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Introduccién

La intencion del presente libro era la de como plantear El Six Sigma como variable
independiente en un trabajo de investigacion presentando que indicadores
podriamos tomar para desarrollar la implementacion o también definir qué
propuesta de investigacion podriamos desarrollar en su Tesis para la obtencion del
titulo profesional o del grado de maestro (magister) en proyectos de mejora
continua, asi mismo, se presentdo un catadlogo de variables dependientes que
podrian utilizarse en el trabajo de investigacion, en el presente caso se han
identificado siete variables dependientes con sus dimensiones que podrian
utilizarse en un trabajo de investigacion, claro estéa el presente libro tiene la intencion
de facilitar, sugerir que dimensiones podrian utilizar en un trabajo de investigacion,
no es la intencion del autor, afirmar categéricamente que es obligatorio utilizar todas
las dimensiones presentadas en el presente libro. Si no més bien presentar que
dimensiones que el autor de la tesis podria utilizar algunas de estas dimensiones
presentadas en esta publicaciéon, por otro lado, también en las referencias
bibliograficas, se presentan de donde se han tomado las variables dependientes y
dimensiones presentadas por diversos autores que a lo largo de los afios han
presentado sus investigacion y propuestas.

Dejo a criterio del investigador que utilice este libro ver que variables les es mas
conveniente y que variables y dimensiones e indicadores podrian utilizar en sus

trabajos de investigacion.



1. Planteamiento del titulo del trabajo de investigacion

Para el planteamiento del titulo del trabajo de investigacion para desarrollar segun

la metodologia del Six Sigma se presentan

Se reconocen dos variables en los titulos mostrados una reconocida como la
variable 1y la segunda reconocida como la variable 2, o también conocidas como:

la variable independiente, y la segunda como la variable dependiente.

Figura 1. Combinaciones de las variables independientes y las variables
dependientes

Calidad

Calidad de servicio
Mejorar

Productividad

Incrementar

Metodologia Six
Sigma —— — Costos

Reducir

Optimizar**

e Tiempo

Competitividad

*Segln sea conveniente aplicarla combinacidn respectiva o
Flexibilidad

**Optimizaremos cuando buscamos la mejor respuesta de |
todaslas opciones.

Nota: Se puede usar las posibles combinaciones para esta variable 1: Metodologia Six Sigma y la
variable 2: estas pueden ser: Calidad, calidad de servicio, productividad, costos, competitividad,
Tiempo, Flexibilidad, etc.

Lista de posibles titulos para trabajos de investigacion:

a. Aplicacion de la Metodologia Six Sigma para mejora la Calidad de los

procesos de manufactura en la Empresa ABC SAC. Lima, 2022

b. La Metodologia Six Sigma para el incremento de la Calidad de Servicios en

los procesos de Almacenaje en la empresa ABC SAC., Lima, 2022.



c. Lametodologia Six Sigma para la mejora de la productividad en los procesos

de ensamblaje de Muebles en la Empresa ABC SAC., Lima, 2022.

d. Aplicacion de la metodologia Six Sigma para la reduccion de costos en la

produccion de pisco en la Empresa ABC SAC., Lima, 2022.

e. Implementacién del Six Sigma en la reduccién de Competitividad en el

proceso constructivo en la Inmobiliaria ABC SAC., Lima, 2022.

f. Aplicacién de la metodologia Six Sigma para la reduccion de Tiempo en la

produccion de Ron Peruano en la Destileria ABC SAC., Lima, 2022.

g. Implementacion del Six Sigma en la reduccion de Flexibilidad en los procesos

constructivos en la Inmobiliaria ABC SAC., Lima, 2022.
A tomar en cuenta:

La productividad es una variable reconocida por el Tesauro Unesco, que es
expresado en diferentes idiomas, y puede ser usado en los proyectos de
investigacion también es conocido como productividad laboral, productividad
industrial, asi mismo, en Tesauro Unesco, explica que son sinénimos la

productividad y el rendimiento.



2. Variable Independiente

Variable Independiente: Six Sigma

Para Furterer (2015) el Six Sigma es filosofia y metodologia que tiene por finalidad
reducir la variacion, medir los defectos; y mejorar la calidad de productos, procesos

y servicios. (p. 21). La metodologia del Six Sigma tiene 5 fases, las cuales son:

Tabla 1 Dimensiones de la metodologia Six Sigma.

Dimension Significado
Definir Se selecciona el proceso a mejorar y se especifica el plan para el proyecto
Medir Se miden las variables de calidad que el cliente valora y se fijan las metas para

el mejoramiento

Analizar Se identifican las causas originales de los actuales niveles de defectos y se
consideran las alternativas para modificaciones en el proceso.

Mejorar Se modifican el proceso y se verifica si se han dado mejoras.

Controlar Este paso garantiza que el proceso de mejora no se pierda con el tiempo.

Se propone una lista de herramientas que se pueden utilizar para el desarrollo de la
metodologia Six Sigma, para esto, el autor no indica que sean esta lista de
herramientas propuestas sean obligatoriamente utilizadas en una tesis, sino mas
bien se elijan segun el caso que estén desarrollando algunas de estas, hay que
adecuarlas segun el problema que enfrenten para poder desarrollar el caso de Six
Sigma.

Tabla 2 Metodologia de Implementacion de la Metodologia Six Sigma

. o Herramientas .

Dimension Indicadores Propuestos
Propuestas

e Project Charter

e SIPOC

e Andlisis de los

Definir interesados Firma del acta de inicio de proyecto

e VOC

e Matriz CTQ

e Andlisis de entradas Cp; Capacidad del proceso
e Analisis del mapa de
Medir procesos (LSC — LIC)
L. Cp =
e Plan de recoleccién de 60
datos LSC: Limite superior de control




Estadistica Descriptiva
Analisis de la capacidad
del proceso.

Prueba de hipotesis

LIC: Limite inferior de control
Cpk: indice de capacidad del proceso

x—LIC LSC —x
3¢ ' 3o
x = Media aritmetica
o= Desviacion Estandar

Cpk = min[ 1

Analizar

Diagrama de Ishikawa
FMEA

Analisis de la capacidad
del proceso

Value Stream Mapping —
VSM

Pruebas de hipétesis
Andlisis de regresion
DOE

DPMO
# de Defectos

- # de Unidades x # de oportunidadesx1'000,000

DPMO: Defectos por millén de oportunidades

Mejorar

Tormenta de ideas
Implementacioén del
mapa de procesos
mejorado "debe"

matriz esfuerzo-
beneficio

FMEA

Eliminacién de
Desperdicios
Reduccién del tiempo de
ciclo.

Teoria de restricciones.
despliegue de
planificacién

N°mejoras ejecutadas

% Mej =
o Mejoras N° de mejoras planificadas

Controlar

Elaboracion y
estandarizaciéon del uso
de la documentacion
Capacitacion en el uso
de instructivos y
procedimiento

Andlisis de la capacidad
Control estadistico de
procesos

plan de gestion de
procesos

diagramas de gestion

N° planes de control ejecutados

% Controles =
0 LONLTotes = s planes de control planificados

Adaptado y traducido de Hammer (2017) y Hutwelker (2019)

Variable Independiente: Lean Manufacturing.

Para Vinicius (2014) la metodologia del Lean Manufacturing se enfoca en mejorar
la calidad para todo el sistema productivo, buscando reducir los desperdicios,
costos, tiempos de entrega buscando aumentar la rentabilidad y la efectividad en el



cumplimiento del valor para el cliente. (p.34). La metodologia del lean manufacturing

tiene 5 principios que se puede descomponer en las siguientes dimensiones:

Tabla 3 Dimensiones del Lean Manufacturing / Lean Healthcare / Lean Service.

Dimension Significado
Val Identificar donde creas valor, identificar los desperdicios, donde se ubica el
alor
trabajo incidental.
Mapa de ) )
Diagnosticar los problemas que suceden en la cadena de valor.
Valor
Flujo ) N ) )
_ Fortalecer los procesos operativos para facilitar el flujo continuo.
Continuo
Jal Establecer procesos que contribuyan en el retiro constante de las piezas o
alar
entregables en la salida de los productos.
y Establecer indicadores e implementar procedimientos que se sostengan en el
Perfeccion }
tiempo.

Adaptacion propia.

Para estas dimensiones se pueden aplicar para las siguientes herramientas que se

pueden utilizar para el desarrollo, tomando en cuenta que segun el caso que se esté

planteando se puede utilizar una cantidad variada de herramientas, pero las mas

comunes podrian ser:

Tabla 4 Metodologia de Implementacién para el Lean Manufacturing.

Herramientas

Dimension Propuestas Indicadores Propuestos
e Identificar Valor )
e Andlisis de los 7 Indice de tiempo de valor agregado:
desperdicios
e indice de Valor ITVA
Agregado _ Tiempo de actividades de Valor agregado 100
B Tiempo de ciclo x
indice de actividades de valor agregado:
Valor

Actividades de Valor Agregado

[ava = Total de actividades x 100

Tiempo de produccién neto

Ti de ciclo =
tempo ae cieto Unidades producidas




Takt time
Lead time
Value Stream Mapping

) Tiempo de produccién disponible
Takt Time =

Cantidad total requerida

Lead Time = Entrega del pedido
— Pedido recibido

Mapa de
valor
Trabajo en proceso
Lead Time = —
Rendimiento
o Numero de unidades producidas
Rendimiento = - -
Periodo de tiempo
e Desarrollo de flujo
continuo Tiempo Normal = Tn
e Células de trabajo Tn=TpxFr
e Balance de Linea
e Trabajo Estandarizado | Tp = Tiempo promedio.
e Administracién Visual Fr = Factor valoracion.
. e SMED
Flujo o JIT Tiempo Estandar = Ts
Ts =Tn + (Tn)(S)
Tn = Tiempo Normal.
S = Suplementos.
e Sistemas Kanban
i NG de Kanb
° He!junke_l_ _u[;r;zgn;a dﬁ”a?ﬁtse el plazo de producciéon + Existencia de seguridad
e Caja Heijunka - Tamafo del contenedor
Jalar . Tiempo de produccién disponible
Takt Time = - -
Cantidad total requerida
e Medibles de lean
manufacturing. Calidad:

Perfeccion

e Numero de defectos por unidad producida,
e Porcentaje de productos conformes,
e Porcentaje de quejas de clientes.

