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RESUMEN

La filosofia Six Sigma dentro de las industrias manufactureras es un enfoque que permite una
mejora en la calidad y productividad enfocada en las PyMEs, es por ello que el objetivo de este
estudio es analizar los errores en los procesos mediante la revision de las fases del Six sigma
para generar satisfaccion al cliente, es importante que los empresarios o nuevos emprendedores
conozcan acerca de la situacion en que se encuentra su negocio para que determine las falencias
dentro de su empresa y realice mejoras en las areas que considere necesarias; por esta razon se
considera oportuno plantear estrategias, como Lean Six Sigma que permite disminuir riesgos
y desperdicios, ya que es importante en la toma de decisiones. El presente articulo se basa
en un analisis de diversos conceptos relacionados al tema de estudio mediante referencias
bibliograficas que permite la recopilacion de datos.

La investigacion propone una metodologia en donde se analiza 2 hipdtesis, la primera hipotesis
consta de 2 variables que son los errores comunes y la satisfaccion al cliente y la segunda consta
de 3 variables que son calidad, productividad y competitividad. Este estudio tiene una poblacién
de 1.802 por lo que se trabajara con una muestra de 317 pequefias y medianas empresas que se
enfoca en el sector de industrias manufactureras de la Provincia de El Oro, en donde se utiliza la
encuesta como técnica de investigacion y como herramienta principal un cuestionario dirigido
a los jefes de produccion de las pequefias y medianas industrias manufactureras, el mismo que
permite obtener resultados favorables que indican una aceptacion de las hipotesis alternativas,
lo cual demuestra que existe una incidencia entre estas variables, tales como: errores comunes,
satisfaccion en cuanto a la primera y calidad, productividad y competitividad como segunda
hipotesis en las PyMEs del Sector Industrias Manufactureras.

Palabras clave: industrias manufactureras, satisfaccion al cliente, filosofia Lean Six Sigma,
productividad y competitividad

ABSTRACT

The Six Sigma philosophy within the manufacturing industries is an approach that
allows an improvement in quality and productivity focused on SMEs, that’s why the
objective of this study is to analyze errors in processes by reviewing the Six Sigma
phases to generate customer satisfaction. It’s important for entrepreneurs or new
entrepreneurs to know about the situation in which their business is in order to determine
the shortcomings within their company and make improvements in the areas that they
consider necessary; for this reason, it’s considered appropriate to propose strategies,
such as Lean Six Sigma that allows reducing risks and waste, since it is important in
decision-making. This article is based on an analysis of various concepts related to the
subject of study through bibliographic references that allow data collection.

The research proposes a methodology where 2 hypotheses are analyzed, the first
hypothesis consists of 2 variables that are common errors and customer satisfaction and
the second consists of 3 variables that are quality, productivity and competitiveness.
This study has a population of 1,802, so it will work with a sample of 317 small and
medium-sized companies that focuses on the manufacturing industry sector of the
Province of El Oro, where the survey is used as a research technique and as the main
tool a questionnaire addressed to the heads of production of small and medium-sized
manufacturing industries, the same that allows obtaining favorable results that indicate
an acceptance of the alternative hypotheses, which shows that there is an incidence
between these variables, such as: common errors, satisfaction with the first hypothesis,
quality, productivity and competitiveness as the second hypothesis in SMEs in the
Manufacturing Industries Sector.

Key words: manufacturing industries, customer satisfaction, Lean Six Sigma
philosophy, productivity and competitiveness
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Introduccion

La globalizacion del entorno actual permite tener
un aumento dentro de la vision de toda industria,
el incremento de los negocios dentro del entorno
empresarial es considerado como un verdadero
reto en cuestion de ser productivos, pero a su vez
es una nueva oportunidad de acceso de mercados
relativamente nuevos (Burbano, Lopez, & Rojas,
2015). Actualmente la competencia global
para poder estar posicionados dentro de los
mercados tiene una afectacion en las empresas
que se dedican a la produccion, por lo cual, si su
intencion es mantenerse activo en el mercado, es
necesario un mejoramiento en sus procesos, tanto
de produccion como administracion (Gastelum,
Limon, Maciel, & Baez, 2018).

Por tanto, es indispensable que las industrias
manufactureras se adapten a las nuevas
exigencias del mercado debido a la alta gama
de competidores, por ende, es necesario que se
mejoren sus procesos de produccion permitiendo
una mayor eficacia y productividad dentro de
los mismos, de tal forma que permita satisfacer
las necesidades de los consumidores otorgando
altos niveles de calidad, tiempos adecuados
y un costo que genere competitividad ante el
mercado global. Una de las principales filosofias
de mejora utilizada por las empresas dentro de
los procesos de produccion es el Lean Six Sigma
(LSS), la cual es considerada como un enfoque
que permite mostrar lo que se desconoce y asi
poder otorgar soluciones Optimas a problemas
comunes dentro del area de produccidn, es por
esta razon que lean six sigma es utilizada como
una estrategia que procura mejorar el negocio
elevando los estandares de calidad de los
productos que se ofrecen, logrando satisfaccion
en los clientes y mayores niveles de rentabilidad
como resultado de su aplicacion.

La principal fuente de problemas dentro de las
empresas se da en los procesos de produccion
debido a una insuficiencia en los controles de
calidad de los productos, acarreando consigo
inconformidades en los productos ofrecidos
a los clientes, ademas tiene un impacto en la
satisfaccion del comprador y la economia dentro
de la empresa, es por ello por lo que una de las
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exigencias actualmente. es recurrir a técnicas de
mejora continua dentro de los procesos en las
organizaciones para evitar inconvenientes.

Asi, en el presente trabajo. a través del aporte
bibliografico de diversos autores se busca
analizar los errores en los procesos mediante
la revision de la filosofia Lean Six Sigma y su
incidencia en la productividad y competitividad
de las PyMEs de la provincia del Oro, Ecuador,
ademas de la utilizacion del programa estadistico
IBM SPSS® version #25.

Marco tedrico
Procesos de produccion

Al principio de la historia hubo un surgimiento
en los procesos sencillos a pesar de la resistencia
a los cambios sociales y econdmicos por parte
de las comunidades para integrarse, posterior
a esto se logro que se desarrollaran procesos
coordinados como la agricultura, la pesca y la
caza para poder cubrir necesidades primordiales
del ser humano, con el paso de los afios hubo un
progreso en la elaboracion de los instrumentos
denominados técnicas de produccion. Con el
pasar del tiempo, la produccion se amplié y se
empezaron a desarrollar productos de consumo
que han permitido establecer relaciones sociales

entre los pueblos (Llanos, 2016). La produccion
hace referencia a la elaboracion de productos o
servicios segun sea la necesidad del consumidor
(Heizer & Render, 2004). Con lo expuesto se
puede destacar que a través de este proceso
historico se logra obtener mayor satisfaccion al
cliente buscando cubrir sus necesidades.

