un nicho de mercado especifico
mediante la orientacion de los esfuerzos a las necesidades particulares de ciertos clientes o

a un mercado geografico estrechamente definido.

Es por ello que, basandose en cualquiera de estos enfoques, se puede sumergir el
interesado en el mundo fascinante y, a la vez, tan preciso (si se emplean las variables
correctas) de la mercadotecnia, donde oferentes y demandantes seran los protagonistas
principales en este entorno como lo es el mercado, un entorno que esté limitado por infinidad
de circunstancias que puedan presentarse, bien sea, la competencia, la economia, las

politicas cambiarias, las regulaciones, etc. y no esta de mas estar siempre atentos.

Control de Produccién
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Una vez que ha comenzado el proceso de conversidbn los directores de
produccién/operaciones tienen que tomar decisiones para mantener las operaciones dentro
de un curso uniforme y estable en direccidén hacia los objetivos y metas planeados. En la
medida en que se vayan presentando eventos inesperados los directores de
produccion/operaciones deben revisar las metas, ajustar los insumos al proceso y cambiar
las actividades de conversién para que el desempefio general se mantenga en un todo de

acuerdo con los objetivos de produccién.

El proceso de control, en los afos recientes, ha venido desarrollandose conceptual,
tedrica y matematicamente con la participacion de ingenieros y cientificos. Debe anotarse
que no todos estos desarrollos son transferibles directamente al medio administrativo porque
la complejidad propia de las organizaciones impone condiciones que son distintas a las

propias de los sistemas tedricos puros estudiados por los cientificos.

Sin embargo, los conceptos basicos de la teoria de control suministran indirectamente, a
los directores de operaciones unos conocimientos valiosos para analizar, entender y
controlar los sistemas que ellos tienen entre manos. Por esta razén, los directores de
produccion deben familiarizarse, con los elementos, tipos y caracteristicas de los sistemas

de control.

Segun Rico (1998), el control de la produccién y la calidad van de la mano con relacién a
sus origenes evolutivos, los cuales comienzan con Taylor con lo que se denominaba
direccion cientifica taylorista, sistema que promulgaba la realizacion de tareas especificas,

observando los procedimientos de los trabajadores y midiendo la salida del producto.

Este autor desarrollé los métodos para maximizar cada operaciéon asi como para
seleccionar al hombre adecuado para cada trabajo. Cre6 una compafia de consultoria en
1893, ideando maquinas y procesos que ayudarian a acelerar el trabajo y promoviendo sus
ideas en los principios de gerencia cientifica (1911). Ided lo que él llamaba la direccién
cientifica de la empresa. Partia de la estricta idea de un camino 6ptimo para cada accion en

cada proceso de trabajo.

Para Taylor las tareas realizadas por los operarios debian ser simplificadas al maximo, de

modo que su grado de dificultad fuese el minimo posible. Con este fin, el flujo de produccién
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era dividido y subdividido de manera tal que cada trabajador sélo realizaba una infima parte
del proceso de fabricacién. La responsabilidad por esta division técnica del trabajo estaba a
cargo de las llamadas Oficinas de Métodos y Tiempos o Estudios del Trabajo, quienes
analizaban lo que hacian los obreros, lo descomponian en tareas simples y lo asignaban

como normas de produccion.

Al simplificar el trabajo, las destrezas motrices que éste requeria se lograban con un
entrenamiento breve, como resultado, se obtenia la especializacion de un trabajador hacia
una determinada tarea, cuyos niveles de productividad eran resultado directo de esta misma
especializacion.

Para Taylor los trabajadores de produccion no deberian perder tiempo pensando sobre
las tareas que estaban haciendo, so6lo debian hacer lo que se le asignaba a su puesto. Si
bien la industria grafica estuvo desde sus origenes fuertemente centrada en algunos oficios,
fue en las etapas finales del proceso grafico donde el taylorismo incidié en la definicién de
puestos y tareas. Los procedimientos de elaboracién de productos, concepcién de procesos

o de mejoras, estaban a cargo de un equipo de ingenieros responsables de estos aspectos.

Los operarios deberian usar sus manos y no sus cerebros. Con el tiempo el taylorismo
mostro sus limitaciones, la pérdida del sentido del trabajo, la dificultad del trabajador en
identificarse con su esfuerzo. Identificacion que le otorgaba no sélo identidad sino ademas
comprension del proceso en el cual estaba inserto. Un hombre que simplemente ajustaba
tuercas en la linea de montaje no entendia el propdsito de esa tarea y mucho menos, la

importancia que la misma tenia para las etapas que lo precedian y que lo continuaban.

Como resultado, los trabajadores no comprendian su aporte al proceso productivo,
dificilmente esto producia 6ptimos resultados. En esta etapa, la gestion de la calidad se
consideraba como la funcién especializada de determinados empleados, del personal de

inspeccion, desarrollada en el sector industrial.

La inspeccién consistia en comprobar la presencia de posibles defectos en los productos;
esta deteccion se producia al final del proceso de producciéon. Durante la Primera Guerra
Mundial, los sistemas de fabricacion fueron mas complicados, implicando el control de gran

namero de trabajadores por uno de los capataces de produccion; como resultado,
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aparecieron los primeros inspectores de tiempo completo y se inicia asi la segunda etapa,

denominada inspeccién de la calidad.

El Seis Sigma

Definicién

En el estudio desarrollado por Slater, R. y Welch, J. (2005, htim), resefian con relacion al

seis sigma, lo siguiente:

El Sigma ([1) es una letra del alfabeto griego que corresponde a la
letra “s”, la cual también es utilizada en estadistica para
representar la desviacion estandar”...

...Seis Sigma puede ser definida como una filosofia de trabajo y
una estrategia de negocios que se basa en el enfoque al cliente
que busca la reduccion de variabilidad de los procesos utilizando
mediciones basadas en datos de productos, procesos y servicios y
que es administrada a través de una “agresiva’ serie de

indicadores.

Para Herbas, B. (2006, htim) entre los aspectos que describen el seis sigma, se destacan:

Sigma es la letra griega del alfabeto, utilizada para denotar la
desviacién estandar, una medida estadistica de la variacion, las
excepciones a las respuestas esperadas. La desviacion estandar
puede ser concebida como los resultados esperados o productos
de un grupo de operaciones, versus aquellos que fallan.

La medida de la desviacion estandar muestra el radio de defectos,
0 excepciones que son medibles. Seis Sigma es la definicion de
respuestas o productos cerca de la perfeccion. Con seis
desviaciones estandar, llegamos a 3.4 defectos por millon de
oportunidades, en otras palabras: 99.9997% de eficiencia.
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De igual manera se destaca la definicién expresada por Brue, G. (2003, p. 3) en lo que
respecta al seis sigma:

Es un concepto estadistico que mide un proceso en términos de
defectos, en un nivel seis sigma solo existen 3,4 defectos por
millon de oportunidades. Es también una filosofia de gestién que
enfoca su atencién en eliminar los defectos a través de practicas
que enfatizan la comprensién, la medida y la mejora de los
procesos.

El concepto de Seis Sigma, como modelo estratégico administrativo,
ayuda a conocer y comprender los procesos, de tal manera que puedan ser
modificados al punto de reducir costos y tiempos, a la vez que permitira
asegurar que el precio de los productos y servicios sean competitivos, y de
aqui que se establezca un parametro de negociacion durante los procesos de

comercializacion cliente-proveedor interno.

Precisan Slater, R. y Welch, J. (2005, htlm), que:

Conceptualmente Seis Sigma es un indice de capacidad de
proceso; es un numero que representa cuan capaz es un proceso
de cumplir las especificaciones del cliente en funcién del grado de
variabilidad de dicho proceso. Imaginando que un proceso se
comporta de acuerdo a una distribucién normal con una media y
desviacion estandar conocida, se puede definir como nivel Seis
Sigma cuando teniendo una especificacion media nominal
centralizada (admitiendo hasta un corrimiento de 1,5 sigmas), los
limites superior e inferior de especificacion se encuentren a Seis
desviaciones estandar (de alli el nombre Seis Sigma) de esta EN.
De esta manera el proceso produce una taza de defectos de 3.4
PPM.

El Seis Sigma mide y refleja estadisticamente la capacidad real de los procesos,

correlacionandolos con caracteristicas como los defectos por unidad y la probabilidad de
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éxito o de fallo. Su vision radica en transformar una vision cultural basada en la
complacencia, a una basada en el logro de toda una gama de sectores industriales. Segun
Brue (2006, p. 12) el Seis Sigma “trata de armar sus activos humanos con la formacioén los
recursos y el conocimiento para solucionar los problemas y guiar estos activos hacia el logro

de mejoras creciente”.

El enfoque del Seis Sigma para la direccion es, sobre todo, ayudarle a identificar lo que
desconoce ademas de enfatizar lo que deberia conocer, y en qué deberia tomar accién para
reducir los errores y el reproceso que le cuestan ese tiempo, dinero, oportunidades y

clientes.

Origenes de los Sistemas Seis Sigma

Dentro de los elementos considerados por Herbas, B. (2006, htim) para
describir el seis sigma, al relatar sus origenes resefia que es la letra griega
del alfabeto, utilizada para denotar la desviacion estandar, una medida
estadistica de la variacion, las excepciones a las respuestas esperadas. La
desviacién estandar puede ser concebida como los resultados esperados o

productos de un grupo de operaciones, versus aquellos que fallan.

La medida de la desviacion estandar muestra el radio de defectos, o
excepciones que son medibles. Seis Sigma es la definicion de respuestas o
productos cerca de la perfeccion. Con seis desviaciones estandar, llegamos
a 3.4 defectos por millén de oportunidades, en otras palabras: 99.9997% de
eficiencia.

Esto significa que a Seis Sigma, una aerolinea solamente perderia tres
maletas de equipaje por cada milldbn de maletas recibidas; o que una
compania telefénica solamente tendria tres clientes insatisfechos por cada

millén que utilizan el teléfono ese dia. El propédsito de evaluar los defectos no
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es eliminarlos completamente, pero buscar la mejora al mayor nivel posible
que se pueda lograr.

Se sabe que buscar lograr Seis Sigma seria impractico en una base
consistente; por eso es una meta deseable, representa un modelo en funcion
al cual podemos medir nuestra eficiencia. Asi que en vez de poner metas

irreales de perfeccion, se puede observar:
1. Nuestro actual nivel Sigma.
2. Mejoras hacia ese nivel, a medida que se realizan los cambios.
La siguiente tabla muestra un resumen de los niveles Sigma, defectos por

millén, eficiencia, o radio de éxito de los procesos:

Cuadro 1
Niveles Sigma

Sigma | Defectos por Millén | Eficiencia
6.0 3.4 99.9997
5.0 233.0 99.977
4.0 6210.0 99.379
3.0 66807.0 99.32
2.5 158655.0 84.1
2.0 308538.0 69.1
1.5 500000.0 50.0
1.4 539828.0 46.0
1.3 579260.0 421
1.2 617911.0 38.2
1.1 655422.0 34.5
1.0 691462.0 30.9
0.5 841345.0 15.9
0 933193.0 6.7

Fuente: Herbas, B. (2006)
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Se puede identificar el nivel de eficiencia Seis Sigma y compararlo con la
tabla. Aca es cuando se puede percibir los beneficios del Seis Sigma,
comparando la respuesta de sus procesos versus la eficiencia ideal de Seis

Sigma, y se puede determinar el nivel de calidad de manera personal.

En la practica se puede lidiar con volumenes mas grandes de resultados
de procesos, y la variacion incremental de éxitos sera probablemente mas
pequefia de la mostrada en el ejemplo; por eso y mas, Seis Sigma esta mas
alla de ser un simple sistema de medicion. Es una forma de hacer las cosas,
un cambio en la cultura organizacional que esta disefiado para crear equipos

de trabajo a lo largo de la compainiia (en términos mas practicos).

A medida que avanzan los aspectos de control del Sistema Seis Sigma,
uno puede iniciar con la hipotesis de que un cambio en procedimientos,
producira cambios esperados en los resultados, luego se pueden comparar

con los resultados proyectados para poder juzgar el éxito del trabajo.

Cabe recalcar que lo que hace diferente a Seis Sigma diferente del resto
de programas de control de calidad, es que Seis Sigma es mas que una
forma de hacer las cosas para mejorar la eficiencia, es un método para
cambiar la cultura corporativa, desde abajo (sector operativo) para arriba

(gerencia).

Historia de los Sistemas Seis Sigma

De igual manera, con relacion a los sistemas seis sigma en el contexto
histérico Herbas, B. (2006), el concepto de seis sigma comenz6 en Motorola
en los anos ochenta. Un ingeniero llamado Mikel Harry, que comenz6 a

analizar la variaciébn de los resultados de los procesos internos en la



93

organizacion, se dio cuenta que midiendo la variacion, seria posible mejorar
los sistemas de trabajo. Sin embargo, mientras otros sistemas de calidad
eran disefiados solamente para medir eficiencia, la idea de Seis Sigma que

crecio de la idea original de Harry, era diferente.