Productividad:
e Horas hombre por unidad producida,

e unidades producidas por hora,
e tiempo de ciclo.

Costos:




e Costo por unidad producida,
e costo total de produccion,
e costo de desperdicio.

Servicio al cliente:

e Tiempo de respuesta a las solicitudes de los
clientes,

e porcentaje de clientes satisfechos,

e numero de quejas de clientes.

Adaptacion propia.

Variable Independiente: Lean Office.

Lean office es una filosofia de trabajo aplicada al entorno de oficinas y areas
administrativas. Su enfoque consiste en mejorar los procesos, eliminar desperdicios

y mejorar la eficiencia y productividad sin sacrificar la calidad en ambientes de
oficina. (Locher, 2017, p. 9).

Tabla 5 Dimensiones del Lean office.

Dimension Significado
Val Identificar donde creas valor, identificar los desperdicios, donde se ubica el
alor
trabajo incidental.
Mapa de ) .
Diagnosticar los problemas que suceden en la cadena de valor.
Valor
Flujo ) - _ )
_ Fortalecer los procesos operativos para facilitar el flujo continuo.
Continuo
Jal Establecer procesos que contribuyan en el retiro constante de las piezas o
alar
entregables en la salida de los productos.
y Establecer indicadores e implementar procedimientos que se sostengan en el
Perfeccion )
tiempo.

Adaptacion propia.

Luego de la implementacion de Lean Office se consigue mejorar la productividad
asi mismo, se logra eliminar los desperdicios y crear flujos de valor continuos. Se
logra reducir los costos, reducir los desperdicios y mejorar la eficiencia. Otra

busqueda es la mejora de la calidad, Mejora del servicio al cliente.



Tabla 6 Metodologia de Implementacién del Lean Office.

Herramientas

Dimension Indicadores Propuestos
Propuestas
Acta de reunion e Acta de reunion aprobada
Comprometerse aprobada por la e indice esperado de incremento de
con el cambio gerencia. productividad

Elegir el flujo de
valor

Seleccién de la
familia de producto
0 proceso.
Diagramas de Flujo
Diagrama de
analisis de procesos

indice de tiempo de valor agregado:

ITVA

_ Tiempo de actividades de Valor agregado 100
a Tiempo de ciclo x

indice de actividades de valor agregado:

Actividades de Valor Agregado
IAVA = — x 100
Total de actividades

Tiempo de producciéon neto
Unidades producidas

Tiempo de ciclo =

Aprender sobre

Capacitaciones en
Lean realizadas en

e Nivel de mejoria de los capacitados en
conocimientos.

estado actual

Lean la empresa e Nivel de mejoria de los capacitados en
habilidades.
Elaborar el Value
Stream Mapping — . Tiempo de produccién disponible
Takt T =
VSM ‘L= Cantidad total requerida
Lead Time = Entrega del pedido
— Pedido recibido
Mapeo del

Trabajo en proceso

Lead Time =
Rendimiento

Numero de unidades producidas

Rendimiento =
Periodo de tiempo

Identificar
medidas de
desempefio

Lean

Takt Time.
Lead Time.

) Tiempo de produccién disponible
Takt Time =

Cantidad total requerida

Lead Time = Entrega del pedido
— Pedido recibido

Trabajo en proceso

Lead Ti =
eaa fune Rendimiento

Numero de unidades producidas

Rendimiento =
Periodo de tiempo




e FElaborar el Value

Stream Mapping - Takt Time = Tiempo de produccién disponible
VSM ¢ tme = Cantidad total requerida

Lead Time = Entrega del pedido
— Pedido recibido

Mapear el

estado futuro .
Trabajo en proceso

Lead Time =

Rendimiento

Numero de unidades producidas

Rendimiento =
Periodo de tiempo

e Numero de
proyectos kaizen Calidad:
implementados.

e Numero de defectos por unidad producida,

e Porcentaje de productos conformes,

e Porcentaje de quejas de clientes.

Productividad:

e Horas hombre por unidad producida,
e unidades producidas por hora,

~ Creacion e e tiempo de ciclo.
implementacion
de planes Costos:
Kaizen

e Costo por unidad producida,
e costo total de produccion,
e costo de desperdicio.

Servicio al cliente:

e Tiempo de respuesta a las solicitudes de los
clientes,

e porcentaje de clientes satisfechos,

e numero de quejas de clientes.

Tomado de Locher (2017) Adaptacion propia.

Variable Independiente: Lean Logistics.

El lean Logistics consiste en una metodologia de gestion que se aplica a la cadena
de suministro para mejorar la eficiencia y la eficacia. Se basa en los principios del
Lean Manufacturing, que se centran en la eliminacion de los desperdicios y la

mejora continua.



Tabla 7 Dimensiones del Lean Logistics.

Dimension Significado
Valor Identificar donde creas valor, identificar los desperdicios, donde se ubica el
trabajo incidental.
M{a/zlao?e Diagnosticar los problemas que suceden en la cadena de valor.
Flujo . . . .
; Fortalecer los procesos operativos para facilitar el flujo continuo.
Continuo
Jalar Establecer procesos que contribuyan en el retiro constante de las piezas o
entregables en la salida de los productos.
L, Establecer indicadores e implementar procedimientos que se sostengan en el
Perfeccion tiempo

Adaptacion propia.

El Lean Logistics tiene un impacto en la mejora de la eficiencia de la cadena de

suministros al eliminar los desperdicios y crear flujos de valor continuo, ayuda a

Reducir los costos de la cadena de suministros al eliminar los desperdicios y mejora

la eficiencia. Mejora el servicio al cliente al entregar los productos y servicios de

forma eficiente y precisa. Lean logistics ayuda a las empresas a mejorar su

rendimiento en todos los aspectos de la cadena de suministro.

Tabla 8 Metodologia de Implementacién del Lean Logistics

Herramientas

Total de actividades

Dimension Indicadores Propuestos
Propuestas
e Designar al gerente | e Acta de reunién aprobada
Comprometerse de cadena de valor e indice esperado de incremento de
con Lean y al equipo productividad
e Obtener datos
e Realizar un andlisis | indice de tiempo de valor agregado:
PQ.
e Analizar la ITVA
informacion. Tiempo de actividades de Valor agregado
e Elegirla cadenaa - Tiempo de ciclo x 100
ser mejorada.
Eleai indice de actividades de valor agregado:
egir la
cadena de valor Actividades de Valor Agregado
IAVA = x 100

Tiempo de produccion neto

Ti de ciclo =
LEThRpO ae cieto Unidades producidas




Aprender sobre

Evidencias de
capacitacién en lean
thinking

e Nivel de mejoria de los capacitados en
conocimientos.
e Nivel de mejoria de los capacitados en

lean -
habilidades.
e Value Stream
Mapping (VSM) — ) Tiempo de produccién disponible
Takt T =
actual akt ume Cantidad total requerida
Lead Time = Entrega del pedido
— Pedido recibido
Mapear el

estado actual

Trabajo en proceso

Lead Ti =
eaa fune Rendimiento

Numero de unidades producidas

Rendimiento =
Periodo de tiempo

Identificar
métricas lean

Elaborar los criticos
de la calidad — CTQ.

Tiempo de ciclo

Tiempo de entrega

Datos de Calidad

Mano de obra directa e indirecta
Historia de excesos, defectos y errores
Patrones de cambio de turno
Porcentaje de variacion.

Porcentaje de utilizacion

Tasa de incumplimiento

Tiempo de cola

Numero de personas gue trabajan en cada
area

Distancia de viaje

Flujo de informacién.

e Déficits de informacién

Mapear el
estado futuro

Enfocarse en la
demanda
Enfocarse en el
flujo. Value Stream
Mapping — (VSM) —
Futuro

Enfocarse en los
niveles.

) Tiempo de produccién disponible
Takt Time =

Cantidad total requerida

Lead Time = Entrega del pedido
— Pedido recibido

Trabajo en proceso

Lead Time =
Rendimiento

Numero de unidades producidas

Rendimiento =
Periodo de tiempo

Crear planes
kaizen

Conocer la
demanda.

Calidad:




e Conocer el flujo. e Numero de defectos por unidad producida,
e Conocer los niveles. | e Porcentaje de productos conformes,
e Porcentaje de quejas de clientes.

Productividad:

e Horas hombre por unidad producida,
e unidades producidas por hora,
e tiempo de ciclo.

Costos:

e Costo por unidad producida,
e costo total de produccion,
e costo de desperdicio.

Servicio al cliente:

e Tiempo de respuesta a las solicitudes de los
clientes,

e porcentaje de clientes satisfechos,

namero de quejas de clientes.

e Elaborar los
Reportes A3.

Reduccion del tiempo de respuesta.
Incremento de la productividad
Disminucion del trabajo en proceso
Reduccion del tiempo de preparacion
Reduccidn de defectos

Reduccion de la distancia de recorrido de
materiales/suministros/personas.

Implementar
planes Kaizen

Adaptado de Tinajero (p. 37)

Variable Independiente: Estudio del Trabajo

El estudio del trabajo es el examen sistematico de los métodos para realizar
actividades con el fin de mejorar la utilizacién eficaz de los recursos y establecer

normas de rendimiento con respecto a las actividades que se estan realizando.

Tabla 9 Dimensiones de Estudio del Trabajo.

Dimension Significado

El estudio de tiempos es una técnica de medicién del trabajo que se utiliza para

) registrar los tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de
Estudio de

) una tarea definida, efectuada en condiciones determinadas, y para analizar los
tiempos

datos a fin de averiguar el tiempo requerido para efectuar la tarea segin una

norma de ejecucion preestablecida.




Estudio de

movimientos

tiempo.

El estudio de movimientos se centra en la identificacion de movimientos
innecesarios o ineficientes que pueden ser eliminados o mejorados. El objetivo

es crear un método de trabajo mas eficiente que requiera menos esfuerzo y

Adaptacion propia.

Tabla 10 Metodologia de Implementacion del Estudio del Trabajo.

Dimension Herramientas Propuestas Indicadores Propuestos
e Estudio de tiempos con e Tiempo de ciclo
cronometro e Tiempo de operacion
Estudio de e Muestreo del trabajo e Tiempo de inactividad
tiempos e Estimacion e Tasa de produccién
e Sistema de tiempos e Indicador de Eficiencia
predeterminados. e Tasa de Utilizacion
Diagrama de Flujo
Diagrama de operaciones — DOP | e Costo total de realizar un proceso
Estudio de Diagrama de Actividades y e indice de calidad
métodos Procesos — DAP. e Numero de movimientos
Diagrama Bimanual. e Distancia recorrida
Diagrama hombre — maquina.

