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RESUMEN

La logistica ha adquirido un rol estratégico dentro de las organizaciones modernas ya
que influye directamente en la eficiencia operativa y en la competitividad empresarial.
En ese contexto, el uso de la metodologia Lean Six Sigma constituye una herramienta
capaz de disminuir costos, mejorar continuamente los procesos e incidir en la
satisfaccion de los clientes. El objetivo de la presente investigacion consiste en
analizar los factores criticos de desempenfo del sistema logistico como sustento para
la implementacion de acciones de mejora basadas en el uso de Lean Six Sigma en el
centro acopio TIA S.A con el propdsito de optimizar sus procesos logisticos y en
consecuencia mejorar la experiencia de compra de los clientes. Para ello, se aplicé un
enfoque mixto con alcance descriptivo y analitico, utilizando como instrumento el
Modelo de Referencia para la Logistica de Excelencia (MRLC). Como respuesta al
modelo aplicado se propusieron mejoras estructuradas conforme el ciclo DMAIC lo
que facilité la implementacion de los principios de Lean Six Sigma orientada a la
dimensién critica “Barreras y riesgos”. La propuesta represent6 una alternativa viable
para optimizar el area evaluada y avanzar hacia un sistema logistico alineado con
estandares de excelencia.

Descriptores: Logistica empresarial; Lean Six Sigma; Evaluacion del desempefio;
Mejora continua; Modelo de referencia.

ABSTRACT

Logistics has acquired a strategic role in modern organizations as it directly influences
operational efficiency and business competitiveness. In this context, the use of the
Lean Six Sigma methodology constitutes a tool capable of reducing costs, continuously
improving processes and influencing customer satisfaction. The objective of this
research is to analyze the critical performance factors of the logistics system as a
support for the implementation of improvement actions based on the use of Lean Six
Sigma in the TIA S.A. collection center in order to optimize its logistics processes and
consequently improve the customers' purchasing experience. For this purpose, a
mixed approach with descriptive and analytical scope was applied, using the
Reference Model for Logistics Excellence (MRLC) as an instrument. In response to the
applied model, structured improvements were proposed according to the DMAIC cycle,
which facilitated the implementation of the Lean Six Sigma principles oriented to the
critical dimension “Barriers and Risks”. The proposal represented a viable alternative
to optimize the evaluated area and move towards a logistics system aligned with
standards of excellence.

Descriptors: Business logistics; Lean Six Sigma; Performance evaluation;
Continuous improvement; Benchmark model.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la logistica ha pasado de una funcién operativa, a un componente
estratégico en las organizaciones modernas. Su evolucién, da respuesta a un entorno
cada vez mas dinamico, caracterizado por la volatilidad de la demanda, la reduccién
de costos y la necesidad de responder de forma agil y eficiente al mercado (Pimienta
Mendoza y Vargas Suarez, 2023).

Esto ha conllevado a que la logistica se configure como un conjunto de actividades
encargadas de planificar, organizar, dirigir y controlar de forma eficiente los flujos en
las organizaciones desde su origen hasta llega al consumidor final. Esta funcién puede
llegar a representar hasta un 20% de los costos operativos totales con un impacto
directo en la rentabilidad empresarial. Su alcance transciende lo operativo, ya que
impacta en la calidad del servicio, la fidelizacion del cliente y en la sostenibilidad del
negocio (Marquez-Ortiz et al., 2023). Todos los beneficios anteriores se incrementan
al integrar metodologias de mejora continua como Lean Six Sigma, capaces de
generar resultados cuantificables: reduccion de costos en un 15%, precision de
inventario de hasta un 99,9% vy el incremento del 25% en la puntualidad de las
entregas (Pongboonchai-Empl et al., 2023).

Visto desde la perspectiva de procesos, el desarrollo de diversas herramientas y
técnicas para impulsar acciones de mejora, constituyen una practica importante para
las empresas tanto de manufactura como de servicios (Ticona Gregorio, 2022). Segun
Pimienta Mendoza y Vargas Suarez (2023) en este contexto, Lean Six Sigma es
considerada una herramienta efectiva que posibilita anticipar problemas vy
necesidades futuras y por consiguiente incidir en el mejoramiento del manejo logistico
de una empresa y su posicionamiento con relacién a la competencia.

