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RESUMEN    
En la actualidad, una gran cantidad de empresas comerciales en la región de Guasave, Sinaloa carecen 
de una correcta gestión empresarial, las cuales requieren de nuevas metodologías de trabajo para dar 
cumplimiento a normativas necesarias para su buen funcionamiento. Es por ello, que, en el presente 
documento, se expone la problemática sobre la deficiencia en la evaluación del desempeño en el área de 
taller en una empresa del giro agroindustrial, arrastrando con esto un problema grave en el sistema orga-
nizativo en el orden y las condiciones óptimas de trabajo. Cuando hablamos de la prestación de servicio, 
nos referimos a la razón de ser de cualquier empresa sin importar su giro empresarial, es así que con el 
presente trabajo se busca dar a conocer una metodología a las empresas para que estas puedan trabajarla 
e implementarla en su día a día para mejorar la calidad en la prestación de su servicio, o bien, disminuir 
su variabilidad. La metodología es la que propone Bill Smith, misma que hace referencia a buscar la 
mejora continua dentro de las organizaciones, dicha metodología parte de Definir la problemática, me-
dir sus impactos, analizar su comportamiento, implementar las propuestas y, por último, controlar que 
dichas propuestas tengan un seguimiento oportuno.

ABSTRACT
At present, a large number of  commercial companies in the region of  Guasave, Sinaloa lack a proper 
business management, which require new work methodologies to comply with regulations necessary 
for its proper functioning. That is why, in this paper, the problem is exposed on the deficiency in the 
performance evaluation in the workshop area in an agro-industrial company, dragging with this a se-
rious problem in the organizational system in the order and optimal working conditions. When we talk 
about service provision, we are referring to the raison d’être of  any company, regardless of  its line of  
business. Thus, this paper seeks to present a methodology to companies so that they can work with it and 
implement it in their day-to-day work to improve the quality of  their service provision, or to reduce its 
variability. The methodology is the one proposed by Bill Smith, which refers to the search for continuous 
improvement within organizations. This methodology is based on defining the problem, measuring its 
impacts, analyzing its behavior, implementing the proposals and, finally, controlling that these proposals 
are followed up in a timely manner.
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I. INTRODUCCIÓN 
La competitividad global ha ocasionado que las compa-

ñías desarrollen estrategias para la reducción de costos opera-
cionales con el fin de mantenerse en el mercado, con la ayuda 
de la industria 4.0, la manufactura esbelta, mejora continua, 
costos de operación y DMAIC. La Industria 4.0 se establece 
como una serie de elementos de producción, los objetivos que 
se desea alcanzar es la puesta en marcha de un gran número 
de industrias inteligentes capaces de obtener un mayor núme-
ro de adaptabilidad a los procesos de producción y así como 
una asignación más eficiente de los recursos. Los fundamen-
tos que emplea esta revolución ante la evolución de sistemas 
de servicios, se crearon los sistemas de producción inteligentes 
que se constituyen en la unión de las tecnologías físicas y digi-
tales; así como la integración de todas las etapas de desarrollo 
de un producto o proceso (De La Espriella, 2019).

La filosofía Lean busca eliminar las ineficiencias de los 
procesos y reestructurarlos para hacerlos más eficientes, rá-
pidos y agiles a la hora de responder a las necesidades de los 
clientes, mientras que Six sigma persigue también mejorar los 
procesos, aunque en un sentido más amplio, que incluye ca-
lidad, eficiencia y niveles de servicio. Metodológicamente es 
más ordenada y hace más extensivo de los datos para enten-
der el comportamiento de los procesos e identificar mejoras. 
De este modo, la filosofía Lean Six Sigma (y los proyectos de 
mejora asociados a ésta) combinan la estructura metodológi-
ca y las herramientas de análisis de datos de Six Sigma con 
las herramientas de procesos y principios Lean (Escobedo & 
Socconini, 2021)

Una de las herramientas modernas usadas para la admi-
nistración de la calidad es Six Sigma, que trata básicamente 
de reducir la variabilidad de los procesos haciéndolos esta-
dísticamente más “capaces” y “confiables”, teniendo siempre 
como meta principal la satisfacción del cliente. La logística 
o su concepto más evolucionado, cadena de suministros, se 
orienta al correcto manejo de los recursos a lo largo del desa-
rrollo de toda organización que garanticen la satisfacción del 
cliente (Tinoco, 2013). 