Para Vargas y Giraldo (2015) dentro de
los procesos de produccion es necesaria la
inclusion de elementos estructurales tales como:
establecimiento, maquinarias, utensilios y
trabajadores, también de elementos operativos
como: arribos, circulacion de utensilios e
informacion, tiempos, traslado y defectos.
Conjuntamente existen tres fundamentos dentro
de los procesos que son: aumentar y reducir
los costos de la produccion, la mayor utilidad
econdmica, finalmente la mayor ganancia dentro
del proceso teniendo en cuenta ciertos indicadores
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que evalien el rendimiento, rentabilidad y
eficiencia (Infante, 2016).

El proceso de produccion de un bien o servicio
es considerado como una significativa labor
dentro del mundo actual, ya que permite
fomentar recursos que promueven la economia
global, esto se da debido a las personas que se
encuentran involucradas dentro de este proceso
que genera desarrollo, ademas de producir
bienes y servicios con lo que finalmente pueden
satisfacer necesidades basicas del ser humano
(Cabrera, 2018).

Errores en los procesos de produccion

Para Ribeiro y Caten (2012) citado en Hernandez-
Pedrera y Da Silva-Portofilipe (2016) a pesar
de las particularidades de cada proceso de
produccion existirdn ciertas variaciones que
producen errores dentro de los mismos debido
al entorno, no importa lo bien ajustados que se
encuentren, habra diferencias entre los diversos
productos, éstas pueden tener una gravedad alta
o baja.

Segin Forero-Paez y Giraldo (2016) dentro
del area de produccion se presentan diversos
problemas o errores como productos, lapsos de
tiempos, valores, etc., que es necesario definir,
cantidades de produccion, mano de obra,
materiales, mantenimientos y controles, etc.
Ademas se indica que los errores en el proceso
de mezcla son uno de los mas frecuentes dentro
de la elaboracion de un bien (Jablonsky &
Skocdopolova, 2017). Tomando como origen
registros anteriores se demuestran que se
presentan inconvenientes que afectan la calidad
del bien o producto como el peso, roturas
y colores (Hernandez-Pedrera & Da Silva-
Portofilipe, 2016).

Dentro de las organizaciones existen dificultades
con los residuos de la fabricacion, conjuntamente
con los periodos de tiempos desperdiciados,
todo esto se manifiesta en improductividad y
fluctuaciones negativas en terminos monetarios
con lo que termina por generar un impacto dentro
de la satisfaccion al cliente (Pérez-Vergara,
Marmolejo, Mejia, Caro, & Rojas, 2016).
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Ademas, segun los grandes intelectuales que
estudian la calidad, el personal no es considerado
como una amenaza al rendimiento, la presencia
de inconvenientes esta relacionada a la labor
y en casos son necesarios para poder ejecutar
la mejora continua, por otro lado, lo que si es
considerado una amenaza al rendimiento es la
manera en que los operarios se ordenan entre si
con sus labores (Alvarez, 2015).

Todos estos elementos comunes dentro de los
procesos de produccion son de vital importancia
para andlisis dentro de las organizaciones, ya
que mediante estos inconvenientes puede verse
afectado todo el desarrollo o transformacion
del producto, por tanto, la productividad y
rentabilidad de la empresa. Por esto, es necesario
el andlisis de los errores de los procesos de
produccion, para poder verificar y evaluar cada
uno de éstos, para asi garantizar menores riesgos
de falencias dentro de los procesos de produccion,
esperando su impacto, tanto en procesos del area
como en resultados generales de la empresa.

Pequefias y Medianas Empresas (PyMEs)

Una organizacion es creada por uno o mas
individuos dentro de una sociedad, la misma
que mediante una accion ordenada y precisa se
puede realizar lo que no se obtiene trabajando de
manera individual (Ortiz & Hernéndez, 2019).

Segtin la Comision Econdmica para América
Latina citado por Garcia, Ollague y Capa (2018)
en cada pais existe una variacion referente a la
cantidad de empleados para clasificarlo en base
a su tamano, pero en Ecuador se determina
microempresa cuando existe una cantidad menor
a 5 trabajadores laborando; pequena empresa
se entiende que los trabajadores se estiman
entre 5 a 50; y, las medianas, son aquellas que
tienen hasta 250 personas laborando dentro de
su organizacion.

Para Ortiz y Hernandez (2019) las PyMEs
son consideradas como medio de explotacion
economica, la cual se encuentra direccionada
por un ente natural o un ente juridico en diversas
labores de empresa como: agropecuaria,
comercio, servicio e industrial. Ademas, se

380


https://doi.org/10.33386/593dp.2020.6-1.435

Errors in the processes by reviewing the Lean Six Sigma philo-
sopyh and its impacto n the productivity and competitiveness of
SME:s in the province of the Oro, Ecuador

considera que son parte de un elemento primordial
dentro del entorno donde se desarrolla la industria
que mueve el avance de una nacion, ya que éstas
tienen un gran numero de trabajadores (Vidal,
2019).

Las pequefias y medianas empresas tienen un
personal no tan elevado referente a las grandes
empresas, por esto es necesario su estudio,
para asi poder determinar si pueden aplicar los
aspectos de mejora continua, trayendo consigo
mayores indices de productividad dentro de los
procesos y por tanto de la empresa.

Industrias Manufactureras

El nivel de concentraciéon dentro del ambito
empresarial se enfoca a las industrias
dependiendo de su estructura, es por esto que con
frecuencia este tipo de empresas tienden a tener
una rentabilidad mas alta debido a la demanda
(Benitez, Martinez, Vasilica, & Valencia, 2020),
por lo cual las manufacturas eficientes, mientras
mejor enfocadas se encuentren en sus procesos,
podran brindar un valor adicional, lo cual nos
lleva a una inversion en capital humano y fisico,
para asi obtener mayor bienestar por parte de la
industria (Valderrama, Neme, & Rios, 2015).

Existe una conexion cada vez mas fuerte entre
la industria y los servicios, en especifico las
manufactureras, ya que se encuentran vinculadas
con los procesos de produccion, ademas de esto,
también forman parte de la elaboracion de bienes
que permiten satisfacer las necesidades de los
consumidores (Basco, Beliz, Coatz, & Garnero,
2018).

Cada vez las empresas manufactureras tienen
un mayor alcance dentro del mercado de
bienes, ya que permiten satisfacer necesidades
de los consumidores a través de la elaboracion
de un producto, por tanto, es importante que
estas empresas tengan la posibilidad de revisar
sus procesos, para asi poder enfocarlos a la
satisfaccion del cliente trayendo consigo una
mejor productividad dentro de la organizacion y
alcanzar las metas planteadas.