A su vez, su implementacién fortalece la capacidad organizacional para adaptarse a
los cambios del entorno, y consolidarse como un marco estratégico para la mejora
continua (Garcia Jimenez et al., 2023; Vite Cochachin et al., 2023). Por consiguiente,
se asume como una herramienta estratégica para la mejora de sistemas logisticos,
combinando dos enfoques de la gestiéon de procesos: Lean, que se orienta a la
eliminacién de desperdicios y el incremento de la eficiencia y Six Sigma, enfocada a

reducir la variabilidad y aumentar los niveles de calidad (Ramirez Pérez et al., 2021;
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Vicente et al.,2024; Pongboonchai-Empl et al.,2023). Esta sinergia posibilita mejorar
el desempefio operativo de una organizacidon, reducir costes e incrementar la
satisfaccion de los clientes (Ticona Gregorio, 2022; Garcia Jimenez et al., 2023).
Lean Six Sigma (LSS) combina un conjunto de herramientas lean, basadas en la
experiencia y el juicio, a su vez six sigma aplica técnicas estadisticas como: analisis
de regresion, pruebas de hipotesis y de control estadistico de procesos (SPC), con el
objetivo de reducir las variaciones y defectos para mejorar el rendimiento del proceso
(Pongboonchai-Empl et al., 2023). Entre las técnicas mas utilizadas por Six Sigma se
encuentra la metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar),
procedimiento estructurado aplicado a la resolucion de problemas, el cual posibilita la
mejora continua de procesos. Entre los beneficios de su aplicacion esta: reduccién de
costes; disminucion de errores/defectos; mejora de la calidad de las
conducciones/servicios; reduccion de los pasos sin valor afiadido; mejora del tiempo
de ciclo e incremento de la satisfaccion del cliente (Pongboonchai-Empl et al., 2023;
Gonzalez et al., 2023). La estructura DMAIC busca incrementar la creatividad sobre
los problemas detectados y sus posibles soluciones (Gonzalez et al., 2023).

La empresa de tiendas industriales asociadas (TIA S.A) es una cadena de distribucién
suramericana encargada de ventas al por menor de una gran variedad de productos,
lo cual incluye: electrodomésticos, alimentos, bebidas, articulos de higiene, vestimenta
y calzado. Esta empresa promueve la inclusion de proveedores diversos en su cadena
de suministro, ofreciendo productos de calidad y precios accesibles a las familias
ecuatorianas. Su centro de distribucién a nivel nacional conocido como almacenes TIA
S.A se encuentra ubicado en el cantén Lomas de Sargentillo, provincia de Guayas,
Ecuador. En este centro de acopio se llevan a cabo varios procesos logisticos claves
en funcién de abastecer los locales de TIA S.A por todo el pais y con ello mejorar la
experiencia de compra por parte de los clientes. No obstante, en su funcionamiento
existen un numero de insuficiencias en el desempefio desde lo operativo, estructural
y tecnoldgicos, asi como en la gestidn de la logistica empresarial en general.

Es por ello que, el objetivo de la presente investigacion consiste en analizar los
factores criticos de desempefo del sistema logistico como sustento para la

implementacion de acciones de mejora basadas en el uso de Lean Six Sigma en el
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centro acopio TIA S.A con el propdsito de optimizar sus procesos logisticos y en

consecuencia mejorar la experiencia de compra de los clientes.

METODOS

La investigacion, desarrollada, adopta un enfoque cuantitativo con alcance descriptivo
y analitico, teniendo como ejes centrales el analisis integral del sistema logistico y la
propuesta del uso de Lean Six Sigma como herramienta estratégica de mejora.

Para el analisis del sistema logistico se aplicé el Modelo de Referencia para la
Logistica de Excelencia (MRL), validado por Acevedo Suarez y Gébmez Acosta (2023),
el cual permite evaluar cuantitativamente el nivel de madurez logistica a través de
trece modulos de andlisis. En el presente estudio se trabajé con diez modulos:
concepto de logistica en la empresa, organizacion y gestion, sistema de software,
almacenaje, transporte interno, manipulacién, personal, rendimientos, transporte
externo y barreras y riesgos. Se excluyeron tres moédulos, logistica en la cadena de
suministro, tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) y logistica inversa por
no estar directamente relacionado con las funciones del centro evaluado.