Adaptado propia.

Variable Independiente: Distribucion de Planta

La distribucién de planta consiste en organizar los espacios de trabajos de una

fabrica, taller, almacén, oficina o cualquier tipo de instalacion. Con la finalidad de (1)

maximizar la productividad, que se entiende por reducir los tiempos o la distancia

de recorrida por los trabajadores y los materiales. (2) Mejorar la calidad del producto

0 servicio, mediante la minimizacioén de los errores y defectos e implementar los

controles de calidad. (3) Reducir los costos, se entiende que se reduce los costos

de transporte interno, la funcion de almacenaje, la gestion de los desperdicios, y

mejorar la gestion de la mano de obra. (4) Mejorar la seguridad y el bienestar de los

trabajadores, por esta razon se mejora el ambiente de trabajo con una distribucion

segura y mas ergondémica mejorando la calidad de vida de los trabajadores.




Tabla 11 Dimensiones de la Distribucion de planta.

Dimension Significado
L Establece la localizacion del area a distribuir. No necesariamente es un nuevo
Localizacion | - o i
sitio o reutilizar nuevas ubicaciones en un area que ya contamos.
Distribucién | Considera el arreglo general de las areas a distribuir. Consiste en ubicar el
general conjunto de los patrones de flujo basico por areas.
Distribucion ] ] o ]
Ubica las unidades, la maquinaria y los equipos.
Detallada
Instalacién | Consiste en planear e instalar, obtener la aprobacién de quien corresponda.

Adaptacion propia.

Nota: Cada dimensién tiene algunas herramientas por aplicarlas claro que esto se

adecua a cada caso particular que toque aplicar a los trabajos de investigacion que

esté realizando. Los indicadores pueden elegirse segun conveniencia.

Tabla 12 Metodologia de Implementacién de la Distribucién de Planta

Dimension Herramientas Propuestas Indicadores Propuestos
e Criterios de seleccién pais.
e Criterios de seleccion e Incremento del costo de la tierra.
Regién e Incremento de la disponibilidad a los
e Aplicar métodos cualitativos. recursos (mano de obra, materias
e Consideraciones para la primas, energia y transporte).
Localizacion macro Iocal_izaci()n e Distancia a los mercados_ de consumo.
e Consideraciones para la e Incremento de los Incentivos
micro localizacion. gubernamentales.
e Criterios de seleccion de e Incremento al cumplimiento de las
alternativas regulaciones ambientales.
e Método de gravedad
e Andlisis PQ Indicadores de eficiencia:
e Analisis ABC
e Cuadro de especificaciones | @ Tasa de utilizacion del espacio.
del producto. e Distancia recorrida por materiales
e Hoja de Servicios e Tiempo de ciclo
industriales e Mano de obra por unidad
» e Eleccion de tecnologia e Costo de produccion.
Planeacion e Diagrama de flujo.
Distribucion de | o piagrama de operaciones de , »
planta. procesos — DOP. Indicadores de productividad
e Diagrama relacional de .,
espacios. ° Ta;a de proqlucuon
e Disposicion ideal. * Indice de calidad
e Hoja de verificacion de e Satisfaccion del personal
factores.
Indicadores de seguridad




° [ndice de accidentes
Indice de lesiones
e Cumplimiento de normas de seguridad

Indicadores de Sostenibilidad

e Consumo de energia
e Consumo de agua
e Generacion de residuos.

e Alternativas de distribucion. Indicadores de flujo de materiales:
e Método Guerchet para el

célculo de superficies e Distancia recorrida por materiales
e Identificar los principios del e indice de congestion

layout. e Tiempo de espera

e Necesidad de espacio.
Diagrama de recorrido
sencillo.

Indicadores de utilizacion del espacio

e Diagrama Multiproducto o .
e Analisis de transportacion e Tasa de utilizacion del espacio
e Analisis matricial. e Indice de espacio desperdiciado
e Balance de Linea e Densidad de almacenamiento
Indicadores de ergonomia y seguridad
e ° [ndice de accidentes
Distribucién e Indice de lesiones
detallada e Cumplimiento de normas de
ergonomia.
Indicadores de productividad
e Tiempo de ciclo
e Mano de obra por unidad
e Costo de produccién
Indicadores de sostenibilidad
e Consumo de energia
e Consumo de agua
e Generacion de residuos
Instalacién e Distribucion elegida. e Productividad

Adaptado de Tinajero (p. 37)
Variable Independiente: Gestion de Inventarios.

La gestion de inventarios tiene procesos tales como: (a) la planificacién, (b) la

organizacion, (c) el control y (d) la supervision de los niveles de inventario de una



organizacion. Es parte de la gestion de la cadena de abastecimiento y su principal

objetivo es la de garantizar que la empresa cuente con la cantidad adecuada de

inventarios en el lugar correcto y en el momento adecuado.

Las funciones del almacén se ordenan de la siguiente manera:

- Recepcion de materiales en el almacén.

- Registro de entradas y salidas del almacén.

- Almacenamiento de materiales y del almacén.

- Mantenimiento de materiales y del almacén.

- Despacho de materiales.

- Coordinacioén del almacén con los departamentos de control de inventarios y de

contabilidad.

Tabla 13 Dimensiones de la Gestion de Inventarios.

Dimension Significado
Consiste en llevar un registro preciso de los niveles de inventario. Estas
Precision acciones permiten garantizar que el almacén se quede sin inventario ni se
exceda en contenido de stock.
Se entiende que se debe contar con disponibilidad de la mercaderia cuando los
) o clientes lo soliciten. Se comprende que se debe contar con las existencias
Disponibilidad | . . - -
disponibles y contar con un sistema eficiente para despachar los pedidos y
cumplir lo solicitado.
Se refiere a que el costo incluye a los costos de almacenamiento, seguro y
Costo )
obsolescencia.
Servicio al La gestion del inventario podria afectar el servicio del cliente. Es decir, estar
ervicio a
) dispuesto a atender los pedidos del cliente en el tiempo de entrega y la cantidad
cliente o
solicitada.
Rotacic La tasa de rotacion de inventario consiste en el nimero de veces que el
otacion
inventario se compra y se vende durante un periodo de tiempo.

Adaptacion propia.

Tabla 14 Metodologia de Implementacion de la Gestién de Inventarios.

Dimension Herramientas e indicadores Propuestos
. e Eficiencia de recepcién
Precision - ., .
e Precision de la recoleccién de pedidos




Tasa de rotacion de inventario
indice de rotura de stock
Precision en el picking

Tasa de pedidos pendientes

Stock promedio.

Stock éptimo.

Contraccién de inventario.
Promedio de pérdida de stock.
Dias de inventario.

Tasa de rotacion de inventario.
Tasa de retorno de stock.
Sales-through rate (STR)

Disponibilidad

Rotacién de existencias
Relacion existencias/ventas
Tasa de rendimiento

Tasa de pedido perfecta
Inventario promedio
Tiempo de entrega

Costos de transporte

Costo

Los indicadores de servicio al cliente son:

Plazo de entrega y disponibilidad del producto

Nivel de cumplimiento de entregas

Estado de las entregas

Condiciones de pago

Acondicionamiento de las entregas y servicio postventa
Pedidos despachados a tiempo

Servicio al
cliente
Algunos indicadores de experiencia del cliente son:

indice de satisfaccion del cliente (CSAT)
Tasa de abandono

Tasa de adquisicion de clientes
Abandono de carrito

_ e Tasa de rotacion de inventarios.
Rotacién

Adaptado de Tinajero (p. 37)

Variable Independiente: Gestion por procesos.

La metodologia de la gestidén por procesos se enfoca en la mejora de los procesos

core de una organizacion para alcanzar sus objetivos estratégicos. En lugar



enfocarse en los procesos de apoyo, la gestién por procesos analiza el flujo de

trabajo completo, identificando las areas de mejora de cada etapa.

La gestion por procesos (1) busca mejorar la eficiencia, mediante la eliminacion de
los cuellos de botella, los reprocesos, buscando incrementar el uso de los recursos
y mejorar los tiempos de trabajo. (2) Se enfoca en mejorar la calidad, reduciendo
los errores y aumentando la calidad de los productos o servicios. (3) Pretende
reducir los costos, mediante la reduccion de los desperdicios y los costos operativos.
(4) Mayor satisfaccién del cliente, mejora la experiencia del cliente al ofrecer
productos o servicios de mayor calidad y eficiencia. (5) Mejora de la comunicacion

y colaboracion.

Tabla 15 Dimensiones de la Gestion por procesos

Dimension Significado
Identificar y , . . .
S Se enfoca en identificar, documentar y clasificar los procesos que seran
definicion de . i,
administrados de manera eficiente.
procesos
Andlisis de Esto significa en evaluar la eficiencia y eficacia, para el andlisis, asi mismo, se
procesos identifican los problemas y las oportunidades de mejora, asi también, se
realiza un analisis de riesgos.
Disefio de Esto explica que redisefiar los procesos para mejorar la eficiencia y la eficacia,
procesos luego de eso establecer los indicadores de desempefio, y luego documentar

los nuevos procesos.

Se comenz6 por capacitar al personal en la gestion de los nuevos procesos,
se comunico los nuevos procesos a toda la organizacion, y se pone en
marcha a los huevos procesos.

Mejora Se monitore6 los indicadores de desempefio, por otro lado, se identifica las
continua oportunidades de mejora, luego de esto se implementa las mejoras.

Implementacion
de procesos

Adaptacion propia.

Tabla 16 Metodologia de Implementacién de la Gestién por procesos

: iy Herramientas :
Dimension Indicadores Propuestos
Propuestas
e SIPOC.
e Mapa de Indicadores de eficiencia
procesos. - Tiempo de ciclo
e Caracterizacio - Costo por unidad
Identificar y n de procesos. - Tasade errores
definir los e Diagramas de - Productividad
procesos flujo. Indicadores de calidad
e Organigramas - Satisfaccion del cliente
. - Calidad del producto
e Listas de - Ndmero de defectos
verificacion. Indicadores de cumplimiento




Indicadores de
desempefio
(eficacia y
eficiencia).

