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y control.
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y salidas de un sistema analizado.
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RESUMEN

La utilizacion de la metodologia Seis Sigma es aplicada en diferentes
industrias con el objetivo de incrementar la productividad en un proyecto en
particular. La productividad se incrementa a través de la reduccion de costos,
mejoras en tiempos de procesos Y la optimizacion en el uso de los recursos que

se disponen para utilizar.

El ciclo DMAIC es el eje fundamental en el que se basan los proyectos de
Seis Sigma para obtener un impacto positivo en la aplicacién de la metodologia.

DMAIC es un ciclo que comprende en: definir, medir, analizar, mejorar y controlar.

El presente disefio de investigacion busca incrementar la productividad en
una bodega de productos homeopaticos a través de la utilizaciéon de la
metodologia Seis Sigma. El objetivo es reducir tiempos de procesos, disminuir
los costos asociados a errores por envios, dafio en el producto y horas extras
innecesarias. En general, utilizar de forma Optima los recursos que tiene a

disposicion la bodega de producto homeopatico.
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1. INTRODUCCION

El trabajo de investigacion es una sistematizacion, ya que utilizara una
metodologia con el objetivo de incrementar la productividad en una bodega de
producto homeopatico. En la cual se presenta la necesidad de resolver
problematicas asociadas con el exceso de inventario, desorden, desmotivacion,
atraso en despachos, costos asociados en transporte por reenvio de pedidos,
ineficiencia operacional, costos asociados a la falta de control de inventario y

exceso en horas extras innecesarias.

La herramienta que se utilizara para dar una solucion eficiente a los
problemas planteados es la metodologia Seis Sigma. La herramienta Seis Sigma
sera utilizada en marzo a septiembre 2020, obteniendo un analisis situacional del
estado de la bodega de despacho de producto homeopatico. Esto para comparar

y realizar conclusiones sobre la metodologia utilizada en el mes de octubre 2020.

El método propuesto consiste en un proceso sistematico: definir, medir,
analizar, mejorar y controlar (DMAIC). Este esquema de solucién proporciona las
condiciones ideales para obtener una investigacion exitosa tomando en cuenta
los resultados que se desean obtener, como es la reduccién de tiempos y costos

en la bodega de producto homeopatico.

La necesidad e importancia de utilizar la metodologia es incrementar la
productividad en la empresa de analisis, ya que provocara mejoras sustanciales
en el uso de sus recursos, generando mayor competitividad en el mercado.
Ademas, se tendra una reduccion de costos y mejoras en los procesos utilizados

en la bodega de despacho de producto homeopatico.



La viabilidad se puede garantizar, ya que la alta gerencia ha decidido
abordar esta problematica otorgando la autorizacion para la propuesta de una
metodologia Seis Sigma, la cual pretende incrementar la productividad en la
bodega de producto homeopatico. Se posee el apoyo por parte de la direccidon
para el acceso a la informacién necesaria para el desarrollo de la investigacion,
los materiales necesarios para la propuesta de la metodologia Seis Sigma vy el

contacto con el recurso humano involucrado.

Los resultados esperados al utilizar la metodologia Seis Sigma son
incrementar la productividad de la bodega de despacho de producto homeopatico
por medio de la reduccion del tiempo de ciclo de los procesos, la reduccién de

reprocesos y el incremento en la satisfaccién del cliente interno.

Los beneficiarios de la investigacidon consisten en el duefio de la empresa,
ya que obtendra una mayor rentabilidad debido al uso correcto de los recursos
que coloca a disposicion de la bodega de producto homeopéatico. Asi mismo, los
clientes, tanto internos como externos, ya que se tendra una correcta gestion en

bodega, entregando el producto en tiempo, cantidad y calidad solicitada.

El informe final constara de cuatro capitulos cuyo orden l6gico permitira
desarrollar de forma oportuna la investigacion. Ademas de generar las
condiciones necesarias para la facil comprension de la problematica planteada.

Esta ha sido resuelta por el investigador.

El capitulo uno consistira en la revision bibliografica existente acerca de los
temas centrales en los que se sustenta la investigacion, de tal manera que exista
una guia tedrica que sugiera el camino correcto para la solucion adecuada de las

problematicas plateadas.



El capitulo dos consistira en el desarrollo de la investigacion en la bodega
de despacho de producto homeopatico a través de la descripcidn de los procesos
tipicos llevados a cabo para identificar, de forma sistematica, carencias y
debilidades en la gestion.

También se disefiaran indicadores de gestion que seran implementados en
la bodega de despacho de producto homeopético para obtener el control y
seguimiento de la productividad. Ademas de generar una linea base para
incrementar la productividad por medio de la utilizacion de la metodologia Seis

Sigma.

Se utilizara la metodologia Seis Sigma con el objeto de incrementar la
productividad en la empresa de analisis. El objetivo es reducir los tiempos de
operacion y costos asociados a las carencias y debilidades que posee la bodega
de despacho de producto homeopatico. Por tanto, incrementar la productividad

en la empresa analizada.

En el capitulo tres se presentaran los resultados obtenidos a través de la
utilizacion de la metodologia Seis Sigma en la bodega de despacho de producto
homeopético. Se evaluaran los resultados obtenidos en la investigacion.

El capitulo cuatro sera una discusién de los resultados obtenidos en la
investigacion, en donde se utilizara el criterio adquirido en la Maestria de Gestion
Industrial, de la Universidad de San Carlos de Guatemala, para generar una

discusion de resultados objetiva y con el criterio profesional correspondiente.






2. ANTECEDENTES

La gestiobn es una herramienta utilizada en las organizaciones para
incrementar de forma significativa la productividad. Incrementar la productividad,
segun varios autores, significa una reduccion de costos a través de la eficiencia
operacional. Una herramienta de gestion basada en la mejora continua es
importante para mejorar la productividad, ademas de crear valor en las diferentes
areas operacionales de la empresa.

La mejora progresiva en la rentabilidad y competitividad puede ser
alcanzada por la metodologia Seis Sigma, asi como lo menciona Juarez (2015)
en su trabajo de maestria Utilizacién de la metodologia desing for six sigma (dfss)
en el proceso de cotizacion de servicio de reparacion, en un taller de blindaje de
la ciudad de Guatemala, el tiempo de respuesta fue mejorado en un 70%, lo que
implic6é un ahorro estimado de Q51,480.00 anuales. El aporte que proporciona a
la investigacion esta basado en la metodologia que ha utilizado para reducir el
tiempo de respuesta, ya que serd referencia para mejorar los tiempos de

procesos en la distribuidora de medicamentos.

De acuerdo con Aguirre (2010), en su tesis de maestria, logré6 mejorar el
indice Cpk (indice de capacidad del proceso) del proceso en un 80 % con ahorro
estimado de USD$132,659.00 a traves del uso de la metodologia Seis Sigma. El
aporte que proporciona a la investigacion esta plasmado en la manera en la que
aplica el ciclo DMAIC en la ensambladora de vehiculos, ya que es una referencia

clara para utilizar la metodologia en la empresa.



Segun Hernandez (2014), en su tesis de maestria concluye que la
metodologia Seis Sigma debe centrarse en la capacidad que tiene para
transformar el negocio en el que se es aplicada la metodologia. Ademas de
proporcionar un valor agregado al cliente a través de la minimizacion de costos
asociados, incrementando, entonces, la productividad. También comenta que la
herramienta metodoldgica centra sus esfuerzos en la reduccion de la variacion y
la eliminacion de los defectos, ademés del uso de herramientas estadisticas. El
aporte que proporciona es mas bien tedrico, ya que ayuda a definir las
herramientas que se utilizaran a lo largo de la investigacion, en cada fase del
ciclo DMAIC.

La metodologia Seis Sigma fue utilizada por Nufiez (2015) en su tesis de
maestria. En ella argumenta que, por medio de la aplicacién de la metodologia,
logro reducir de forma sistematica en 30 % el nivel de inventario que poseia la
empresa. También logré reducir a la mitad del tiempo en 6rdenes de compras. El
aporte que proporciona a la investigacion queda evidenciado en la utilizacion de
herramientas para mejorar tiempos en los despachos y reducir costos asociados

a inventarios, mejorando asi la productividad de la empresa en analisis.

Asi mismo, Pérez (2014) concluye que, luego de la implementacion de la
metodologia Seis Sigma, se obtuvo un incremento en el Overall Equipment
Effectiveness en un tercio, lo que provoco un incremento en la productividad de
los equipos. Ademas de una reduccion del tiempo muerto por paros asociados a
fallar de 6 horas al mes. Dichos resultados representan ahorros de $725,000.00.
El aporte de dicha investigacion esta reflejado en la metodologia utilizada para la
reduccion del tiempo muerto entre maquinas, ya que realiza un analisis
sistematico para incrementar la productividad a través del uso correcto de los

recursos y la mejora de los procesos llevados a cabo en la bodega de despacho.



Como conclusion general de los antecedentes presentados es la
metodologia para gestionar, de forma adecuada, los recursos asociados al
proceso de analisis, minimizando costos a través de la identificacion de

oportunidades de mejora y la ejecucion de un plan para mitigarlos.