Productividad empresarial

Segtin Del Gatto, Di Liberto y Petraglia (2011)
citado en Morelos-Gomez y Nuiez-Bottini
(2017) la productividad se refiere a menudo
como el vinculo existente entre la medicion de
unidades externas y la medicion de recursos o
insumos en el proceso. Es necesario conocer
acerca de los flujos de entrada y salida dentro del
proceso de produccion, con el fin de verificar la
cantidad de materia prima que se utiliza dentro
de la transformacion del bien o servicio, de
esta manera se podrd identificar el desarrollo
adecuado de los procesos a fin de que la empresa
tenga mayores rendimientos econdmicos.

Es resultado de la relacion armoénica que
involucra a la tecnologia, la organizacion y el
talento humano, conjugado como recursos de
forma 6ptima o equilibrada, con esto se puede
alcanzar los objetivos planteados por la empresa
(Jaimes, Luzardo, & Rojas, 2018). Al existir el
trabajo de manera adecuada y conjunto dentro de
la organizacion se puede obtener una distribucion
armoniosa que permita cumplir los propositos
existentes dentro de la organizacion.

Desde la perspectiva de Porter, la productividad
es el fundamento para la competitividad es por eso
el interés de contribuir a su gestion, permitiendo
brindar componentes de ayuda a las empresas
para poder combatir la presion del entorno global
al ser mas competitivos, esto se puede interpretar
en algo elemental para poder mantenerse en el
mercado actual (Jaimes-Carrillo & Rojas-Lopez,
2015).

Para Lopez (2016) la calidad del bien es influida
por la productividad, ya que desde el diseno y
por medio de la transformacion permite que
disminuyan los problemas o errores, reprocesos,
residuos, reinspecciones, horas adicionales de
trabajo, devoluciones a proveedores y demas,
posibilitando un maximo aprovechamiento de
recursos al momento de elaborar un producto
proporsionando asi mayor rentabilidad para la
empresa.

Dentro de las empresas es necesario la orientacion
al buen ambito laboral tanto a nivel tecnolégico
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como en el desarrollo industrial, esto se consigue
por medio de la ayuda de acciones que permitan
la correcta ejecucion de los tiempos, los recursos
y la capacidad de produccion de la empresa,
lo que desarrolla mejor rendimiento sirviendo
de apoyo para la gestion en la organizacion
y conservar su sitial en el mercado (Ravina,
Villena, & Guitiérrez, 2017).

Al ser la calidad uno de los indices mas
importantes para conseguir la productividad
empresarial segin lo indica la teoria, es
necesaria la revision de los factores que influyen
0 que retrasan para poder analizarlos y evaluar
el grado de afectacion, sea positivo o negativo,
para al primero considerarlo como aspecto clave
de incidencia en calidad, y al segundo, buscar
formas para disminuir o eliminar el efecto que
posee, esto se puede desarrollar por medio de
deteccion de errores a través de retroalimentacion
de procesos. Al ser mas productiva la empresa
tiene la gran ventaja de poder obtener mayor
competitividad, para presentarse ante otras
empresas y tener un valor adicional que ofrecer
a sus clientes, como estandares de calidad altos
dentro de los productos que ofertan.

Competitividad en las Empresas

Con el paso del tiempo surgen variaciones
en las organizaciones permitiendo obtener
un mayor desarrollo y competitividad dentro
de las mismas. Para Mindiola, Jiménez y
Montero (2016) la competitividad se basa
en elementos como innovacion y busqueda
de tacticas organizacionales, que le permiten
interrelacionarse e influyen de manera directa
con el uso optimo de las capacidades. Es asi,
como las empresas cada dia son mejores en el
mercado laboral al momento de mejorar los
factores internos, uno de ellos es la innovacion,
implementando nueva tecnologia para lograr
mayor ventaja competitiva frente a las demads
compaiiias.

Segin la teoria de Abdel y Romo citado por
Ibarra, Gonzalez y Demuner (2017) determinan
que la competitividad empresarial es la ventaja
que tiene una empresa mediante diversos
métodos de produccién y de organizacion; es
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decir, enfocados en precio y calidad del bien y/o
servicio en relacion con la competencia. Por lo
cual, es importante que las organizaciones se
conserven a la vanguardia, a través de tacticas
que permitan mejorar y de esta manera obtener
el éxito.

Por otro lado, el Banco Mundial indica que hay
diferentes razones posibles por la que muchas
organizaciones crecen de forma pausada, siendo
algunos de los motivos: carencia de innovacion,
poco interés de expandir las operaciones a otros
lugares, poco financiamiento en [+D, y marketing
(Molina & Sanchez, 2016). Es por ello, que hay
empresas que no permanecen mucho tiempo en
el entorno empresarial, crecen demasiado lento
o solo se mantienen, porque no se arriesgan a
financiar en mejoras.

Segun Ravina et al. (2017) se debe distinguir
entre la productividad y competitividad, a
pesar de que éstas se relacionen y dependen
mutuamente; la productividad es un indicador
que admite el poder evaluar el uso eficiente de los
materiales en elaboracidon o transformacion del
bien o servicio, mientras que la competitividad
se define como la capacidad que posee la
empresa para obtener mayor rentabilidad con
respecto a los competidores, con un cierto limite
de recursos y factores de trabajo.

Para poder conseguir niveles de competitividad
altos es necesario mejorar procesos internos
dentro de la organizacion como la productividad,
a través del uso Optimo de las capacidades
empresariales, por ende, la necesidad de la
revision constante de elementos clave dentro de
la organizacion, para asi poder estar en mejora
continua.

Satisfaccion al Cliente

La satisfaccion del cliente tiene niveles
que permiten medir de manera directa las
expectativas, deseos y necesidades de estos;
es decir, existe una relacion entre calidad del
servicio y satisfaccion. Si existe una buena
atencion la conducta del consumidor va a ser
positiva debido a que su conducta va acorde
con el trato que brinda la empresa (Morillo &
Morillo, 2016).
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De acuerdo con la teoria de Cole y Illum citado
por Pérez, Martinez, Noda y De Miguel (2015)
la satisfaccion del cliente es medida por la
calidad de los atributos del servicio, y en si la
conducta del usuario es el factor que influye en el
futuro. Por otro lado, hay empresas que plantean
estrategias con la intencion de incrementar el
valor concedido a los usuarios, de tal manera
que en algunos casos no se mide la eficacia de
dicha satisfaccion y no posee un proceso para la
postventa que permita analizar la fidelizacion de
este (Cruz & Miranda , 2016).

Acorde a la teoria se indica que existe una
relacion en la que involucra a la calidad con la
satisfaccion del cliente, consecuentemente es
necesario revisar aspectos que influyen en la
calidad evitando errores dentro de los procesos,
para alcanzar niveles de satisfaccion alto en
beneficio de los clientes ya que mientras mejor
calidad tenga el producto que ofrecen, mayor
sera la aceptacion y satisfaccion obtenida.