En unos pocos afos, la misma idea fue tomada por General Electric y
AlliedSignal. General Electric decidié en 1995 implementar Seis Sigma en
toda su organizacion. ElI Gerente Jack Welch dirigié a la organizacién a lo
largo de la implementacion en varias divisiones de General Electric,
mostrandose mejoras impresionantes en la calidad. Las estimaciones de
ahorros en costo en los primeros dos afios de aplicacion de Seis Sigma,
fueron de 320 millones de ddlares, y mas de un billén para 1999. Debe
tomarse en cuenta que los ahorros en lo referente a costos, son un aspecto
importante del control de calidad, pero no el unico, un programa de calidad

efectivo, que recompensa a la larga a la empresa, requiere mas trabajo.

Existen muchos programas de calidad entre algunos podemos mencionar
la ISO 9001:2000, TQC, TQM, y otros; que han sido implementados a lo
largo de los afos. Pero la mayoria falla después de un tiempo, debido a que
los empleados pierden interés en el programa. Se vuelve obvio para los
empleados, que el “control de calidad” realmente representa un intento de
Gerencia de recortar los costos y gastos y dar mas trabajo a su fuerza
laboral. En otras palabras, el programa se aplica al trabajador, pero no existe
un cambio significativo en Gerencia. Si el resultado final de un programa de
calidad es buscar el incremento en la eficiencia, y resulta en despidos,
¢quien se beneficia? Con Seis Sigma, todos estan comprometidos y se

espera que todos cambien (para mejor) como parte de un solo equipo.
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Caracteristicas de Seis Sigma

Para Herbas, B. (2006, htim), dentro de los aspectos fundamentales que
caracterizan el seis sigma, se sefalan:

¢ Existe una diferencia conceptual y diferencias del término multifacético
Seis Sigma. Al respecto, es esencial aclarar la diferencian entre Seis Sigma:
el modelo estadistico por un lado, y por el otro Seis Sigma: el proceso de

mejora.

e El modelo estadistico comprime tres caracteristicas principales: el
valor estadistico sigma, el indicador Seis Sigma (medida) y el comparador

Seis Sigma.

e Por otro lado el proceso de mejora Seis Sigma también se constituye
de tres elementos principales: Un enfoque de proyectos, Infraestructura Seis

Sigma y el desarrollo de la competencia de la fuerza laboral Seis Sigma.

Beneficios del Seis Sigma

De acuerdo con Slater, R. y Welch, J. (2005) los beneficios de la Seis Sigma son:

¢ Alineamiento entre los resultados y la eficacia: la mejora de la calidad

de un proceso implica aumento de la rentabilidad para la empresa.

e Aplicacién de la metodologia en diversas areas de la empresa:
finanzas, logistica, ventas, sistemas, administracion, etc., no restringiendo los

trabajos a las areas productivas de la empresa.

e Posibilidad de toma de decisiones basadas en datos estadisticos.
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e Desarrollo de una sistematica que promueva el vinculo entre

planeamiento estratégico y herramientas estadisticas y de calidad.

Busca el Modelo Ideal de Eficiencia de los sistemas.

Eliminar de los procesos el valor no agregado.

Reducir al minimo posible la variacion natural de los procesos.

Procesos robustos, capaces de entregar lo que el cliente demanda.

Fases de Implementacion del Seis Sigma

Slater, R. y Welch, J. (2005), consideran las fases esenciales para la
implementacion del seis sigma, las cuales en esencia suponen definir, medir,
analizar con la finalidad de descubrir las causas raiz del problema y después
mejorar y controlarlo para impedir que el problema se presente de nuevo.

Estas fases son las siguientes:

1. Definicion. En esta fase se definira el defecto que se quiere corregir,
el procesos en donde ocurre ese defecto, quienes son el o los clientes del
este proceso, el quipo que estara enfocado en la solucién del problema, la
meta de mejora, los ahorros que se lograran, los métricos a utilizar y los

tiempos de implementacion.

2. Medicion. Se identifican los procesos internos que influyen en las
caracteristicas criticas para la calidad y se miden los defectos que se
generan con relacion a dicha caracteristica. Los defectos se definen como

aquellas caracteristicas que se encuentran fuera de tolerancia.
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3. Analisis. El objetivo de esta fase es empezar a comprender por que
se generan los defectos. Las tormentas de ideas, las herramientas
estadisticas, etc. se emplean para identificar las variables estratégicas que

provocan los defectos.

4. Mejora. En este caso, el objetivo es confirmar las variables
fundamentales y luego cuantificar su efecto en las caracteristicas criticas
para la calidad, identificar los rangos maximos aceptables de dichas
variaciones, asegurarse que los sistemas de medicién so capaces de medir
la variacion en las variables fundamentales, y modificar el proceso para que

permanezca dentro de los rangos aceptables.

5. Control. El objetivo de esta fase final consiste en asegurar que el
proceso modificado permite ahora que las variables fundamentales
permanezcan dentro de los rangos maximos aceptables, utilizando
herramientas tales como el control estadistico del proceso, o simples listas

de verificacion.

Herramientas del Seis Sigma

El Seis Sigma utiliza herramientas de tipo general como las siete
herramientas de calidad, empleadas para la recoleccion y tratamiento de
datos, las cuales son: diagrama de causa-efecto, el cual establece que el
valor de una caracteristica de calidad depende de una combinacion de
variables y factores que condicionan el proceso productivo; planillas de
inspeccion, las cuales sirven para anotar los resultados a medida que se
obtienen y al mismo tiempo observar cual es la tendencia central y la
dispersion de los mismos; grafico de control, el cual es una carta o diagrama

especialmente preparado donde van anotados los valores sucesivos de las
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caracteristicas de calidad que se estan controlando; diagrama de flujo, es
una representacion grafica de la secuencia de etapas, operaciones,
movimientos, decisiones y otros eventos que ocurren en un proceso;
histograma, es un grafico o diagrama que muestra el numero de veces que
se repite cada uno de los resultados cuando se realizan mediciones
sucesivas; diagramas de dispersion, permiten estudiar la relacion entre dos
variables; y grafico de Pareto, es utilizado para separar graficamente los
aspectos significativos de un problema desde los triviales, de manera que un

equipo sepa hacia donde dirigir sus esfuerzos.

Algunas de las herramientas estadisticas que Seis Sigma utiliza para el
analisis, enfoque y solucién de problemas de los procesos, Slater, R. y
Welch, J. (2005) Slater, R. y Welch, J. (2005) destacan las siguientes:

e Diagramas de causa efecto.

e Matrices de causa efecto.

e Mapas de procesos

e Mapas de flujo de valor de los procesos.

e Graficos; Pareto, Histogramas, Dispersién, de caja, etc.
e Analisis de modo de falla y efecto (AMEF).
e Analisis de correlacion

¢ Analisis de capacidad del proceso

e Analisis de varianza (ANOVA)

e Anadlisis de Regresion

e Pruebas de hipotesis

e Diseno de respuesta de superficie

e Diseno de experimentos.
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e FEtc.

Seis Sigma también utiliza herramientas de manufactura esbelta para el

analisis y solucion de problemas, tales como:

e Poka-yokes.

e Mapas de flujo de valor.

e Kanban.

o Kaizen.

e Cambios rapidos (SMED).
e Diagramas de espagueti.
e Comunicacion Visual.

e Etc.

Los participantes en Seis Sigma

Como resefa Herbas, B. (2006), sin importar si a la organizacion le gusta
0 no su cliente, el sistema de servicio al cliente puede y debe ser libre de
defectos. Bajo un programa Seis Sigma, a los miembros de una organizacion
se les asigna roles especificos a realizar, cada uno con un titulo especifico.
Este formato altamente estructurado es necesario para implementar Seis
Sigma a lo largo de la organizacion, debido a que la cadena de comando en

las organizaciones no necesariamente se aplica a un ambiente Seis Sigma.

Existen responsabilidades especificas o “roles de area” en un programa

Seis Sigma. Estos son:
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1. Liderazgo. Un equipo lider o concejo define las metas y objetivos en
un proceso Seis Sigma. Como cuando el Gerente fija la intensidad y curso
para lograr un objetivo, el Consejo Seis Sigma fija un grupo de objetivos a
ser logrados por el equipo. De esta forma el consejo se orienta hacia los
resultados. Seis sigma solamente puede trabajar cuando los resultados son
significativos y mejoran el servicio al cliente. Esto comunmente significara

satisfaccion del cliente debido a la baja incidencia de defectos.

2. Auspiciador (Sponsor). El individuo en el rol de Auspiciador actua
como Solucionador de Problemas a medida que se realiza el proyecto Seis
Sigma. Usualmente un Gerente antiguo dentro de la organizacién, el
auspiciador implementa las 6rdenes del Consejo y apacigua cualquier
conflicto que pudiese ocurrir. El auspiciador generalmente tiene un sentido
agudo de las necesidades de un proceso Seis Sigma, porque el o ella
terminara administrando el proceso después de que un equipo ha sido

mejorado.

3. Lider de Implementacion o Director. El Lider de Implementacién es
responsable de hacer el seguimiento a todo el proyecto Seis Sigma para el
equipo (grupo o equipos). El o ella apoya al consejo mediante el
aseguramiento de que su mandato es implementado; recomienda a la gente
que tiene roles importantes en el equipo Seis Sigma, tanto dentro de la
organizacion, como fuera de ella, asegurando el éxito del plan de
implementacion y resolviendo problemas a medida que aparecen; entrena

cuando sea necesario y asiste a los Auspiciadores motivando al equipo.

4. Entrenador. El termino entrenador implica el entrenamiento o guia. En

el equipo Seis Sigma, el entrenador sirve como un experto o consultor para el
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equipo y sus miembros. Sus trabajos incluyen trabajar como Auspiciador y
Lider; planificando el trabajo del equipo; identificando y definiendo los
resultados deseados del proyecto; mediando en desacuerdos, conflictos y

resistencia al programa; e identificando el éxito a medida que ocurren.

5. Lider del equipo. El trabajo del dia a dia del equipo Seis Sigma es
administrado por el Lider del equipo. Las responsabilidades incluyen
comunicacién con el Auspiciador para definir y racionalizar las metas del
proyecto; seleccionar y asistir a los miembros del equipo y otros recursos;
mantener el proyecto bajo cronograma; y mantener el seguimiento de los

pasos en los procesos a medida que son completados.

6. Miembro del equipo. Un equipo puede tener un numero de
definiciones dentro de la organizacién. Usualmente se refiere a un grupo de
personas trabajando de manera conjunta de diferentes unidades o
departamentos. Los miembros del equipo ejecutan tareas especificas Seis
Sigma y trabajan con otros miembros del equipo dentro de un cronograma

definido, para llegar a metas especificas.

7. Duefio del Proceso. El duefio del proceso termina con un
procedimiento mejorado, o tiene el trabajo de ejecutar el nuevo proceso

disefiado por el equipo.

8. Cinturdon Negro. La persona que tiene este cinturén ha logrado el mas
alto nivel de competencia y es un experto en distintas técnicas. Aplicado a un
programa Seis Sigma, la persona designada como Cinturon Negro habra
completado un conjunto de programas internos y tiene experiencia en

distintos proyectos. A la persona que posee un Cinturon Negro,
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generalmente se le da el rol de Lider del Equipo, la persona responsable por
la ejecucidon y cumplimiento de cronograma. Otro nivel es el Maestro Cinturon
Negro, una persona que esta disponible para consultas del equipo o de los
lideres, pero que no es un miembro directo del equipo. El rol es equivalente
al del Entrenador; o de proyectos mas complejos, el Maestro Cinturon Negro
esta disponible para responder preguntas procedimentales y los problemas

técnicos que puedan surgir.

9. Cinturon Verde. Esta designacion también se la pueden dar a un
Lider del Equipo o Miembro del equipo que trabaja directamente con el Lider
del Equipo. El nombre de los cinturones surge por su designacion del Karate,
en la que los cinturones verdes son menos experimentados que los

Cinturones Negros, pero tienen un rol importante en el equipo.

Figura 1
Participantes en Seis Sigma
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Consejo
T Definicién de Metas
Auspiciador Resolucion de Problemas
Lider de L
" Seguimiento
Implementacion
Entrenador Mediaciéon y Consultoria
Lider del equipo Supervision
T
Miembros del equipo Asignacion de Tareas
Dueno del Usuario Final
r0CCESO (frecuentemente el
P Auspiciador)

Fuente: Herbas, B. (2006)

Almaceén

Es un departamento de gran importancia en cualquier organizacion, ya
que contribuye a la buena marcha del sistema. Comprende la recepcion,

custodia, observacion, despacho y registro de los bienes que hayan en él.

Es necesario combinar de la mejor manera posible los dos elementos que
definen el servicio que proporciona el almacén: La instalacién y el

almacenaje de los materiales.
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En este sentido Navarro (1993), plantea que “el almacén es una unidad

de servicio en la estructura organica y funcional de cualquier organizacion”.
(p.24).

Para la Universidad Nacional Abierta (UNA, 1990), el almacén es “el lugar
fisico en el que se desarrolla una completa actividad de los materiales que
alli se encuentran, reciben, guardan y despachan tales materiales cuidando
del arreglo y disposiciones ordenadas de los bienes y las instalaciones”.
(p.470).