3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Definicion del problema

Baja productividad en la bodega de despacho de producto homeopatico
ocasionando que los recursos asignados sean utilizados de forma deficiente. De

esta manera se generan costos adicionales e ineficiencia operacional.

3.2. Descripcion del problema

La productividad es un indicador importante en la operacion de la empresa,
ya que relaciona las entradas y salidas de un sistema productivo. Incrementarla,
entonces, implica obtener una relacién mas favorable entre las entradas y salidas

del sistema.

La empresa es una distribuidora de medicamentos homeopaticos que tiene
como giro principal del negocio la distribucion y comercializacion de productos de
alto valor terapéutico. Abarca todo el territorio nacional por medio de asesores
meédicos. Se ha observado que existen situaciones no ideales que provocan una
ineficiente operacion y baja productividad global de la bodega de despacho,
generando costos adicionales que ocasionan una disminucion en su

competitividad.

Dentro de las situaciones no ideales se pueden mencionar la falta de
planificacion en la bodega, orden y limpieza, errores en despacho de productos,
inexistencia de estandares operacionales e ineficientes controles en los
inventarios. Los efectos que surgen de las probleméticas son, entre otras, exceso

en inventario, horas extras innecesarias, desorden y desmotivacion por parte del
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personal en la bodega, atrasos en despacho, costos asociados a reenvios por
mal despacho de producto, ineficiencia operacional y los costos asociados a la
falta de control de inventario como el producto lastimado por mal manejo, pérdida
de producto y vencimiento por el no control de estas fechas en los lotes.

La no estandarizacion de los procesos realizados en la bodega de producto
homeopéatico ocasiona que se incurran en costos adicionales de operacion,
insatisfaccion por parte del cliente interno de la empresa de analisis y exceso en
tiempos de ejecucion. Los recursos que son, por definicion, escasos se deben

utilizar de la forma mas eficiente posible para incrementar la productividad.

La inexistencia de indicadores de gestién y no mapear la cadena de valor
provoca que no exista control en las métricas importantes dentro de la operacion
de la bodega de despacho, lo que ocasiona que no se visualicen facilmente las
falencias operacionales que existen en esta. Al crear y utilizar indicadores de
gestion se obtendrd una métrica importante para comparar de forma oportuna a
cada operacion dentro de la bodega y tomar las medidas pertinentes para

incrementar la productividad.

Por ello, se pretende abordar estas problematicas por medio de la utilizacion
de la metodologia Seis Sigma. La metodologia Seis Sigma es una herramienta
metodoldgica cuyos objetivos se centran en la reduccion de costos por medio del
analisis de procesos, reduccion de tiempos de ciclo y mejora en los procesos de
soporte, que consecuentemente ayuda a resolver las problematicas que puedan

ser detectadas.
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3.3. Formulaciéon de preguntas

Del andlisis anterior surge una pregunta central y cuatro auxiliares que
serdn soporte para que el investigador estructure de forma adecuada los
objetivos posteriormente en la investigacion.

3.4. Pregunta central

¢En qué medida la utilizacion de la metodologia Seis Sigma puede

incrementar la productividad en la empresa de analisis?

3.5. Preguntas auxiliares

¢ Qué deficiencias se encuentran en los procesos utilizados en la bodega de

despacho de producto homeopatico previo a la elaboracion del estudio?

¢ ¢ Qué indicadores deben tomarse en cuenta para incrementar la productividad

en la bodega de despacho de producto homeopatico?

e Qué metodologia es la apropiada para incrementar la productividad en una

bodega de despacho de producto homeopéatico?
e ;Qué beneficios se obtienen en la productividad con la utilizacién de la

metodologia Seis Sigma en la bodega de despacho de producto

homeopatico?

11



3.6. Delimitacion

El estudio se realizara en una distribuidora de medicamentos homeopéaticos
ubicada en zona 10 de la ciudad de Guatemala, durante el periodo de junio —
diciembre 2020. Tomando como foco de estudio la bodega de despacho de la
empresa, mediante la utilizacion de la metodologia Seis Sigma para incrementar

la productividad.

3.7. Viabilidad

El exceso de inventario, desorden, desmotivacion, atraso en despachos,
costos asociados en transporte por reenvio de pedidos, ineficiencia operacional,
costos asociados a la falta de control de inventario y exceso en horas extras
innecesarias son algunos de los efectos que se han generado por la carencia de
una metodologia que garantice la correcta gestién en la bodega de despacho de
producto homeopético. Por lo tanto, la alta gerencia ha decidido abordar esta
problematica otorgando la autorizacion para la propuesta de una metodologia
Seis Sigma, la cual pretende incrementar la productividad y la eficiencia
operacional en la bodega de producto homeopatico. Se posee el apoyo por parte
de la direccion para el acceso a la informacion necesaria para el desarrollo de la
investigacion, los materiales para la propuesta de la metodologia Seis Sigmayy el
contacto con el recurso humano involucrado en la investigacion. Por esta razon,

se puede garantizar la viabilidad en la realizacion del trabajo de investigacion.

3.8. Consecuencias de investigacion

Con la utilizaciéon de la metodologia Seis Sigma en la bodega de despacho
de producto homeopatico se espera que la empresa tenga un aumento en la

productividad por medio de planificacion, orden y limpieza, estandarizacion de
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procesos y control de inventario mas exigente. De tal forma que se reduzcan las
horas extras innecesarias, desorden y desmotivacion, atrasos en despacho de
producto, costos asociados a reenvios de producto y falta de control en el
inventario. Ademas de generar una cultura de mejora continua, dentro de la

bodega de producto homeopatico.

Al incrementar la productividad se espera tener una mejora sustancial en
los tiempos de despacho en la bodega de producto homeopético.
Adicionalmente, minimizar costos asociados a la gestion de inventarios por medio
del establecimiento de una politica de inventario dentro de la bodega. Estas
acciones provocardn una reduccion en costos asociados a horas extras
innecesarias y de trasporte asociados a los reenvios de productos. La
importancia reside en mejorar sustancialmente el uso de los recursos puestos a

disposicion de la bodega.

De no realizar la investigacion en la empresa de analisis, seguira existiendo
efectos negativos en la gestién de la bodega de producto homeopatico como es
el exceso de inventario, horas extras innecesarias, desorden y desmotivacion,
atrasos en despachos, costos asociados en trasporte por reenvio, ineficiencia
operacional y costos asociados a la falta de control de inventario.
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4. JUSTIFICACION

El trabajo de investigacion se enmarca en la linea de investigacion de
sistemas de control de calidad de la Maestria en Gestion Industrial de la
Universidad de San Carlos de Guatemala. Se propone utilizar la metodologia
Seis Sigma, con el uso de la herramienta DMAIC, para incrementar la

productividad en la empresa de analisis.

La necesidad de su realizacion radica en un aumento de la productividad
por medio de planificacion, orden y limpieza, estandarizacion de procesos y
control de inventario mas exigente. Esto proporcionara las condiciones
necesarias para generar un proceso de mejora continua dentro de la empresa de
analisis, cuyos efectos esperan tener una mejora sustancial en los tiempos de
despacho en la bodega de despacho de producto homeopatico. Ademas de
minimizar costos en la gestibn de inventarios y una reduccién en costos
asociados a horas extras innecesarias y reenvios de productos. Esto ocasionara

que la empresa de andlisis sea mas competitiva.

Se busca ser una referencia para futuros trabajos de investigacion
propuestos por investigadores tanto nacionales como internacionales. Ademas
de proporcionar una solucion basada en la utilizacion de la metodologia Seis
Sigma en una bodega de despacho con el objeto de incrementar la productividad
de esta. Se pretende demostrar los beneficios sustanciales que se obtienen con
la utilizacion de la metodologia Seis Sigma por medio de la herramienta de
gestion DMAIC.
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La motivacion que surge es la utilizacion de conocimientos y herramientas
obtenidas en el nivel de licenciatura en la Ingenieria Industrial y a nivel postgrado

en la Maestria de Gestidn Industrial.

Un elemento fundamental para crear las condiciones necesarias de la
mejora continua en la empresa esta dado por el establecimiento de indicadores
de gestidn, ya que sera una herramienta adecuada para determinar el estado de
la bodega. También fijar objetivos orientados a los resultados que se desean

obtener.

Los beneficiarios de la investigacién son tanto el duefio de la empresa, por
el incremento en la productividad ocasiona un aumento en la rentabilidad de la
empresa por el correcto uso de los recursos puestos a disposicion de la bodega
de despacho de producto homeopatico. Entre otros, el cliente interno y externo,
puesto que la correcta gestién en bodega podra garantizar que el producto sea
entregado a tiempo, en la cantidad y calidad solicitada.

16



5. OBJETIVOS

5.1. General

Utilizar la metodologia Seis Sigma en la bodega de despacho de producto

homeopatico para incrementar la productividad en la empresa de andlisis.