El desempefio del sistema logistico se evalué en dos fases. En la primera, se aplico
el instrumento de evaluacion (MRL), utilizando una escala de Likert de cinco puntos,
donde 1 representa un nivel de desempeno insuficiente, (2) Bajo, (3) Regular, (4)
Bueno y (5) Excelente.

La segunda fase, consistido en evaluar el grado en que se cumplen los criterios de
excelencia definidos en el modelo MRL, calculando el por ciento de cumplimiento
alcanzado en cada uno de los médulos. Se establecié una escala de valoracion
porcentual basada en la conversién de los puntajes obtenidos, con los rangos: 1 =
20%,2 =40%, 3=60%,4=80%Yy5=100%. A partir de estos resultados, se definieron
cinco categorias de desempefio: Excelente (290%), Bueno (89-80%), Regular (79—
60%), Bajo (59-30%) y en el nivel insuficiente (<30%) segun lo referido por (Gémez-
Acosta y otros, 2013). Los resultados obtenidos permitieron identificar oportunidades
de mejora sobre las cuales se proponen acciones fundamentadas en la aplicacién de
Lean Six Sigma, con el objetivo de optimizar el desempefo logistico, superar

limitaciones en los procesos y alinear la gestion con estandares de excelencia.
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Las acciones de mejoras propuestas fueron desarrolladas conforme a los principios
metodolégicos de Lean Six Sigma, estructurada segun el ciclo DMAIC (Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar), tal como sefialan Marin-Calderén et al. (2023). Para
cada accion se definieron: la etapa DMAIC correspondiente, la actividad propuesta, el
responsable, la duracion estimada, las herramientas e indicadores asociados, asi
como el costo referencial. Esta propuesta no solo tiene como propdsito intervenir el
area prioritaria identificada, sino también fortalecer la estabilidad operativa del sistema
logistico y alinearlo con estandares de excelencia organizacional.

La muestra estuvo conformada por 38 colaboradores del area logistica, seleccionados
mediante muestreo no probabilistico por conveniencia, incluyendo al gerente de
operaciones, el jefe de logistica y 36 trabajadores operativos los cuales se involucran

de forma directa en los procesos.

RESULTADOS
Los resultados obtenidos de la primera fase de evaluacion del desempefio del sistema
logistico se muestran en la tabla 1.

Tabla 1. Evaluacion del desempeiio del sistema logistico

No. Maédulo evaluado Calificacion
1. Concepto de logistica en la empresa 5,0
2. Almacenaje 45
3. Organizacion y gestiéon 5,0
4, Personal 4.7
5. Transporte interno 4,0
6. Sistema de software 4.2
7. Manipulacion 45
8. Rendimientos 4.0
9. Transporte externo 4.0
10. Barreras y riesgos 3,5

Segun los datos reflejados en la Tabla 1, el sistema logistico del centro de acopio de
TIA S.A. posee un desempefio positivo en la mayoria de los médulos evaluados, con
calificaciones iguales o superiores a 4 puntos. Se destacan los modelos del concepto
de logistica en la empresa y, organizacion y gestién, ambos con una calificacion

maxima de 5.0. Esto evidencia una estructura bien definida y una visién estratégica
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consolidada. El valor mas bajo del diagnéstico corresponde al médulo de barreras y
riesgos, el cual registra un puntaje de 3.5. En la Figura 1 se muestra de forma
comparativa los niveles de desempefio alcanzados por cada médulo.

Figura 1. Evaluacién general del cumplimiento por médulo del MR

Transporte interno [4.00]
Transporte externo l4.00]
Sistema de Sofware 4,20

Rendimientos [4.00]

Personal
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Barreras y Riesgos
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ESCALA DE LIKERT

Dada esta evaluacion las acciones de mejora deben estar enfocadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, control y gestion ante eventos imprevistos que puedan
afectar la continuidad y seguridad de las operaciones logisticas.