Lean Manufacturing

Segin Marmolejo, Mejia, Pérez-Vergara,
Caro, y Rojas (2016) la metodologia Lean
Manufacturing o también conocida en espafiol
como Manufactura Esbelta, se origind en un
Sistema de fabricaciéon de Toyota como una
manera de producir, y asi conseguir una minima
cantidad de residuos dentro de los procesos, lo
que le permite una competitividad similar a las
empresas automotrices en América.

La finalidad del Lean Manufacturing se
enfoca en la implementacion de la filosofia
que logra el mejoramiento de procesos, con
el cual se puede alcanzar resultados Optimos
en las empresas tales como: una disminucion
significativa de los costos, mejoramiento en los
procesos y eliminacion de actividades que no
agregan valor, un incremento en lo referente a la
satisfaccion del cliente, mejora la calidad tanto
de procesos como del producto (Viteri, Matute,
Viteri, & Rivera, 2016). Ademas, es importante
mencionar que en cuanto a la utilizacidon de las
distintas herramientas de lean manufacturing
incrementa la calidad y la productividad en las
organizaciones, el mejor beneficio se ve reflejado

w
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en el aumento del desempeno laboral en base a
la reduccion de los costos de produccion (Favela,
Escobedo, Romero, & Hernandez, 2019).

Los 7 desperdicios

De acuerdo con Montero (2016) existen 7
tipos de desperdicios dentro de la filosofia lean
manufacturing que son:

Sobreproduccion.

Elaboracion excesiva; es decir, se produce mas
de lo que el entorno estd demandando en la
actualidad.

Inventario en exceso.

Se basa en materiales y productos que no
son procesados, que no generan ganancia,
simplemente ocasionan pérdida por inventario
innecesario.

Procesamiento en exceso.

Es cuando se realizan mas operaciones
innecesarias a un producto, lo que provoca
utilizar méas material de lo requerido en una
produccion, ya sea para corregir o envasar algo
que no se hizo correctamente al inicio, lo que no
es adecuado para una empresa.

Transporte en exceso.

Se considera que toma tiempo el traslado de
productos o materia prima, cuando un operario
tiene que realizarlo es un tiempo improductivo
para la empresa.

Movimientos innecesarios.

El traslado de empleados, materiales, maquinas,
medios de trabajo entre otros, puede aumentar la
probabilidad de posibles accidentes al personal o
los equipos.

Esperas innecesarias.

Este tipo de desperdicio se presenta con mas
frecuencia, son las demoras y tiempos perdidos,
ya sea por alguna razén que evite continuar
con el proceso, ocasionando pérdida de tiempo
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y espacio, por lo tanto, se requiere de una
planificacion y organizacion por parte de los
directivos de la empresa.

Productos defectuosos.

Esto esaquello que no cuenta con el requerimiento
idoneo de calidad, que lo llevara a ser desechado
o reprogramar la produccion, ocasionando costos
extras para la empresa de tal forma que aumenta
el costo de produccion.

La filosofia Lean Manufacturing busca reducir o
eliminar los desperdicios y/o actividades dentro
de los procesos que no generan valor alguno, es
relevante mencionar que el estudio se enfoca
en conocer que, mientras menos cantidad de
desperfectos exista en los procesos, menores
costos se generaran, procurando obtener mayor
calidad y consecuentemente mayor satisfaccion
al cliente.

Filosofia Six Sigma

Segun Raisinghani, Ette, Pierce, Cannon vy
Daripaly citado por Gastelum et al. (2018) los
productos japoneses eran mas atractivos para el
consumidor con menor precio y mayor calidad,
cuando se dio la fabricacion estadounidense las
iniciativas de calidad se introdujeron con el fin
de ayudar a la elaboracion de bienes y servicios,
convirtiéndolas en competitiva; Motorola no se
encontraba en un sitial conveniente con respecto
a las demaés industrias, determinando la pérdida
de su empresa y productividad ya que no existia
buena calidad. Es entonces que el presidente de
la compaifiia, Bob Galvin, considero un esfuerzo
mas profundo para resolver los inconvenientes
mediante un programa que fue desarrollado en
Motorola y denominado SS, que contenia una
variedad de herramientas sistematicas y rigurosas
asociadas al mismo.

Acorde a Gastelum et al. (2018) en el afio 1998 la
empresa Motorola se hizo merecedor al Malcom
Baldrige el cual es un famoso premio dedicado a
la calidad, esto se dio procedente de la iniciativa
la cual se denomind Seis Sigma (SS). Ademas,
los inicios de la filosofia demuestran que es una
técnica util y eficaz que permite una mejora
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continua dentro de los procesos dentro de la
fabricacion de un bien en cuanto a términos
de calidad. Y en los ultimos afios ha permitido
otorgar un valor agregado a las empresas
dedicadas a la manufactura donde la gestion
del conocimiento aumentd su ventaja para las
mismas (Gowen, Stock, & Mcfadden, 2008).

Jacobs, Swink, & Linderman (2015) el SS
es un método que actia como innovacion
administrativa, en cuanto las empresas adoptan
la filosofia en la metodologia surgen cambios
en la empresa que permiten obtener un mejor
rendimiento organizacional. Ademads, otra de
las teorias indica que dentro de la SS, una vez
que haya gestion de calidad existen variables
que pueden ser controladas buscando obtener
un margen minimo de error en el proceso de
produccion (Barrera, Camba, & Gonzélez, 2017).

Esun enfoque muy disciplinado que se aplica para
mermar la variacion del proceso, de tal manera
que el nivel de defectos tiende a disminuirse
rapidamente (Urdhwareshe, 2011). Es por ello
por lo que el SS se basa en los resultados, de tal
manera que permite obtener mayor rentabilidad,
mediante la disminucion de errores dentro de los
procesos; es decir, la optimizacion de calidad
y eficiencia (Summers, 2006). Al reducir los
problemas que se generan en los procesos de
produccion se tendra un impacto dentro de
la rentabilidad de la empresa debido a que se
disminuye tiempo improductivo, se ahorra y se
aumenta calidad de los productos.

Conforme a la teoria de Alderete, Colombo, Di
Stéfano y Wilde citado por Flores (2017) el Six
Sigma se denomina una filosofia enfocada a la
calidad que se la aplica, al momento de ofrecer
un bien o servicio a menor costo y mas rapido;
en la cual se considera la eliminacion de defectos
y satisfaccion del cliente. Es por ello por lo que
al implementar la filosofia es importante para las
empresas ya que permite de esta manera crear
ventaja, sumar clientes potenciales y asi lograr
mejores niveles de rentabilidad.