5.2. Especificos

Describir las deficiencias encontradas en los procesos utilizados en la bodega
de despacho de producto homeopético previo al desarrollo de la investigacion.

e Establecer los indicadores que deben tomarse en cuenta para incrementar la

productividad en la bodega de despacho de producto homeopatico.
e Utilizar la metodologia Seis Sigma a través de la herramienta de gestién
DMAIC para incrementar la productividad en la bodega de despacho de

producto homeopético.

o Determinar los beneficios que se obtienen en la productividad en la bodega

de despacho de producto homeopatico al utilizar la metodologia propuesta.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La necesidad que se desea cubrir busca resolver problematicas
identificadas en una bodega de producto homeopético. Para abordar las
probleméticas que se han mencionado anteriormente, se utilizara la metodologia
Seis Sigma con el objetivo es reducir los tiempos de operacion y costos asociados
a las carencias y debilidades que posee la bodega de despacho de producto

homeopatico, por tanto, mejorar la productividad en la empresa analizada.
Esquema de solucién para el trabajo de investigacion:

¢ Revision de bibliografia existente.

e Diagndstico situacional de las deficiencias encontradas en los procesos
utilizados en la bodega de despacho de producto homeopéatico previo a la
elaboracion de la investigacion.

e Establecimiento de los indicadores que deben tomarse en cuenta para
incrementar la productividad en la bodega de despacho de producto

homeopatico.

e Utilizacion de la metodologia que permita incrementar la productividad en la

bodega de despacho de producto homeopatico.
e Control y evaluacion de beneficios en la productividad de la bodega de

despacho de producto homeopéatico tras la utilizacion de la metodologia

propuesta.
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7. MARCO TEORICO

Los fundamentos tedricos seran desarrollados basandose en los ejes
centrales de la investigacion: distribucion de medicamentos homeopaticos,

logistica, utilizacion de la metodologia Seis Sigma y productividad.

7.1. Distribuidora de medicamentos homeopaticos

Es necesario introducir conceptos generales sobre la homeopatia por ser el
giro principal del negocio. El motivo es tener una mayor claridad en el desarrollo

de la investigacion.

7.1.1. Lahomeopatia

La homeopatia, en términos generales, estd basada en dos principios:
similitud y empleo de dosis infinitesimales de sustancias medicamentosas. Por lo
tanto, el nombre “homeopatia” puede entenderse derivando su nombre de dos
palabras griegas: homeos, que significa similar; y phatos que significa
enfermedad o dolencia.

La definicion que proporciona Echegaray, J., Echegaray, P., Mosquera, A.
y Gerrikaetxebarria, J (2011) sobre la homeopatia es aquel método cuyas bases
terapéuticas son las estimulaciones de los sistemas de defensa del organismo.
Se utiliza una micro dosis en sustancias cuya dosis ponderal puede causar

padecimientos parecidos a las de las enfermedades que se desean tratar.
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7.1.2. Los medicamentos homeopaticos

La obtencion de medicamentos homeopaticos puede ser a partir de
sustancias provenientes de plantas, animales y minerales. De la premisa anterior

surge la necesidad de clasificar los medicamentos homeopaticos.

Los medicamentos homeopéticos se clasifican en dos grandes categorias:
unitarios y compuestos. Las diferencias entre un medicamento homeopatico
unitario y uno compuesto son las capas de cepa que poseen. Los medicamentos
homeopaticos unitarios poseen una capa de cepa y los medicamentos
homeopéaticos se consideran compuestos a partir de la existencia de una

segunda cepa.

Como lo propone Echegaray, J, et al (2011) la nomenclatura como sigue:

¢ Medicamentos homeopaticos unitarios: nombre latino de la droga, grado de
dilucién, escala de dilucién y su forma farmacéutica. Es decir, gotas, ampollas,
gloébulos, entre otros.

e Medicamentos homeopéaticos compuestos: prescripcion de formulaciones
estandarizadas, en las cuales se nombra la especialidad homeopatica y su

forma farmacéutica.

En ambos casos existe una posologia basica, en la que se debe elegir el
medicamento y la frecuencia de administracion. Dicha nomenclatura proporciona
las bases para identificar el tipo de medicamento y la cantidad de capas de cepa

gue posee. De esta manera, determinar su aplicacién médica.
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7.1.3. Homeopatia en Guatemala

Guatemala es un pais cuya cultura propicia el uso de medicina
complementaria alternativa, como es la homeopatia. En consecuencia, es
necesario determinar la forma en la que se regula el medicamento a nivel
nacional, su profesionalizacion y las investigaciones que han sido realizadas en

las diferentes universidades del pais.

7.1.3.1. Ministerio de Salud Publica

El ente encargado de regular los medicamentos homeopéticos es el
Ministerio de Salud Pdublica y Asistencia Social (MSPAS) mediante el
Departamento de Regulacion, Acreditacion y Control de Establecimientos de
Salud (Draces).

Las funciones del Departamento de Regulacion, Acreditacion y Control de
Establecimientos de Salud son determinadas por el MSPAS (Ministerio de Salud

Publica y Asistencia Social como sigue:
e Regulacion y control de productos farmacéuticos en Guatemala, asi como los
establecimientos que distribuyen, importan y manufacturan productos de esta

indole.

e Asegurar la existencia de producto farmacéutico en territorio nacional

certificando la seguridad, calidad y vigencia de los productos.

e Realizar, renovar y difundir las normas y procedimientos que requiera el

Draces.
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e Supervisar, normalizar y controlar los productos farmacéuticos y afines de

acuerdo con la normativa vigente.

Existen dos maneras en las que un medicamento homeopatico puede ser
comercializado en Guatemala. Orozco, |. (2005) menciona que la opcion de
distribucion por medio de la importacién del producto o la fabricacion en territorio

nacional, el cual se cultiva y procesa en Guatemala. Los requisitos son:

e Importacion: registro sanitario de producto homeopdatico, certificado de
comercializacién del pais de origen respaldado con la validez de autoridad
competente, estudios de estabilidad, muestras selladas, muestra tintura

madre y monografia correspondiente al medicamento.

e Cultivo y procesamiento en Guatemala: ademas de la documentacion
deberan cumplir con el reglamento de buenas practicas de manufactura cuya

emision fue realizada en junio 2003 por Draces.

7.1.3.2. Profesionalizacién

La cultura en Guatemala da la pauta para profesionalizaciéon de la
homeopatia, en todo caso, la Universidad Rural de Guatemala tiene un Postgrado
y Maestria en Homeopatia Clasica. Los profesionales que pueden optar a este
titulo son médicos y cirujanos, quimicos bidlogos y quimicos farmacéuticos.
Universidad Rural de Guatemala (2019).

La Maestria en Homeopatia Clasica, segun Universidad Rural de
Guatemala (2019), focaliza sus esfuerzos en proporcionarle al profesional

conocimiento, competencias y aptitudes en la rama de la medicina alternativa,
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especificamente, en la homeopatia clasica. Proporcionara herramientas para

llevar a cabo proyectos e investigaciones cientificas.

La Universidad de San Pablo (2018) propone una Maestria en
Fitomedicina cuyo objetivo principal es utilizar la medicina integrativa como el
principal recurso terapéutico para la prevencion y curacion de enfermedades.
Globalmente, existe una vinculacién en la medicina complementaria y su uso en
el territorio nacional, debido a la diversidad bioldgica, los rasgos culturales y las
investigaciones que han sido realizadas en el pais validan, de forma sistematica,

el uso de la medicina complementaria.

Los agremiados a la Asociacion de Médicos de Medicina Alternativas son
aguellos médicos que practican la medicina alternativa complementaria como

método curativo y de prevencion de enfermedades.

7.1.4. EUPHA, Distribuidora de medicamentos

Eupha es la empresa en donde se realizara la investigacion. Fue fundada
en el afio 2004 con el objetivo de distribuir medicamento homeopético en
Guatemala para mejorar integralmente la salud de la poblacién.

7.1.4.1. Generalidades

Eupha es una distribuidora de medicamentos homeopaticos con presencia
en Guatemala y El Salvador. Fue fundada el 16 de septiembre de 2004. El
concepto que maneja Eupha es un concepto de salud global, es decir, que todos
los seres humanos necesitan tener una vision de 360 grados en su salud como

parte de la integracion de cuerpo, mente y alma.
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7.1.4.2. Misibén

“Contribuimos a la ensefanza, divulgacion, reconocimiento y practica
profesional de la Medicina Integrativa brindando méas posibilidades terapéuticas
para el beneficio de los pacientes”. (Menendez, 2018 2019, p. 3)

7.1.4.3. Visién

“Somos la empresa lider en América Central en la comercializacion de
aparatologia médica, agentes terapéuticos e insumos médicos en el campo de la

Medicina Integrativa”. (Menendez, 2018, p. 4)

7.1.4.4. Valores

La empresa tiene como valores la excelencia, puesto que estan
convencidos que hacer las cosas de manera excelente es la Unica forma de estar
orgullosos de ellos mismos. Ademas, creen que el respeto es la Unica forma para
generar respeto, es decir, que si respetan al projimo ellos pueden merecer

respeto.

Otro valor de la empresa es el trabajo en equipo, puesto que piensan que
el camino se recorre mas facil si lo realizan juntos, ademas de enfocar sus
esfuerzos hacia un mismo objetivo. La honestidad, para la empresa, significa que
lo que se dice es lo que se hace, enuncian que deben ser auténticos con ellos

mismos y con los demas.

