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RESUMEN

En la actualidad, una gran cantidad de empresas comerciales en la regiéon de Guasave, Sinaloa carecen
de una correcta gestion empresarial, las cuales requieren de nuevas metodologias de trabajo para dar
cumplimiento a normativas necesarias para su buen funcionamiento. Es por ello, que, en el presente
documento, se expone la problematica sobre la deficiencia en la evaluacion del desempefio en el area 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 6ptimas de trabajo. Cuando hablamos de la prestacion de servicio,
nos referimos a la razon de ser de cualquier empresa sin importar su giro empresarial, es asi que con el
presente trabajo se busca dar a conocer una metodologia a las empresas para que estas puedan trabajarla
e implementarla en su dia a dia para mejorar la calidad en la prestacion de su servicio, o bien, disminuir
su variabilidad. La metodologia es la que propone Bill Smith, misma que hace referencia a buscar la
mejora continua dentro de las organizaciones, dicha metodologia parte de Definir la problematica, me-
dir sus impactos, analizar su comportamiento, implementar las propuestas y, por tltimo, 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’étre 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. INTRODUCCION

La competitividad global ha ocasionado que las compa-
nias desarrollen estrategias para la reduccion 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 operacion y DMAIC. La Industria 4.0 se establece
como una serie de elementos de produccion, los objetivos que
se desea alcanzar es la puesta en marcha de un gran niamero
de industrias inteligentes capaces de obtener un mayor ntime-
ro de adaptabilidad a los procesos de produccion y asi como
una asignacion mas eficiente de los recursos. Los fundamen-
tos que emplea esta revolucion ante la evolucion de sistemas
de servicios, se crearon los sistemas de produccion inteligentes
que se constituyen en la uniéon de las tecnologias fisicas y digi-
tales; asi como la integracion de todas las etapas de desarrollo
de un producto o proceso (De La Espriella, 2019).

La filosofia Lean busca eliminar las ineficiencias de los
procesos y reestructurarlos para hacerlos mas eficientes, ra-
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 mas amplio, que incluye ca-
lidad, eficiencia y niveles de servicio. Metodolégicamente es
mas ordenada y hace mas extensivo de los datos para enten-
der el comportamiento de los procesos e identificar mejoras.
De este modo, la filosofia Lean Six Sigma (y los proyectos de
mejora asociados a ésta) combinan la estructura metodologi-
ca y las herramientas de analisis 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-
nistracion de la calidad es Six Sigma, que trata basicamente
de reducir la variabilidad de los procesos haciéndolos esta-
disticamente mas “capaces” y “confiables”, teniendo siempre
como meta principal la satisfaccion del cliente. La logistica
o su concepto mas evolucionado, cadena de suministros, se
orienta al correcto manejo de los recursos a lo largo del desa-
rrollo de toda organizacién que garanticen la satisfaccion del
cliente (Tinoco, 2013).

Six Sigma esta soportado en una metodologia compuesta
de cinco fases: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar,
comunmente 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 millon de oportunidades
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(DPMO), con lo que los errores o fallas se hacen practicamen-
te imperceptibles para el cliente (Felizzola Jiménez & Luna
Amaya, 2014)

Sise toma en cuenta que el fin de toda organizacion es ob-
tener mas clientes y mantener satisfechos a los que ya posee,
es fundamental aplicar la metodologia Six Sigma durante el
desarrollo de todas las operaciones involucradas en la cadena
de suministros, en la busqueda de la mejora continua de todos
los procesos, con énfasis en la satisfaccion del cliente. (Bonilla
Coérdova, 2019).

En el presente trabajo se realizé un diagnostico organiza-
cional para una empresa comercializadora de insumos agrico-
las en la ciudad de Guasave, Sinaloa ante la necesidad de dar
respuesta a las condiciones deficientes por las que atravesaba
el area de taller, ya que mantenia una problematica provoca-
da por el mal manejo de materiales, tiempos y movimientos
en los empleados que conformaban a la organizacién, mismo
que tenia como resultado un desface en los tiempos de entre-
ga 'y una constante problematica en las quejas con los clientes,
mismos que lo hacian saber

por medio de buzén de quejas y sugerencias, directamen-
te con gerencia, via telefénica e incluso por redes sociales.
Una vez concluido en analisis dentro de la empresa, se dio ini-
cio con la aplicacién de la metodologia propuesta, en la cual
proponia aplicar una serie de herramientas que correspon-
dian a cada una de las etapas, partiendo de la definicion del
problema, para posteriormente medir la cantidad de defectos
o0 en su caso los tiempos, analizar los datos obtenidos con la
intenciéon 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. METODOLOGIA