- Cumplimiento de plazos
- Cumplimiento de normas
Indicadores de innovacién
- Ndmero de nuevas ideas
- Numero de patentes
- Tiempo de lanzamiento de nuevos productos

Diagramas de
flujo.

Indicadores de eficiencia

Mapas de - Tiempo de ciclo
procesos. - Costo por unidad
Listas de - Tasade errores
verificacion. - Productividad
Hojas de Indicadores de calidad
Andlisis de control. - Satisfaccién del cliente
procesos Diagrama de - Calidad del producto
Ishikawa. - Numero de defectos
Analisis de Indicadores de cumplimiento
Pareto. - Cumplimiento de plazos
- Cumplimiento de normas
Indicadores de innovacion
- Numero de nuevas ideas
- Ndmero de patentes
- Tiempo de lanzamiento de nuevos productos
Diagramas de
flujo. Indicadores de eficiencia
Mapas de - Tiempo de ciclo
procesos. - Costo por unidad
Brainstorming. - Tasade errores
Diagrama de - Productividad
Ishikawa Indicadores de calidad
Disefio de Analisis FODA - Sat?sfaccic’m del cliente
procesos - Calidad del producto

- Numero de defectos
Indicadores de cumplimiento
- Cumplimiento de plazos
- Cumplimiento de normas
Indicadores de innovacion
- Ndmero de nuevas ideas
- Ndmero de patentes
- Tiempo de lanzamiento de nuevos productos

Implementacion
de procesos

Diagrama de
flujo

Mapas de
procesos
Listas de
verificacion
Hojas de
control
Manuales de
procedimiento
S
Capacitacion

Indicadores de progreso

- Tasade avance

- Hitos alcanzados

- Tiempo de implementacion
Indicadores de éxito

- Satisfaccién del cliente

- Eficiencia del proceso

- Efectividad del proceso
Indicadores de calidad

- Ndmero de errores

- Calidad del producto o servicio

Mejora continua

Ciclo PHVA.
Diagrama de
Pareto.

Indicadores de eficiencia.




e Diagrama de - Tiempo de ciclo: Mide el tiempo que tarda en

Ishikawa. completarse un proceso.
e Brainstorming. - Costo por unidad: Calcula el costo de producir
e 5 Porqués. una unidad de producto o servicio.

- Tasade errores: Predice el porcentaje de
errores que podrian ocurrir durante el proceso.

- Productividad: Mide la cantidad de producto o
servicio que se podria producir en una unidad de
tiempo.

Indicadores de calidad.

- Satisfaccion del cliente
- Calidad del producto
- Numero de defectos

Indicadores de cumplimiento.

- Cumplimiento de plazos
- Cumplimiento de normas

Indicadores de innovacion

- Numero de nuevas ideas

- Ndmero de patentes

- Tiempo de lanzamiento de nuevos productos.
Indicadores especificos del sector.

- OEE (eficiencia global de los equipos).

- TEEP (Rendimiento efectivo total de los

equipos).
- FTT (Calidad a la primera).

Indicadores en la industria de servicios.
- Tasa de resolucién de quejas
- Tiempo de respuesta al cliente
- indice de satisfaccion del cliente.

Indicadores para recursos humanos
- Rotacién de personal.
- Absentismo laboral.
- Clima laboral.

Variable Independiente: Gestion de Almacenes.

La gestion de almacenes tiene como tarea principal la supervision del almacén. Asi
mismo, posee varios procesos como: (a) Recepcion; (b) Almacenamiento; (c)
Control de inventario; (d) Preparacion de pedidos; (e) Despacho; (f) Embalaje.
Cuando se refiere al envio de productos fuera de los almacenes incluye: (i) Agilizar
el paso de las mercancias por el almacén (ii) Asegurar la correcta identificacion de
productos (iii) Maximizar la utilizacion del espacio disponible; (iv) Minimizar la

manipulacion de las mercancias (v) Llevar inventarios precisos; (vi) Garantizar



entregas puntuales y en forma. También se puede incluir: (1) Recepcion de
materiales; (2) Clasificacion y almacenamiento; (3) Preparacion de pedidos y

expedicion.

Tabla 17 Dimensiones de la Gestion de Almacenes.

Dimension Significado

Estan ligadas a las funciones y operaciones la empresa para la planificacion,
ejecucién y desarrollo.

Se comprende a las funciones departamentales que deben definir la estructura
organica que se integra a los sistemas de comunicacién que permitan la
interaccién total de sus operaciones.

Planeacién

Organizacion

Aplicacion Consiste en detallar la implementacion del sistema de gestién de inventarios
Direccién Se espera identificar lo planeado, organizado y aplicado tenga variaciones en su
desempeifio.
Control Copsist(_alen verificar las metas deseadas en la planeacion, organizado, aplicado
y direccion con los resultados.
Evaluacion | Hacer monitoreo segln el avance en las metas y en los objetivos.

Nota: Cada dimensién tiene algunas herramientas por aplicarlas claro que esto se
adecua a cada caso particular que toque aplicar a los trabajos de investigacion que

esté realizando.

Tabla 18 Dimensiones de la Gestién de Almacenes.

Herramientas

Dimension Indicadores Propuestos
Propuestas
Definir Metas Rotacién de inventarios
Definir
objetivos _ Costos de ventas
Definir politicas ~ Inventario promedio
Definir
estrategias Precision del inventario
Definir
proyectos _ Cantidad real — Cantidad registrada
- Cantidad real
L Nivel de servicio al cliente
Planeacién

Pedidos completados a tiempo

NS¢ = Pedidos totales

Tiempos de picking y packing

Tiempo total de picing

Tiempo total de picking = Nimero de pedidos

Tiempo total de packing

Tiempo total de packing = Nimero de pedidos




Costo de almacenamiento

Costo total de almacén

Costo de almacenamiento = -
Unidades almacenadas

Ocupacion del almacén

., i Superficie utilizada
Ocupacion del almacén = — x 100
Superficie total

indice de dafios

Productos daniados

= T X
Productos recibidos

Tasa de pedidos pendientes

pedidos pendientes
TPP = - x100
pedidos totales

Cumplimiento de normas.

Numero de incidencias

CN = —; - 3 x
Namero de inspecciones

Productividad del personal

Tareas completadas
PP =

Tiempo trabajado

Organizacio
n

Proponer
estructura
organica.
Distribucién de
funciones.
Sistemas.
Procedimiento
S

Métodos.

Precision de la ubicacion del inventario

PUI
Cantidad de productos correctamente ubicados

Cantidad total de productos x

Tasa de errores en el picking

Errores en el picing

TEP x100

~ Pedidos procesados

Nivel de obstrucciones

Superficie obstruida
NO = SuP f

x
Superficie total

Tiempo de espera en muelles de carga

100




tiempo total de espera
TEMC =

Numero de camiones
Rotacion de inventario por ubicacion

Costo de ventas por ubicacion

RIU=

Inventario promedio por ubicacion
indice de accidentes

NuUmero de accidentes

IA x100

~ Numero de horas trabajadas
Cumplimiento de normas de organizacion.

Numero de incidencias
CNO =

p - - X
Namero de inspecciones

Nivel de satisfaccidén del personal

Respuestas positivas en encuesta

NSP= x100

Numero de empleados
Nivel de automatizacion

. ) Numero de tareas automatizadas
i Numero total de tareas

x100

Visibilidad de inventarios

VI
Cantidad de productos con informacién actualizada

Cantidad total de productos

X

100

Aplicacion

Definir
funciones
Definir
Sistemas
Definir
procedimientos
Definir
métodos

Tiempos de ciclo de picking

Tiempo total de pickin
TCPick = P P g

Numero de pedidos
Precision del picking

Errores en el picking
PdP = - x100
Pedidos procesados

Tasa de entregas a tiempo

Pedidos entregados a tiempo
TET = - x100
Pedidos totales

indice de dafios en la mercaderia

Productos dafiados
IDM =

x
Productos manipulados




Eficiencia en la recepcion de mercancias

Tiempo total de recepcion

ERM = —; - —
Numero de envios recibidos

Eficiencia en la expedicién de mercancias

Tiempo total de expedicién
EEM =

Numero de pedidos
Costo por pedido

Costos totales por pedido

CpP =
p Numero de pedidos

Productividad del personal

Tareas completadas

Pp =
p Tiempo trabajado

Nivel de satisfaccion del cliente

Respuesta positivas en encuesta
NSC = - - x100
Numero de clientes

Utilizacién de la tecnologia

Numero de tareas automatizadas
UT = — x100
Numero total de tareas

Direccién

Determinar los
recursos
financieros.
Establecer los
recursos
fisicos
Establecer los
materiales
Determinar los
recursos
humanos.

Rentabilidad del almacén

RA = Ingresos del almacén — Costos del almacén

Costos del almacén

Nivel de servicio al cliente

Pedidos entregados a tiempo
NSC = - x100
Pedidos totales

Tasa de rotacion de inventarios

Costo de ventas

TRI = - -
Inventario promedio

Precision del inventario

_ Cantidad real — cantidad registrada

Cantidad real
Eficiencia en la recepcion y expedicion de mercancias

Tiempo total de recepcién
ER = — - —
NUmero de envios recibidos




Costos por pedido

Costos totales por pedido
CxP =

Numero de pedidos
Productividad del personal

Tareas completadas
PdP =

Tiempo trabajado
indice de accidentes

Numero de accidentes
IdA =

x
Numero de horas trabajadas

Cumplimiento de normas

cN Numero de incidencias

=— - - x
Numero de inspecciones
Utilizacién de la tecnologia

Numero de tareas automatizadas

UT = x1

Numero total de tareas

00

Determinar las

politicas y e Precision del inventario
funciones e Tasa de errores en picking
Comparar e Tasa de rotura de stock
resultados con | e Tiempo de ciclo de pedido
Control los sistemasy | e Nivel de servicio al cliente.
procedimientos | e Costos de almacenamiento
e [Eficiencia en la recepcién de mercancias
e Ocupacion de los muelles de carga
e Tasa de rotacion de inventario.
e indice de obsolescencia.
Revision de las
metas e Nivel de servicio al cliente.
Revision de los | @ Costos de almacenamiento.
objetivos e Rentabilidad del almacén.
Replantear e Productividad del personal.
Evaluacion nueva ° T{:\sa de errores. _
planeacion e Nivel de cumplimiento de pedidos.
Considerar e Tasa de rotacion de inventario.
medidas e indice de obsolescencia.
correctivas. e [Eficiencia en el uso de recursos.
e Nivel de satisfaccién del personal.