Un rasgo de liderazgo que los identifica como empresa es la eficiencia,
como valor estan comprometidos con efectuar las labores en el menor tiempo

posible y manteniendo altos estandares de excelencia.
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7.1.5. Proceso de despacho

Mediante la observacién directa y la experiencia se presenta el proceso de
despacho que se lleva a cabo en la empresa de analisis:

Generacion de orden de compra mediante el &rea de facturacion.

¢ Recepcion de factura y se procede a lectura.

e Clasificacion de los productos, si estan segun ubicacion de bodega (primer o

segundo nivel).

e Proceso de picking de producto.

e Lectura de la fecha de vencimiento.

e Conteo de la cantidad solicitada de producto obtenido segun factura.

e [Escaneo de producto.

e Empaquetado de pedido.

e Colocacion de pedido a asesores médicos, personal de reparto o cliente final.

Las operaciones gque se han expuestos se determinaron por observacion

directa basandose.
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7.2. Logistica empresarial

La distribucion es el giro principal de la empresa que ser& analizada. Por
tanto, se debe abordar el tema de logistica empresarial, puesto que es el pilar

para introducir todo lo referente a la distribucion.

7.2.1. Generalidades de la distribucién

Es preciso definir la funcion de distribucion, ya que es el giro del negocio
qgue sigue una distribuidora. En su obra Diez de Castro (2004) define a la
distribucion como “una funcion operacional cuyo objetivo es trasladar productos
o0 servicios finales, hasta el proceso de apropiamiento y consumo del producto”
(p.6). Por lo tanto, se puede definir que la distribucion es aquella funcion que
logra trasladar productos y servicios, de forma eficaz, generando valor al cliente

a traves de cuatro fuentes: lugar, tiempo, forma y posesion.

El valor, a través del lugar, se da debido a que la distribucién comercial es
capaz de colocar el producto en puntos cercanos al cliente final por medio del
transporte. Por tiempo se refiere a que la distribucién comercial tiene existencia
del producto almacenado que tiene a disposicion cuando el cliente lo solicite. El
valor a través de la forma se da cuando el producto final se puede adaptar a las
necesidades del cliente. Por posesion se refiere a que el cliente final puede

adquirir dicho producto.
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7.2.2. Canales de distribucion

Los autores Stanton, Etzel y Walker (2007) definen al canal de distribucion
como las interrelaciones que existen en un conjunto de organizaciones en un
sistema dado, de tal forma que puedan situar un producto en el lugar oportuno,
bajo las caracteristicas requeridas y con la disponibilidad para que el consumidor

final pueda adquirirlo.

Stanton et al. (2007) menciona en su obra los canales de distribucién

principales. Se presentan en la siguiente figura:

Figura 2. Principales canales de distribucién

.» g o g
| z
= |

.........l...:...|.,.......|o.:..|

$ 9 9 @

Productorss de servicios ’

Consumidores finalos o usuarios de negocios

Fuente: Stanton, Etzel y Walker (2007) Fundamentos de Marketing.
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7.2.3. Procesos tipicos de la distribucion comercial

Existe un conjunto de procesos que se deben llevar a cabo para garantizar
que la distribucion comercial sea efectiva. Entre los procesos esté la compra y

venta, transporte, fraccionamiento, almacenamiento y servicio al cliente.

7.2.3.1. Proceso de compray venta

Como lo menciona Diez de Castro (2004) la funcién de compra y venta es
aguella interaccion que genera un nivel de demanda entre el usuario y el cliente
en el cual se fijjan ciertas condiciones de intercambio como son precios,
condiciones de ventas y plazos de pagos. Esto genera las condiciones
necesarias para el traspaso de la propiedad del producto y la posesion fisica.
Esencialmente, el autor recalca que para que exista una funcién de compra y
venta debe existir cierto contexto, iniciando por la negociacién en la cual se logra
generar una orden de compra para gestionar el pedido y generar el despacho

correspondiente.

7.2.3.2. Proceso de transporte

El proceso de transporte tiene diferentes actividades asociadas que logran
trasladar de forma fisica las distintas mercancias que se tienen, de un punto A
hacia un punto B. La definicibn que proporciona Sarache, Cardona y Granado
(2007) para el trasporte es aquella forma cuyos métodos pueden ser variados
con el fin de trasladar fisicamente mercancias de un punto de origen a un punto

de destino.
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7.2.3.3. Proceso de fraccionamiento

El proceso de fraccionamiento se refiere a las acciones que se deben
realizar para trasformar un lote de produccion a un lote de venta, es decir, llevar
un lote a la unidad deseada para la venta. Algunas actividades que deben ser
consideradas en el proceso de fraccionamiento son empaquetado, embalaje,

manejo y manipulacién de materiales, por mencionar algunas.

7.2.3.4. Proceso de almacenamiento

El objetivo principal del proceso de almacenamiento es garantizar, de forma
eficiente, a través de una correcta gestion, la disponibilidad del producto al
cliente. Por tanto, debe realizarse un analisis de la demanda esperada para
generar las condiciones ideales que justifiquen el proceso de almacenamiento,
es decir, minimizando los costos asociados a este rubro. Las tareas mas
fundamentales dentro del proceso de almacenamiento son la recepcion de
pedidos, conservacion y mantenimiento del producto, administracion de

inventarios y procesos de despacho de producto.

7.2.3.5. Proceso de servicio

De acuerdo con lo que menciona Diez de Castro (2004) existen dos tipos
de clasificaciones en el proceso de servicio: servicios vinculados directamente a

la venta y los servicios no vinculados directamente a la venta.

Un servicio vinculado es aquel cuya negociacion estd directamente
vinculada sobre la compra y los términos que estan siendo negociados. Entre
estos estan la presentacion, la promocion de productos, el servicio postventay la

negociacion con clientes.
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Los servicios no vinculados son servicios como la entrega a domicilio,
instalacién y montaje en destino, garantia de reparacion y el mantenimiento.

Cuyo valor agregado esté directamente percibido por el cliente.

7.3. Almacenamiento

En la red logistica es los almacenes tienen una funcion especifica, por
tanto, es necesario entrar a detalle sobre su definicion, caracteristicas y las

funciones basicas que se desarrollan en el almacén.

7.3.1. Concepto de almacén

El concepto de almacén queda definido, por Gomez (2013), como aquel
recinto en el cual se realizan tareas tipicas definidas como funciones. Estas
tareas parten desde la recepcion de pedidos, registro de entrada y codificacion,
almacenaje de producto, preparacion de productos hasta la expedicion de

productos.
7.3.2. Funciones del almacén
En términos generales, las funciones del almacén pueden ser resumidas
en cinco grandes tareas, las cuales son: recepcion e inspeccion, entrada y

codificacion de productos, almacenaje de productos, preparacion de productos y

expedicion de productos.
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7.3.2.1. Funcidén de recepcion e inspeccion

La funcién que inicia la comercializacion y, por tanto, a la gestion del
almacén en la funciébn de recepcion es aquel conjunto de tareas que son

ejecutadas con anterioridad al abastecimiento de productos en el almacén.

Se divide la funcion de recepcion e inspeccion en tres fases:

e Previo a la llegada del producto: en esta fase se requiere que se tenga a
disposicion la documentacion necesaria del producto a almacenar. Debe

figurar la cantidad de producto, los lotes y fechas de vencimiento.

e Llegada de los productos: momento en el cual la propiedad del producto
cambia de proveedor a cliente. Debe verificarse en cantidad y calidad los
productos que han de ser almacenados. Es el momento oportuno para realizar
las devoluciones correspondientes, si existieran discrepancias entre lo

solicitado y lo recibido.

e Tras lallegada: al haber cumplido con las fases anteriores es necesario llevar
un control de inspeccion para proceder a la paletizaciéon y colocacion del

producto para salvaguardarlo.
7.3.2.2. Registro de entradas al almacén
La ubicacién e identificacién de los productos es de vital importancia en la
gestion de una bodega, por tanto, Gmez (2013) identifica que hay que crear un

sistema logico de codificacion. Dicho sistema de codificacion debe relacionar los

almacenes y los productos.
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El autor aclara que la codificacion no puede definirse como universal
debido a su naturaleza, sino que las empresas deben adaptarse al sistema que

mejor se ajuste a sus necesidades. Por ejemplo:

e Por estanterias: la numeracion de cada estanteria debe ser correlativa para

mostrar una secuencia légica y la ubicacion oportuna de productos.

e Por pasillos: en este sistema se coloca niUmero por posicion correlativa a cada
pasillo y se fracciona las estanterias para generar la ubicacion espacial

correspondiente.

7.3.2.3.  Almacenaje de productos

La funcion de almacenaje de productos corresponde a salvaguardar los
productos que se han dispuesto en el almacén. Gomez (2013) define el
almacenaje y la manutencibn como aquel conjunto de medios técnicos,

instrumentos y dispositivos que se utilizan para el manejo de los productos.
7.3.2.4. Preparacion de los productos
La preparacion de los productos esta relacionada con el picking cuyo
objetivo es la seleccion de los productos en cuanto a cantidad y calidad se refiere,
ademas de reunirlas desde su lugar de almacenamiento hasta el punto en donde

se realice la expedicion.