Diaz de Castro y Fernandez (1993), lo definen asi:

El almacén es el lugar fisico en el que se desarrolla una completa
gestion de los productos que contiene. Por lo tanto, es necesario
combinar de la mejor manera posible los dos elementos que definen
el servicio que proporciona: La instalacion y el almacenaje de los
articulos (p. 165)

Los almacenes forman parte del proceso distributivo y deben tratarse
como una parte del mismo. El indice de eficiencia del almacén esta
determinado por la facil localizaciéon de sus productos y la adecuada

distribucion del area aprovechable.

Ademas del orden fisico del almacén, es importante el orden
administrativo, el registro de los ingresos y retiros de bienes basados en
requisiciones, ordenes de entrega, entre otros. Estas deben efectuarse en
atencion a procedimientos administrativos que guien la atencién de los

responsables del almacén en forma detallada y precisa.
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Funcionamiento del Almacén

La Universidad Nacional Abierta (UNA, 1990), establece que dentro de las
medidas necesarias que garanticen el buen funcionamiento del almacén

estan:

El calcular los maximos y minimos de sus productos, para evitar
peligro de desabastecimiento o por el contrario, de congelamiento
de activos; establecer rotacion de inventarios para utilizar mejor
los bienes, establecer estadisticas de consumo, aprovechar en
algunos casos los almacenes de proveedores, fijando
programaciones de entregas adecuadas. (p.470)

Organizacion del Almacén

En atencion a las funciones propias del almacén, la organizacion del
mismo debera contar por lo menos con unidades como las que se exponen a

continuacion:

- Recepcion

- Almacenaje propiamente dicho
- Despacho

- Registro

- Control

- Transporte

Introduccién al Almacenaje

En opinidon de Navarro (1993):
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Aun realizando las provisiones y gestiones del material de la forma
que estimamos mas adecuada, es practicamente imposible
conseguir que la oportunidad se identifique con la simultaneidad
de llegada de material a la empresa y al lugar de utilizacion. De
llegar el material mas tarde de lo necesario para su utilizacion, no
se cumplen los requisitos y se originan unos costos adicionales
por no “almacenar”. Si llegan antes de su necesidad. el requisito
de oportunidad se cumple y favorece el cumplimiento de los
demas. Para actuar adecuadamente en este supuesto,
necesitamos disponer de espacio y de otros medios, para que el
material pueda esperar hasta su habilitacién, cumpliéndose asi la
funcién especifica del almacén y el almacenaje en correlacion con
las otras funciones de la empresa (p. 26)

El almacén debe deducir del compromiso planteado entre los costos, la
solucion mas segura y satisfactoria para la organizacién. EI mismo debe ser
concebido técnicamente para la reduccion en la mayor medida de tales
costos.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacién

La metodologia de investigacion dentro de la cual se desarrollo este
trabajo es la modalidad de proyecto factible apoyado en una investigacion de
campo de caracter descriptivo y ahondandose en una revision bibliografica y

documental.

En este orden de ideas, para precisar en este contexto, se toma como
referencia el Manual de Trabajos de Grado de Especializaciones y Maestria y
Tesis Doctorales de la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador,

UPEL (2006, p. 16), que indica, con relacién al proyecto factible, lo siguiente:

El Proyecto Factible consiste en la investigacion, elaboracion y
desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos o0 necesidades de
organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la formulacion
de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. El
proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo
documental, de campo o un disefio que incluya ambas
modalidades.

Esta investigacion se considera un proyecto factible, ya que el mismo
tiene como objetivo principal la propuesta de un modelo basado en la
Metodologia del Seis Sigma como estrategia administrativa para controlar
costos y tiempos en la operacidon logistica en el area de despacho de la

empresa Alimentos Polar Comercial, C. A. ubicada en la Zona Industrial San
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Vicente |, Maracay — Edo. Aragua, lo que se constituye en una alternativa de

accion, con el fin de solucionar los



problemas existentes en la entidad, de tal forma que esto permitira mejorar la
calidad y el desempefio del personal, para asi contribuir al logro de los

objetivos establecidos en la investigacion.

El estudio se apoyd en una investigacion de campo, debido a que el
mismo se realiz6 en el lugar donde se presenta el problema, el cual sirvié de
base porque los datos de interés se recogieron en forma directa del lugar
donde ocurren los hechos, o sea en el almacén de productos terminados de
Alimentos Polar C. A.; propiciando que los datos obtenidos sean los mas
confiables y objetivo posibles. De esta manera, se entiende por investigacion

de campo, segun el Manual de la UPEL (p. 14):

El analisis sistematico de problemas en la realidad, con el
proposito bien sea de describirlos, interpretarlo, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y
efectos, o predecir su concurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacion conocidos o en desarrollo.

Esta investigaciéon campo fue de tipo descriptiva, ya que a través de ella
se busco describir, analizar e interpretar la realidad de los hechos; Arias
(2004, p. 22) dice que: “La investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacién de un hecho, fendbmeno o grupo con el fin de establecer su

estructura o comportamiento”.

El estudio descriptivo fue necesario para conocer los procesos inherentes
los procedimientos de control de costos y tiempos en la operacion logistica
en el area de despacho de la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A,

ubicada en la Zona Industrial San Vicente |, Maracay, Edo. Aragua.

cviii
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Y por ultimo, cabe destacar que se tomé en cuenta el sustento
documental o bibliografico para esta investigacion; por lo que se toma como
referencia para la justificacion de este enfoque los sefialamientos expuestos
en el Manual de la UPEL (p. 16), que sefiala: “se entiende por investigacion
documental, el estudio de problemas con el propdsito de ampliar y
profundizar el conocimiento de su naturaleza, con apoyo principalmente, en
trabajos previos, informacién y datos divulgados por medios impresos,

audiovisuales o electrénicos”.

Por consiguiente, se tomd en cuenta un estudio documental en vista de
que para desarrollar el marco conceptual, se revisé una serie de bibliografias,
textos, publicaciones y trabajos de investigacion, referentes a manipulacion
higiénica de alimentos, servicio, restaurantes, etc., de tal manera que sea
posible establecer una base tedrica sobre la cual se funden los resultados

gue se obtengan a nivel practico.

Método de Investigacion

Sabino (2002, p. 26) sefala que “no es posible obtener un conocimiento
racional, sistematico y organizado actuando de cualquier modo: es necesario
seguir algun método, camino concreto que aproxime a esa meta”. Es por ello,
y en consecuencia de lo antes expuesto por este autor, que los
investigadores tomaron en cuenta una serie de pasos y procedimientos, en la
busqueda de orientar la investigacion a una secuencia logica que lleve a

alcanzar los objetivos propuestos en la misma.

En este sentido, el método de investigacion utilizado se refiere al método
inductivo — deductivo que, segun Méndez (1998, p. 97), expresa: “La
induccién le permite al investigador partir de la observacion de fenémenos o

situaciones de caracter particular que enmarcan el problema de
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investigacion”. Como se resefa, a través del método de la induccion, se tomo
como elemento el anadlisis, ya que mediante este, se puede realizar
abstracciones generales capaces de expresar las conexiones entre los datos
que se obtengan de la experiencia, la realidad y lo percibido por los sentidos,

de manera que se integren en un modelo tedrico que verse sobre la realidad.

Los investigadores se fundamentaron en las proposiciones tedricas a las
que se pudo acceder sobre la metodologia del seis sigma, para asi alcanzar

cubrir en gran medidas las necesidades informativas del estudio.

Se consider6 de igual manera, el método deductivo para esta
investigacion, tomando como base lo referido por Méndez (p. 97) que
expresa que “a partir de situaciones de caracter general se lleguen a
identificar explicaciones de caracter particular’, lo que permitié conducir el
proceso de investigacion sobre premisas verdaderas, como lo plantea el
método inductivo, y con base en un caracter general como marco referencial,

explicar los hechos particulares inherentes al problema planteado.

Poblacién y Muestra

Méndez (1998, p. 65), con relacion a la poblacidon y muestra, sefiala que:

En esta fase del estudio es importante definir la poblacion, el
sector o subsectores en el que van a aplicarse algunas técnicas en
la recoleccidon de la informacién (observacion, entrevista) o sobre
el cual se realizara la investigacion con el propdsito de identificar
los hechos o fendmenos que lo caracterizan.

Al respecto, Tamayo y Tamayo (1998, p. 114) define la poblacion como:

“La totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades de ésta poseen
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una caracteristica en comun la cual se estudia y da origen a los datos de

investigacion”.

Para efectos del presente trabajo de investigacién, se tomdé como
poblacion a 90 personas que trabajan en la empresa objeto de estudio. Por
ello, se puede decir que es una poblacion finita, ya que indica que es posible
alcanzarse o sobrepasarse al contar. Al respecto, la poblacion finita Chavez,

(1998) menciona que:

Las dimensiones de la poblacion suelen clasificarse en
finitas e infinitas, se considera que una poblacion es
finita cuando esta estructurada por un numero limitado
de elementos, por ello conviene indicar que algunas
veces puede considerar el estudio de su totalidad.

(p-12)

Sobre esta base, la poblacion de investigacion esta integrada por el
personal de los distintos departamentos de la empresa objeto de estudio,

(ver cuadro 2).

Cuadro 2. Distribucién de la Poblacion

Poblacion Numero de Personas
Gerente General 01
Analistas Administrativos 06
Almacén y Despacho 22
Distribucion 03
Ventas 58
Total 90

Fuente: Los Investigadores (2009).
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Muestra

La muestra es una porcion representativa de la poblacién que permite
generalizar los resultados de la investigacion; Hernandez, Fernandez, y
Baptista, (2004.; p. 207). La define como “un subgrupo de la poblacion...un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacién”. Para, Sabino, (2002; .p.70). Dice
que: “muestra es parte de un todo que llamamos universo, es decir, consiste
en un numero de sujetos que reunen las mismas caracteristicas de la
poblacion estudiada y por lo tanto representativa de la misma”. Cuando una
muestra cumple las condiciones anteriores, es decir, cuando nos refleja en

sus unidades lo que ocurre en el universo, se llamara muestra representativa.

La muestra es obtenida con el fin de indagar a partir de sus caracteristicas
particulares las propiedades de la poblacién; segun Tamayo y Tamayo,
(2003; .p.115.). Plantea que: "cuando se seleccionan algunos de los
elementos con la intencion de averiguar algo sobre la poblacién de la cual
estamos tomando, nos referimos a ese grupo de elementos como muestra".
Por su parte, Hurtado y Toro (1999; p.79). Definen a la muestra como "el
conjunto de elementos representativos de una poblacion, con los cuales se
trabajara realmente en el proceso de la investigacion, a ellos se observara y
se les aplicaran los cuestionarios y demas instrumentos". En este sentido, al
tomarse como meta de estudio la poblacidon y la muestra se hace referencia
a lo que se conoce como muestra finita definida anteriormente. Cabe
destacar, que la misma fue escogida al azar segun criterio de los directivos
de la empresa, al considerar que estos trabajadores estan relacionados con

el problema a investigar.
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Cuadro 3. Distribucion de la muestra

Poblacion Numero de Personas
Gerente General 01
Analistas Administrativos 03
Almacén y Despacho 09
Distribucion 02
Total 15

Fuente: Los Investigadores. (2009)

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Segun Méndez (1998, p. 142), “Las Técnicas son los medios empleados
para recolectar la informacién y los instrumentos consisten en un formulario
disefiado para registrar la informacion que se obtiene durante el proceso de

recoleccion”.

En este estudio, las técnicas utilizadas para la recoleccion de datos

fueron: la entrevista y la encuesta.

En este sentido, se utilizé la entrevista por lo cual Tamayo y Tamayo (p.
123) senalan que: “Es la relacion directa establecida entre el investigador y
su objeto de estudio a través de individuos o grupos con el fin de obtener
testimonios orales”. Esta técnica fue instrumentada a través de una guia de
entrevista, la cual permitié organizar las preguntas a presentar a la muestra

seleccionada.

La guia de entrevista fue estructurada por preguntas abiertas orientadas a
consultar la opinion del personal directivo vinculado al area de almacén; con

la intencidn de indagar en aspectos mas detallados de esta realidad, de
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manera que permitan conducir de forma confiable, las tareas que conduciran

al cumplimiento de los objetivos propuestos.

Con respecto a la encuesta, Sabino (2002, p. 71) sefala que se trata “de
requerir informacion a un grupo socialmente significativo de personas acerca
de los problemas en estudio para luego, mediante un analisis de tipo
cuantitativo, sacar las conclusiones que se correspondan con los datos
recogidos”. Por lo tanto, ésta fue tomada en cuenta para saber la percepcién

de la muestra planteada con respecto a la problematica planteada.

El instrumento que se aplico para esta técnica de recoleccion de los datos
fue el cuestionario estructurado de preguntas cerradas con varias alternativas
de respuestas. Tamayo y Tamayo (1998, p. 124) define el cuestionario “como
el instrumento formado por una serie de preguntas que se contestan por
escrito a fin de obtener la informacion necesaria para la realizacion de una

investigacion”.