3. Variable Dependiente

3.1 Variable Dependiente: Calidad de Servicio

Para comprender la calidad de servicio es necesario definir los conceptos de
Calidad y que se entiende por Servicios, para esto definamos el primer concepto; la
calidad comprendida como la excelencia de un bien o servicio en las caracteristicas
especificadas, esto se desprende de la Real Academia Esparfiola (RAE, 2019a). Asi
mismo, para Crosby (1980) precisan la calidad como la proximidad real a los
estandares o a los cero defectos. Segun Becerra (2022) que cita a (Parasuraman y
col.,, 1988; Lara, 2002; Begazo-Villanueva, 2006; Coll-Hurtado y Coérdoba y
Ordédfiez, 2006; Alzaydi y col., 2018; Stefano y col., 2020). Los servicios se
caracterizan por su intangibilidad, incapacidad para almacenar, las personas
participan en el momento de crear valor e inseparabilidad en los procesos. La
calidad de servicio segun el modelo SERVQUAL tiene cinco dimensiones que se
presentan en la tabla 3.

Tabla 19 Dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimension Significado

Fiabilidad Consiste en la relacion del desempefio y la seguridad. Explica que la

empresa realiza bien el servicio a la primera vez y cumple sus promesas

Seguridad Establece que esta libre de peligros, riesgos o dudas.

Elementos Se consigue la evidencia fisica del servicio.

tangibles

Capacidad de Explica la voluntad y rapidez que los empleados prestan el servicio. Se
respuesta explica con tiempo limites.

Empatia Se consigue mediante la gentileza, respeto, trato amable al personal de

contacto con el cliente.
Tomado y resumido de Render y Heizer (2014). (p. 226).

Tabla 20 Dimensiones, atributos e indicadores de la calidad de servicio segun el
modelo SERVQUAL

Dimensiones Se comprende que: Indicadores Referenciales
Fiabilidad e Cumplimiento de Ilo| e Porcentaje de cumplimiento de lo
acordado previamente. acordado / Total de compromisos.




Compromiso con
resolver problemas.
Hacerlo bien el encargo
a la primera vez.
Terminar el servicio en
los tiempos promedios.
Hacerlo sin cometer
errores.

Porcentaje de resolucién de problemas /
Total de problemas presentados.
Porcentaje de encargos hechos
correctamente a la primera / total de
encargos solicitados.

Promedio de realizacion de los servicios
en los tiempos meta.

Porcentaje de encargos realizados
correctamente / Total de encargos
solicitados.

Seguridad

Los empleados tienen
una conducta confiable.
El cliente se siente
seguro con la atencién.
El personal tiene un
comportamiento

amable con los clientes.
Los empleados tienen
conocimiento suficiente

Porcentaje de empleados registrados
con conducta confiables / Total de
empleados

Porcentaje de clientes que se sienten
seguros con la atencion / Total de
clientes atendidos

Porcentaje de empleados con
comportamiento amable / total de
empleados.

Sumatoria de empleados con
calificacion Buena y muy buena / Total
de empleados evaluados.

Elementos
tangibles

El equipamiento es de
apariencia moderna.
Las instalaciones son
visiblemente atractivas.
Personal vestidos de
forma pulcra.
Herramientas y
materiales visualmente
atractivos.

Sumatoria de encuestas de percepcién
de equipamiento bueno y muy bueno /
Total de encuestas.

Sumatoria de encuestas de percepcién
de instalaciones buenas y muy buenas /
Total de encuestas.

Sumatoria de encuesta de percepcién de
personal vestido de forma pulcra buenas
y muy buenas / Total de encuesta.
Sumatoria de encuesta de percepcion
visualmente atractivos buenas y muy
buenas / total de encuestas.

Capacidad de
respuesta

Informan con
anticipacion cuando
terminar el servicio.
Los empleados
entregan el servicio
rapido.

Los empleados son
colaboradores entre
ellos y los clientes.

En  apariencia los
empleados no estan
ocupados para atender
a los clientes.

NUmero de encuestas de percepcion
que el cliente ha sido avisado cuando
concluye el servicio, bueno y muy bueno
/ total de encuestas.

Numero de empleados que entregan el
servicio rapido / total de empleados.
NUimero de empleados colaboradores /
total de empleados.

Sumatoria de encuestas que afirman
que los empleados no estan ocupados
bueno y muy bueno / total de encuestas.

Empatia




Los colaboradores
entregan una atencion
personalizada.

El horario de trabajo de
la empresa es oportuno
para los clientes.

Los empleados ofrecen
atencion personalizada.
Existe preocupacion
por los clientes.

Se empatiza con las
necesidades del cliente

e Numero de empleados que entregan

atencién personalizada / Total de
empleados.

e NUmero de clientes satisfechos con el

horario de trabajo / Total de clientes
encuestados.

Numero de clientes que reconocen que
ofrecemos atencidn personalizada /
Total de clientes encuestados

e Numero de clientes que reconocen

preocupacion por ellos / total de clientes
encuestados.
NUmero de clientes que reconocen que
comprendemos las necesidades del

cliente / Total de clientes encuestados

Tomado y resumido de Bustamante, Zerda, Obando y Tello (2019)

Nota: Los indicadores propuestos no serian los Gnicos depende del caso que estén desarrollando.

Tomar en cuenta la estructura de las dimensiones de la variable Calidad de

Servicio.

Figura 2 Indicadores de la Calidad de Servicio
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3.2 Variable Dependiente: Calidad

Segun Oakland (2011) la calidad es cumplir con los requisitos del cliente (p. 5). Asi
mismo, Garvin (1984) define la calidad en 8 dimensiones: rendimiento (que son las

caracteristicas operativas del producto), caracteristicas (se refiere al valor afiadido



al producto, el algo mas para captar mas interés para los clientes), confiabilidad
(consiste en que un producto confiable se puede contar con él; las posibilidades de
que falle dentro de un periodo especifico son pequefias), conformidad (esto nos
explica que un producto coincide con la especificacion preestablecida), durabilidad
(atributo que el producto ofrece durante un periodo de tiempo ofrecido), capacidad
de servicio (se refiere a que tan rapido podemos repararlo), estética (se refiere a
como percibe el cliente, es decir como se ve, como siente, como huele, sabe o
suena un producto), y calidad percibida (esté ligado con la reputacion de la marca
del producto).

Tabla 21 Dimensiones y significado para la variable calidad de producto

Dimensioén Significado

Rendimiento / Desempefio | Lo hien que el producto cumple con lo que el cliente espera.

Confiabilidad Se refiere al tiempo libre de fallas, también se entiende con la
durabilidad.

Usabilidad Caracteristica de los productos féciles de usar sin ayuda de un
experto.

Mantenibilidad Esto explica la facilidad para hacer mantenimiento a los
productos.

Eficiencia Consiste en producir bienes al costo mas bajo al que los recursos
permiten.

Portabilidad Se explica que la calidad del producto consiste en la portabilidad.
Es decir, trasladarse de un lugar a otro.

Nota: Tomado de Luthra, Garg, Agarwal y Mangla (2021) (p. 2).

Tabla 22 Dimensiones, Indicadores, y ejemplos para la variable calidad

Dimension Se comprende que: Indicadores de referencia
Desempefio e Tiempo para procesar las solicitudes e Tasa de productos bien
del cliente de manera correcta. hechos.
e Conocer los productos bien hechosala | ¢ Tasa de defectos de
primera. unidades producidas
e Identificar cuantos defectos por e Tasa de defectos de
unidades entregadas. unidades entregadas.
e Tasa de productos por
minuto.




Confiabilidad /

Capacidad de operar el producto libre
de fallas.
Anticiparse a conocer cuando se

Tiempo promedio entre
fallas
Tiempo estimado de

uso efectivo sin la intervencion de
expertos.

Numero de productos instalados
correctamente sin la intervenciéon de
expertos.

Durabilidad vuelve obsoleto. obsolescencia
Caracteristica de poder predecir las Vida esperada de principales
fallas del producto. componentes

Usabilidad Disponibilidad de los productos para el Numero de productos

facilmente utilizados sobre
total de productos
comercializados.

Mantenibilidad

Esta dimension esta ligada a la
velocidad de reparacion. Otra
caracteristica seria el costo de
reparacion, o capacidad de reemplazo
del producto por otra unidad operativa.

Tasa de velocidad de
reparacion del producto.
Tasa de costo de reparacion
Tasa de costo de produccion
Tasa de reemplazo del
producto

Eficiencia

Producir productos al costo mas bajo
posible.

Tasa de costos de
produccién

Costos después sobre
costos antes.

Relacion de los costos del
modelo 1 sobre el modelo 2

Portabilidad

Se puede medir el nimero de
dispositivos portatiles que se tienen a
disposicion en un mercado en relacion
al total de dispositivos.

Medir el nimero de dispositivos
portatiles que han sido vendidos con
relacion al total de dispositivos.

Se entiende que mide el tiempo
promedio que los usuarios pasan en
dispositivos portatiles.

Se trata de medir el grado de
satisfaccion de los usuarios con
dispositivos portatiles.

Se trata de medir la disponibilidad de
los accesorios para los dispositivos
portétiles.

Porcentaje de dispositivos
portatiles en el mercado.
Tasa de adopcion de
dispositivos portatiles.
Tiempo de uso promedio de
dispositivos portatiles.

Nivel de satisfaccién de los
usuarios con los dispositivos
portatiles.

Disponibilidad de accesorios
para dispositivos portatiles.

Nota: Tomado de Luthra, Garg, Agarwal y Mangla (2021) (p. 2).

Nota: Se podrian proponer otras dimensiones de calidad, debido a que existen

diferentes dimensiones para cada autor.

Tomar en cuenta los indicadores de la variable Calidad y sus dimensiones.




Figura 3 Indicadores de la Variable Calidad
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3.3 Variable Dependiente: Productividad

Segun Forbes y Ahmed (2011) la productividad es la combinacién de la eficiencia y
la eficacia, asi mismo, para Kanawaty (2014) la productividad es la razén de
produccion e insumo. También explica Render y Heizer (2014) la productividad es
el resultado de dividir las salidas y las entradas. Chiavenato (2017) explica que la
productividad es el producto de eficacia por eficiencia.