Gomez (2013) sugiere el siguiente conjunto de actividades para el proceso

de picking:
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e Generacion del pedido.

e Arrojar el picking list para generar la orden de trabajo correspondiente al
personal del almacén.

¢ Diligenciar el pedido.

e Identificar el pedido con el nombre del cliente, nimero de factura y lugar de
entrega.

e Disponer los pedidos segun ubicacion de entrega.

7.3.2.5. Expedicion de los productos

En esta fase se debe garantizar la expedicion de los productos a traves del
embalaje, el precintado y el etiquetado.

7.4. Metodologia Seis Sigma

La metodologia Seis Sigma ha sido utilizada para incrementar la
productividad de las empresas por medio del control estadistico de la calidad y la
herramienta metodolégica DMAIC. Se estableceran los antecedentes, los
principios de la metodologia, las fases del DMAIC y una breve descripcién de las

herramientas utilizadas en la metodologia.

7.4.1. Antecedentes Seis Sigma

Seis Sigma es una metodologia formulada en 1980 por la compafiia
Motorola. En términos generales, lo que busca la metodologia es reducir
sustancialmente los defectos encontrados en un proceso productivo. Fue creado
principalmente para manufactura, sin embargo, en la actualidad se implementa

de forma similar al sector de servicios.
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Gestionar el control de la calidad ha tomado una importancia especial en la
operacion actual en el mundo comercial. Minimizar los defectos por millon en

cada proceso es una necesidad que debe ser cubierta.

Mikel Harry, ingeniero de Motorola, inicia su aporte a la metodologia Seis
Sigma a través del estudio de la variacion en procesos, en la cual figura como
herramienta central la estadistica, con el objetivo de detectar patrones de
comportamiento predecibles y poder tomar accién en ello.

Segun Almudéver (2014) la metodologia Seis Sigma es el sistema de
mejora continua por excelencia para la generacion y aseguramiento de la calidad
en las empresas.

7.4.2. Principios de Seis Sigma
Los principios relacionados a Seis Sigma los proporciona Hernandez (2014):

e Liderazgo comprometido y escalonado: se entiende que la metodologia Seis
Sigma tiene este tipo de liderazgo, ya que la alta gerencia es la encargada de
difundir de forma sistematica las acciones que seran realizadas en el proyecto

de Seis Sigma.

e Entrenamiento: para que un proyecto Seis Sigma sea exitoso debera tener

preparacion especifica en cada tarea que sea asignada.

e Dirigida con datos: la fase de medicion del DMAIC genera las condiciones

para evaluar la evolucion del proyecto.
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7.4.3. Fases Seis Sigma (DMAIC)
La herramienta de gestién DMAIC esta fundamentada en el ciclo de mejora
continua propuesto por Deming. Sin embargo, la diferencia esta presente en la

operacion y puesta en marcha de un proyecto. Se presenta en la Figura 3.

Figura 3. Ciclo DMAIC en laimplementacion de un proyecto

Preglimentacion del Proyecto

[ : '

Trabajo
previo Definicion [~*| Medicion [*| Andlisis [~ Mejora =¥ Control [~ Enfreg
'Y '}
i |
Repetir ciclo para el Proyecto Repetir ciclo para el Proyecto

Retroalimentacion y revision si es necesaria

Fuente: Herrera, R. (2008) Seis Sigma Métodos Estadisticos y Sus Aplicaciones.

La herramienta se compone en 5 fases, las cuales son: definicion, medicion,

analisis, mejora y control, las cuales se describen en los siguientes parrafos.

7.4.3.1. D: definir

En la fase de definicién, segun Herrera (2008), debe plantearse el problema
a resolver basandose, principalmente, en la aspiracién y requerimientos que el
cliente (interno o externo) solicite. Debera establecerse claramente el proceso de

analisis y la interrelacion de las variables.

Segun Herrera (2018) establece cinco pasos principales para desarrollar la

fase de definicién, los cuales son:
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Diagndstico del analisis situacional para determinar oportunidades y areas de
mejora que podran ser abordadas a posteriori. Se deben definir metas,

objetivos y alcances del proyecto.

Tipificacion de los clientes actuales y potenciales que se veran expuestos en
el proyecto, para definir de forma oportuna las aspiraciones y requerimientos
gue deseen. Se toman en cuenta variables como disponibilidad de entrega,

costos y factibilidades.
Escogencia de los proyectos viables para su realizacion y determinacion de
ahorros proyectados y alcances necesarios, ademas del tiempo de ejecucién

estimado.

Tipificacibn de los procesos y desglose para determinar cada tarea y

comprender el proceso de manera global.

Seleccion del equipo que implementara el proyecto en cuestion.

En las siguientes tablas se muestra la planeacion de actividades y la

tipificacion de los procesos.
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Tabla I. Etapa de definicidn, planeacién del proyecto

Planeacién del Proyecto
Importancia del problema en la organizacion:
Tipo de
Efecto Interno relacién Efecto Externo
Alta Baja
Metas y Objetivos Responsableenla
organizacién
Nivel 1
Nivel 2
Nivel 3
Fecha de aprobacién del proyecto
Planteamiento del Problema
hechas Funcionario
Etapas del seis sigma establecidas | pogponsable de
para cada de las in aclividsd
etapas
Definir
Medir
Analizar
Mejorar
Controlar

Fuente: Herrera, R. (2008) Seis Sigma Métodos Estadisticos y Sus Aplicaciones.

Tabla Il. Esquema etapa de definicién

Membrete de la Organizacion |

e Cédigo del procedimiento

Caracterizacion del proceso Productivo

Documentos y Registros
Internos:
Objeto:
Externos:
Entrada Actividades Salida
Interrelacion con los otros Responsable en la
procesos i i6
Nivel 1:
Nivel 2:
Nivel 3:
Recursos de la organizacion = =
v iSaicas Requisitos a cumplir

Medicidén y seguimiento

Comunicacién

Nivel 1:
Nivel 2:
Nivel 3:

Observaciones

Fuente: Herrera, R. (2008). Seis Sigma Métodos Estadisticos y Sus Aplicaciones.
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7.4.3.2. M: medir

La fase de medicion, como lo menciona Herrera (2008), es crucial para el
desarrollo de la metodologia, pues si se desea tener un analisis objetivo este
debera basarse en hechos. Tomar bien los datos y definir las variables sera vital

para el éxito de la metodologia.

Las mediciones que se deberan tomar en cuenta son: en materia prima,
proceso, producto terminado y seguimiento y satisfaccion del cliente. Para
comenzar a tomar mediciones, debera plantearse de forma sistematica un plan
de recoleccién de datos. En el plan deberan identificarse las variables de analisis,
el tipo de variable y las especificaciones de cada variable.

7.4.3.3. A:analizar

En la fase de andlisis debera tomarse en cuenta el uso estadistico como la
herramienta mas valiosa. Las herramientas utilizadas en esta fase son: diagrama
de Pareto, diagrama Ishikawa, diagrama de dispersién y modelos de regresiones

lineales.

7.4.3.4. |.: mejorar

La mejora debera ser realizada a través del andlisis de modo y efecto de
fallas potenciales como lo menciona Herrera (2008). Pretende la identificacion de
fallas potenciales y sus causas principales, ademas de determinar las posibles
soluciones que pueden llevarse a cabo en el proyecto. Es un proceso de
observacion directa y descripcion de acontecimientos. Lo anteriormente descrito

se presenta en la Figura 6.
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Tabla Ill. Etapa de mejora proyecto Seis Sigma

potencilal

S [+ R Resultados ds
E c E acclonss
v c u s
Efscto ENINE R P
Parte Modo Potenclal | R | A | Mecanlsmo/causa | R | Confroles O | s |0 | D | NP
Funcion | potencial de falla I s de falla E actuales N|v|c|E R
D | E N Sl ¢ € |F
A Cc o
D 1 N
A S

Fuente: Herrera, R. (2008) Seis Sigma Métodos Estadisticos y Sus Aplicaciones.

7.4.3.5. C: control

La fase de control verifica, a través de herramientas como los graficos de
control, si las mejoras que han sido implementadas en el plan piloto son efectivas
a través del proceso, es decir, si mejoran significativamente el proceso propuesto

comparado con el proceso actual.

7.4.4. Herramientas de la metodologia Seis Sigma

Las herramientas que se utilizaran en la metodologia Seis Sigma seran

discutidas en las siguientes secciones.
7.4.4.1. Diagrama de Pareto
El diagrama de Pareto, segun Gutiérrez (2013), es una herramienta grafica
cuya diagramacion esta caracterizada por barras de frecuencia. Es utilizado para

determinar, de forma sistematica, causas y problemas asociados a un fenémeno

gue ha sido analizado.
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Figura 4. Diagrama de Pareto
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Fuente: Herrera, R. (2008). Seis Sigma Métodos Estadisticos y Sus Aplicaciones.

7.4.4.2. Hojas de verificacion

Herramienta utilizada para el registro y vaciado de datos que ha sido
determinado de interés de estudio, generando las condiciones para que el
analisis y el ingreso de datos se desarrollen de la forma mas sencilla posible y de
manera sistematizada. El objetivo principal de la herramienta es determinar
medidas de desempefo, caracteristicas del proceso y andlisis de datos para

obtener resultados congruentes en la investigacion.