Para el desarrollo del presente proyecto, se llevo a cabo la
aplicacion de la metodologia propuesta por el ingeniero de
Motorola Bill Smith en la década de 1980 como parte impor-
tante de la metodologia Six Sigma, misma que se basa en la
medicion y el andlisis para que las operaciones sean lo mas
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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Metodologia DMAIC de Bill Smith

ANALIZAR

MEJORAR

Fuente: Pérez Rocha, 2022

LEtapas y objetivos de la metodologia DMAIC

' Etnp;ls Obietivos
Identificar el proceso critico y sus actividades, definir las
DEFINIR entradas y salidas, asi también los requisitos del cliente, para
identificar los problemas presentes a mejorar.
Medir los datos recolectados del proceso para entender la
MEDIR S
situacion actual de la empresa.
ANALIZAR Analizar los datos obtenidos (prncesam'iemo) para determinar
las causas que provocan el mal desempefio del proceso.
MEJORAR Determinar p051.bles SOll{ClOnES al proble@ Vfieieclado y
desarrollar las mas beneficiosas para la organizacion.
CONTROLAR Establecer un plan de control que garantice alcanzar el nivel

optimo de la mejora implementada.

Fuente: Vega, 2018

La metodologia DMAIC, esta conformada por las si-
guientes etapas segun Vega (2019). Como se muestra en la
figura 2.

En primera instancia, para el disefio y obtenciéon de la
informacion, se llevoé a cabo el andlisis del funcionamiento
en las areas que tienen trazabilidad con el area de taller, esto
con la intencién de identificar los elementos necesarios para
implementar la metodologia propuesta por el autor, ya que
debe existir una armonia y un equilibrio entre distintas areas
de la empresa, con lo cual se pretendia obtener los datos su-
ficientes para que el analisis de datos fuera lo mas completo
posible, ya que necesitdbamos ser muy certeros con el tipo de
herramienta que debiamos tomar para obtener los resultados
esperados con la aplicacion de la metodologia.

Como primera etapa se dio inicio con la primera etapa
que hace referencia a la definicion del problema, en la cual se
implement6 una herramienta de la metodologia lean, la cual
consta de la elaboracion del formato A3, mismo que tiene
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como finalidad resumir la problematica en un solo documen-
to, partiendo de los antecedentes del problema, condicién
actual, objetivos del proyecto, andlisis de la situacién actual,
recomendaciones, plan de acciéon y seguimiento, dichas acti-
vidades se estarian implementando en las siguientes activida-
des de la metodologia.

Siguiendo con la etapa de medicion se llevo a cabo la uti-
lizacion de la siguiente herramienta, la cual consistid en la
elaboracion del diagrama de proceso de atencion a cliente en
el area de taller, utilizando la informacién en las diferentes
etapas para medir tiempos y movimientos del personal a car-
go y asi obtener datos suficientes para obtener la medicion del
proceso y pasar a la siguiente etapa.

Por otro lado, para la etapa de analisis 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 metodologia lean, la cual consistia en la
elaboracion del diagrama de Ishikawa, con la intencién de
identificar la causa raiz de la problematica en el area de taller,
con esto pudimos proyectar algunas herramientas que nos sir-
vieran para iniciar con controles operacionales, mismos que
se utilizarian en la siguiente etapa de la metodologia.

Posterior al analisis del diagrama de Ishikawa, se llevo a
cabo la implementacion de herramientas que pudieran ayu-
dar a mitigar los dafos que se generaba en el proceso de taller,
partiendo con la documentacion de los procesos, incluyendo
el proceso de atencién a clientes, recepcion de materiales en
taller, esto con la intencién de controlar entradas, salidas,
movimientos y transferencias de materias primas o productos
terminados dentro del area en cuestion, posterior a la docu-
mentacion de los procesos, se llevo a cabo la aplicacion de la
metodologia 5S, ya que dentro de las causas obtenidas en el
diagrama de Ishikawa era el desorden vy falta de acomodo de
las herramientas de trabajo dentro del area objeto de estu-
dio. Por altimo, se llevd a cabo la documentacién del layout
del area de almacén con la intencién de facilitar el acomodo
de las herramientas y asi los colaboradores del 4rea de taller
pudieran encontrar con facilidad todo lo necesario para la
prestacion del servicio a los clientes.