Six Sigma está soportado en una metodología compuesta 
de cinco fases: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar, 
comúnmente llamada DMAIC, por sus siglas en inglés (Defi-
ne, Measure, Analize, Improve, Control), y tiene como obje-
tivo aumentar la capacidad de los procesos, de tal forma que 
estos generen solo 3,4 defectos por millón de oportunidades 

(DPMO), con lo que los errores o fallas se hacen prácticamen-
te imperceptibles para el cliente (Felizzola Jiménez & Luna 
Amaya, 2014)

Si se toma en cuenta que el fin de toda organización es ob-
tener más clientes y mantener satisfechos a los que ya posee, 
es fundamental aplicar la metodología Six Sigma durante el 
desarrollo de todas las operaciones involucradas en la cadena 
de suministros, en la búsqueda de la mejora continua de todos 
los procesos, con énfasis en la satisfacción del cliente. (Bonilla 
Córdova, 2019).

En el presente trabajo se realizó un diagnóstico organiza-
cional para una empresa comercializadora de insumos agríco-
las en la ciudad de Guasave, Sinaloa ante la necesidad de dar 
respuesta a las condiciones deficientes por las que atravesaba 
el área de taller, ya que mantenía una problemática provoca-
da por el mal manejo de materiales, tiempos y movimientos 
en los empleados que conformaban a la organización, mismo 
que tenía como resultado un desface en los tiempos de entre-
ga y una constante problemática en las quejas con los clientes, 
mismos que lo hacían saber

por medio de buzón de quejas y sugerencias, directamen-
te con gerencia, vía telefónica e incluso por redes sociales. 
Una vez concluido en análisis dentro de la empresa, se dio ini-
cio con la aplicación de la metodología propuesta, en la cual 
proponía aplicar una serie de herramientas que correspon-
dían a cada una de las etapas, partiendo de la definición del 
problema, para posteriormente medir la cantidad de defectos 
o en su caso los tiempos, analizar los datos obtenidos con la 
intención de identificar la causa del descontrol, implementar 
posibles controles operacionales y por ultimo controlar las 
actividad anterior por medio de formatos que ayuden a dar 
seguimiento a las actividades.

II. METODOLOGÍA 
Para el desarrollo del presente proyecto, se llevó a cabo la 

aplicación de la metodología propuesta por el ingeniero de 
Motorola Bill Smith en la década de 1980 como parte impor-
tante de la metodología Six Sigma, misma que se basa en la 
medición y el análisis para que las operaciones sean lo más 
eficiente posible, la cual consiste en una serie de etapas que 
se encuentran descritas en la Figura 1 (Pérez Rocha, 2022).
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Figura 1
Metodología DMAIC de Bill Smith

Fuente: Pérez Rocha, 2022

Fuente: Vega, 2018

La metodología DMAIC, está conformada por las si-
guientes etapas según Vega (2019). Como se muestra en la 
figura 2.

En primera instancia, para el diseño y obtención de la 
información, se llevó a cabo el análisis del funcionamiento 
en las áreas que tienen trazabilidad con el área de taller, esto 
con la intención de identificar los elementos necesarios para 
implementar la metodología propuesta por el autor, ya que 
debe existir una armonía y un equilibrio entre distintas áreas 
de la empresa, con lo cual se pretendía obtener los datos su-
ficientes para que el análisis de datos fuera lo más completo 
posible, ya que necesitábamos ser muy certeros con el tipo de 
herramienta que debíamos tomar para obtener los resultados 
esperados con la aplicación de la metodología.

Como primera etapa se dio inicio con la primera etapa 
que hace referencia a la definición del problema, en la cual se 
implementó una herramienta de la metodología lean, la cual 
consta de la elaboración del formato A3, mismo que tiene 

Figura 2.
Etapas y objetivos de la metodología DMAIC

como finalidad resumir la problemática en un solo documen-
to, partiendo de los antecedentes del problema, condición 
actual, objetivos del proyecto, análisis de la situación actual, 
recomendaciones, plan de acción y seguimiento, dichas acti-
vidades se estarían implementando en las siguientes activida-
des de la metodología.