Por esto es necesaria la filosofia para garantizar
indices de productividad y competitividad en la
empresa, ya que se busca tener un margen de error
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minimo permisible cuando es implementada,
con esto indica que es de gran utilidad para
las organizaciones sin importar la cantidad
de trabajadores que la conforman, logrando
una reduccion en sus costos por medio de la
estandarizacion de los procesos de produccion.
Todo esto es posible con la aplicacion las fases
que contiene la filosofia al realizar un analisis y
ajuste interno de procesos, calidad y ahorro.

Etapas del Six Sigma

Para Gutiérrez y De la Vara citado en Garza,
Gonzélez, Rodriguez y Hernandez (2016) en
la actualidad hay diferentes metodologias de
mejora continua, una de ellas es el Six Sigma,
en la cual se busca adaptar un método de
investigacion revisando aspectos que colaboren
a la generacion de valor para el cliente por
medio de la inspeccién de errores comunes o
defectos, con lo cual se puede evitar este tipo de
inconvenientes al momento de elaborar un bien.

Deacuerdo con Garzaetal. (2016) para garantizar
una buena calidad en los procesos, se define a
continuacion las 5 etapas que forman al SS:

Definir.

Identifica ideas claves de una organizacion, en
la cual define clientes, sus requisitos y procesos
que puedan afectar; es por ello por lo que se
determina posibles proyectos donde ayude a
mejorar los procesos, para esto se puede utilizar:
lluvia de ideas, arbol critico de calidad, diagrama
de Pareto entre otros.

Medir.

Las causas principales de los inconvenientes
como objeto de estudio, por eso es necesario
utilizar  diagrama  entrada-proceso-salida,
gréaficos de control y grafico Pareto.

Analizar.

Es necesario analizar datos para luego procesar
y una vez recogidos los datos, determinar las
causas de mal funcionamiento de los procesos,
verificando mediante herramientas tales como:
diagrama causa-efecto, matriz de relacion,
correlacion y regresion.
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Mejorar.

Determina posibles resultados para dar
soluciones al inconveniente encontrado y luego
implementar las opciones mas adecuadas, se lo
realiza mediante una prueba piloto.

Controlar.

Se implementa un plan de control que permita
mejorar los procesos y alcanzar el nivel esperado,
es por esto, que se lo obtiene mediante el panel
de control y capacidad de proceso.

La metodologia Six Sigma trata de buscar errores
dentro de los procesos para reducir la afectacion
que tienen a los mismos, trayendo consigo
productividad y competitividad empresarial. Por
esto, es necesario que los procesos desarrollados
por la empresa sean estandarizados para evitar
desperdicios, tiempos y dinero por medio de la
mejora de los procesos que repercuten en mejor
calidad, finalmente es primordial el control
frecuente durante el proceso de produccion,
para verificar que se est¢é cumpliendo lo que
se estipuld y asi alcanzar las metas u objetivos
propuestos por la organizacion.

Filosofia Lean Six Sigma

El desarrollo de la filosofia Lean Six Sigma
(Lean Seis Sigma) (LSS) se situa en el afio
2000, desde donde se empezd a emplear esta
terminologia para describir un sistema de mejora
continua en el que se detalla un sistema que
involucra al Lean Manufacturing y Six Sigma.
Este tipo de metodologia se basa en la exclusion
total de los residuos en el proceso de produccion,
permite disminuir los cambios o alteraciones
que se puedan presentar para obtener mayor
satisfaccion por parte de los clientes y a su vez
obtener una mejora dentro de las finanzas de
la organizacion ya que involucra a la calidad,
proceso de entrega y finalmente en los costos
de produccion (Guerrero, Silva, & Bocanegra-
Herrera, 2019).

La empresa debe tomar en consideracion
los indicadores de desarrollo y revision de
elementos que presenten inconvenientes, con lo
cual permite alcanzar los propoésitos y objetivos
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planteados con anterioridad, de tal manera que
pueda identificar el gran valor que tiene Lean Six
Sigma en la organizacion y el aporte que ofrece
al momento de aplicarla como estrategia dentro
de la misma (Felizzola & Luna, 2014).

Acorde aGuerreroetal. (2019)laimplementacion
de LSS es viable siempre que se establezcan
los principios de: liderazgo, enfoque, cultura
de cambio, apropiada eleccion de proyectos y
medicion de los procesos, para realizar toma de
decisiones y un nivel de compromiso general
de la empresa. Para la implementacion del
LSS en PyMEs con éxito, se considera varias
caracteristicas y factores relevantes, entre ellos
se encuentra: responsabilidad por parte de la
direccion, cultura organizacional, articulacion
de LSS con estrategia de la organizacion,
enfoque al cliente, la formaciéon en LSS, las
capacidades y competencias para la gestion y
poner en marcha los proyectos, conocimiento de
la metodologia y herramientas, la priorizacion
de los proyectos LSS y la capacidad financiera,
técnica y tecnologica (Felizzola & Luna, 2014).

Segun Guerrero et al. (2019) en la literatura sobre
el LSS existen diversas definiciones, donde una
de ellas determina que es una metodologia basada
en la eliminacion de exceso de produccion y
disminuciéon en la variacion en los procesos,
teniendo como soporte a la estructura del Six
Sigma mediante las etapas (DMAIC), con el
objetivo de obtener la satisfaccion al cliente,
donde se debe tomar en cuenta calidad, costo y
entrega.

Las filosofias Lean Manufacturing y Six Sigma
estan relacionadas debido a que buscan eliminar
exceso de produccion para evitar residuos y asi
reducir defectos en los procesos, permitiendo
de tal forma disminuir costos y aumentar la
productividad, sin afadir inversiones adicionales
por los ejecutivos de la empresa, es por esto que,
mediante la investigacion se analiza el nivel de
errores dentro de los procesos y se determina la
afectacion de éstos con otros factores dentro de
la filosofia.

Metodologia
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En la investigacion que se realizd acerca de la
filosofia Lean Six Sigma hubo un enfoque hacia
las pequefias y medianas empresas (PyMEs), a
las que se dirigi6 la investigacion mediante la
elaboracion de un cuestionario con 10 preguntas
divido en 4 segmentos, donde el primero se
enfoco a la clasificacion de las empresas y uso
de elementos LSS; el segundo a los errores en los
procesos; el tercero a la calidad en los procesos
enfocado a la filosofia; y, el cuarto, relacionado
con satisfaccion al cliente, productividad,
competitividad y mejora continua.

Este estudio se aplicé en las PyMEs del Sector
de Industrias Manufactureras de la provincia
del Oro en la que se consideré de acuerdo con
Aguilar (2005), la féormula para la poblacion
finita que es:

()

obteniendo como muestra 317 encuestas, se
conoce que el numero de las PyMEs de dicho
sector es de 1.802, para ello se utiliz6 un nivel
del 95% de confianza siendo éste reemplazado
en la formula con un valor de 1,96 en Z, en
donde d: indica el valor con un margen de error
del 5% (0,05), p: probabilidad que ocurra el
suceso esperado y q: probabilidad que el suceso
no ocurra considerando un valor de 0,50.