Como tultima etapa de la metodologia, se llevo a cabo la
documentacion de formatos que ayudaran a controlar las ac-
tividades del area de taller, en la cual se propuso la implemen-
tacion de hojas de verificacién para dar seguimiento oportuno
por medio de auditorias, los documentos que se elaboraron
fueron checklist para el cumplimiento de los procedimientos
y otro para el cumplimiento y seguimiento de la metodologia
de 5S ambos documentos elaborados tienen como finalidad
el control de las actividades y que pudieran dar seguimiento
en fechas futuras y asi asegurar el servicio al cliente.
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III. RESULTADOS

Para Escalante (2016), la metodologia Seis Sigma, puede
ser aplicada a cualquier organizacién con variantes en la uti-
lizacion de las herramientas para analizar los resultados que
pueden ser sencillas o complejas en funcion del problemay su
contexto. Este enfoque de herramientas basicas de apoyo a la
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Resumen de estudio de tiempos y movimientos

Actividades Diarias Tiempo real en minutos
1 Revisar existencias en el sistema 0008
2 Surtir los sugeridos de tienda 01:24
3 Lbenar los carros de mercancia para tiendas 00:18
4 Atendidn a distribuldores 00:46
5 Surtir pedidos a distribuidares 00:18
6 Facturacion de mescancia 00:26
7 Elaboracion y revision de requisiciones 00:46
B Realizar compras especiales 00:00
9 Limpicza del almacén 00:44
10 Atender llamadas por reclamacion de mercancia 00:44
11 Hacer » ded i 00:06
12 Enviar y recibir comeos 00:14
13 Aslgnar y cerrar JTRACK 00:04
14 Rewisar pendientes 00:04
TM™ Tiemgo Muero 01:08
07:10:00

Fuente: Elaboracion propia

Como tercera etapa de la metodologia, se llevo a cabo el
analisis de los datos obtenidos en la etapa inmediata anterior,
con la cual se elabord un diagrama de Ishikawa, con la inten-
ci6on de identificar la causa raiz de la problematica que afecta
la prestacion eficiente del servicio al cliente, como resultado
del analisis en el diagrama se determiné que el desorden en el
area de taller y estacionamiento, provocaba los retrasos ma-
yores en la atencion de la necesidad del cliente, dicho diagra-
ma se presenta en la figura 7.

Diagrama de Ishikawa

MEDICION «  *

CESORDEN ENEL MREA
DE TALLER Y

MATERIALES

& GENTE q MEDIO AMBIENTE

Fuente: Elaboracion propia
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Para la cuarta etapa de la metodologia, se llevo a cabo la
etapa de implementacion, en la cual se obtuvo como resul-
tado la elaboracion de una herramienta para medir las 5S
dentro del area de taller, generando con esto un checklist que
permitiera saber el grado de aplicacion de dicha herramien-
ta, con la intencién de tener documentado el avance que se
podria lograr con la implementacion y asi conocer el antes
y después de la aplicacion del proyecto tal como se presenta
en la figura 8, de igual manera, se document6 el manual de
procedimientos, no solo del area de taller, sino de todas las
areas que tenian trazabilidad con la prestacion de servicio tal
como se presenta en la figura 9 y por ultimo se document6 la
distribucion del lugar de trabajo, con la intencién de otorgar
un lugar a cada elemento que conforma el 4rea de taller, con
esto se aseguraria que las herramientas, maquinas, materia
prima, etc. Siempre se encuentre en el mismo lugar para su
correcta utilizacion.

Checklist de 55

Auditoria no. Fec

Sucursal

Auditor:

Actividad Actividad
16) BAROS C NG

Piso lim pio X
TWhodo 10 mpio. X
Lavamanos limpio X
Jabon, pa EI de mzmsxsamlanus X
Cesto dela basura

2) ESTACIONAMIENTO Buen olor

Sinbasura
Piso limpio

Paredes impias
Estantes y mercancia ordenado y impio
Cajas y envases ordenados
Colores de linea vinilicas
Colores de linea esmaltes
Tranquiity
[ER | Tving exerior