Siguiendo con la etapa de medición se llevó a cabo la uti-
lización de la siguiente herramienta, la cual consistió en la 
elaboración del diagrama de proceso de atención a cliente en 
el área de taller, utilizando la información en las diferentes 
etapas para medir tiempos y movimientos del personal a car-
go y así obtener datos suficientes para obtener la medición del 
proceso y pasar a la siguiente etapa.

Por otro lado, para la etapa de análisis se utilizaron los 
datos obtenidos en la etapa anterior, se manejaron los diagra-
mas y los tiempos documentados para proceder a la siguiente 
herramienta de la metodología lean, la cual consistía en la 
elaboración del diagrama de Ishikawa, con la intención de 
identificar la causa raíz de la problemática en el área de taller, 
con esto pudimos proyectar algunas herramientas que nos sir-
vieran para iniciar con controles operacionales, mismos que 
se utilizarían en la siguiente etapa de la metodología.

Posterior al análisis del diagrama de Ishikawa, se llevó a 
cabo la implementación de herramientas que pudieran ayu-
dar a mitigar los daños que se generaba en el proceso de taller, 
partiendo con la documentación de los procesos, incluyendo 
el proceso de atención a clientes, recepción de materiales en 
taller, esto con la intención de controlar entradas, salidas, 
movimientos y transferencias de materias primas o productos 
terminados dentro del área en cuestión, posterior a la docu-
mentación de los procesos, se llevó a cabo la aplicación de la 
metodología 5S, ya que dentro de las causas obtenidas en el 
diagrama de Ishikawa era el desorden y falta de acomodo de 
las herramientas de trabajo dentro del área objeto de estu-
dio. Por último, se llevó a cabo la documentación del layout 
del área de almacén con la intención de facilitar el acomodo 
de las herramientas y así los colaboradores del área de taller 
pudieran encontrar con facilidad todo lo necesario para la 
prestación del servicio a los clientes.

Como última etapa de la metodología, se llevó a cabo la 
documentación de formatos que ayudaran a controlar las ac-
tividades del área de taller, en la cual se propuso la implemen-
tación de hojas de verificación para dar seguimiento oportuno 
por medio de auditorías, los documentos que se elaboraron 
fueron checklist para el cumplimiento de los procedimientos 
y otro para el cumplimiento y seguimiento de la metodología 
de 5S ambos documentos elaborados tienen como finalidad 
el control de las actividades y que pudieran dar seguimiento 
en fechas futuras y así asegurar el servicio al cliente.
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III. RESULTADOS
Para Escalante (2016), la metodología Seis Sigma, puede 

ser aplicada a cualquier organización con variantes en la uti-
lización de las herramientas para analizar los resultados que 
pueden ser sencillas o complejas en función del problema y su 
contexto. Este enfoque de herramientas básicas de apoyo a la 
operación permitió reducir la variabilidad en el almacén de 
producto terminado. Con ello, este análisis proporciona evi-
dencia para afirmar el resultado exitoso del uso de Seis Sigma 
para la solución de problemas en la empresa y la reducción 
de la variabilidad, atribuida a los diferentes elementos que 
conforman el área de operaciones de la organización.

Una vez realizado el análisis para la aplicación de la me-
todología propuesta a la empresa, se dio inicio con el diseño 
de la encuesta de satisfacción de los clientes con la intención 
de conocer el principal problema dentro del área y así proce-
der a la elaboración del documento A3, el cual consistía en 
documentar la problemática en un solo archivo para buscar 
la identificación inmediata de la causa raíz de la situación que 
se debía atender, teniendo como resultado la falta de orden en 
el espacio de trabajo y el constante retraso en la entrega de los 
servicios prestados por la organización, ya que sin importar 
el tipo de servicio, siempre existía un retraso en la entrega 
del mismo. Las herramientas mencionadas anteriormente se 
presentan en las figuras 3 y 4.