A través de este instrumento, se obtuvo informacion referente a las
experiencias de los trabajadores en el almacén en el proceso de carga de los
pedidos solicitados por los vendedores para su distribucién.

Técnica de Analisis de Datos

Segun Méndez (1998, p. 148), “la técnica de analisis de los datos exige la
determinacién de los procedimientos para la codificacion y tabulacion de la
informacion, este proceso consiste en el recuento, clasificacion vy
ordenamiento de la informacion para ser sometida a técnicas matematicas de

tipo estadistico”. A efectos de este estudio, se utilizaron para el analisis de



CXV

los datos recolectados las correspondientes a las metodologias cualitativas y

cuantitativas.

Sabino (2002, p. 135) expresa que “el analisis se efectua cotejando los
datos que se refieren a un mismo aspecto y tratando de evaluar la fiabilidad
de cada informacion”. En este trabajo, el analisis cualitativo se realiz6 sobre
la base de las respuestas que emitieron las personas que seran consultadas

a través del cuestionario.

El mismo autor sefala que el andlisis cualitativo (p. 193):

Se refiere al que procedemos a hacer con la informacion de tipo
verbal que, de un modo general, se ha recogido mediante fichas
de uno u otro tipo. El analisis se efectua cotejando los datos que
se refieren a un mismo aspecto y tratando de evaluar la fiabilidad
de cada informacion.

El tratamiento estadistico de los resultados, se organiz6 empleando el
analisis cuantitativo del porcentaje simple, el cual permitira conocer los
valores estadisticos en funcion al numero de frecuencias registradas, lo que
permitié agrupar el numero de respuestas y porcentajes que se emitan a

través del cuestionario aplicado.

En el marco del analisis cuantitativo Sabino (p. 190) sefala:

Este tipo de operacion se efectua, naturalmente, con toda la
informacion numérica resultante de la investigacién. Esta, luego
del procedimiento sufrido, se nos presentara como un conjunto de
cuadros, tablas y medidas, a las cuales se les han calculado
porcentajes y presentado convenientemente.
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Dicha informacién, se presentd en tablas de frecuencia con graficos
circulares intercalados a manera de facilitar la tarea interpretativa del hecho

investigado, a propodsito de diagnosticar la situacién que se estudié.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

La informacion que se presentan en las paginas siguientes, muestran los
resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos disefiados en la
investigacion representados en una guia de entrevista aplicada al personal
de direccion del area de almacén de despacho de la empresa Alimentos
Polar C. A., al igual que el cuestionario que se aplicé al personal operativo

del area.

Los datos obtenidos se procesaron y se presentan en tablas y graficos
circulares por cada item disefiado en el caso del cuestionario, ademas de los
respectivos analisis que se derivan de la interpretaciéon de los resultados

obtenidos en la consulta.

El analisis de estos resultados se orienta en la consecucion de los

objetivos propuestos en esta investigacion referidos a:

e Diagnosticar la situacién actual del area de despacho de la empresa

Alimentos Polar Comercial, C. A.

e Identificar los procedimientos de control de costos y tiempos en la
operacion logistica en el area de despacho de la empresa Alimentos Polar
Comercial, C. A., ubicada en la Zona Industrial San Vicente |, Maracay, Edo.

Aragua.
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ftem 1. ¢Conoce usted las politicas de la empresa para el manejo del

area de despacho?

Tabla 1
Politicas de la empresa para el manejo del area de despacho
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 8 62
NO 5 38
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Grafico 1
Politicas de la empresa para el manejo del area de despacho

mSl
mNO

Fuente: Los investigadores (2009)

Como lo refleja la grafica anterior, el 62 por ciento de los trabajadores que
laboran en el area de despacho de Alimentos Polar C. A. que fueron
consultados, manifiestan que si conocen las politicas establecidas por la
entidad para el desarrollo de las labores inherentes a ésta area. Sin
embargo, existe un 38 por ciento de los trabajadores que indicaron
desconocimiento de dichas politicas, por ser un numero significativo estos
representa una debilidad que merece atencion pertinente para involucrar de

manera efectiva este personal.



item 2. ¢Conoce usted las funciones inherentes a su cargo?

Tabla 2
Conocimiento de las Funciones del Cargo
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 11 85
NO 2 15
TOTAL 13 100%
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Fuente: Los investigadores (2009)

Gréfico 2
Conocimiento de las Funciones del Cargo
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Fuente: Los investigadores (2009)

Con base en los resultados que se muestran en la grafica, el 85 por ciento
del personal consultado manifiesta conocer las funciones inherentes a su
cargo debido a que recibié la orientacion e informacién general para el
desarrollo operativo de sus labores. Para un 15 por ciento de dichos
trabajadores, no tienen los conocimientos pertinentes con relacion a sus

responsabilidades y competencias en el cargo que desempenan.

ftem 3. ¢Ha recibido capacitacion y/o entrenamiento previo a la
realizacion de sus labores en el area de despacho?
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Tabla 3
Capacitaciéon y/o entrenamiento previo

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 7 54
NO 6 46
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Grafico 3
Capacitacién y/o entrenamiento previo
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Fuente: Los investigadores (2009)

Para un 54 por ciento de los trabajadores encuestados, si se recibio la
capacitacién y/o entrenamiento previo a la realizacion de las labores en el
area de despacho, bajo una descripcion y caracterizacidon general del
proceso que se lleva en dicha area. Mientras que para el 46 por ciento
restante, sefiala que no se ha recibido la capacitaciéon necesaria para realizar
de manera efectiva las labores de despacho en el almacén, la cotidianidad
operativa de los procesos es lo que les ha permitido formarse para sus
tareas. La tendencia no es muy contundente en alguna posicion, lo que
indica que no es altamente efectivo el proceso de capacitacion del personal
del area de despacho para el desempeno de sus labores.
ftem 4. ¢Ha recibido actualizacién para el desempefio de su trabajo en el

area de despacho?



Tabla 4
Actualizacion para el desempefio de labores
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 4 31
NO 9 69
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Gréafico 4

Actualizaciéon para el desempefio de labores
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Fuente: Los investigadores (2009)

pertinente de sus funciones.

Tabla 5

mejor sus funciones para la aplicabilidad de las mismas?
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De acuerdo con estos resultados, el 69 por ciento de las personas
consultadas indica que no ha recibido ningun tipo de capacitacién para la
actualizacion en el desempefio de sus labores desde su ingreso al area. El
31 por ciento restante manifiesta haber recibido orientaciones e informacion
precisa para la actualizacion de algunas labores dentro del area en
consonancia con las politicas establecidas. Representa una debilidad para la

operatividad del area que no todo el personal haya recibido la actualizacion

ftem 5. ¢Conoce los manuales a los cuales puede acudir para conocer



Conocimiento de manuales

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 6 46

NO 7 54
TOTAL 13 100%
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Fuente: Los investigadores (2009)

Grafico 5
Conocimiento de manuales
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El 54 por ciento de los trabajadores consultados, expresar no conocer los
manuales a los cuales puede acudir para conocer mejor sus funciones para
la aplicabilidad de las mismas, ya que no son instrumentos accesibles a este
personal de manera oportuna. Por su parte, el 46 por ciento restante si
conoce los manuales existentes en la empresa que les puedan servir de
orientacién para el conocimiento efectivo de sus funciones, estos manuales
se encuentran digitalizados pero no disponibles ni accesibles de manera
directa al personal del area de despacho.
ftem 6. ¢ Existen manuales de instruccion para la capacitacién necesaria
pararealizar las operaciones en el area de despacho?

Tabla 6
Existencia de Manuales de Instruccion



DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 3 23

NO 10 77
TOTAL 13 100%
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Fuente: Los investigadores (2009)

Gréafico 6
Existencia de Manuales de Instruccién
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Fuente: Los investigadores (2009)

De acuerdo con los resultados que muestra la grafica, el personal
consultado expresa en un 77 por ciento que no existe ningun manual que les
permita instruirse o mejorar su capacitacion necesaria para realizar las
labores inherentes al area de despacho, lo que representa una debilidad
importante con relacién a la capacitacion del personal. Para un 23 por ciento,
si existe el manual de instruccion pero no es accesible de manera oportuna
para los trabajadores de ésta area.

ftem 7. ¢De existir algin manual en el area de despacho, el mismo es
actualizado constantemente?

Tabla 7
Actualizacién de manuales en el area de despacho
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE




Sl 3 23
NO 10 77
TOTAL 13 100%
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Grafico 7
Actualizacion de manuales en el area de despacho
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Fuente: Los investigadores (2009)

En virtud del desconocimiento de la existencia de un manual instructivo de
las labores inherentes al area de despacho, de igual manera en esta seccién
manifiestan los trabajadores no tener informaciéon sobre la actualizacion de
dichos manuales, tal como lo sefala el 77 por ciento del personal consultado.
Para el 23 por ciento restantes, si se realizan estas actualizaciones
constantemente. En este sentido, se considera que no es efectivamente
divulgada esta informacion al personal del area de despacho.
ftem 8. ¢Existe la tecnologia adecuada para realizar un trabajo
realmente efectivo en el area de despacho?

Tabla 8

Tecnologia adecuada para el trabajo en el area de despacho

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE




Sl 5 38
NO 8 62
TOTAL 13 100%
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Gréfico 8
Tecnologia adecuada para el trabajo en el area de despacho
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Fuente: Los investigadores (2009)

Como se muestra en los resultados, el 62 por ciento de los trabajadores
indicaron que no se cuenta con tecnologia adecuada que permita el
desarrollo efectivo de las labores operativas del area directamente vinculadas
con la organizacion de los pedidos. Para el 38 por ciento, si existe esta
tecnologia adecuada para realizar un trabajo realmente efectivo en el area.
De acuerdo a la tendencia, la tecnologia no es favorable para la optimizacién

de los procesos operativos de esta area.

ftem 9. ¢Hace uso de alguna tecnologia para armar los pedidos para el

respectivo despacho (por lotes o unidades)?

Tabla 9
Uso de la tecnologia en la elaboracién de pedidos

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE




SI 1 8
NO 12 92
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Gréfico 9
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Segun el 92 por ciento del personal consultado, no se utiliza la tecnologia
para la tarea de armar los respectivos pedidos que se despachan
diariamente en esta area, por lo que es prolongado el proceso de
organizacion de los pedidos sobre todo los que son requeridos por unidades,
ya que la empresa tiene la politica de vender por unidades sin restricciones.

Solo un 8 por ciento indica que si utiliza tecnologia para este proceso.

ftem 10. ¢Conoce los objetivos que persigue alcanzar la empresa con el
despacho de pedidos por unidades?

Tabla 10
Conocimiento de los objetivos de la empresa en el despacho de
pedidos por unidades

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 7 54




CXXVii

NO 6 46

TOTAL 13 100%
Fuente: Los investigadores (2009)

Gréfico 10
Conocimiento de los objetivos de la empresa en el despacho de
pedidos por unidades
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Fuente: Los investigadores (2009)

El 54 por ciento de los trabajadores del area de despacho que fueron
consultados, no tienen conocimiento con relacion a los objetivos de la
empresa en el despacho de pedidos por unidades; sin embargo, existe un 46
por ciento de éstas personas que si manifiesta conocer el propdsito de esta
politica de la empresa por trabajar desde mayor tiempo en la misma.

ftem 11. ¢Conoce usted el tiempo requerido para armar un pedido por
unidades?

Tabla 11
Conocimiento del tiempo para organizacion de pedidos
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 5 38
NO 8 62
TOTAL 13 100%
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Grafico 11
Conocimiento del tiempo para organizacion de pedidos
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Fuente: Los investigadores (2009)

La mayoria del personal consultado, representada en el 62 por ciento de
los trabajadores del area de despacho manifesté que no tiene conocimiento
con relacion al tiempo estandar para la organizacion de un pedido por
unidad, ademas de considerar el proceso complejo para estandarizarlo ya
que cada pedido por unidad tiene su particularidad y especificidad. EI 38 por
ciento restante, sefala que si conoce el tiempo para armar los pedidos y que

la experiencia cotidiana le ha contribuido a definirlo.

ftem 12. ¢Conoce el numero de pedidos promedio que deben ser
armados por dia en el area de despacho?

Tabla 12
Conocimiento del numero de pedidos promedio diarios
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 10 77
NO 3 23
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)
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Grafico 12
Conocimiento del numero de pedidos promedio diarios

m S|
B NO

Fuente: Los investigadores (2009)

En atencion a estos resultados, sefala el 77 por ciento de los trabajadores
consultados que si tiene conocimientos sobre el numero de pedidos
promedios que se arman diariamente porque la practica cotidiana les ha
permitido definir cifras promedio cada dia de acuerdo a la actividad que
realizan con la clientela de la empresa. Sélo un 23 manifiesta desconocer
estos datos promedios.

ftem 13. ¢;Conoce algin manual para controlar el tiempo de realizacion
de las tareas en el &rea de despacho?
Tabla 13
Conocimiento de manuales para el control de tiempo en tareas del
almacén de despacho

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

SI 3 23

NO 10 77
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)
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Gréfico 13
Conocimiento de manuales para el control de tiempo en tareas del
almacén de despacho
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Fuente: Los investigadores (2009)

Con base en la apreciacion del 77 por ciento de los trabajadores
consultados, no se tiene conocimiento sobre la existencia de manuales para
controlar el tiempo de realizacidon de las tareas en el area de despacho, o por
lo menos esta informacion no es divulgada a los trabajadores, lo que no
permite la orientacion del personal sobre los mecanismos definidos por la
empresa para realizar las tareas del almacén de despacho en menor tiempo.
Para el 23 por ciento si se cuenta con esos manuales y son conocidos por

éstos.

ftem 14. ¢Aplica alguna norma y/o procedimiento para controlar los
tiempos en el area de despacho?