Completo =
Buen funcionamiento P
4) FACHADA EXTERIOR c

o [ [ [« Bl [« [ [ [ [ [ | [ o< IR =< [ < [ < < Bl = [ <

Vidrios limpios x Living interior
Pared limpia X Colores en blanco
Pintado en buenas condiciones. X Abanico galeria
Pared sin graffiti X Abanico soluciones
Rotulos de pared bien pintados X Abanico speck deck
19) MUEBLE ROJO NC
Sin polvo A Interior limpio
Sin dxdo u otras manchas A Sin manchas
Pintadas por dentro A “Alfombra impia
‘Pintadas por fuera A M ercancia acomodada
Fuente: Elaboracion propia
Manual de procedimientos
T i m )
Exteasibn IED}
o
MANGAL DE [Techa de emisidn
UMPIZACNARGAGE AU [ deeme [ |
Paging 1 de

OBJETIVO

1 Manuel de procedimiento de limpieza del drea de taller tiene la finalidad de proporcianar un
documento basico come herramienta de trabajo para sistematizar las actividades de los diferentes
Pprocesos de limpieza y orden a cargo de diversas unidades administrativas y contribuir en el apoyo al
cumplimienta de los fines sustantivos de la empresa en el drea de taller coordinando la informacion

ALCANCE DE LOS PROCEDIMIENTOS

Este manual va dirigido a los colaboradores del departamento de servicio de |a empresa Agroequipos
del Valle SA. De CV. | drea de taller, buscand vista un docements campleto
establezca un método estindar para la ejecucitn de los procesas de limpieza y
realizar un seguimiento en la gestion diaria dei drea.

RESPONSABILIDADES

1 jefe detalleres
En gran parte implica liderar y dirigir a

e limpieza y arden en espacio de irabajo a cada uno de los colaboraderes que conforman al personal
e taller, Al hacerls, asegura la eficiencia administiativa, el procedimients adecuado y la
implementacién de politicas, la moral y el desarrolio de un buen desempedio de trabiajo de los
‘empleades.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

€l programa ge limpieza deberd ser autorizado por el gererts general, con el visto bueno de jefe e
servicios, 3 propuesta del jefe de taller, generales a3 guien se delega 2 respomsabilidad del
cumplimients de dicho programa, I Jele de servicios, delega enel Jefe taller, toto lo relacionade con
higiene, limpieza, arden, deberes y responsabilidades sedialadas en este documento.

Fuente: Elaboracion propia
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Como dltima etapa, se llevo a cabo la implementacion de
las hojas de verificaciéon para el aseguramiento de la correc-
ta prestacion del servicio en el area de taller, utilizando los
formatos propuestos para dar seguimiento a la metodologia,
es asi como se propuso elaborar una programaciéon de audi-
torias por medio de un diagrama de Gantt y el instrumento
para la medicion del desempetio en el 4rea de taller como se
muestra en la figura 10, generando asi un elemento impor-
tante que serviria como punto de partida para el seguimiento
de las actividades y asi disminuir en medida de lo posible la
mala prestacion del servicio.

Seguimiento por medio de auditorias

’ RESULTADO DE LA AUDITORIA 64% fé"fﬁ;éﬁ’.‘::?;ﬁ&m

3 TENEN LAS 'S (8072 19.%)

Ctegoi Flements R s
T RO

GRAFICO 5§

cusheacn

EEEDEEIEET

2
Ouganizacidn

iy cbos s o lpi?basur, s s canén beramini, matsiss)

T =T ==

sendes ochmentos

Fuente: Elaboracion propia

IV. CONCLUSIONES

Con la metodologia implementada, podemos decir que se
pudo resolver con éxito la problematica detectada por medio del
diagnéstico dentro de la empresa, ya que en repetidas ocasiones
se habia buscado distintas opciones para mitigar la problematica
arraigada en el area de taller, ocasionando una gran cantidad de
reclamos, solicitudes en buzon de sugerencia, perdida de materia
prima en el taller; entre otras varias actividades que también afec-
taban el clima laboral entre comparneros.

Es por ello que podriamos afirmar que, de acuerdo con el
objetivo del proyecto, este se cumplié de manera satisfactoria,
ya que al realizar la trazabilidad de los distintos procesos que
tienen relacion con el area de almacén se pudieron obtener
datos cuantitativos muy positivos para la organizacion, puesto
que el resultado del 46% en el primer mes de aplicacion, tuvo
una evoluciéon 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 metodologia.

Como trabajo a futuro, se dio a conocer a la empresa las
necesidades de capacitacion, partiendo con la importancia
del manual de descripcion de puestos, trabajando con un
proyecto en conjunto para la puesta en marcha de dicha des-
cripcion de actividades, delimitando con esto las actividades
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entre departamentos y asi dar un seguimiento oportuno a las
actividades no solo en el area de taller, sino en todas las areas
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 organizacion.
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