Es asi como al tratarse de dos grupos de estudio se
utilizé la estadistica descriptivalacual “es larama
de la estadistica que formula recomendaciones
de como resumir, de forma clara y sencilla, los
datos de una investigacion en cuadros, tablas,
figuras o graficos” (Rendon-Macias, Villasis-
Keeve, & Miranda-Novales, 2016, pag. 398).
Permite presentar graficos estadisticos para
poder mostrar al lector un resumen en donde se
puede interpretar los resultados mas relevantes
de la investigacion. Ademas del uso de variables
cuantitativas que se caracterizan al producir
datos numéricos y estadisticos los mismos que
se pueden acumular y comparar para tener
datos comunes (Cadena, y otros, 2017), con
esto se pudo realizar un andlisis de la media y
la desviacién estandar de cada variable. Asi
mismo, se aplico estadistica inferencial la cual
““es la elaboracion de conclusiones a partir de las
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pruebas que se realizan con los datos obtenidos
de una muestra de la poblacién™ (Flores-Ruiz,
Miranda-Novales, & Villasis-Keever, 2017, pag.
365). Es decir, se utilizan determinadas pruebas
estadisticas de una poblacion o muestra para asi
poder probar ciertas presunciones planteadas y
asi poder aceptar o rechazar depende del caso.

Por ende, se plantearon dos hipotesis para la
presente investigacion:

Ho: No existe una relacion estadisticamente
significativa entre los errores comunes y la
satisfaccion al cliente.

H1: Existe wuna relacidon estadisticamente
significativa entre los errores comunes y la
satisfaccion al cliente.

Donde la variable independiente es Errores
comunes y la variable dependiente es satisfaccion
al cliente.

Ho: No existe una relacion estadisticamente
significativa entre calidad, productividad y
competitividad.

H2: Existe una relacion estadisticamente
significativa entre calidad, productividad y
competitividad.

Donde la variable independiente es Calidad y
las variables dependientes son productividad y
competitividad.

Las que fueron analizadas mediante el uso del
programa IBM SPSS® version #25, por medio
de la prueba estadistica del coeficiente de
correlacion bivariada con el que se obtuvo el
valor del coeficiente de Pearson. Este tipo de
prueba tiene como finalidad medir la correlacion
existente entre variables con lo cual ayuda a
realizar un prondstico de valores referente a una
base de datos (Roy-Garcia, Rivas-Ruiz, Pérez-
Rodriguez, & Palacios-Cruz, 2019).

Para Camacho citado en Sagar6 del Campo
y Zamora-Matamoros (2020) los resultados
arrojados por este coeficiente van desde 1 a -1
donde el valor extremo indica una correlacion
alta e incluso perfecta si estd en 1, en cambio
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si se encuentra con un resultado de 0 significa
que no existe relacion alguna. El signo del valor
muestra la direccion de la relacion, es decir si
existe un signo positivo indicara que la relacion
es directa (la variable se enfrenta a la misma
direccion del cambio), antes de que el numero
negativo es inverso (a medida que una variable
aumenta, la otra variable disminuye).

Resultados

De un total de 317 encuestas realizadas a las
PyMEs de la provincia de El Oro aplicadas
para efectuar la metodologia expuesta con
anterioridad, se alcanzaron los siguientes
resultados relacionados a la prueba hipotesis 1y
a la hipdtesis 2.

Hipotesis 1:

La hipotesis 1 analiza las dos variables de estudio
(errores comunes y satisfaccion al cliente), lo
que permitid conocer si existe una relacion
significativa entre las variables.

Variable Independiente: Errores comunes.
Variable Dependiente: Satisfaccion al cliente.

Ho: No existe una relacion estadisticamente
significativa entre los errores comunes y la
satisfaccion al cliente.

H1: Existe wuna relacion estadisticamente
significativa entre los errores comunes y la
satisfaccion al cliente.
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Tabla 1.

Nivel de relacién entre errores comunes y
satisfaccion al cliente

Estadisticos descriptivos

Media Desviacion N
Errores 2,65 ,729 317
Comunes
Satisfaccion al 1,25 ,433 317
Cliente
Correlaciones
Errores Comunes Satisfaccion
al Cliente
Correlacion 1 -,835%*
de Pearson
Errores Sig. ,000
Comunes (bilateral)
N 317 317
Correlacion -,835%* 1
de Pearson
Satisfaccion al Sig. ,000
Cliente (bilateral)
N 317 317

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Desarrollado a través del programa
estadistico IBM SPSS mediante los datos
obtenidos de la encuesta realizada a las industrias
manufactureras de la provincia de El Oro.

En la tabla 1, de acuerdo a la primera
hipotesis indica que las PyMEs de industrias
manufactureras, donde los errores comunes
dentro de los procesos poseen una relacion
inversa con la satisfaccion al cliente, los valores
obtenidos son estadisticamente significativos
con un nivel de (significancia= 0,00000152 es
menor a 0,05 de valor de referencia) para poder
establecer la relacion, se acepta la hipotesis
alternativa debido que al realizar el estudio de
correlacion bivariada se obtuvo un coeficiente
de Pearson con un valor de -0,835**, por lo
cual indica una correlacién negativa muy alta
entre las variables; es decir que si los errores
disminuyen influye en la satisfaccion debido a
que ésta aumenta. La variable errores comunes
tiene una media de 2,65 y una desviacion
estandar de 0,729, lo que significa que los datos
no estan dispersos entre si porque se acercan a
0, esto es debido a que no existe una dispersion
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significativa alrededor de la media referente a la
variable satisfaccion que tiene una media de 1,25
y una desviacion estandar de 0,433 con lo cual,
al igual que la anterior, los datos se mantienen
con una cercania a 0, es decir, que los puntos no
estan alejados de la media.

Figura I. Areas con mas problemas dentro de
las empresas. Autoria propia.

En la figura 1, se puede observar en qué area se
encuentran con mas frecuencia los problemas;
el area de produccion tiene un resultado de 249
PyMEs con un porcentaje del 78%, lo cual es
considerado como alto, por ende, es una de las
principales areas que se considera con mayor
prioridad para mejoras dentro de los procesos, el
area de comercializacion tiene un resultado de
29 respuestas equivalente un 9% de problemas
dentro de esta area, la financiera tiene un
resultado de 21 respuestas representando un
7% y finalmente el 4rea de marketing con 18
respuestas equivalente a un 6%.

c',C()MO CONSIDERA UD. QUE LOS ERRORES
COMUNES AFECTAN EN LOS PROCESOS?
mSiempre  mFrecuentemente Ocasionalmente Rara Vez
Siempre

Rara Vez 10%
5%

Frecuentemente

20%

Ocasionalmente
65%

Figura 2. Afectacion de errores comunes dentro
de los procesos de produccion. Autoria propia.
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Lafigura 2, demuestra la afectacion de los errores
comunesdentrodelosprocesos,con260respuestas
lo que equivale a un 65% ocasionalmente, otro
de los factores es una afectacion frecuente con
63 respuestas equivalente a un 20%, siguiendo a
eso el factor de siempre con 32 respuestas con un
equivalente a un 10% y finalmente rara vez con
16 respuestas equivalente a un 5% del valor total.
Se pudo demostrar que la afectacion al momento
de presentarse errores tiene un porcentaje mayor
en que ocasionalmente puede verse afectados los
procesos de produccion.