Tabla 14
Norma y/o procedimientos para controlar los tiempos en el area de
despacho
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 7 54
NO 6 46
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Grafico 14
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Fuente: Los investigadores (2009)

El 54 por ciento de las personas consultadas sefiala que éstos aplican
normas Yy/o procedimientos para controlar los tiempos en el area de
despacho en las tareas principales dentro del proceso de organizacién de los
pedidos, de acuerdo a su experiencia particular. Por su parte, el 46 por ciento
manifiesta que no aplican procedimientos precisos o rigurosos para el control
del tiempo en la preparacion de los pedidos, sino que se adaptan a las
caracteristicas y condiciones operativas del area y del pedido.

ftem 15. ¢Conoce usted la existencia de normas y procedimientos
preestablecidos por la empresa para controlar los costos en el area de
despacho?
Tabla 15
Existencia de normas y procedimientos preestablecidos por la empresa
para controlar los costos en el area de despacho

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 7 54

NO 6 46
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Grafico 15
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Existencia de normas y procedimientos preestablecidos por la empresa
para controlar los costos en el area de despacho
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Fuente: Los investigadores (2009)

Para el 54 por ciento de los trabajadores encuestados, si saben de la
existencia de normas y procedimientos establecidos por la empresa para el
control de los costos inherentes a las actividades que se realizan en el area
de despacho sobre los cuales la entidad hace seguimiento. El 46 por ciento
de este personal, no conoce de este tipo de normas con relaciéon al
tratamiento de los costos relativos a la operatividad de ésta area.

ftem 16. ¢Cuenta con el personal requerido para controlar los tiempos
en el area de despacho?

Tabla 16
Personal requerido para controlar los tiempos en el area de despacho
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 6 46
NO 7 54
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Gréafico 16

Personal requerido para controlar los tiempos en el area de despacho
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Fuente: Los investigadores (2009)

En atencidn a los sefalamientos del 54 por ciento de las personas
encuestadas, no se cuenta con el personal requerido para controlar los
tiempos en el area de despacho, ya que las personas que laboran en el area
se remiten al desarrollo operativo de las actividades inherentes a la
organizacion y despacho de los pedidos diarios. Mientras que el 46 por ciento
considera que si se cuenta con este personal en ésta area, solo hay que

definir las condiciones y estrategias para tales fines.

ftem 17. ¢Conoce alguin sistema de control de costos y tiempos en el
area de despacho de alguna empresa?
Tabla 17
Sistema de control de costos y tiempos en el area de despacho de
alguna empresa

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 3 23

NO 10 77
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Gréafico 17
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Fuente: Los investigadores (2009)

La mayoria de las personas consultadas, expresé que no tiene
conocimientos de ningun sistema o estrategia que permita el control de de
costos y tiempos en el area de despacho de alguna empresa que opere bajo
las condiciones de organizacion de pedidos como la empresa Alimentos
Polar C. A. como lo indica el 77 por ciento. Solo el 23 por ciento senala tener

algunas referencias en este particular

ftem 18. ¢Conoce las politicas o estrategias de la empresa Alimentos
Polar Comercial C. A., para controlar los costos y tiempos?
Tabla 18
Politicas o estrategias de la empresa Alimentos Polar Comercial C. A.,
para controlar los costos y tiempos

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 2 15

NO 11 85
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Gréafico 18
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Fuente: Los investigadores (2009)

Tal como lo indica la grafica, no son conocidas las politicas o estrategias
definidas por la empresa Alimentos Polar Comercial C. A., para controlar los
costos y tiempos en las actividades que se realizan en el area del almacén
de despacho en esta entidad, segun la apreciacion del 85 por ciento de los
trabajadores. Un 15 por ciento de este personal es quien manifiesta conocer
estas politicas y estrategias.

ftem 19. De resultar afirmativa la anterior respuesta. ¢Esta usted de
acuerdo con dichas politicas o estrategias para el control de los costos
y tiempos?
Tabla 21
Acuerdo con las politicas o estrategias para el control de los costos y
tiempos en el area de despacho

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 2 15

NO 11 85
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Gréafico 21
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Fuente: Los investigadores (2009)

En virtud del desconocimiento de las politicas o estrategias de la empresa
Alimentos Polar Comercial C. A., para controlar los costos y tiempos de las
actividades realizadas en el area de despacho, el 85 por ciento manifesté no
poder estar de acuerdo con éstas por la falta de informacién al respecto.
Mientras que el 15 por ciento de los trabajadores que las conocen si estan de
acuerdo.

ftem 20. ¢Considera que se pueden aplicar estrategias que ayuden a
mejorar el area de despacho?

Aplicacién de estrategias que ;;féae: a mejorar el area de despacho
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 13 100
NO 0 0
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Gréfico 7

Aplicacién de estrategias que ayuden a mejorar el area de despacho
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Fuente: Los investigadores (2009)

En consenso del personal que fue consultado, el 100 por ciento esta de
acuerdo en la necesidad de definir y aplicar estrategias que ayuden a mejorar
las condiciones de funcionamiento en el area de despacho, que contribuyan
a optimizar el proceso de organizacion de las actividades principales del area
como los pedidos, particularmente los pedidos por unidades que son los que

mayor complejidad y tiempo requiere por la especificidad de los mismos.

ftem 21. ;Tiene alguna idea que pueda aportar como estrategia para el
control de costos y tiempos?

Tabla 21
Aportes como estrategias para el control de costos y tiempos
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 6 46
NO 7 54
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Gréfico 21

Aportes como estrategias para el control de costos y tiempos
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Fuente: Los investigadores (2009)

El 46 por ciento de los trabajadores consultados, manifiesta tener algunas
ideas e inquietudes que puedan contribuir a mejorar las condiciones
operativas y administrativas actuales en el area de despacho que inciden en
los costos y tiempo de realizacion de actividades, aun cuando el 54 por

ciento de este personal indica no tener ideas en este sentido.

item 22. ¢ Estan en consonancia las politicas y estrategias de control de
costos y tiempos de la empresa con las operaciones llevadas a cabo en
el area de despacho?
Tabla 22
Consonancia de las politicas y estrategias de control de costos y
tiempos de la empresa con las operaciones llevadas a cabo en el area
de despacho

DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 5 38

NO 8 62
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Gréafico 22
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Consonancia de las politicas y estrategias de control de costos y
tiempos de la empresa con las operaciones llevadas a cabo en el area
de despacho
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Fuente: Los investigadores (2009)

Como lo indica el 62 por ciento de los trabajadores encuestados,
consideran que no existe consonancia entre las politicas y estrategias de
control de costos y tiempos de la empresa con las operaciones llevadas a
cabo en el area de despacho, lo que representa una preocupacion actual; sin
embargo, el 38 por ciento ve de manera positiva esa integracion entre las
politicas y las acciones realizadas en el area cotidianamente.

ftem 23. ¢Considera necesaria la automatizacion de las operaciones
llevadas a cabo en el area de despacho de la empresa?
Tabla 23
Automatizacion de las operaciones llevadas a cabo en el area de

despacho de la empresa
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 9 69
NO 4 31
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Grafico 23

despacho de la empresa

Automatizacién de las operaciones llevadas a cabo en el area de



cxl

m S|
mNO

Fuente: Los investigadores (2009)

En consideracion del 69 por ciento de los trabajadores consultados, si es
necesaria la automatizacion de las operaciones llevadas a cabo en el area de
despacho de la empresa ya que contribuira a optimizar las condiciones e
insuficiencia existentes en los procesos operativos del area para la
organizacion de los pedidos. Para el 31 por ciento no es tan necesaria dicha
automatizacién debido a que son procesos que se pueden llevar manuales
sin inconvenientes como hasta ahora.

item 24. ¢Ha escuchado hablar de la Metodologia de Seis Sigma?

Tabla 24
Conocimiento de la Metodologia de Seis Sigma
DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 2 15
NO 11 85
TOTAL 13 100%

Fuente: Los investigadores (2009)

Gréafico 24

Conocimiento de la Metodologia de Seis Sigma
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Fuente: Los investigadores (2009)

El 85 por ciento de los trabajadores del area de despacho de la empresa
que fueron consultados, manifiestan desconocer la metodologia del seis
sigma, lo que representa un elemento de consideracion dentro de la
propuesta investigativa que se presenta. El 15 por ciento restante indica
tener algunas nociones con relacién a esta metodologia, lo que puede ser

aprovechado como eje de formacién del resto de los comparieros de trabajo.

Guia de Entrevista

ftem 1. ¢Qué estrategia o sistema utiliza la empresa para controlar
costos y tiempos en el area de despacho?
e Respuesta 1: el sistema SAP

e Respuesta 2: actualmente se utiliza el sistema SAP R/3

ftem 2. ¢Son adecuados los procedimientos aplicados para la ejecucion

de los procesos en el area de despacho? Justifique su respuesta.
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e Respuesta 1: Si porque cumple con una secuencia de pasos la cual
hace que el procedimiento se cumpla en su totalidad.
e Respuesta 2: si son adecuados ya que la herramienta utilizada

permite realizar todos los procesos.

ftem 3. ¢Implementaria alguna otra estrategia o sistema que reemplace
la actual para controlar costos y tiempos en el area de despacho?

e Respuesta 1: No

e Respuesta 2: No ya que estamos con un sistema que es capaz de

cubrir todas las necesidades involucradas en el proceso de despacho

ftem 4: ¢Tiene usted alguna idea que pueda aportar para mejorar el
trabajo en el area de despacho?
e Respuesta 1: ampliar la instalacion y reubicar el area de despacho y
descarga.
e Respuesta 2: se deberia controlar el proceso de carga y recepcion de
devoluciones de modo que se eviten las inversiones y faltantes de

productos a la hora de realizar el inventario.

item 5: ¢Ha sido satisfactorio el despacho por unidades? Justifique su
respuesta
e Respuesta 1. no en todos los casos. Depende en gran parte de la
buena actividad de los encargados de realizar las entregas.
e Respuesta 2: el despacho por unidades ha sido un riesgo para la
empresa ya que es mas dificil de controlar a la hora de realizar los
despachos, pero a la vez por medio del despacho por unidades se ha

logrado alcanzar los objetivos de la empresa.
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ftem 6: ¢Cuenta con el recurso humano preparado para controlar los
costos y tiempos en el area de despacho?

e Respuesta l: si

e Respuesta 2: se cuenta con un personal capacitado y calificado para

realizar esta labor.

ftem 7: ¢De qué manera ha influido el despacho por unidades en las
ventas de la empresa?
e Respuesta 1: no respondio
e Respuesta 2: se ha logrado el objetivo de la empresa que es estar
presente en todo el territorio nacional, ya que se despacha la bodega

mas lejana que exista.

item 8: ¢Se revisa y analiza mensualmente el cumplimiento oportuno de
los objetivos planteados en el area de despacho?
e Respuesta l: si
e Respuesta 2: se revisan y se toman las consideraciones pertinentes
logrando asi mejorar poco a poco con el proceso de despacho.

ftem 9: ¢Considera necesario la implementacion de un modelo basado
en la metodologia del seis sigma como estrategia administrativa para
controlar los costos y tiempos en el &rea de despacho?
e Respuesta 1: si
e Respuesta 2: se podria utilizar ya que ayudaria a llevar la teoria a la
practica permitiendo asi mejorar y alcanzar de manera mas efectiva

los objetivos propuestos.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA
Estrategia administrativa basada en la metodologia del Seis Sigma, para
el control de los costos y tiempos en la operacién logistica en el area de

despacho de la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A. ubicada en
la Zona Industrial San Vicente |, Maracay — Edo. Aragua

Presentacion de la Propuesta

La estrategia administrativa basada en la metodologia del Seis Sigma,
para el control de los costos y tiempos en la operacién logistica en el area de
despacho de la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A. ubicada en la
Zona Industrial San Vicente |, Maracay — Edo. Aragua, que se presenta en
esta seccion como propuesta investigativa, se realiza con el fin de dar una
alternativa de solucion sustentada en las necesidades de esta organizacion,
en materia de desempefo organizacional y optimizacidon de sus procesos

operativos, administrativos y financieros.