7.4.4.3. Diagrama de Ishikawa

En la practica es necesario identificar problemas y efectos con causas
posibles. El diagrama de Ishikawa identifica, de forma sistematica, los problemas
y efectos para relacionarlos con posibles causas. El objetivo del diagrama de
Ishikawa es generar una herramienta grafica para visualizar de forma mas

sencilla los problemas y efectos para encadenarlos con sus posibles causas.
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Figura 5. Diagrama de Ishikawa
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Fuente: Geo tutoriales (2020). Gestién de operaciones.

7.4.4.4. Lluviadeideas
La lluvia de ideas es desarrollada para generar ideas a través de un
pensamiento creativo. Se crean grupos para que se cree una cultura de libre
pensamiento y aportacion de ideas, que giren en torno a un problema planteado.
7.4.45. Diagrama de dispersion
Al analizar dos variables es necesario contar con una herramienta grafica,

por tanto, un diagrama de dispersion proporciona las condiciones necesarias

para analizar dos variables y determinar la relacion existente entre ellas.
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7.4.4.6. Diagrama de proceso

Es una representacion grafica de la secuencia de los pasos o actividades
de un proceso. Por medio de este diagrama es posible ver en qué consiste el
proceso y como se relacionan las diferentes actividades. Asimismo, es de utilidad

para analizar y mejorar el proceso.

Como los procesos de servicio se basan en gran medida en las personas,
a menudo no existen indicadores o estan mal definidos. Es preciso crear un
sistema de medicidén antes de recopilar los datos.

Los tres indicadores claves de desempefio en servicio son:

e Exactitud: se refiere eliminar de forma sisteméatica los errores en los datos

proporcionados en las medidas calculadas.

e Tiempo de ciclo: indicador de tiempo necesario para hacer alguna actividad

en especifico.

e Servicio al cliente: cuyo objetivo es obtener altos valores de percepcion de

valor entregado al cliente.
7.5. Productividad
La productividad es un indicador interesante en la industria, ya que relaciona

las entradas y las salidas de un sistema dado. En los parrafos posteriores se

ampliara la informacion sobre este tema.
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7.5.1. Definicion de productividad

La productividad es, segun Carro (2006), la relacion existente entre lo que
ingresa al proceso productivo y la salida correspondiente. La importancia de su
medicion reside en poder generar mejoras de tal forma que la productividad

incremente sustancialmente.

7.5.2. Clasificacion de la productividad

La productividad puede clasificarse, segun Carro (2006), en dos grandes
grupos: productividad parcial y productividad total. Se entiende por productividad
parcial aquella productividad que relaciona un sistema con Unicamente uno de
los recursos utilizados. Por otro lado, la productividad total relaciona al sistema

con todos los recursos que han sido utilizados en el sistema.

7.5.3. Medicién de la productividad

Las ecuaciones que proporcionan un medio para la medicion de la

productividad son:

Salida total

Productividad al = ———
roductividad parcia Una entrada

(Formula 1)

Salida Total Salida total

Productividad Total = =
Todas las entradas MO + capital + MP + otros

(Formula 2)
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7.5.4. Factores que afectan a la productividad

La productividad tiene relacion con las entradas de un sistema, por tanto,
cualquier variacion afectara directamente a la productividad. Entre los factores
gue se pueden tomar en cuenta para evitar variaciones, al menos negativas, son:
e Recurso humano.
e Mano de obra.
e Materia prima.
e Capacidad de capital disponible.

7.5.5. Incremento de la productividad

Debido a que la productividad tiene una relacion entre la entrada y la salida
de un sistema, generar una mejor relacion provoca que el empleo de los recursos
sea mas eficiente y, por tanto, convierte a la empresa en mas competitiva,
generando mayores rendimientos en sus inversiones.

7.5.6. Productividad en bodega de despacho

La productividad en bodega se ve reflejada en la ejecucién de su trabajo. El
objetivo primordial de la bodega de despacho es garantizar el almacenaje y
control del producto dispuesto para venta, ademas de material impreso y muestra

médica almacenada para colocar a disposicién de los asesores médicos cuando

se requiera. Realizar de forma eficiente la preparacién y despacho de pedidos
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gue seran distribuidos a nivel nacional, cuyas caracteristicas deben cumplir en

cuanto a calidad, cantidad y tiempo acordado se refiere.
Las relaciones esperadas se expresan en la Tabla lll. Dichas tareas criticas
han sido recolectadas por el investigador por la experiencia que posee en el

manejo de bodega de despacho.

Tabla IV. Tareas criticas de bodega de despacho

Expectativa Especificacion
Rapidez en respuesta (tiempo). Despacho de pedidos en menos de 1 hora 'y
30 minutos para garantizar las salidas de
rutas programadas.
Despachos de pedidos sin errores (cantidad). | Que no se reporten pedidos que hayan sido
entregados en la cantidad equivocada.

Reenvios de pedidos (costos). Eliminar los reenvios de pedidos por
equivocacion en el proceso de despacho.
Orden y limpieza en bodega (lugar de Mantener un estandar de orden y limpieza en
trabajo). bodega.

Cumplimiento de planificacién (planificacion). | Cumplimiento de la planificacion propuesta
para el desarrollo eficiente de la operacion en

bodega.
Fuente: elaboracion propia.
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9. METODOLOGIA

Se realizara una investigaciéon con un enfoque mixto, es decir, un analisis
cualitativo y cuantitativo. El tipo de investigacion es descriptiva y de disefio no

experimental.

9.1. Enfoque de la investigacion

Se determina que el enfoque de la investigacion es del tipo mixto, es decir,

cualitativo y cuantitativo basandose en las siguientes premisas.

El enfoque cualitativo es cuando algunas variables de la investigacion no se
pueden asociar a valores numéricos. Se realizard una comparacion entre una
situacion inicial y una posterior con el objetivo de determinar las diferencias
encontradas, de tal forma que se pueda llevar a cabo un juicio concluyente sobre

el impacto, positivo o negativo, de la metodologia Seis Sigma utilizada.

El enfoque cuantitativo se vera reflejado en la investigacion por valores
numeéricos que seran analizados por medio de la estadistica descriptiva. Ademas,
medir distintas variables de interés en la investigacibn como son los costos y
operaciones tipicas en la bodega de despacho de producto homeopatico, el
historial de ventas de productos, sistemas de inventarios, por mencionar algunas.
En la medicidn de las distintas variables se utilizaran distintas herramientas que

requieren de la cuantificacién de sus variables.

9.2. Disefo de la investigacion

La investigacion se realizara con un disefio no experimental debido a que

no existird una manipulacién y control de las variables a estudiar con el objetivo
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de analizar las consecuencias que traeria consigo la manipulacién y el control de
las variables en los resultados de la investigacion. Por lo tanto, no se realizaran
ensayos de laboratorio cuyo fin sea generar informacion forzada hacia un

resultado en especifico.

La recoleccion de datos sera en un tiempo definido, es decir, trasversal para
definir un inicio y un final en la recoleccion de datos. Realizar el analisis
correspondiente para generar conclusiones sobre la metodologia a utilizar en la

investigacion.

9.3. Tipo de estudio

El alcance del trabajo de investigacion es del tipo descriptivo, dado que el
objetivo es explicar las situaciones, eventos y hallazgos que han acontecido
durante la investigacién. Se requiere determinar un andlisis situacional, las
caracteristicas de la propuesta de solucién, las herramientas que serén utilizadas
para solucionar las probleméticas planteadas y evaluar los beneficios obtenidos

con la utilizacion de la metodologia Seis Sigma.

9.4. Variables e indicadores

Las variables que seran utilizadas en la investigacion se describen a

continuacion:

e Descripcion de procesos actuales en bodega de despacho: variable
designada para el andlisis situacional de la empresa de analisis. Se
describiran los procesos actuales que se llevan a cabo en la bodega de

despacho.
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Establecimiento de indicadores para el incremento de la productividad:
indicadores que se establecen para medir el incremento de la productividad

en los procesos claves de la bodega de despacho en la empresa de analisis.

Utilizacion de la metodologia Seis Sigma: se refiere a la variable designada
en el desarrollo de la investigacion, en la cual el investigador utilizara el ciclo
DMAIC.

Determinacion de beneficios en la productividad: variable utilizada en la fase

final de investigacion para medir el impacto de esta en la empresa de analisis.

Eficiencia operacional: realizar los procesos asociados a la investigacion con
el objetivo de tener un mejorar el servicio al servicio al cliente interno de la

empresa analizada.

Costos por reenvio de producto: costos asociados al reenvio de producto por
errores asociados a facturacion y despacho de producto.

Costo por exceso de inventario: costo asociado a una equivocada
planificacion de los requerimientos de medicamento en la bodega de

despacho de producto homeopatico.

Horas extras: tiempo adicional en el que los trabajadores realizan actividades

fuera de su jornada de trabajo.

Limpieza: calidad en limpieza que posee la bodega de despacho de producto

homeopatico al momento de la inspeccion.
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Orden: calidad en orden que posee la bodega de despacho de producto

homeopético en el momento de la inspeccion.