Como parte de la fase dos se evalua el nivel de cumplimiento en cada uno de los
criterios de excelencia del modelo MRL para ello se identifico el nivel de cumplimiento
alcanzado en cada uno de los modulos evaluados del modelo MRL. se calcul6 el
promedio general de los items correspondientes a cada dimension, obteniendo un
valor representativo en una escala del 1 al 5. Este valor fue transformado en un
coeficiente de cumplimiento porcentual. En la Figura 2 se muestra el nivel de
cumplimiento registrado en cada uno de los médulos.

En este analisis, destacan con puntuacion de excelente (290%), los maddulos:
Organizacion y gestion y Concepto de logistica con el 100%, lo que refleja un alto
grado de desarrollo estratégico en la gestion logistica. Le siguen, Personal con un
94% seguido de Manipulacion y Almacenaje con un 90% cada uno, lo que evidencia
una ejecucion operativa eficaz. Como buenos (89-80 %), se califican las funciones

asociadas a Sistema de software, con un 84% vy, las de Transporte interno, Transporte
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externo y Rendimientos, con un 80% cada uno. EI mddulo Barreras y riesgos presenta
el porcentaje mas bajo de cumplimiento, con un 70%, considerado como regular (79—
60%).

Figura 2. Nivel de cumplimiento porcentual registrado en cada uno de los
modulos.

Nivel de cumplimiento porcentual del Modelo de Referencia

Barreras y riesgos
Transporte externo
Rendimientos

Manipulacion

Sistema de software 84%
Transporte interno
Personal

Organizacién y gestion
Almacenaje

Concepto de logistica en la empresa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

El analisis del modulo Barreras y riesgos pone de manifiesto la necesidad de
desarrollar e implementar acciones de mejora orientadas a la prevencion, control y la
gestion efectiva de eventos criticos dentro del sistema logistico. Para ello, se aplica el
ciclo (DMAIC) como parte de la implementacion de la metodologia Lean Six Sigma,
estableciéndolo como estrategia de intervencién prioritaria en esta dimensién. Las
propuestas de mejora a desarrollar se organizaron en torno a dos subtemas: la primera
orientada al fortalecimiento de los mecanismos de prevencion de riesgos logisticos y
la segunda en la optimizacién de mecanismos de respuesta ante situaciones criticas
o disrupciones logisticas. Las actividades propuestas para cada problema identificado
estan en las tablas 2 y 3.
Tabla 2. Actividades de mejora para el fortalecimiento de los mecanismos de

prevencion y control de riesgos logisticos.

Etapa Actividad Propuesta Resp. Duracion Herramientas e Costo
DMAIC estimada indicadores ref.
Definir Realizar  reuniones | Jefe  de | 15 dias Tormenta de ideas. $0
diagnosticas a fin de | logistica Lista preliminar de
identificar los riesgos.
principales  riesgos
logisticos.
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Medir Aplicar una matriz de | Analista 15 dias Matriz de Riesgos $0
riesgo con escalas de | logistico IR=PxI
probabilidad (P) e % de riesgos sin control
impacto (l); para cada = (NA de riesgos sin
evento. control / total de riesgos
identificados)x100.
Analizar Analizar causa raiz | Gerente de | 7 dias Diagrama de causa y | $0
Que generan riesgos. | operacione efecto
s Grafico de Pareto
Mejorar Establecer protocolos | Encarg. de | 30 dias Plan de prevencion de | $200
preventivos. seguridad/ riesgos y acciones de
Jefe  de control
Logistica
Capacitar al personal | Jefe  de | Establecer | Acciones de| $0
Logistica | cronograma | capacitacion
Controlar Seguimiento Analista de | Segun Checklist de control $0
indicadores procesos | cronograma | Fichas de indicadores
Realizar  auditorias | Analista de | bimensual Reporte de auditoria $0
internas procesos

Tabla 3. Actividades de mejora para la optimizacion de mecanismos de

respuesta ante situaciones criticas o disrupciones logisticas.