La metodologia del seis sigma, se caracteriza por su rigurosidad y
exigencia en su aplicacion para alcanzar los niveles de efectividad mas
optimos en su aplicacion, para ello se requiere de una serie de parametros
que de acuerdo a la particularidad de la empresa estudiada se concibié en
una propuesta desde una perspectiva administrativa de gestién, que permita
crear las condiciones necesarias para conducir a la entidad en la
optimizacién progresiva de sus procesos operativos para poder alcanzar el

perfil de calidad en el desempefio que exige el seis sigma.
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De esta manera, partiendo de la estructura de aplicacion del seis sigma,
la estrategia administrativa que se presenta busca proveer herramientas
informativas pertinentes que contribuyan a redimensionar los procesos
operativos en el area del almacén de esta empresa sobre estandares basicos

de calidad individual y colectiva de esta area de despacho.

Por consiguiente, la propuesta que se presenta se concibe para la
descripcion de los requerimientos, procedimientos y parametros de gestion
que debe generar la empresa para la adopcion de una metodologia como el

seis sigma.

Justificacion de la Propuesta

En atencién a los resultados obtenidos en el diagndstico realizado en el
area de almacén de despacho de la empresa Alimentos Polar C. A., se
considera de gran utilidad para propuesta que se presenta en esta
investigacion a objeto de optimizar los procesos inherentes a la organizacion
de los pedidos que se despachan por unidad, los cuales resultan de gran
complejidad e inciden en el rendimiento laboral de manera negativa en el

uso del tiempo, debido a la especificidad de requerimientos de estos pedidos.

La entidad tiene como politica la distribucién de territorial de todos sus
productos con el mayor alcance posible, sin restricciones o limitaciones en
términos de cuantia de los pedidos. Esta politica conlleva al despacho de los
productos por unidades de todos sus rubros, lo que propicia las condiciones

de retraso en la organizacion de los pedidos.

En la operatividad actual en el area de despacho se cuenta con un

personal que ha desarrollado mecanismos operativos para realizar de



cxlvi

manera apropiada las labores inherentes a la organizacidn de los pedidos por
unidades; sin embargo, las condiciones de distribucion fisica del almacén, las
habilidades, destrezas y capacitacion del personal también inciden en la

complejidad del despacho, constituyendo éste es un proceso lento.

De esta manera, se considera pertinente la definicion de estrategias
administrativas que fundamentadas en una metodologia como el seis sigma
contribuyan a optimizar la operatividad de este proceso de despacho por
unidades entre otras situaciones. El seis sigma permite proporcionar la
informacion adecuada para ayudar a la implementacion de la maxima calidad
del producto o servicio en cualquier actividad, asi como crear la confianza y
comunicacion entre todos los participantes, debido a que la actividad del
negocio parte de la informacién, las ideas y la experiencia, y esto ayuda a
elevar la calidad y el manejo administrativo en el area de despacho, ademas
de contribuir de manera efectiva al cumplimiento de los objetivos de la

empresa.

Al aplicar el seis sigma en el analisis de procesos industriales se pueden
detectar rapidamente problemas en produccién como cuellos de botella,
productos defectuosos, pérdidas de tiempo y etapas criticas, es por esto que
es de gran importancia esta metodologia, que para el caso de estudio la
orientacion de la metodologia sera sobre los procesos operativos vinculados

al despacho de la mercancia.

Uno de los objetivos fundamentales del seis sigma es minimizar costos, a
través de la reduccion o eliminacion de actividades que no agregan valor al
proceso e de la maximizacion de la calidad para obtener una ganancia a
niveles optimos, por lo que puede ser de gran ayuda a la empresa para

atender la problematica actual en el area de despacho; en virtud de que la
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implementacion del Seis Sigma en una organizacion crea una cultura interna
de individuos educados en una metodologia estandarizada de

caracterizacion, optimizacion y control de procesos.

Objetivos de la Propuesta
Objetivo General
Disefar una estrategia administrativa basada en la metodologia del Seis
Sigma, para el control de los costos y tiempos en la operacion logistica en el
area de despacho de la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A. ubicada

en la Zona Industrial San Vicente |, Maracay — Edo. Aragua.

Objetivos Especificos

e Definir los requerimientos técnicos administrativos, operativos vy
financieros para el control de los costos y tiempos en la operacion logistica
en el area de despacho de la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A.
ubicada en la Zona Industrial San Vicente |, Maracay — Edo. Aragua con base

en el seis Sigma.

e Establecer procedimientos administrativos necesarios para la adopcion
de la metodologia del Seis Sigma, para el control de los costos y tiempos en
la operacion logistica en el area de despacho de la empresa Alimentos
Polar Comercial, C. A. ubicada en la Zona Industrial San Vicente |, Maracay —
Edo. Aragua.

Estructura de la Propuesta
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Es importante tener claro que el Seis Sigma es un método, basado en
datos, para llevar la calidad hasta niveles proximos a la perfeccion, diferente
de otros enfoques ya que también corrige los problemas antes de que se
presenten. Mas especificamente se trata de un esfuerzo disciplinado para

examinar los procesos repetitivos de las empresas.

Con base en éstas caracteristicas descritas sobre ésta metodologia de
seis sigma, es necesario precisar las condiciones sobre las cuales la
empresa Alimentos Polar C. A., puede orientarse para establecer estrategias
administrativas que permitan sentar las bases para la optimizacién de

diversos procesos como el despacho de pedidos por unidades.

Tomando en cuenta que el seis sigma es un programa que se define en
dos niveles: operacional y gerencial, en el cual el nivel operacional se utilizan
herramientas estadisticas para elaborar la medicién de variables de los
procesos industriales con el fin de detectar los defectos (el 60 tiene un rango
de 3.4 defectos por cada millon. El nivel gerencial analiza los procesos
utilizados por los empleados para aumentar la calidad de los productos,
procesos y servicios.

Para el caso de estudio sera de gran utilidad el énfasis en el nivel
gerencial en virtud de que se busca optimizar un proceso operativo particular
como lo es la actividad de organizacién de pedidos por unidades en el

almacén de despacho de la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A.

e Requerimientos técnicos administrativos, operativos vy

financieros para el control de los costos y tiempos en la operacion
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logistica en el area de despacho de la empresa Alimentos Polar
Comercial, C. A. ubicada en la Zona Industrial San Vicente |, Maracay —

Edo. Aragua con base en el seis Sigma.

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios

para:

a) Implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad, y mejorar

continuamente su eficacia.

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos

En este sentido, la organizacién debe asegurar que se cuenta con los
recursos necesarios tanto para mantener y mejorar un sistema de gestion de
la calidad, y también realizar el trabajo requerido de manera que satisfaga al

cliente.

Los elementos necesarios representan los factores condicionantes o
requerimientos para la ejecucion de una estrategia administrativa que permita
a la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A. la optimizacion de los
procesos operativos inherentes a la organizacion de pedidos por unidades en

el area de despacho; entre los cuales se sefalan:

- El Recurso Humano: conformado por el personal que labora en el
area de almacén de despacho de la empresa Alimentos Polar Comercial, C.

A., los cuales deben ser concientizados sobre la necesidad de establecer



cl

medidas que conduzcan a optimizar el proceso de organizacion de los

pedidos en ésta area particularmente los pedidos por unidades.

Para la aplicacion del seis sigma se requiere un alto nivel de compromiso
por parte del personal, debido a que esta metodologia exige un proceso de
entrenamiento y desenvolvimiento intensivo, envolviendo personal de todos
los niveles de la organizacion. En la medida que el personal va siendo
entrenado y equipos van formandose, ellos son capacitados para aplicar

herramientas y metodologias para caracterizar y optimizar sus procesos.

Asi mismo, se hace necesaria la consideracién de la participacion de los
clientes como vigilantes o certificadores dentro de este proceso, para
garantizar la retroalimentacion efectiva, debido a que esta metodologia se
enfoca en el cliente para la consolidacién de la calidad del producto, del

proceso y del servicio.

De igual manera, es importante recordar que para la aplicacion de la
metodologia del seis sigma, se vinculan actores que son categorizados por
este programa bajo ciertas caracteristicas, que deben ser tomadas en
cuenta en el area de almacén de despacho para la organizacién del personal
que se involucre en este proceso de adopcién del seis sigma segun las

responsabilidades que deben ser asumidas como:

10. Liderazgo. Un equipo lider o concejo define las metas y
objetivos en un proceso Seis Sigma. Como cuando el Gerente fija la
intensidad y curso para lograr un objetivo, el Consejo Seis Sigma fija un

grupo de objetivos a ser logrados por el equipo. De esta forma el consejo se
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orienta hacia los resultados. Seis sigma solamente puede trabajar cuando los
resultados son significativos y mejoran el servicio al cliente. Esto
comunmente significara satisfaccion del cliente debido a la baja incidencia de

defectos.

11. Auspiciador (Sponsor). El individuo en el rol de Auspiciador
actua como Solucionador de Problemas a medida que se realiza el proyecto
Seis Sigma. Usualmente un Gerente antiguo dentro de la organizacion, el
auspiciador implementa las o6rdenes del Consejo y apacigua cualquier
conflicto que pudiese ocurrir. El auspiciador generalmente tiene un sentido
agudo de las necesidades de un proceso Seis Sigma, porque el o ella
terminara administrando el proceso después de que un equipo ha sido

mejorado.

12. Lider de Implementacion o Director. El Lider de Implementacion
es responsable de hacer el seguimiento a todo el proyecto Seis Sigma para
el equipo (grupo o equipos). EI o ella apoya al consejo mediante el
aseguramiento de que su mandato es implementado; recomienda a la gente
que tiene roles importantes en el equipo Seis Sigma, tanto dentro de la
organizacion, como fuera de ella, asegurando el éxito del plan de
implementacion y resolviendo problemas a medida que aparecen; entrena

cuando sea necesario y asiste a los Auspiciadores motivando al equipo.

13. Entrenador. El termino entrenador implica el entrenamiento o
guia. En el equipo Seis Sigma, el entrenador sirve como un experto o
consultor para el equipo y sus miembros. Sus trabajos incluyen trabajar como
Auspiciador y Lider; planificando el trabajo del equipo; identificando y

definiendo los resultados deseados del proyecto; mediando en desacuerdos,
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conflictos y resistencia al programa; e identificando el éxito a medida que

ocurren.

14. Lider del equipo. El trabajo del dia a dia del equipo Seis Sigma
es administrado por el Lider del equipo. Las responsabilidades incluyen
comunicacion con el Auspiciador para definir y racionalizar las metas del
proyecto; seleccionar y asistir a los miembros del equipo y otros recursos;
mantener el proyecto bajo cronograma; y mantener el seguimiento de los

pasos en los procesos a medida que son completados.

15. Miembro del equipo. Un equipo puede tener un numero de
definiciones dentro de la organizacion. Usualmente se refiere a un grupo de
personas trabajando de manera conjunta de diferentes unidades o
departamentos. Los miembros del equipo ejecutan tareas especificas Seis
Sigma y trabajan con otros miembros del equipo dentro de un cronograma

definido, para llegar a metas especificas.

16. Duefio del Proceso. El dueio del proceso termina con un
procedimiento mejorado, o tiene el trabajo de ejecutar el nuevo proceso

disefiado por el equipo.

17. Cinturon Negro. La persona que tiene este cinturén ha logrado
el mas alto nivel de competencia y es un experto en distintas técnicas.
Aplicado a un programa Seis Sigma, la persona designada como Cinturén
Negro habra completado un conjunto de programas internos y tiene
experiencia en distintos proyectos. A la persona que posee un Cinturon
Negro, generalmente se le da el rol de Lider del Equipo, la persona
responsable por la ejecucion y cumplimiento de cronograma. Otro nivel es el

Maestro Cinturédn Negro, una persona que esta disponible para consultas del
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equipo o de los lideres, pero que no es un miembro directo del equipo. El rol
es equivalente al del Entrenador; o de proyectos mas complejos, el Maestro
Cinturon Negro esta disponible para responder preguntas procedimentales y

los problemas técnicos que puedan surgir.

18.

un Lider del Equipo o Miembro del equipo que trabaja directamente con el

Cinturon Verde. Esta designacion también se la pueden dar a

Lider del Equipo. EI nombre de los cinturones surge por su designacion del
Karate, en la que los cinturones verdes son menos experimentados que los

Cinturones Negros, pero tienen un rol importante en el equipo.

La conformacion de estos equipos de trabajo es fundamental para el
éxito en la aplicabilidad del seis sigma, por lo que no s6lo es el area de
almacén sino toda la empresa en sus diferentes procesos que se involucra
en la busqueda de la calidad al mas alto nivel, la figura siguiente resume la
organizacion de la estructura antes descrita.

Figura 2

Participantes en el Seis Sigma

Definicion de Metas

Auspiciador Resolucién de Problemas

.

Lider de
Implementaciéon

Seguimiento

Entrenador Mediacion y Consultoria

Lider del equipo

Dueno del
procceso

Supervision

I
| Asignacion de Tareas
I

Usuario Final
(frecuentemente el
Auspiciador)
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Fuente: Herbas, B. (2006)

La empresa debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario
para lograr la conformidad con los requisitos del proceso a ser optimizado.
Se deberia establecer una metodologia para revisar periédicamente la
competencia, experiencia, calificaciones, capacidades y habilidades del
personal de la organizacion para las actividades actuales y futuras que

competen a la metodologia de seis sigma.