SATISFACCION AL CLIENTE

= Muy Importante  ®Importante  ®Poco Importamte Nada Importante
Importante

25%

Muy Importante
75%

Figura 3. Importancia de la satisfaccion al
cliente. Autoria propia.

En la figura 3, se puede verificar que la variable
satisfaccion al cliente cuenta con 238 respuestas
en el apartado de muy importante, lo cual es
equivalente al 75% de la poblacion y con 79
respuestas referente al apartado importante con
lo cual queda demostrado que esta variable
es significativa para las empresas del sector
de PyMEs manufactureras. Por ende, es
necesario la revision de los indices que influyen
positivamente en la satisfaccion al cliente, para
que este se encuentre a gusto al momento de
adquirir un producto.

Hipotesis 2:

Se realiza una prueba a la hipdtesis 2, donde se
analiza las tres variables de estudio (calidad,
productividad y competitividad), permitiendo
conocer si existe una relacion significativa entre
las variables y ser analizadas detenidamente.

Variable Independiente: Calidad
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Variables Dependientes: Productividad y
Competitividad.

Para el procesamiento de datos se analizo la
variable calidad con productividad y luego, la
variable calidad con competitividad, debido a
que se uso correlacion bivariada siendo ésta las
mas adecuada para la obtencion de resultados en
la investigacion.

Ho: No existe una relacion estadisticamente
significativa entre calidad, productividad y
competitividad.

H2: Existe wuna relacion estadisticamente
significativa entre calidad, productividad y
competitividad.

Tabla 2.

Nivel de relacion entre calidad, productividad y
competitividad.

Estadisticos descriptivos

Media Desviacion N
Calidad 4,45 ,498 317
Productividad 1,54 ,592 317
Competitividad 1,46 ,663 317
Correlaciones
E 3
E : 2
= £ 2
R
& 3
Correlacion 1 ,883%*
de Pearson
Calidad Sig. ,000
(bilateral)
N 317 317
Correlacion ,883%* 1
de Pearson
Productividad Sig. ,000
(bilateral)
N 317 317
Correlacion 1 ,768%**
de Pearson
Calidad Sig. ,000
(bilateral)
N 317 317
Correlacion ,768%** 1
de Pearson
Competitividad Sig. ,000
(bilateral)
N 317 317

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Nota: Desarrollado a través del programa
estadistico IBM SPSS mediante los datos
obtenidos de la encuesta realizada a las industrias
manufactureras de la provincia de El Oro.

Calidad y Productividad.

En la tabla 2, indica que dentro de las PyMEs
de industrias manufactureras se encuentra una
relacion entre calidad y productividad puesto
que los valores obtenidos son estadisticamente
significativos con un nivel de (significancia=
0,00000319 es menor a 0,05 de valor de
referencia) para poder establecer la relacion,
se acepta la hipotesis alternativa debido que
al realizar el mismo estudio de correlacion
bivariada se obtuvo un coeficiente de Pearson
con un valor de 0,883** lo que indica una
correlacion positiva muy alta entre las variables;
determina que la calidad de los procesos influye
de forma significativa la productividad de las
PyMEs Manufactureras. La variable calidad
de los procesos tiene una media de 4,45 y una
desviacion estandar de 0,498 lo que demuestra
que los valores no estan dispersos referente a la
media, en cuanto a la variable productividad tiene
una media de 1,54 y una desviacion de 0,592
lo cual indica que los datos no estan alejados o
dispersos de la media obtenida.

Calidad y Competitividad.

En la tabla 1, indica que dentro de las PyMEs de
industrias manufactureras tiene unarelacion entre
calidad y competitividad, puesto que los valores
obtenidos son estadisticamente significativos
con un nivel de (significancia= 0,00000685 es
menor a 0,05 de valor de referencia) para poder
establecer la relacion, se acepta la hipotesis
alternativa ya que se realiza el mismo analisis de
correlacion bivariada se obtuvo un coeficiente de
Pearson con un valor de 0,768**, lo que indica
una correlacion positiva alta entre las variables;
por lo tanto la calidad de los procesos posee
una relacion significativa en la competitividad,
mientras mejore la calidad aumenta la
competitividad de las PyMEs Manufactureras.
La variable calidad tiene una media de 4,45 y
una desviacion estandar de 0,498; en cuanto a la
variable competitividad tiene una media de 1,46
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y una desviacion de 0,663 lo cual implica que
los puntos no estan dispersos en relacion con la
media ya que se encuentran cerca de valor 0.

¢ CON QUE FRECUENCIA CONSIDERA
NECESARIA LA REVISION DE LOS FACTORES E
INFLUENCIA DE CALIDAD DE LOS PROCESOS?

mRaravez ®Amenudo Ocasionalmente Frecuentemente  m Siempre

Siempre

Frecuentemente
55%

Figura 4. Frecuencia sobre revision de calidad
en las empresas. Autoria propia.

En la figura 4, se revisa la frecuencia necesaria
en base a la revision de la calidad, por lo cual la
mayoria de las PyMEs del sector manufacturero
indican con 143 respuestas lo cual es equivalente
a un 55% que siempre debe mantenerse en
revision la variable calidad para evitar errores,
con 174 respuestas equivalente a un 45% indican
que frecuentemente deben revisarse los factores
relacionados con la calidad de los productos.

Figura 5. Mejora continua de procesos de
produccion. Autoria propia.

En la figura 5, indica que una de las medidas
para mejorar la calidad en los procesos que
tiene mayor porcentaje acorde a los encuestados
es retroalimentacion con 217 respuestas lo que
equivale a un 68%, la siguiente opcion es la
capacitacion con 69 respuestas equivalente a un
22% vy finalmente la adquisicion de maquinaria
con mayor tecnologia que obtiene 31 respuestas
equivalente a un 10%.
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Figura 6. Productividad y competitividad dentro
de las empresas. Autoria propia.