Tabla 23 Dimensiones y Significado para la variable productividad

Dimension Significado

Eficiencia Es la medida que explica la utilizacion de recursos. Se entiende
redactar y corregir un libro. Es decir, énfasis en los medios.

Eficacia Es la medida que precisa el logro de resultados. Se entiende la
publicacidn del libro. Es decir, énfasis en resultados y fines.

Tomado de Chiavenato (2017, p. 22)

Para Gerald (1997) el incremento de la productividad esta ligada a las siguientes
dimensiones. Ver tabla 8. Por lo tanto, existen diversas maneras de comprender la

productividad para poder representarla.



Tabla 24 Dimensiones y significado para la variable productividad

Dimension

Significado

Reduccién de costos

La reduccién de costos nos dirige a la disminucién de gastos y/o
servicios innecesarios, también puede afectar a las capacitaciones
y la publicidad.

Manejar el crecimiento

Explica una inversion que brinde rendimientos mayores a los costos
de inversién. Que son en forma de activos de capital.

Reingenieria

Ligado a innovaciones incrementales, evolutivas o disruptivas.
Haciendo un redisefio de procesos, mejoras tecnoldgicas, redisefio
del sistema empresarial y/o organizacional.

Reduciendo los recursos

Esta ligado a reducir los insumos, o materiales para producir un
bien o servicio manteniendo o aumento el numero de productos
entregados.

Trabajo efectivo

Involucra poder producir mas bienes o0 servicios con menos
recursos facilitados, esto exige mayores acciones para motivar al
personal a conseguir esos resultados.

Tomado y adaptado de Forbes y Ahmed (2011) (p. 33).

Tabla 25 Dimensiones, Indicadores y ejemplos para la variable productividad

e Se relaciona con hacer las
cosas segun los programado.

e Es el cumplimiento de los
objetivos en un tiempo
determinado.

e Hacer realidad lo planificado.

Dimension | Se comprende que: Indicadores de referencia:
Eficiencia e Relacién entre costos/ingresos
e Se relaciona con hacer las | # Tiempo de entrega
cosas de manera econémica. e Porcentaje de proyectos
e Explica como utilizar los completados con éxito
recursos al menor costo y | e Porcentaje de recursos utilizados
cumpliendo lo solicitado. e Porcentaje de tiempo de inactividad
e Porcentaje de errores
e Porcentaje de retrasos
e Porcentaje de recursos no utilizados
e Porcentaje de proyectos
completados dentro del presupuesto
e Porcentaje de proyectos
completados dentro del tiempo
previsto
Eficacia e Porcentaje de objetivos cumplidos.

Tiempo promedio para completar
una tarea.

Porcentaje de errores en procesos.
Porcentaje de tareas completadas
dentro del presupuesto.

Porcentaje de tareas completadas
dentro del plazo previsto.

Porcentaje de proyectos
completados dentro de los limites de
calidad.

Porcentaje de proyectos
completados dentro del presupuesto.
Porcentaje de proyectos
completados dentro del plazo
previsto.




Porcentaje de recursos utilizados en
relacién con el presupuesto.
Porcentaje de recursos utilizados en
relacion con el tiempo previsto.

Reduccion de
costos

Esta métrica tiene varios
indicadores que se pueden enfocar
por las unidades producidas, los
procesos, los materiales, la mano
de obra, de energia, de
almacenamiento y por transporte.

Tasa de reduccién de costos por
unidad.

Tasa de reduccidon de costos por
proceso.

Tasa de reducciéon de costos de
materiales.

Tasa de reduccion de Costos de
mano de obra.

Tasa de reducciéon de costos de
energia.

Tasa de reduccién de costos de
almacenamiento.

Tasa de reducciéon de costos de
transporte.

Manejar
Crecimiento

e Se consigue incrementar la
productividad mediante la
inversién de nueva tecnologia.

e Se entiende incremento del
rendimiento mediante la nueva
organizacion.

e Mejorando los rendimientos de
los bienes de capital.

Porcentaje de ingresos anuales
generados por nuevos clientes.
Porcentaje de ingresos anuales
generados por productos y servicios
nuevos.

Porcentaje de aumento de ingresos
anuales.

Porcentaje de aumento de la base de
clientes.

Porcentaje de aumento de la
cantidad de productos y servicios
ofrecidos.

Porcentaje de aumento de la
participacion en el mercado.
Porcentaje de aumento de Ila
cantidad de empleados.

Porcentaje de aumento de la
cantidad de socios.

Porcentaje de aumento de Ila
cantidad de proveedores.

Porcentaje de aumento de la
cantidad de inversiones.

Reingenieria

e Se logra mediante las
innovaciones de los productos,
procesos, estructura
organizacional y forma de
comercializacion.

e La innovacién incremental se
entiende como una mejora a la
oferta existente.

e La innovacion evolutiva
comprende generar nueva
oferta para los usuarios

actuales y/o ofrecer una oferta a
los usuarios nuevos.

Porcentaje de procesos
reingenierizados: mide el nUmero de
procesos reingenierizados en
relacién con el total de procesos
existentes.

Tiempo de reingenieria: mide el
tiempo promedio dedicado a la
reingenieria de procesos.

Costo de reingenieria: mide el costo
total de la reingenieria de procesos.
Eficiencia de reingenieria: mide el
grado de mejora en la eficiencia de
los procesos reingenierizados.




La evolucioén disruptiva, explica
nuevos productos para nuevos
usuarios.

Satisfaccién del cliente: mide el
grado de satisfaccion del cliente con
los procesos reingenierizados.

Reduciendo Se comprende reducir el uso de | @ Porcentaje de recursos reducidos.
recursos insumos 0 materiales en la | ¢ Ratio de Ahorro de costos.
generacion de hienes y | e Tasa de eficiencia de los recursos.
servicios siempre y cuando | e Tasa de uso de recursos.
aumenta los bienes creados. e Tasa de tiempo de recuperacion.
Trabajo Explica que se produce mas | ¢ Porcentaje de trabajadores que
efectivo bienes y/o servicios con menos cumplen con los objetivos

suministros, materiales

utilizados.

establecidos.

Nivel de satisfaccion de los
empleados con su trabajo.

Tiempo promedio para completar
una tarea.

Porcentaje de trabajadores que se
encuentran motivados para realizar
sus tareas.

Porcentaje de trabajadores que
reciben capacitacion adecuada.
Porcentaje de trabajadores que
reciben retroalimentacion sobre su
desempefio.

Porcentaje de trabajadores que
reciben recompensas por su trabajo.
Porcentaje de trabajadores que
tienen una buena comunicacion con
sus compafieros.

Porcentaje de trabajadores que
trabajan de forma eficiente y
productiva.

Porcentaje de trabajadores que se
sienten satisfechos con su trabajo.

Figura 4 Indicadores de la Variable Productividad segun Chiavenato
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Figura 5 Indicadores de la Variable Productividad segun Forbes y Ahmed
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3.4 Variable Dependiente: Costos

Para Gaither y Frazier (2000) Costo unitario de producto o servicio, se toma en

cuenta a los costos de mano de obra, también podria ser materiales y a costos en

general, esto puede estar relacionado con los redisefios de productos, nuevas

tecnologias para producir bienes, incrementar las unidades de produccién, reducir

o eliminar desperdicios y/o inventarios. (p. 43).

Tabla 26 Dimensiones y Significado para la variable Costos

Dimensioén

Significado

Costos de manufactura

e Esto se refiere a los gastos incurridos para producir un
producto o servicio.

Valor creado

e Un valor creado es un concepto que se genera cuando una
persona, organizacion o entidad ofrece productos, servicios o
experiencias que agreguen valor a la vida de las personas.

Precio de venta

e FEl precio de venta es el precio al que se venden los bienes y
servicios ofrecidos por una empresa a sus clientes. Esta
determinado por el valor creado por la empresa y por el
mercado.

Reduccion de costos

e La reduccion de costos es una estrategia empresarial que
busca disminuir los gastos generales de una compafiia para
aumentar su margen de beneficio.

Costos de servicios

e Los costos de servicios son los gastos asociados con la
adquisicion de bienes y servicios.

Nota: Las dimensiones tomadas de Neely et al. (1995, p. 83).



Los costos son variables necesarias para comprender si estamos entregando valor
a los clientes y nos resulta beneficioso lo entregado al cliente, tiene algunos
indicadores que nos resultan como consecuencia de los productos entregados,
tomando en cuentas los costos variables, costos fijos, u otras formas de medir los

costos que incurrimos cuando entregamos valor.

Tabla 27 Dimensiones, indicadores y ejemplos para la variable costos

Dimension Ejemplo de Ejemplo de servicios
indicador
Costos de Estos costos se originan | e Costo unitario de fabricacién
manufactura en todas las é&reas del | ¢ Ratio de costo total de fabricacién
proceso de fabricacion, | ¢ Costo de materiales
desde la materia prima | ¢ Costo de mano de obra
hasta el producto | ¢ Costo de gastos indirectos de fabricacion
terminado. e Porcentaje de utilidad sobre los costos de
fabricacion
e Costo de almacenamiento
e Costo de transporte
e Porcentaje de desperdicio
e 10. Tiempo de produccion por unidad
Valor creado Esto se logra mediante la | @ Tasa de Satisfaccion de clientes.

creacion de productos y Tasa de Desempefio financiero.
servicios innovadores, asi Tasa de Inversion en recursos bien
como la mejora de los utilizados.

productos existentes para Tasa de Tiempo de produccion,
satisfacer mejor las Tasa de costos de produccién,
necesidades de los Tasa de costos de almacenamiento.
clientes. Tasa de rendimiento de procesos.

El valor creado también Tasa de productos nuevos o modificados,
puede ser generado Tasa de inversién en investigacion y
mediante la creacion de desarrollo.

nuevas  oportunidades, Tasa de Calidad del producto o servicio,
como el empleo y el Tasa de devoluciones.

desarrollo empresarial. Tasa de tiempo de entrega.

Ratio de reputacion de la empresa.