Niveles de inventario: valores asignados basados en el historial de ventas

para cumplir con la demanda pronosticada.

Tiempo de facturacion: periodo de tiempo desde la recepcion del pedido hasta

la facturacién efectiva del pedido.

Tiempo de despacho: periodo de tiempo desde la recepcion de la factura

hasta que se realiza el escaneo de los productos.

DMAIC (definir, medir, analizar, mejorar y controlar): se refiere a las fases

utilizadas por la herramienta de gestion que sera aplicada en la investigacion.

Tabla V. Cuadro de variables e indicadores

Objetivo Nombre de la variable | Tipo de variable Indicador Instrumento o técnica
Describir las | Descripcion de | Continua, nominal . Tiempo de | Observacion directa,
deficiencias procesos actuales en ciclo en | cuestionarios,
encontradas en los | bodega de despacho. procesos entrevistas
procesos utilizados en de bodega.
la bodega de . errores en
despacho de producto despacho.
homeopaético previo al . cantidad de
desarrollo de la horas
investigacion. extras.
. estanterias
sin rellenar.
. control de
inventario.
. orden y
limpieza.
El tiempo en el cual se
realizaran las
mediciones es de una
vez al dia durante un
mes.
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Continuacion de la tabla V.

Establecer los | Establecimiento de | Continua, nominal . Despacho Observacion directa,
indicadores que | indicadores para el efectivo. encuesta, hoja de
deben tomarse en | incremento de la e  Despacho verificacion
cuenta para | productividad. perfecto.
incrementar la . Reenvios de
productividad en la pedidos.
bodega de despacho . Orden y
de producto limpieza.
homeopético. . Nivel de
inventario.
Utilizar la | Utilizacion de la | Continua, nominal e  Tiempo de ciclo | Observacion directa,
herramienta Seis | metodologia Seis mejorado  por | hoja de verificacion y
Sigma, a través de la | Sigma. metodologia. hojas de control.
herramienta de . cantidad de
gestion DMAIC, para errores en
incrementar la despacho
productividad en la detectados.
bodega de despacho . cantidad de
de N producto horas extras
homeopético. utilizadas.
. estanterias  sin
rellenar.
. control de
inventario.
. orden y
limpieza.
. El tiempo en el
cual se
realizaran  las
mediciones son
de una vez al
dia durante tres
meses.
Determinar los | Determinacion de | Continua, nominal . Porcentaje de | Observacion directa,
beneficios que se | beneficios en la tiempo ahorrado | hoja de verificacion,
obtienen en la | productividad. en operacion. hoja de control.
productividad en la . porcentaje  de
bodega de despacho errores.
de producto . costo de horas
homeopético al extras.
utilizar la . cantidad de
metodologia estanterias  sin
propuesta. rellenar.
. control de
inventario.
. orden y
limpieza.
. El andlisis sera
a través de la
comparacion
del objetivo una
al objetivo 3.

Fuente: elaboracion propia.
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9.5. Fases de lainvestigacion

La investigacion constara de cinco fases para su realizacion, las cuales
seran utilizadas para el cumplimiento de los objetivos planteados en la

investigacion.
9.5.1. Fase 1: revision bibliografica existente

En esta fase se realizara la revision bibliografica existen acerca de los temas
centrales en los que se sustenta la investigacion, de tal manera que exista una
guia tedrica que sugiera el camino correcto para la solucion adecuada de las

probleméticas plateadas.

9.5.2. Fase 2: diagndstico situacional en la bodega de despacho de
producto homeopéatico previo a la utilizacién de la metodologia
Seis Sigma

La investigacion inicia con la descripcién de los procesos tipicos que se
realizan en una bodega de despacho de producto homeopatico, ademas de la

cuantificacion del recurso humano que sera la muestra estudiada.

Para realizar el célculo de la muestra del recurso humano necesario para la
investigacion se utilizara la herramienta estadistica. Se tomaran valores de error

estandar de 5 % con un nivel de confiablidad del 95 %. Por tanto:

B NoZ?
(N =1)e? + 0222

n (Formula 3)
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Donde:

n = tamafo de muestra.

N = tamafio de la poblacion.

o = desviacion estandar de la poblacién, que, al no tener su valor,

convencionalmente suele utilizarse el valor de 0.50.

Z = tipificacion del nivel de confianza en la distribucion normal. Cuyo valor

a un nivel de confianza del 95% y a dos colas es 1.96.

e = error en la muestra, que varia entre 0.01 y 0.09. Para efectos de esta

investigacion sera de 0.05.

Utilizando los valores correspondientes a la investigacion se obtiene:

3 NoZ? 3 25 % 0.5 x 1.962
~ (N—1e?2+027Z2  (25-1)0.052 + 0.521.962

n = 22 personas

Para tener en cuenta un panorama general del diagnéstico actual se
utilizard la técnica de observacion directa, para describir adecuadamente los
procesos realizados en bodega de despacho de producto homeopatico, ademas
de los recursos que se dispondra durante la investigacion. Se analizara el
proceso de adquisicion de producto, almacenamiento, proceso de despacho y
distribucion, de tal forma que sea posible utilizar hojas de registro para
salvaguardar la informacién obtenida, que serd analizada en un momento

posterior.

Se utilizaran distintas herramientas como son los diagramas de procesos
para la identificacion de oportunidades de mejora. Ademas, esquematizar el
proceso situacional que se estara analizando. El cual puede visualizarse en el

apeéendice 1.
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9.5.3. Fase 3: descripcion de lasolucién por medio de la metodologia

Seis Sigmay su elaboracion

En la fase dos se ha realizado un andlisis situacional y, por tanto, se
pretende utilizar esa informacion para determinar las necesidades vy
oportunidades de mejora que existen para incrementar la productividad en la
bodega de despacho de producto homeopatico. Se definir4 la metodologia, se
elaborard un disefio DMAIC y un plan de accion correspondiente para crear las
condiciones necesarias para que la metodologia Seis Sigma cumpla con su
propésito en la investigacion. Esto se realizara a través de la encuesta que sera

encontrada en el Apéndice 3.

La fase tres daré las pautas para identificar de forma sistemética carencias
y debilidades en la gestion de una bodega de producto homeopatico, provocando
una productividad baja. Dicha identificacion sera utilizada para realizar las
implementaciones necesarias en la bodega de despacho de producto
homeopatico, con el objeto de incrementar la productividad en la empresa. Se
utilizara la metodologia Seis Sigma, por medio del analisis DMAIC (definir, medir,

analizar, mejorar y controlar).

Los instrumentos por utilizar por cada fase de la metodologia son los

siguientes:

e Definir: investigacion de linea base, cuestionarios, matriz de evaluacion de
beneficios, diagrama de afinidad, matriz de necesidades del cliente, diagrama

SIPOC y acta de constitucion del proyecto.

e Medir: mapa de proceso, mapa flujo de valor, hoja de recoleccion de datos e
indicadores de gestion.
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e Analizar: diagrama Ishikawa, matriz de causa efecto y analisis de graficos.

e Mejorar: lluvia de ideas, matriz de prioridades, mapa de procesos Yy
pronoésticos de la demanda.

e Controlar: plan de control, encuestas y graficos de control.

9.5.4. Fase 4: utilizacion de la propuesta Seis Sigma en la bodega de

despacho de producto homeopatico

Se utilizara la metodologia Seis Sigma para incrementar la productividad,
por medio del andlisis DMAIC, es decir, definir el problema, medir, analizar,
mejorar y controlar. Se utilizara la estadistica descriptiva y las herramientas de la
calidad para realizar las mejoras sistemas en la gestién de la bodega de producto
homeopatico. El horizonte de tiempo elegido es de tres meses.

El objetivo es reducir los tiempos de operaciéon y costos asociados a las
carencias y debilidades que posee la bodega de despacho de producto
homeopatico, por tanto, incrementar la productividad. La platilla para la toma de
datos se encontrada en el apéndice 4.

9.5.5. Fase 5: evaluacion de los beneficios en la productividad en la
bodega de despacho de producto homeopatico tras la
utilizacion de la metodologia Seis Sigma

En la fase cinco se evaluaran los resultados obtenidos en la investigacion a

través de la comparacion de la situacion previo y posterior en la bodega de
despacho de producto homeopatico. El analisis sera de un mes, a través de la
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comparacion entre la fase 1 y la fase 4, determinando las diferencias

porcentuales encontradas en la investigacion.

Los datos obtenidos en la fase anterior seran utilizados para cuantificar las
variables de productividad y eficiencia operacional de interés. Luego del proceso
de andlisis, cualitativo y cuantitativo, se podran realizar conjeturas de como la

metodologia Seis Sigma ha producido beneficios para la empresa analizada.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Se utilizaran varias herramientas y técnicas, cada una enfocada en cada
fase de investigacion con el proposito de cumplir con los objetivos planteados por
el investigador. Las herramientas y técnicas seran utilizadas para realizar el
andlisis y el tratamiento de la informacion que seré recolectada, orientando el
analisis en el proceso en generar conclusiones que reflejen el impacto positivo

gue se obtendra en la aplicacion de la investigacion.