Etapa Actividad Propuesta Resp. Duracién Herramientas e Costo
DMAIC estimada indicadores ref.
Definir Detectar disrupciones Coord. De 7 dias | Registro de incidentes |  $0
frecuentes  (fallos, | Operaciones logisticos.
demoras,  errores,
eventos inesperados
Medir Medir la frecuencia y | Analista 15 dias TPR e IRE $0
tiempo de respuesta | logistico IRE = (NA de
ante disrupciones. incidentes resueltos a
tiempo / total de
incidentes registrados)
x100
Analizar Evaluar puntos | Gerente de | 7 dias AMFE, $0
criticos logistica Reporte de incidencias
Mejorar Disefiar planes de | Encargado de | 30 dias Protocolos de | $200
contingencia seguridad actuacion ante
contingencias
Controlar Dar seguimiento al | Auditor interno | Trimestral | indice del | $0
plan de  accion cumplimiento del plan
definido para
contingencias
@080
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Cada una de las acciones propuestas, segun el ciclo, conlleva al despliegue de otros
meétodo y herramientas que complementan las propuestas de mejora. Tal es el caso
de: la tormenta de ideas, lista preliminar de riesgos, indicadores de desempefio,
Diagrama de causa y efecto, Grafico de Pareto, Plan de prevencién de riesgos y
acciones de control, AMFE (analisis modal de fallos y efectos), Checklist, asi como
reportes de incidencias y de auditorias internas. Las mediciones propuestas permiten
establecer una linea base cuantitativa que facilita la comparacion antes y después de
la aplicacién de la propuesta. Con ello, se busca estructurar un proceso de mejora
continua orientado especificamente a fortalecer los mecanismos de prevencion y
control de riesgos logisticos, asi como a optimizar las acciones de monitoreo y
respuesta ante eventos criticos, alineandose con los principios metodologicos de Lean
Six Sigma.

DISCUSION

Segun Acevedo Suarez y Gémez Acosta (2023) una empresa competitiva posee una
organizacién formal de la gestion logistica que contribuye a mejor el nivel de servicio
al cliente y a disminuir los costos. La utilizaciéon del modelo de referencia logistica
sirvio de patron en funcion de alcanzar el desarrollo logistico de una organizacién. Su
aplicacion en el Centro de acopio de TiA S.A evidencié un desempefio positivo en el
90% de los médulos evaluados, con calificaciones iguales o superiores a 4 puntos
(excelente y buena).

Esto pone de manifiesto que: la empresa posee buena estructura bien caracterizada
como parte de sus niveles y subordinada a la alta direccion; visidn estratégica
consolidada con flujos de productos que inciden en una adecuada gestion de
inventarios; eficiencia operativa que integra eficientemente las actividades y procesos
logisticos. Sin embargo, el modulo de barreras y riesgos registrd el mas bajo puntaje
con una evaluacion de 3.5. De este resultado se deriva que existen deficiencias en
cuanto al conocimiento y manejo por parte del personal de las barreras y riesgos tanto
del entorno como internos. Asimismo, se aprecia la ausencia de estrategias que

permitan superar dichas barreras y mitigar los riegos identificados.
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El desempefio excelente obtenido en los modulos de Organizacién y gestion y
Concepto de logistica en la empresa refiere que, la organizacion posee una
comprension clara de la funcién logistica como condicién necesaria para incrementar
la capacidad de adaptacion ante entornos cambiantes, criterio coincidente con Richey
et al. (2022) y Acosta Iglesias et al. (2021) lo que indica un enfoque logistico
consolidado en estas areas. A su vez, Pinargote-Fernandez et al. (2025) reafirman
que las relaciones de colaboracion, los procesos de integracién tecnoldgicos y la
administracion estratégica son las bases que garantizan la eficiencia en las
operaciones que concuerda con los altos niveles de rendimiento en la organizacién
objeto de estudio.