Precio de venta | El precio de venta debe Tasa de precio de venta en relacién a lo de
cubrir los costos de la competencia.

produccidn, los costos de Tasa de precio medio,

distribucion y los costos Tasa de precio méximo,

de marketing, asi como Tasa de precio minimo,

las ganancias esperadas precio promedio ponderado,

para la empresa. Tasa de precio de descuento,

Tasa de precio promocional, Tasa de precio
de venta por volumen

e Tasa de precio de venta por unidad.

Reduccién de Esto se puede lograr e Porcentaje de reduccion de gastos anuales.
costos mediante la reduccion de | ¢ Promedio de reduccién de costos por
los costos de produccion, proyecto.




la optimizacion de los
procesos, la mejora de la
eficiencia y la eliminacion
de gastos innecesarios.

Porcentaje de reduccion del presupuesto
total.

Porcentaje de reducciéon en el costo de
materiales.

Porcentaje de reduccién de costos de mano
de obra.
Porcentaje de
energia.
Porcentaje de
transporte.
Porcentaje de reduccion de gastos generales.
Porcentaje de reduccion de gastos en
marketing.
Porcentaje de
publicidad.

reduccién de gastos de

reduccion de gastos de

reduccién de gastos en

Costos de
servicios

Estos pueden incluir
tarifas de alquiler, tarifas
de servicio, tarifas de
transporte, tarifas de
instalacion, tarifas de
mantenimiento y
reparacion, tarifas de
publicidad y promocién,
tarifas de asesoramiento
y asistencia técnica,
tarifas de mano de obra y
cualquier otro costo
relacionado con la
adquisicién de bienes y
servicios.

Costo de contratar personal de servicio
Costo de materiales de servicio

Costo de suministros de servicio
Costo de mano de obra de servicio
Costo de alquiler de equipo de servicio
Costo de mantenimiento de equipo de
servicio

Costo de transporte para servicios
Costo de seguros para servicios

Costo de capacitacion para servicios
Costo de reclutamiento para servicios

Figura 6 Los indicadores de la variable Costos
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3.5 Variable Dependiente: Competitividad

Uno de los autores que mas relevantes de finales del siglo XX y principios de siglo

XXI es Michael Porter, en su libro “Ser Competitivo”, sin embargo, en la direccion

de operaciones, la competitividad también se puede comprender para medir en qué

condiciones nos encontramos para competir con otras organizaciones y que

acciones podemos tomar para mejorar nuestra posicion competitiva.

Tabla 28 Dimensiones para la variable Competitividad

Dimension Significado

Costo Esto nos indica que competir con éxito, significa hacerlo més
barato que la competencia.

Calidad Puede entenderse en dos perspectivas, calidad de producto y

calidad de proceso. La calidad percibida esta en funcion del
cliente. Debido a que existen clientes muy exigentes y clientes
poco exigentes. Por otro lado, también se considera la calidad del

disefio y la calidad de los materiales utilizados en la fabricacién.

Confiabilidad de entrega

Esto se interpreta cumplir con la fecha de entrega o incluso antes

gue la acordada previamente.

Rapidez de entrega

Esto quiere decir entregar los bienes o servicios prometidos mas

rapido de la competencia.

Introducciéon de nuevos

productos.

Consiste en la capacidad de ofrecer una amplia variedad de
productos a sus clientes, es también comprendido como, la
capacidad de ofrecer diferentes productos en el tiempo para

desarrollar un nuevo producto, producirlo y ofrecerlo a los clientes.

Tomada y adaptadas las variables de Chase, Jacobs y Aquiliano (2005) (p. 27 -

29).

Para comprender la importancia de la competitividad es debido a que a mayor

productividad de las organizaciones mayor competitividad, es decir, se entiende que

la competitividad es un nivel mayor que la productividad, y por ello las

organizaciones se enfocan en ser lo mas productivas que sus medios lo permiten

para poder competir con otras organizaciones, que esto también se aplican a

regiones y paises.




Tabla 29 Dimensiones, indicadores y ejemplos para la variable Competitividad

Dimension Ejemplo de indicador Ejemplo de servicios
Costo Es la capacidad de una empresa | e Costo por unidad
para ofrecer productos o servicios | e Costos fijos
a un precio que sea bajoy e Costos variables
atractivo para los consumidores, e Costos directos
lo que le da una ventaja e Costos indirectos
competitiva sobre sus e Costo total
competidores. e Costos de capital
e Costo de oportunidad
e Costo de transporte
e Costos de mano de obra
Calidad Se refiere a las habilidades y e Tiempo de respuesta
capacidades de una organizaciéon | e Porcentaje de errores
para ofrecer productos y servicios | e Tasa de satisfaccién del cliente
de excelente calidad, con el e Nivel de servicio
objetivo de satisfacer a los e Disponibilidad
clientes y destacarse de la e Capacidad de escalabilidad
competencia. e Aptitud para el cambio
e Puntaje de confiabilidad
e Calidad de la interfaz de usuario
e Satisfaccién del empleado
Confiabilidad de se refiere a la capacidad de una e Porcentaje de entregas a tiempo
entrega empresa para cumplir con los e Porcentaje de entregas no
plazos de entrega prometidos a recibidas
los clientes, lo que puede mejorar | e Tasa de entregas exitosas
la satisfaccion del cliente y la e Tiempo promedio de entrega
fidelidad a largo plazo. e Porcentaje de entregas tardias
e Proporcibn de entregas que

cumplen con la fecha de entrega
Porcentaje de entregas con
errores

Porcentaje de entregas parciales
Porcentaje de entregas perdidas
Porcentaje de entregas con atraso

Rapidez de entrega

Se refiere a la velocidad con la
gue una empresa puede entregar
sus productos y servicios a sus
clientes. Esto es importante para
una empresa ya que los clientes a
menudo esperan una entrega
rapida para satisfacer sus
necesidades.

Tasa de Velocidad de entrega
puntual

Porcentaje de entregas
realizadas dentro del plazo
establecido

Tiempo promedio de entrega
Proporcién de entregas hechas
antes de la fecha de entrega
Porcentaje de entregas
realizadas dentro del umbral de
calidad

Proporcién de entregas con
defectos

Tiempo promedio de respuesta a
los clientes




Porcentaje de solicitudes
atendidas dentro del plazo
establecido

Tasa de cumplimiento de los
pedidos

Proporcién de entregas exitosas.
Tasa de rapidez de entrega.
Porcentaje de pedidos
entregados a tiempo,

Tasa de tiempos de entrega
promedio de los pedidos.

Flexibilidad

Esto permite evaluar la capacidad
de una empresa para adaptarse
rapidamente a los cambios y
aprovechar las oportunidades del
entorno.

Estos incluyen factores como el
tiempo de respuesta a los
cambios, la capacidad de
desarrollar nuevos productos y
servicios, la capacidad de
reaccionar ante cambios en el
mercado y la capacidad de
cambiar la manera en que se
ofrecen los productos y servicios.

Tasa de tiempo para completar
tareas.

Tasa de aprobacion de politicas
de trabajo.

Tasa de Programas de licencia
temporal aprobados.

Tasa de capacidad para cambiar
horarios de trabajo.

Tasa de permisos de reduccién de
horas de trabajo.

Tasa de programas de
compensacion flexible.

Tasa de beneficios flexibles.

Tasa de Vacaciones flexibles.
Tasa de empleados de trabajo
virtual desde casa.

Tasa para acortar horas de
trabajo.

Introduccion de
nuevos productos.

se refiere al proceso de
planificacién, desarrollo y
lanzamiento de un nuevo
producto o servicio al mercado.
Esto incluye la identificacion de
nuevas oportunidades de
negocio, el desarrollo de los
productos, el establecimiento de
la estrategia de precios, la
promocién y distribucién y el
seguimiento y evaluacién de los
resultados.

Tasa de necesidades no
satisfechas.

Tasa de identificacion de nuevas
oportunidades.

Tasa de incremento de nuevos
beneficios.

Tasa de pruebas de mercado del

producto aceptado.

Tasa de precios méaximos
aceptados por el cliente
Tasa de precios minimos

aceptados por el cliente.

Numero de items de tendencias
del mercado.

Tasa de canales de distribucién
mejorados.

Tasa de canales de distribucién
Optimos.

Tasa de lanzamiento de nuevos
productos con éxito.

Tasa de clientes que estan
satisfechos con los productos
entregados.

Tomada y adaptadas en una tabla de Chase, Jacobs y Aquiliano (2005) (p. 27 - 29).
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3.6 Variable Dependiente: Tiempo

La dimension tiempo explica la duracion tiene una actividad, es decir, desde cuando

comienza hasta donde termina, se puede medir en Afos, meses, dias, horas,

minutos, segundos, etc. Con la finalidad de establecer, un marco de referencia para

tomar en cuenta la duracion de los tiempos.

Tabla 30 Dimensiones, significado para la variable Tiempo

Dimensidén

Significado

Lead Time de Manufactura

Lead time de manufactura es el tiempo total que se tarda una
actividad desde que se inicia el proceso de produccion hasta que
los productos se entregan al cliente. Puede incluir el tiempo de
preparacion, la fabricacion propiamente dicha, el almacenamiento,

el transporte, los controles de calidad, etc.

Tasa para introducir el

producto

Quiere decir que la velocidad a la que un nuevo producto se
introduce en el mercado y se hace disponible para los clientes. Se
puede entender como que la tasa de introduccion mide la rapidez
con la que una empresa puede desarrollar, producir y lanzar un

nuevo producto al mercado.

Lead time de entrega

Lead time de entrega se refiere al tiempo que tarda una empresa

en recibir un pedido y entregarlo al cliente.




Rendimiento de la fecha de | Este indicador mide la capacidad de la empresa para cumplir con

vencimiento las fechas de vencimiento de los pedidos o entregas prometidos a

los clientes.

Frecuencia de entrega se refiere a la cantidad de entregas que se realizan en un periodo
determinado de tiempo. Este indicador puede ser utilizado para
medir la eficiencia del proceso de entrega y para evaluar el
desempenfio de la empresa en términos de cumplimiento de las

necesidades del cliente.

Despachos a tiempo Nos explica a la cantidad de veces que se logra cumplir con los
tiempos de entrega establecidos para los productos o servicios

gue se ofrecen.

Rotacion de inventario se refiere a la cantidad de veces que el inventario de una empresa

se vende y se reemplaza en un periodo de tiempo determinado

El tiempo es una dimension que puede utilizarse en las tesis que versan sobre la
direccién de operaciones, teniendo en cuenta las 4 dimensiones estratégicas que

se toman en cuenta, para mejorar la productividad de las operaciones de produccién

de bienes y/o servicios.