En la figura 6, se puede demostrar que para los
encuestados la productividad de la empresa es
muy importante, con un total de 163 respuestas,
en la siguiente opcidn que se refiere a importante
cuenta con un total de 138 respuestas y la que
se considera poco importante tiene un total de
16 respuestas, con lo cual se puede verificar que
esta variable es de mucha importancia para las
empresas, en lo referente a la competitividad de
la empresas frente a otras, se obtuvo un total de
201 respuestas en la opcion de muy importante,
en la opcion de importante un total de 86
respuestas y de poco importante con un total
de 30 respuestas. Por medio de esto, podemos
observar que el mayor porcentaje de respuestas
se encuentra situado entre muy importante e
importante lo que implica un indicio de que son
elementos significativos para la empresa.

Discusion

Referente a los resultados obtenidos en Ia
investigacion, es necesario mencionar que se
alcanzd6 un 66% de pequenas industrias de
manufactura y un 34% medianas industrias
manufactureras del total de encuestas realizadas
a estas organizaciones radicadas en la provincia
de El Oro, Ecuador. Los resultados demostraron
un hallazgo que est4 vinculado a lo expuesto en
las bases tedricas por Pérez-Vergara et al. (2016)
con respecto a que existe una relacion entre
los errores comunes (defectos y desperdicios),
generados en los procesos de produccion
y la satisfaccion al cliente en las PyMEs
manufactureras, con lo cual los datos obtenidos
demuestran que el area de produccion es una de
las que presenta mas dificultades alcanzando un
78% de total de respuestas, por ende, la parte

391

estadistica inferencial determina que, si existe
una cantidad de errores comunes dentro de los
procesos, la satisfaccion tendera a disminuir, es
por este motivo que se debe prestar atencion a
estos elementos para conseguir mejoras en los
procesos.

En relacion a las variables de calidad y
productividad se puede mencionar que al
introducir elementos que inducen a la calidad se
puede tener un incremento en la productividad,
por lo que se encuentran alineadas con similitud
en base a la teoria y variables de investigacion
tal como lo indica Lopez (2016) y Favela et al.
(2019), debido a que los datos demostraron que
mientras mdas calidad presenten los procesos,
mas productiva serd la empresa.

En lo referente a las variables de calidad y
competitividad se encuentran en similitud a
lo mencionado en la base tedrica, tal como lo
indica Ibarra et al. (2017), debido a que por
medio de los datos se logré determinar que
mientras mayor sea la calidad en la empresa mas
competitiva se encontrard la misma referente
al entorno actual. Es por esto que, en la parte
descriptiva se encontrd que las PyMEs realizan
siempre una revision de factores de influencia
de productividad y competitividad en un 61%,
los que lo realizan de manera frecuente son un
31% y los que lo hacen ocasionalmente son un
equivalente al 8%. Asimismo, estos factores se
ven reflejados en la satisfaccion al cliente con
un equivalente al 75%, en una buena imagen un
14% y dentro de optimizacidn de recursos segun
los jefes de produccion de las PyMEs de las
industrias manufactureras analizadas.

Se encontr6 que las pequeias y medianas
industrias estan utilizando factores/elementos
de la filosofia, pero no se aplica como tal. Por
lo tanto, es probable que las rentabilidades de
estas PyMEs no alcancen los niveles esperados.
Ademas, la aplican sin conocer la filosofia y si
la aplicaran en su estricta concepcion los logros
podrian ser mas significativos, debido a que si
aun no aplicando en su maximo rigor el LSS se
alcanzan importantes mejoras en la productividad
y competitividad. Se logroé encontrar que en las
PyMEs algunos elementos son usados de manera
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empirica basados en lo basico de LSS, los
mismos que han conseguido incidencia positiva/
directa muy alta dentro de productividad y
positiva/directa alta dentro de competitividad,
que al implementarla podrian tener una mejora
atn mayor en estos indicadores.

Es relevante destacar que existe una linea para
futuras investigaciones referente a PyMEs
de otros tipos de organizaciones, enfocado al
sector primario (agricolas, ganaderas, pesqueras,
mineras, entre otras) y al sector terciario
(comerciales y servicio: transporte, turismo y
asesoria), debido a que el estudio fue dirigido al
sector secundario especificamente a industrias
manufactureras.

Conclusiones

Tras la investigacion se puede concluir que los
errores comunes son desarrollados en el proceso
de produccion, por lo que no existe un proceso
perfecto, pero si se puede mejorarlo de manera
constante, entre los problemas o errores comunes
encontrados dentro de las teorias tenemos a:
tiempos, desperdicios, roturas y calidad del
producto final, esto se pudo ratificar por medio
de la encuesta y a su vez en la aceptacion
de la hipodtesis alternativa, donde demuestra
que los errores comunes tienen una relacion
estadisticamente significativa con la satisfaccion
al cliente, con un coeficiente de Pearson negativo
de -0,835** que significa una correlacion
inversa muy alta, lo cual indica que al disminuir
la cantidad de errores dentro de la organizacion,
la satisfaccion de los clientes aumentara como
consecuencia; y, si por el contrario, la cantidad
de errores comunes aumenta, la satisfaccion al
cliente disminuye de manera inmediata.

Se demostré que la filosofia Lean Manufacturing
a través de la eliminacion de los 7 desperdicios,
sirven de base para la filosofia Lean Six Sigma,
la cual se enfoca en la gestion de la calidad de los
productos y por medio de las etapas del Six Sigma
(definir, medir, analizar, mejorar y controlar), a
través de esto, permite servir de soporte para la
filosofia LSS, posibilitando a las empresas tener
procesos regulados, para asi evitar excesos,
defectos y desperdicios futuros dentro de los
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procesos de produccion y a su vez obtener una
reduccion en tiempos y costos totales. Ademas,
se pudo identificar que la filosofia es utilizada
por las PyMEs manufactureras por medio de
los elementos en los que se basa la misma, ya
que aplican las etapas del SS cuando existen
inconvenientes en los procesos de produccion
y la eliminacién de los 7 desperdicios del Lean
Manufacturing, lo cual les permite obtener
buenos resultados dentro de éstas, por lo que es
necesario un mayor conocimiento de cada una de
las implicaciones de la filosofia, para que puedan
aplicarla con mayor rigor y asi obtener un nivel
de rentabilidad mas alto.

Finalmente, se puede mencionar que la
productividad y la competitividad se encuentran
relacionadas entre si, ademas de depender
mutuamente segin lo indica la teoria, lo que
se pudo comprobar a través de la investigacion
debido a que existe una incidencia de la filosofia
Lean Six Sigma enfocada en la calidad con la
productividad y competitividad de las empresas,
enlacual se obtuvouna correlacion del coeficiente
de Pearson de 0,883** para productividad, lo que
significa que tiene una correlacion directa muy
alta y una relacion del coeficiente de Pearson
del 0,768** para competitividad, que se traduce
en una relacion directa alta, con lo cual se logrd
comprobar que si existe una relacion significativa
entre las variables de estudio, se puede concluir
que la filosofia tiene una fuerte incidencia con
las variables debido a que si aumenta la calidad
también aumentara tanto la productividad como
la competitividad de la empresa y viceversa.
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