El mdédulo Personal obtuvo un nivel del 94%, lo que reafirma la importancia de contar
con un equipo capacitado y alineado a los objetivos logisticos. Acosta Iglesias et
al.(2021) identifican que la cualificacion del talento humano incide directamente en la
consolidacion de redes logisticas eficientes. Este resultado se ve respaldado por lo
planteado por Islam et al.(2023) y Pinargote-Fernandez et al. (2025) quienes sefalan
que la colaboracion interna es un componente clave para la eficacia operativa.
Coincidentemente los médulos de Manipulacion y el de Almacenaije, reflejan un grado
importante de eficiencia operativa. Lo que corrobora estar en presencia de una
organizacién con una gestidon logistica estructurada que responde a su naturaleza
sectorial.

En el médulo Sistema de software, el cumplimiento alcanzado fue del 84%. Este
resultado representa un margen de mejora en términos de integracion tecnoldgica.
Segun Balouei Jamkhaneh et al. (2022), el uso efectivo de sistemas tecnolégicos
contribuye a incrementar la agilidad logistica, la percepcién de valor del cliente y los
niveles de respuesta agil a las demandas del mercado. Por su parte, (Richey et al.
(2022) coinciden en que una integracion insuficiente puede limitar la capacidad
estratégica de adaptacién en las operaciones. Por lo que, Pinargote-Fernandez et al.
(2025) refiere que la adopcion de tecnologias innovadoras, permiten mayor flexibilidad
en los procesos e incrementan la competitividad lo que resulta en elementos claves

para sostener el éxito a largo plazo.
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En cuanto a los médulos de transporte interno, transporte externo y rendimientos, los
resultados muestran un cumplimiento uniforme, con un desempefo que, si bien
responde a las exigencias basicas del sistema logistico, se mantiene por debajo de
las dimensiones con mayor puntuacion. Este comportamiento puede explicarse por el
grado de organizacion en los procesos de movilizacion, la capacidad operativa
disponible y la eficiencia en la planificacion, variables que estan directamente
relacionadas con el rendimiento general del sistema logistico, como lo sefalan Kuteyi
y Winkler (2022) al afirmar que una gestion efectiva del transporte, apoyada en
tecnologia y control operativo, tiene un efecto directo en la mejora de tiempos,
reduccion de costos y consistencia del servicio.

El médulo Barreras y riesgos, con un 70%, representa el nivel mas bajo de
cumplimiento. Esta dimensién evalia la capacidad de la empresa para prever,
controlar y responder ante disrupciones logisticas. En contraste con otros médulos,
esta area evidencia una oportunidad prioritaria de mejora. Estudios como el de
Pinargote-Fernandez et al. (2025) destacan que los sistemas logisticos resilientes
requieren mecanismos de prevencion estructurados y capacidad analitica para
anticipar contingencias.

En este contexto, se propone una mejora basada en la metodologia Lean Six Sigma.
Considerando que su enfoque orientado a datos permite identificar y optimizar
procesos criticos, lo cual contribuye a una mayor estabilidad operativa en las areas
vulnerables del sistema logistico. Es propuesta se fundamente en los aportes de
autores como Garcia Jimenez et al. (2023); Vite Cochachin et al. (2023) y Soriano
Morales (2024), asi como en los principios del propio enfoque Lean Six Sigma, el cual
promueve una toma de decisiones basada en evidencia, una clara orientacion a la

mejora continua y al desempefio organizacional.

CONCLUSIONES

La aplicacion del Modelo de Referencia para la Logistica de Excelencia (MRL) al
centro de acopio de la empresa TiA S.A. demuestra un elevado desempefio logistico
con una estructura organizativa sdlida y una adecuada gestion en la mayoria de las

dimensiones evaluadas.
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El analisis realizado posibilito identificar que el modulo "Barreras y riesgos" fue el de
menor nivel de cumplimiento, constituyendo una oportunidad de mejora en la
capacidad de la organizacion para anticipar, controlar y responder a disrupciones
logisticas.

Las propuestas de mejoras se estructuraron conforme el ciclo DMAIC lo que facilité la
implementacion de los principios de Lean Six Sigma orientada a la dimensién critica
“Barreras y riesgos” siendo una alternativa viable para facilitar la toma de decisiones,
el seguimiento de resultados y con ello optimizar el area evaluada y avanzar hacia un

sistema logistico alineado con estandares de excelencia y la mejora.
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