Posterior a la etapa de definir, se llevó a cabo la elabora-
ción del mapeo de procesos, con la intención de identificar to-
das aquellas áreas que tiene trazabilidad con el área de taller, 
concluida dicha actividad, se procedió a la documentación 
del proceso solicitud de servicio de taller, en el cual, una vez 
documentado y graficado, se procedió a realizar el estudio de 
tiempo y movimientos para ver la factibilidad de la operación 
del proceso, misma que se presenta en la figura 6, obteniendo 
como resultado el proceso final, el cual se muestra en la figura 
5.
Figura 3.
Encuesta de satisfacción 

Figura 4.
Elaboración de documento A3

Figura 5.
Diagrama de flujo del proceso de solicitud de servicio de taller

Fuente: Elaboración propia
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Figura 7.
Diagrama de Ishikawa

Figura 8.
Checklist de 5S

Figura 9.
Manual de procedimientos

Figura 6.
Resumen de estudio de tiempos y movimientos

Fuente: Elaboración propia

Como tercera etapa de la metodología, se llevó a cabo el 
análisis de los datos obtenidos en la etapa inmediata anterior, 
con la cual se elaboró un diagrama de Ishikawa, con la inten-
ción de identificar la causa raíz de la problemática que afecta 
la prestación eficiente del servicio al cliente, como resultado 
del análisis en el diagrama se determinó que el desorden en el 
área de taller y estacionamiento, provocaba los retrasos ma-
yores en la atención de la necesidad del cliente, dicho diagra-
ma se presenta en la figura 7.

Fuente: Elaboración propia

Fuente: Elaboración propia

Fuente: Elaboración propia

Para la cuarta etapa de la metodología, se llevó a cabo la 
etapa de implementación, en la cual se obtuvo como resul-
tado la elaboración de una herramienta para medir las 5S 
dentro del área de taller, generando con esto un checklist que 
permitiera saber el grado de aplicación de dicha herramien-
ta, con la intención de tener documentado el avance que se 
podría lograr con la implementación y así conocer el antes 
y después de la aplicación del proyecto tal como se presenta 
en la figura 8, de igual manera, se documentó el manual de 
procedimientos, no solo del área de taller, sino de todas las 
áreas que tenían trazabilidad con la prestación de servicio tal 
como se presenta en la figura 9 y por último se documentó la 
distribución del lugar de trabajo, con la intención de otorgar 
un lugar a cada elemento que conforma el área de taller, con 
esto se aseguraría que las herramientas, maquinas, materia 
prima, etc. Siempre se encuentre en el mismo lugar para su 
correcta utilización.
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Figura 10.
Seguimiento por medio de auditorías 

Fuente: Elaboración propia

Como última etapa, se llevó a cabo la implementación de 
las hojas de verificación para el aseguramiento de la correc-
ta prestación del servicio en el área de taller, utilizando los 
formatos propuestos para dar seguimiento a la metodología, 
es así como se propuso elaborar una programación de audi-
torías por medio de un diagrama de Gantt y el instrumento 
para la medición del desempeño en el área de taller como se 
muestra en la figura 10, generando así un elemento impor-
tante que serviría como punto de partida para el seguimiento 
de las actividades y así disminuir en medida de lo posible la 
mala prestación del servicio.

IV. CONCLUSIONES
Con la metodología implementada, podemos decir que se 

pudo resolver con éxito la problemática detectada por medio del 
diagnóstico dentro de la empresa, ya que en repetidas ocasiones 
se había buscado distintas opciones para mitigar la problemática 
arraigada en el área de taller, ocasionando una gran cantidad de 
reclamos, solicitudes en buzón de sugerencia, perdida de materia 
prima en el taller, entre otras varias actividades que también afec-
taban el clima laboral entre compañeros.

Es por ello que podríamos afirmar que, de acuerdo con el 
objetivo del proyecto, este se cumplió de manera satisfactoria, 
ya que al realizar la trazabilidad de los distintos procesos que 
tienen relación con el área de almacén se pudieron obtener 
datos cuantitativos muy positivos para la organización, puesto 
que el resultado del 46% en el primer mes de aplicación, tuvo 
una evolución muy positiva, ya que al cierre del proyecto, se 
obtuvo un 96% de cumplimiento en las auditorias internas 
propuestas en la ultima etapa de la metodología.  

Como trabajo a futuro, se dio a conocer a la empresa las 
necesidades de capacitación, partiendo con la importancia 
del manual de descripción de puestos, trabajando con un 
proyecto en conjunto para la puesta en marcha de dicha des-
cripción de actividades, delimitando con esto las actividades 

entre departamentos y así dar un seguimiento oportuno a las 
actividades no solo en el área de taller, sino en todas las áreas 
que conforman la empresa, generando con esto una estruc-
tura organizacional que permita aumentar la productividad, 
tiempo de respuesta y como consecuencia mejorar la rentabi-
lidad de la organización.
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