Si se compara la competencia actual del personal versus lo que se
requiere, se identificaran necesidades de formacion. Esas necesidades
deberian ser satisfechas a través de capacitacion, sea ésta interna o externa.
Se deben mantener registros de la formacién que el personal ha recibido y
los resultados de la misma. Estos registros podran ser tan sencillos o

complejos como se desee.

- La Tecnologia: se hace necesaria la optimizacion de los equipos
tecnolégicos de la entidad, no sélo para la optimizacion del servicio, sino
también para garantizar la efectividad y fluidez en los canales de informacion
establecidos en los mecanismos de comunicacion concebidos, por lo que la
tecnologia va a ser una herramienta fundamental en el éxito en el proceso de

despacho de los productos de la empresa.

- Recursos Materiales. Se componen de los articulos menores o
accesorios, que vienen a complementar las herramientas tecnologicas,
operativas y administrativas que conllevan a los sistemas de informacion y
por ende, a los mecanismos de comunicacion tanto formales como

informales, asi como a la ejecucion de los procesos operativos de la entidad.
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- Recursos Financieros: los constituyen los recursos econdmicos
necesarios y suficientes que garanticen la efectividad en la conduccion del

programa de seis sigma.

- Infraestructura: La empresa debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los

requisitos del proceso. La infraestructura incluye cuando sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
b) equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y

C) servicios de apoyo tales (como transporte o comunicacion).

- Ambiente de Trabajo: La organizacion debe identificar y proporcionar
los recursos para posibilitarle a su personal realizar el trabajo, lo mismo que
el espacio laboral adecuado y el equipo, herramientas y sistemas
informaticos convenientes. De manera similar se debe considerar la forma

cdmo proveer y gestionar los diferentes aspectos del ambiente laboral.

- Sistemas de Informacién: constituyen el conjunto de recursos con
que cuenta y dispone la entidad para el tratamiento de la informacién en el
contexto organizacional de la empresa; los estan conformadas por las
herramientas manuales, mecanicas o humanas, el uso de la tecnologia
avanzada para la agilizacion, sistematizacion y confiabilidad de Ila

informacion generada en el desarrollo de los procesos gerenciales.

Como puede observarse segun la descripcidn anterior, los requerimientos

necesarios para la aplicacion de la metodologia del seis sigma, son
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componentes esenciales que debe poseer cualquier organizacion y para el
caso de Alimentos Polar Comercial, C. A., ello no representaria una limitacion
sino mas bien el desarrollo de estrategias administrativas para optimizar

estos requerimientos de acuerdo a las demandas del seis sigma.

e Procedimientos administrativos necesarios para la adopcion de la
metodologia del Seis Sigma en el area de despacho de la empresa

Alimentos Polar Comercial, C. A.

Con base en los resultados obtenidos en el diagnostico realizado en el
area de almacén despacho de la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A.
se hace necesario precisar que la estrategia que se presenta busca orientar
la entidad con relacion a la pertinencia de evaluar otras alternativas como el
seis sigma que sirva como eje complementario del sistema de gestion

utilizado en la actualidad por la entidad para la gestion de la calidad.

Se ha descrito en otras secciones las bondades o beneficios de esta
metodologia del seis sigma, sobre todo en lo que respecta a la reduccion de
tiempos y costos operativos, los cuales son elementos de preocupacion en la

operatividad actual del area de almacén de despacho de esta empresa.

En consideracién de los investigadores, se concibe la propuesta con base
en la vision administrativa de cémo aplicar la metodologia del seis sigma, por
lo que se describen a continuaciéon los pasos que se consideran necesarios
para la conduccion del seis sigma bajo la nocidon de un proyecto
administrativo de gestion de calidad que pueda brindar las herramientas

necesarias a la empresa para atender la problematica actual.
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A tales efectos, se senalan como procedimientos administrativos
necesarios para la adopcion de la metodologia del Seis Sigma en el area de

despacho de la empresa Alimentos Polar Comercial, C. A.

1. Orientacion e informacion previa.

2. Diagnostico inicial de los procesos.

3. Elaboracién de proyecto de aplicacion de metodologia Seis Sigma.
4. Formacion y capacitacion del personal.

5. Ejecucién del proyecto Seis Sigma.

6. Seguimiento del proyecto Seis Sigma.

1. Orientacion e informacion previa. Es indispensable para Ila
concrecidon de esta propuesta, la orientacion pertinente a la empresa con
relacion a los beneficios y ventajas que puede brindarle la aplicacion de una
metodologia como el seis sigma para el control de los costos y tiempos en

los procesos, para ello se sugiere:

e La fijacion de una entrevista previa con la gerencia de la empresa

Alimentos Polar Comercial, C. A.

e La conformaciéon de un equipo especialista en la gestion de calidad
basada en la metodologia del seis sigma. Para el caso de los investigadores,
pueden presentarse como un equipo asesor que oriente a la empresa en la

busqueda del equipo de especialistas.
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e Presentacion, basada en la descripcion del escenario en el cual es
conveniente la aplicacion del seis sigma, fundamentacion del proceso y su

articulacion con la realidad de la empresa.

e Sefalar las sugerencias de gestion a ser llevadas a cabo por la

empresa para la adopcion de esta metodologia.

e Acuerdos de gestion y de actuacién, toma de decisiones.

2. Diagnostico inicial de los procesos. Una vez aceptada la propuesta,
se hace necesaria la identificacion pertinente de los procesos potenciales de
ser ajustados mediante la metodologia del seis sigma. Para la realizacion del
diagnostico se sugiere:

e La organizacion de un equipo evaluador.

e La integracién del equipo evaluador con las areas o departamentos

vinculados a los procesos productivos de la empresa.

e La revision y recoleccion de datos cuantitativos y cualitativos mediante
diversos instrumentos que permitan identificar el problema o situacién
de desviacion que requiere ser corregida.

e Procesamiento y andlisis de la informacion.

¢ Definicion o delimitacion de lista de problemas o desviaciones.

e Jerarquizaciéon de problemas o desviaciones a ser atendidas con

priorizacion.
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e Fundamentacion de necesidad de optimizacibn del proceso

identificado.

3. Elaboracion de proyecto de aplicacion de metodologia Seis
Sigma. en consideracion a las desviaciones percibidas de acuerdo a la
realidad operativa de la empresa, se hace necesaria la definicion de las
condiciones en las que se conducira esta metodologia, en este caso para la
optimizacién del proceso de despacho de pedidos por unidades en la

empresa Alimentos Polar Comercial, C. A.

El proyecto o propuesta de aplicacién de la metodologia del seis sigma

debe contener entre otros aspectos:

e Descripcion del diagnostico.

e Estructura del proceso a ser atendido, el proceso de despacho de

pedidos por unidades.

e Valoracion y fundamentacion de elementos de desviacion

encontrados.

e Requerimientos técnicos para la operatividad del proyecto.

e Fases del proyecto de aplicacion de metodologia Seis Sigma.

e Impacto financiero y administrativo de aplicacion de metodologia Seis

Sigma.

e Estrategias de control y seguimiento del proceso.
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4. Formacion y capacitaciéon del personal. Al definir de manera clara
la forma de aplicabilidad de la metodologia del seis sigma de acuerdo a las
necesidades y requerimientos de la empresa, es indispensable la formacién

del personal que se vinculara a este proyecto, por lo que se sugiere:

e El establecimiento de un programa de formacion del personal.

e El desarrollo de procesos de capacitacion y actualizacién continua del

personal.

Como destacan algunos autores, uno de los objetivos del Seis Sigma es
promover un cambio cultural en la organizacion y preparar a los empleados
para utilizar una metodologia comprobadamente exitosa en otras empresas.
Tal preparacién no consiste en entrenar solamente a algunas personas, si a
la organizacidon entera, haciendo que todos perciban que tienen poder para
mejorar la calidad. No se trata de delegar la calidad sobre algunos
empleados o sobre algunos pocos especialistas. Se trata de ensefar nuevos
métodos, técnicas, herramientas y medidas, y de demostrar a todos cémo
utilizarlas, para que puedan entender la relevancia del Programa Seis Sigma

para el trabajo que desenvuelven.

5. Ejecucidn del proyecto de aplicacién de metodologia Seis Sigma.

En esta etapa, se lleva a cabo la puesta en practica del proyecto
concebido en la metodologia del seis sigma, por lo que se considera
pertinente describir las fases que conforman la implementacién de dicha
metodologia, tal como lo sefialan Slater, R. y Welch, J. (2005):

El Enfoque de Seis Sigma esta basado en 6 fases que son:
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Definicion
Medicion
Analisis

| Mejora

Control

En esencia estos pasos suponen definir, medir, analizar con la finalidad
de descubrir las causas raiz del problema y después mejorar y controlarlo

para impedir que el problema se presente de nuevo.

1. Definicidn. En esta fase se definira el defecto que se quiere corregir,
el procesos en donde ocurre ese defecto, quienes son el o los clientes del
este proceso, el quipo que estara enfocado en la solucién del problema, la
meta de mejora, los ahorros que se lograran, los métricos a utilizar y los

tiempos de implementacion.

Los elementos de esta etapa incluyen un enunciado especifico del
problema a solucionar, enunciados descriptivos enumerando la localizacién y
ocurrencia de los eventos problematicos, asi como un enunciado inicial

describiendo el alcance del problema.

En esta etapa, el equipo de trabajo define lo que se necesita para un
proyecto de Seis Sigma exitoso. Definir incluye identificar los clientes
(internos y externos); identificar sus necesidades y determinar el alcance del
proyecto y los objetivos.

El equipo de trabajo debe desarrollar un enunciado del problema, un
enunciado especifico del problema a resolver. Es extremadamente

importante identificar el problema correcto.
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Las preguntas a hacer en esta etapa incluyen:

e ;Quién es el cliente?

e ;Qué es lo importante y qué es critico para la calidad?
e ;Cual es el alcance?

e ;Qué defectos estoy tratando de reducir?

e Encuanto? ;Cual es la meta?

e ;Cual es costo actual de los defectos?

2. Medicion. Se identifican los procesos internos que influyen en las
caracteristicas criticas para la calidad y se miden los defectos que se
generan con relacion a dicha caracteristica. Los defectos se definen como

aquellas caracteristicas que se encuentran fuera de tolerancia.

La etapa de medicion establece técnicas para recolectar datos sobre el
desempeno actual y que tan bien se cumplen las expectativas del cliente. Al
terminar esta etapa, el equipo de trabajo tendra un plan de recopilacion de
informacion, un sistema valido de medicion que asegure exactitud y
consistencia en al recoleccion de datos, frecuencia de los defectos y datos

suficientes para el analisis del problema.

Esta etapa conlleva a las siguientes preguntas:

e ;Cual es el proceso?

e ;Qué indicador afecta mas la calidad?

e ; Cual variable del proceso parece afectar mas a esos indicadores?
e ;Es aceptable la habilidad para medir y detectar?

e ;Como funciona el proceso actualmente?
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e ;Qué tan bueno seria mi proceso si todo corriera adecuadamente?

e ; Cual es el nivel maximo para lo que fue disefiado el proceso?

3. Andlisis. El objetivo de esta fase es empezar a comprender por que
se generan los defectos. Las tormentas de ideas, las herramientas
estadisticas, etc. se emplean para identificar las variables estratégicas que

provocan los defectos.

La etapa de Analisis permite al equipo de trabajo establecer las
oportunidades de mejora al tener todos los datos. A través de esta etapa, el
equipo determina por qué, cuando y como ocurren los defectos; selecciona
las herramientas de analisis grafico adecuadas y las aplica a los datos
recolectados y; plantea un conjunto de mejoras potenciales para aplicarse en

la siguiente etapa: Mejorar.

Después de analizar, el equipo puede entregar un mapa del proceso
detallado, un enunciado refinado del problema y estimados de la posibilidad

de defectos.

Las preguntas a realizar en la etapa de Analizar incluyen:

e ;Qué variables del proceso afectan mas la calidad y hasta que punto?

e ;Si cambio una variable del proceso realmente cambio los indicadores

resultantes?

e ;Cuantas observaciones necesito para sacar conclusiones?

e ;Qué nivel de confianza tengo con respecto a mis conclusiones?

4. Mejora. En este caso, el objetivo es confirmar las variables
fundamentales y luego cuantificar su efecto en las caracteristicas criticas

para la calidad, identificar los rangos maximos aceptables de dichas
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variaciones, asegurarse que los sistemas de medicion so capaces de medir
la variacién en las variables fundamentales, y modificar el proceso para que

permanezca dentro de los rangos aceptables.

En la etapa de mejorar, el equipo de trabajo desarrolla, implementa y
valida alternativas de mejora que rectifican el proceso. Esto consiste en
hacer una lluvia de ideas para generar alternativas de mejora, probar las
soluciones propuestas usando corridas piloto y validando la mejora. Con
esto viene la creacion de un nuevo mapa del proceso para ilustrar el nuevo
flujo del proceso, seguido de un analisis de costo beneficio para asegurar
que la mejora potencial es viable y redituable. Por medio de la recopilacion y
analisis de los datos del nuevo proceso, el equipo puede demostrar la validez

de las mejoras.