Tabla 31 Dimensiones, indicadores, ejemplos de la Variable Tiempo

Dimensién Ejemplo de indicador | Ejemplo de servicios
Lead Time de se refiere a la capacidad de | ¢ Tasa de Tiempo de preparacion.
manufactura una empresa para reducir el | « Tasa de Tiempo de espera.
tiempo que tarda en producir | ¢ Tasa de Tiempo de procesamiento.
y fabricar un producto, lo que | ¢ Tasa de Tiempo de
puede mejorar la eficiencia y almacenamiento.
la rentabilidad de la empresa. | @ Tasa de Tiempo de envio.
e Tasa de Tiempo de inspeccion.
e Tasa de Tiempo de programacion.
e Tasa de Tiempo de preparacion.
e Tasa de Tiempo de espera entre

procesos.
Tasa de Tiempo de entrega.

Tasa para introducir el
producto

se refiere a la capacidad de
una empresa para desarrollar

Tasa de penetracion.
Tasa de adopcion de nuevos

y lanzar nuevos productos al productos.
mercado de manera rapiday | ¢ Tasa de retencibn en buenas
efectiva. condiciones.

Tasa de conversién con éxito.
Tasa de recomendacién positiva.

Lead time de entrega

se refiere a la capacidad de
una empresa para reducir el
tiempo entre la recepcion de
un pedido y la entrega del
producto, lo que puede

Tasa de Tiempo promedio de
entrega.
Tasa de Tiempo de espera del
cliente.
Tasa de Tiempo de procesamiento.




mejorar la satisfaccién del
cliente y la competitividad de
la empresa en el mercado.

Tasa de Tiempo de preparacion.
Tasa de Tiempo de preparacion
para el envio.

Tasa de Tiempo de entrega.

Rendimiento de la
fecha de vencimiento

se refiere a la capacidad de
una empresa para manejar y
adaptarse a los cambios en
los plazos y fechas de
entrega de los productos,
con el fin de cumplir con los
requisitos de los clientes y de
los mercados en los que se

Porcentaje de pedidos entregados
a tiempo.

Porcentaje de pedidos entregados
tarde.

Tiempo promedio hasta la entrega.
Velocidad de entrega.
Porcentaje de satisfaccion
cliente.

del

desempefia. e Porcentaje de devoluciones.
Frecuencia de entrega | se refiere a la capacidad de e Tiempo promedio de entrega.
una empresa para ajustarla | e Porcentaje de entregas con retraso.
frecuencia de entrega de sus | ¢ Porcentaje de entregas a tiempo.
productos a las necesidades | e Porcentaje de pedidos entregados
de sus clientes. con éxito.
e Porcentaje de pedidos devueltos.
e Velocidad de entrega.
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3.7

Variable Dependiente: Flexibilidad

Segun Gaither y Frazier (2000) la flexibilidad esta ligada a la capacidad de cambiar
facilmente por otros modelos que el cliente ha solicitado, para cambiar y ordenar los
productos que han sido encargados, cambiar los volimenes de produccion, esto

debido a que somos atentos a los requerimientos del cliente. (p.43). Podriamos



complementar que la flexibilidad se refiere a poseer la capacidad que la
organizacion tiene para adaptarse a los cambios del entorno y en atender a las

demandas que los clientes de formar rapida y eficiente.

Tabla 32 Dimensiones y significado de la variable flexibilidad

Dimension Significado
Calidad de los Esto se refiere a la capacidad de los materiales para satisfacer necesidades
materiales que pueden ser funcionales y/o estéticas. Esta calidad se refiere a la

resistencia, durabilidad, estabilidad, versatilidad y estética del material. Los
materiales de calidad se relacionan con la capacidad de ser resistentes al
desgaste, lo que explica a su durabilidad y vida util. Asi mismo, estos

materiales suelen tener un mejor acabado y un aspecto mas atractivo.

Calidad de salida | Esta dimensién incluye la manera de como son entregados los productos
gue presentan las caracteristicas de durabilidad, la fiabilidad, la seguridad,

la facilidad de uso, la precision, la exactitud y el rendimiento.

Nuevo producto Un nuevo producto se crea para satisfacer las necesidades de los
consumidores. Esto puede incluir productos fisicos, como dispositivos
electrénicos, asi como servicios, como servicios de entrega. La innovacion
de productos es necesario para captar nuevos usuarios, y se busca
satisfacer las necesidades del consumidor.

Modificar Modificar un producto implica realizar cambios en su disefio, composicion,
producto embalaje, etiquetado, precio, entre otros, para cumplir con los
requerimientos y/o normas de calidad, seguridad y/o comercializacion de

dicho producto.

Capacidad de Esto incluye la capacidad de responder a las necesidades de los clientes
entrega dentro de los plazos establecidos, entregar productos y servicios de alta

calidad y mantener un nivel de responsabilidad en cuanto a los resultados.

Volumen Consiste en que una organizacion es capaz de ajustar su produccién para
atender los cambios de la demanda del mercado. Es decir, una empresa
con alta flexibilidad de volumen es capaz de aumentar o disminuir su
capacidad de produccion para atender las solicitudes de los clientes, sin

incurrir en costos onerosos o disminuir la calidad de sus productos o

servicios.
Mezcla de La mezcla de productos es clave para aquellas empresas que buscan
producto adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado y mantener su

competitividad. Consiste en a) la capacidad de desarrollar nuevos




productos, b) lanzarlos con éxito y c) ofrecer una variedad de

combinaciones de productos es clave para lograr este objetivo.

Mezcla de Una alta flexibilidad de mezcla de recursos es capaz de ajustar rapidamente
recursos la combinacién de recursos, como mano de obra, maquinaria y tecnologia,
para producir los productos que los clientes necesitan manteniendo su

competitividad.

Nota: Tomado y adaptado de Hammer (2019 p. 78)

La flexibilidad es una dimensién que es estratégica en la direccion de operaciones,
al igual al Tiempo, Costos, y Calidad, que también en este siglo XXI deberiamos
considerarlo con la seguridad y salud ocupacional por ser importante para los
trabajadores de las organizaciones. Una dimension que nos puede brindar ventajas

competitivas.

Tabla 33 Dimensiones, indicadores y ejemplos de la variable flexibilidad

Dimension Se comprende que: Ejemplo de servicios
La calidad de los materiales tienen e Tasa de productos que
la caracteristica de ser resistente utilizan materia prima de
al desgaste debido al uso o forzar calidad.
el material, también tienen e Tasa de merma de
caracteristica de la durabilidad que materia prima
quiere decir que tiene un uso e Porcentaje de mezcla de
mayor que el promedio de los materias primas de
productos en el mercado, otra calidad.

Calidad de los materiales caracteristica la estabilidad, que el

material o producto tiene mayor
estabilidad en el uso del producto,
puede tomarse como otra
caracteristica la versatilidad, que
puede ser la capacidad de
adaptarse a diferentes usos y la
estética esta ligada a la belleza o
cualidades de elegancia.

Se comprende cuando e Tasa de defectos.
entregamos un producto y cumple
con lo solicitado por el clientey no | ¢ Tasa de entrega perfectas.

ha afectado nuestra competitividad | ¢ Tasa de entregas
en el mercado. completas
e Porcentaje de satisfaccion
Calidad de salida del cliente

e Tasa de clientes que
recomiendan el servicio.

e Tasa de clientes que
rechazan el producto.

e Tasa de clientes que no
recomiendan el producto.




Nuevo producto

Consiste en la capacidad de crear
nuevos productos que satisfagan a
los consumidores, pueden estos
ser bienes y/o servicios. Mediante
la innovacion para captar a nuevos
clientes que tengan necesidades
no satisfechas.

Nimero de unidades
vendidas.

Porcentaje de ventas
respecto al numero de
unidades producidas.
Porcentaje de retorno de
inversion.

Costo por unidad.

Nivel de satisfaccion del
cliente.

Porcentaje de penetracion
en el mercado.

Modificar producto

se refiere a la capacidad de una
organizacioén para realizar
modificaciones en los productos
existentes para adaptarse a las
necesidades cambiantes de los
clientes.

Tasa de facilidad de
ensamblado de los
componentes.

Tasa para el ensamblado
y crear nuevos productos.
Tasa de complejidad para
el ensamblado de nuevos
productos.

Tasa tiempo de recambio
de partes.

Tasa de complejidad para
la utilizacion de partes en
plantas.

Capacidad de entrega

Una organizacién con capacidad
de entrega es capaz de ajustar su
capacidad de produccién y entrega
de manera rapida y efectiva para
satisfacer las necesidades del
mercado.

Tasa de nivel de
capacidad ociosa.

Tasa de tiempo de
respuesta.

Nivel de complejidad del
producto.

Volumen

Esto explica a la capacidad de una
organizacién para ajustar su
capacidad de produccién en
respuesta a las variaciones en la
demanda del mercado. Se puede
afirmar que una empresa con
flexibilidad de volumen puede
ajustar su capacidad de
produccién de manera rapida y
efectiva para satisfacer las
necesidades del mercado.

Tasa de capacidad
ociosa.

Tiempo de respuesta.
Tasa de capacidad de
automatizacion.

Mezcla de producto

Consiste en la capacidad de una
organizacién para adaptar su
oferta de productos o servicios a
las necesidades cambiantes del
mercado. Por decir de otra
manera, es una empresa con
mezcla de producto puede ajustar
su portafolio de productos de
manera rapida y efectiva para
satisfacer las necesidades del
mercado.

Porcentaje de productos
nuevos en el portafolio.
Porcentaje de ventas de
productos nuevos.
Cantidad de productos en
el portafolio.

Porcentaje de productos
descontinuados.
Porcentaje de ventas de
productos
descontinuados.

Tasa de innovacion de
productos.




La mezcla de recursos se refiere a | @  Nivel de subcontratacion.

la capacidad de una organizacién e Nivel de especializacion

para adaptar sus recursos (como de los trabajadores.
Mezcla de recursos la mano de obra, la maquinaria, e Flexibilidad de los

los proveedores, etc.) a las proveedores.

necesidades cambiantes del

mercado.

Figura 9 Indicadores de la variable Flexibilidad
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