En la primera fase se utilizara observacion directa, sintesis y resumenes
para obtener la bibliografia pertinente al tema de la investigacion como apoyo

tedrico que sustentara su estudio.

En la fase dos de la investigacion se utilizard una encuesta al cliente interno
de la empresa, para tener en consideracion como se desarrolla el proceso y
determinar los puntos de oportunidad de mejora en el proceso en bodega de
despacho de producto homeopatico. Ademas, se aplicara la observacion directa
para determinar la situacion previo a la utilizacién de la metodologia Seis Sigma.
El objetivo es realizar el andlisis situacional de la bodega de despacho de

producto homeopéatico al momento de realizar la investigacion.

En la fase tres la técnica a utilizar es la observacion directa y los
instrumentos son: diagrama de procesos, estudio de tiempos y movimientos y
diagrama causa raiz, de tal manera que se identifiquen de forma sistematica
carencias y debilidades en la gestion de la bodega de producto farmacéutico, con

el objetivo de incrementar la productividad en la empresa.

En la fase cuatro, los instrumentos a utilizar seran el andalisis de

operaciones, estandarizacion de procesos, prondéstico de la demanda, hojas de
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verificacion, diagrama de Pareto. Se pretende reducir los tiempos de operacion y
costos asociados a la carencias y debilidades que posee la bodega de despacho

de producto homeopético, por tanto, incrementar la productividad en la empresa.

La fase cinco se centrara en el uso de técnicas como las hojas de
verificacion, hojas de control y la observacion directa, ademas del uso de
indicadores de gestion. El objetivo es obtener el control y seguimiento de la
productividad tras la utilizacion de la metodologia Seis Sigma.
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CRONOGRAMA

11.

Figura 6. Cronograma de la investigacion
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Fuente: elaboracion propia.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

Para completar exitosamente los objetivos planteados en el trabajo de

estudio de investigacién, se debe contar con una cantidad especifica de recursos

de distintas caracteristicas como lo son: intelectuales, fisicos, humanos y

financieros.

Intelectuales: se refiere al acceso a la informacion, definicion y descripcion de
los procesos realizados en la empresa de analisis, acceso a datos historicos
de la demanda de producto homeopético. El objetivo de este recurso es
realizar un analisis situacional en el area asignada para detectar
oportunidades de mejora que seran solventadas a través de la utilizacion de
la metodologia Seis Sigma. Se cuenta con el apoyo de la direccion general

para permitir el acceso de estos manteniendo un grado de confidencialidad.

Fisicos: se refiere a aquellos materiales fisicos que seran necesarios para que
el investigador concluya exitosamente el estudio de investigacion planteado
Entiéndase como el equipo de cdmputo, hojas, impresora, tinta, pizarrones
para apuntes, material de bodega necesario para mejorar los procesos

propuestos a través del uso de la metodologia Seis Sigma.

Humanos: se refiere al investigador mismo, ya que invertira tiempo, intelecto
y esfuerzo para la realizacion de la investigacién. Otro recurso humano que
debe considerarse es el asesor que brindara su apoyo para concluir con éxito
la investigacion. Ademas del personal de bodega que estara a disposicion del

investigador para llevar a cabo la investigacion.
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e Financieros: se refiere a las inversiones necesarias que deben realizarse en

la investigacion. Se veran involucradas dos partes de interés: el investigador

y la empresa de analisis, que en conjunto costearan la investigacion.

En la tabla VI se desglosan los distintos recursos, su monto y el encargado

de cubrir el rubro:

Tabla VI. Factibilidad de estudio

Descripcién Encargado
Asesoria Tesis Investigador
Sueldo 6 meses del Empresa
investigador
Utiles y papeleria Empresa
Impresiones Empresa

Varios no contemplados Empresa
Total de empresa

Total de investigador

Total de investigacion

Fuente: elaboracion propia.

Monto (Q)
Q 2,500.00
Q 20,000.00

Q 1,000.00
Q 500.00

Q 1,000.00
Q 22,500.00
Q 2,500.00
Q 25,000.00

El investigador debera contar con un presupuesto de Q. 2,500.00 para

poder realizar con éxito el trabajo de investigacion que propone. Ademas, la

empresa costeard Q. 22,500.00 para poder realizar de forma oportuna esta

investigacion.

Es decir, la empresa aportara 90 % de la investigacion y el investigador un

10 %.
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Apéndice 1. Arbol de problemas

14. APENDICE

Exceso en inventario,
horas extras innecesarias

Desorden, desmotivacion

Atrasos en despachos,
costos asociados en
trasporte por reenvio

Ineficiencia operacional

Costos asociados a la
falta de control de
inventario

Deficiente gestion en bodega, falta de estandarizacion en los procesos e ineficiencia operacional ocasionando atrasos en el despacho de producto y errores en
envios departamentales

Falta de planificacion en
la bodega

Orden y limpieza en la
bodega

Errores en despacho de
productos

Inexistencia de
estandares operacionales

Ineficiente control de
inventario

Fuente: elaboracion propia
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Apéndice 2. Matriz de coherencia

Utilizaciéon de la metodologia Seis Sigma para incrementar la productividad en la bodega de
despacho de una distribuidora de medicamentos homeopaticos ubicada en zona 10 de

Guatemala
Preguntas de Objetivos de la Variables de la Método de Resultados
investigacion investigacion investigacion solucioén esperados
propuesto
¢ Qué deficiencias | Describir las | Descripcion de | Analisis Describir las
se encuentran en | deficiencias procesos actuales | situacional a | deficiencias que
los procesos | encontradas en | en bodega de | través de | han sido
utilizados en la | los procesos | despacho observacion determinadas en
bodega de | utilizados en la directa, los procesos
despacho de | bodega de cuestionarios y | principales de la
producto despacho de entrevistas bodega de
homeopético producto despacho en la
previo a la | homeopético empresa de
elaboracién  del | previo al analisis.
estudio? desarrollo de la
investigacion

¢Qué indicadores | Establecer los | Establecimiento de | Establecer Determinacion
deben tomarse en | indicadores que | indicadores para el | indicadores a | de indicadores
cuenta para | deben tomarse en | incremento de la | través de | claves para
incrementar la | cuenta para | productividad observacion incrementar la
productividad en | incrementar la directa, hojas de | productividad en

la bodega de

productividad en

verificacion y

la bodega de

despacho de | la bodega de hojas de control | despacho en la
producto despacho de para formar | empresa de
homeopatico? producto adecuadamente | analisis.
homeopatico los indicadores
de interés.
¢ Qué metodologia | Utilizar la | Utilizacion de la | Utilizar la | Incrementar la
es la apropiada | metodologia Seis | metodologia  Seis | metodologia productividad en
para incrementar | Sigma, a través de | Sigma Seis Sigma a | la bodega de
la  productividad | la herramienta de través de | despacho de la
en una bodega de | gestion DMAIC, distintos empresa de
despacho de | para incrementar formatos en | analisis,
producto la  productividad observacion reduciendo
homeopético? en la bodega de directa, hojas de | costos, tiempos
despacho de verificacion y | de operacién y
producto hojas de control | control de
homeopético por el ciclo | inventarios
DMAIC
¢Qué beneficios | Determinar los | Determinacion  de | Analizar los | Determinar los
se obtienen en la | beneficios que se | beneficios en la | cambios beneficios, en

productividad con
la utilizacion de la
metodologia Seis

obtienen en la
productividad en
la bodega de

productividad

comparando los
resultados en la
fase de analisis

cuanto a
productividad se
refiere, que ha

Sigma en la | despacho de situacional y los | proporcionado la
bodega de | producto encontrados en | metodologia en
despacho de | homeopatico  al la utilizacién de | la empresa de
producto utilizar la la metodologia andlisis.
homeopatico? metodologia

propuesta

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Modelo de entrevista estructurada para la recoleccion de
informacion sobre la gestion de bodega de despacho de

producto homeopatico

Encuesta de servicio en bodega (cliente interno)

Fecha de realizacion:

Nombre:

En una escala de 1 a 5, en donde 5 es el valor maximo de satisfaccion,

como califica:

1. Tiempo de despacho recibido:

2. Limpieza y orden en bodega:

3. Calidad y cantidad de producto recibidos en el despacho:
4. Disponibilidad de producto solicitado:

5. Calidad de servicio al cliente recibido:

En las siguientes lineas le invitamos a que realice los comentarios que

considere adecuados para la mejora en la gestion de bodega:

Firma:

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4. Plantilla para el vaciado de datos en analisis situacional en la
utilizacion de la metodologia Seis Sigma en la empresa de

analisis

Fecha toma de datos:

Responsable toma de datos:

Operacion Encargado | T1 T2 T3 T4 T5 Promedio
Generacion de
orden de
compra
Recepcion de
factura
Clasificacién
de productos
segun
ubicacion
Picking de
producto
Lectura fecha
de vencimiento
Conteo
cantidad
solicitada de
producto
Escaneo de
producto
Empaquetado
de producto
Colocacién de
pedido a los

asesores
médicos,
personal de
reparto 0
cliente final

Tiempo total de proceso

Fuente: elaboracion propia
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