Esta etapa entrega soluciones al problema y validacién de las soluciones

asi como planes de implementaciéon y comunicacion.

Las preguntas para la etapa de Implementar incluyen:

e Una vez que sé con seguridad que variables del proceso afectan mis
indicadores, ¢ como implemento los cambios?

e ;Cuantas pruebas necesito correr para encontrar y confirmar las
mejoras del procedimiento o ajuste para estas variables clave del

proceso?

5. Control. El objetivo de esta fase final consiste en asegurar que el
proceso modificado permite ahora que las variables fundamentales

permanezcan dentro de los rangos maximos aceptables, utilizando
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herramientas tales como el control estadistico del proceso, o simples listas

de verificacion.

La etapa de control institucionaliza las mejoras del proceso y el producto
y, monitorea el desempeno actual a fin de obtener las ganancias logradas en
la etapa de Mejorar. Durante esta etapa el equipo de trabajo desarrolla una
estrategia de control basada en los resultados de las cuatro etapas previas,
un plan de control que incorpora los cambios en el proceso cronolégicamente
y un enunciado de calidad de desempefio actualizado y un plan de

entrenamiento para documentar los cambios y mejoras.

Las preguntas a realizar en la etapa de Control incluyen:

e Una vez reducidos los defectos, ¢ como pueden los equipos de trabajo
y yo mantener los defectos controlados?

e ;Qué se debe preparar para mantener el desempefo satisfactorio aun

cuando las cosas cambien (gente, tecnologia y clientes)?

6. Seguimiento del proyecto de aplicacion de metodologia Seis

Sigma.

El éxito en la aplicacién del seis sigma se fundamenta en el nivel de
identificaciéon y compromiso de la empresa con el proyecto que se defina
para atender la problematica de la entidad en el proceso de despacho de

pedidos por unidades, por lo que se sugiere:

e Es esencial que el compromiso con el enfoque Seis Sigma comience y

permanezca en la alta direccidén de la compaiiia.
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e El proceso Seis Sigma comienza con la sensibilizacion de los
ejecutivos para llegar a un entendimiento comun del enfoque Seis Sigma y
para comprender los métodos que permitiran a la companfia alcanzar niveles

de Calidad hasta entonces insospechados

e La organizacion debe enfrentar algunos desafios basicos y finalmente
deben hacer los mismos compromisos fundamentales en cuanto al liderazgo,

los recursos, los plazos y el cambio cultural.

e Liderazgo. Se requiere que la administracién participe de manera

activa y visible.

e Recursos. La implementacion de Seis Sigma requiere que la entidad
inviertan en una extensa capacitacién y en ocasiones, en nueva tecnologia u
otros recursos, pero el retorno de esas inversiones tiene el potencial de

transformar una empresa en un negocio mucho mas eficiente y rentable.

e Cambio cultural. Se requiere que la empresa se oriente en forma
extrema al cliente, basando sus actividades en las necesidades del cliente y

midiendo su éxito segun la satisfaccion del cliente.

En este sentido, la evaluacion del desempeio es una herramienta de gran
utilidad para el seguimiento y control de la ejecucion efectiva del proyecto

seis sigma, por lo que se deben considerar entre otros aspectos:

- Conocimiento por parte del personal de los directivos de gerencia.
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- El uso de indicadores de gestion para el proceso de evaluacion

organizacional.

- Hacer del conocimiento y manejo efectivo por parte del personal,
sobre las estrategias administrativas establecidas para la aplicacién del seis

sigma.

- Definir las pautas generales para el manejo por parte del personal de

la informacion requerida en el proyecto seis sigma.

- Conocimiento de los modelos de evaluacion del desempefio.

- Practicar de manera regular y permanente la evaluacion del
desempeio en todas las areas como mecanismo de autoevaluacion

organizacional.

- Divulgar e informar constantemente los resultados derivados de la

evaluacion del desempeio a todo el personal.

- Retroalimentar de manera progresiva, el sistema de evaluacion del
desempeino administrativo, de proceso y laboral de la entidad, sobre la base

del proyecto seis sigma.
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Factibilidad de la Propuesta

El éxito de la propuesta dependera de las posiciones que el personal y la
empresa tomen frente a la agenda planteada como proyecto de seis sigma,
lo que se convierte en el paso esencial para la conduccién de la misma, por
lo que debe identificarse claramente las insuficiencias y limitaciones que

pueden presentarse para la concrecion de la propuesta.

Por otra parte, la entidad cuenta con personal suficiente e idoneo, una
infraestructura, y una logistica que permitira su aplicacion en poco tiempo y a
costos reducidos de esta propuesta concebida en esta investigacion, por lo

que si se considera factible de aplicacion.

Administraciéon de la Propuesta

La ejecucion, direccidn, control y evaluacion de la propuesta formulada es
responsabilidad de la Gerencia de Logistica la empresa. La etapa final del
proceso es su puesta en marcha, periodo este donde la entidad con base en
la accesibilidad de los recursos no debe tener grandes limitaciones para
proveer todos los recursos necesarios para su realizacion, y con el proposito
de evitar posibles fallas que se pudieran presentar en esta fase, se debe
revisar y evaluar cada cierto tiempo las estrategias implementadas, para
medir la efectividad en el funcionamiento del programa planteado, ya que una
de las premisas fundamentales del seis sigma, se basa en la evaluacion del

desempeinio.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES

En atencion a los resultados del diagnostico realizado en la empresa
Alimentos Polar C. A. en el area de despacho, con base en la mayor
tendencia en las opiniones expresadas por los trabajadores encuestados, se

precisan las siguientes conclusiones:

- El personal que laboran en el area de almacén de despacho si
conocen las politicas establecidas por la entidad para el desarrollo de las

labores inherentes a ésta area.

- Este personal consultado manifesté conocer las funciones inherentes
a su cargo debido a que recibid la orientacion e informacién general para el

desarrollo operativo de sus labores.

- Se ha recibido la capacitacién y/o entrenamiento previo a la realizacién
de las labores en el area de despacho, bajo una descripcion y caracterizacion

general del proceso que se lleva en dicha area.

- No se ha actualizado la capacitacion del personal para el desempefio

de sus labores desde su ingreso al area.

- No se tienen conocimientos sobre los manuales a los cuales puede
acudir para conocer mejor sus funciones para la aplicabilidad de las mismas,

ya que no son instrumentos accesibles a este personal de manera oportuna.

- No existen manuales que les permita instruirse o mejorar su

capacitacion necesaria para realizar las labores inherentes al area de
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despacho, lo que representa una debilidad importante con relacion a la

capacitacion del personal.

- No se cuenta con tecnologia adecuada que permita el desarrollo
efectivo de las labores operativas del area directamente vinculadas con la

organizacion de los pedidos.

- No se utiliza la tecnologia para la tarea de armar los respectivos
pedidos que se despachan diariamente en esta area, por lo que es
prolongado el proceso de organizacion de los pedidos sobre todo los que son
requeridos por unidades, ya que la empresa tiene la politica de vender por

unidades sin restricciones.

- No tienen conocimiento con relacién a los objetivos de la empresa en

el despacho de pedidos por unidades

- No tiene conocimiento con relacion al tiempo estandar para la
organizacion de un pedido por unidad, ademas de considerar el proceso
complejo para estandarizarlo ya que cada pedido por unidad tiene su

particularidad y especificidad.

- Si tiene conocimientos sobre el numero de pedidos promedios que se
arman diariamente porque la practica cotidiana les ha permitido definir cifras
promedio cada dia de acuerdo a la actividad que realizan con la clientela de

la empresa.

- No se tiene conocimiento sobre la existencia de manuales para

controlar el tiempo de realizacion de las tareas en el area de despacho.
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- La mayoria del persona aplican normas y/o procedimientos para
controlar los tiempos en el area de despacho en las tareas principales dentro
del proceso de organizacién de los pedidos, de acuerdo a su experiencia

particular.

- Saben de la existencia de normas y procedimientos establecidos por la
empresa para el control de los costos inherentes a las actividades que se
realizan en el area de despacho sobre los cuales la entidad hace

seguimiento.

- No se cuenta con el personal requerido para controlar los tiempos en
el area de despacho, ya que las personas que laboran en el area se remiten
al desarrollo operativo de las actividades inherentes a la organizacion y

despacho de los pedidos diarios.

- No tiene conocimientos de ningun sistema o estrategia que permita el
control de de costos y tiempos en el area de despacho de alguna empresa
que opere bajo las condiciones de organizacion de pedidos como la empresa
Alimentos Polar C. A.

- No son conocidas las politicas o estrategias definidas por la empresa
Alimentos Polar Comercial C. A., para controlar los costos y tiempos en las
actividades que se realizan en el area del almacén de despacho en esta

entidad.

- El personal estd de acuerdo en la necesidad de definir y aplicar
estrategias que ayuden a mejorar las condiciones de funcionamiento en el

area de despacho.
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- Los trabajadores consultados, manifiestan algunas ideas e inquietudes
que puedan contribuir a mejorar las condiciones operativas y administrativas
actuales en el area de despacho que inciden en los costos y tiempo de

realizacion de actividades.

- No existe consonancia entre las politicas y estrategias de control de
costos y tiempos de la empresa con las operaciones llevadas a cabo en el

area de despacho, lo que representa una preocupacion actual.

- Es necesaria la automatizacion de las operaciones llevadas a cabo en
el area de despacho de la empresa ya que contribuira a optimizar las
condiciones e insuficiencia existentes en los procesos operativos del area

para la organizacion de los pedidos.

- Los trabajadores consultados en su mayoria desconocen la

metodologia del seis sigma.

De acuerdo con estos resultados, se consideran entre los elementos de
especial atencion para precisar en la problematica actual en el area del

almaceén para el despacho de los pedidos, los siguientes:

- La empresa posee una politica de entrega de pedidos minoritarios de
productos sin restricciones en cada espacio del territorio nacional, cuyos
objetivos son poco conocidos por el personal encargado del area de
despacho, por lo que desvinculan en cierta medida de las metas y el nivel de

relevancia en la efectividad de dicho proceso.

- La empresa cuenta con manuales y normas de procedimientos para el

proceso de organizacion de pedidos pero no son accesibles ni estan
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disponibles de manera oportuna al personal para el mejoramiento de sus
tareas.

- Ha sido poco efectivo el proceso de capacitacion y entrenamiento del
personal para el desarrollo de sus labores de manera oportuna, en virtud de
que el proceso informativo y formativo de la empresa no ha propiciado la

actualizacion del personal.

- El tiempo estimado de realizacion de la organizacion del pedido por
unidades es prolongado debido a la especificidad del pedido y las
condiciones de las instalaciones del almacén, la experiencia y habilidades del

personal.

- Durante las visitas realizadas por los investigadores a la empresa en el

desarrollo de la consulta, se pudo observar que:

- El espacio fisico del almacén es bastante amplio lo que dificulta un

poco la rapidez en la ubicacion de los productos.

- La distribucion de los productos no es apropiada para la ubicacion

oportuna de los productos segun la orden del pedido.

- En lo que respecta a la entrevista realizada dentro de los aspectos

mas relevantes se indican:

- La empresa cuenta con el sistema SAP, el cual cubre las necesidades
informativas requeridas por la empresa y el personal manifiesta conformidad
con el mismo. Sin embargo existe receptividad en la propuesta de seis

sigma.

- Se reconoce la complejidad y la condicion de riesgo en la aplicacién

de la politica de despacho por unidades, asi como la necesidad de optimizar
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dicho proceso el virtud del alcance en la distribucion territorial de los

productos de esta empresa.
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RECOMENDACIONES

Con base en las conclusiones anteriormente expuestas y a las
necesidades basicas determinadas a través de este estudio, se presentan

como recomendaciones, las siguientes:

- En primera instancia, se recomienda la consideracion de la propuesta
disefiada en esta investigacion, con el propdsito de optimizar el proceso de
organizacion de pedidos por unidades en el area de almacén de despacho de

productos de Alimentos Polar Comercial C. A.

- Deigual forma la evaluacién pertinente de los planteamientos descritos

en los lineamientos sefialados en la propuesta.

- Estudiar la pertinencia en los elementos o recursos necesarios para la

orientacion del proyecto de aplicacidén de seis sigma en la entidad.

- Proveer los mecanismos necesarios para la canalizacion de los
recursos descritos para la puesta en marcha del proyecto de aplicacion de

seis sigma.

- [Establecer los mecanismos pertinentes para la capacitacion del

personal ante la aplicacion del proyecto de aplicacion de seis sigma.

- Independientemente de la metodologia o estrategia que se adopte
para corregir la situacion actual en el despacho de pedidos por unidades en
esta empresa, se hace necesaria la evaluacion y modificacion de la
distribucion fisica de los productos de una manera mas pertinente que facilite

la ubicacion de los diversos rubros existentes en el almacén.
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- Se hace necesario indicar ademas dentro de estas recomendaciones,
la pertinencia en la ubicacion fisica de manuales instructivos de los procesos
que se llevan a cabo en el area de almacén de despacho, de modo que sean

accesibles de forma permanente a todo el personal.
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