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RESUMEN 

La investigación tiene como objetivo “Determinar cómo la aplicación de Seis Sigma 

mejora la productividad en servicio técnico de Montacargas en Lift Parts & Service, 

Callao, 2022”. La metodología de investigación es de tipo aplicativa, usando el enfoque 

cuantitativo, con un diseño preexperimental, donde se considera la población y la 

muestra como el número de órdenes de trabajo (OT) para 02 meses (evaluación Pre-

Test) y 02 meses después (evaluación Post-Test) con criterios de inclusión y exclusión, 

el muestreo es no probabilístico, del tipo por conveniencia. La técnica de recolección 

de datos es la observación directa, para identificar y describir todos los elementos que 

conforman el área de servicio técnico de montacargas y las encuestas, para medir el 

grado de satisfacción y/o voz del cliente. Los instrumentos de recolección de data son 

las fichas y registros con la finalidad de estudiar el antes y después de las dimensiones 

de la productividad (eficacia y eficiencia). Luego de la aplicación del Seis Sigma se 

puede verificar una mejora en la productividad de 10.60%, una mejora en la capacidad 

del proceso (Cp = 1,04) y una mejora del Nivel Sigma (Z = 2.89). 

Palabras clave: Seis Sigma, productividad, servicio de mantenimiento, DMAMC, 

capacidad de proceso y nivel sigma. 



x 

ABSTRACT 

The research aims to "Determine how the application of Six Sigma improves 

productivity in forklift technical service at Lift Parts & Service, Callao, 2022". The 

research methodology is of an applicative type, using the quantitative approach, with a 

pre-experimental design, where the population and the sample are considered as the 

number of work orders (OT) for 02 months (Pre-Test evaluation) and 02 months later. 

(Post-Test evaluation) with inclusion and exclusion criteria, the test is non-probabilistic, 

of the type by guarantee. The data collection technique is direct observation, to identify 

and describe all the elements that make up the forklift technical service area and 

surveys, to measure the degree of satisfaction and/or customer voice. The data 

collection instruments are the files and records in order to study the before and after 

dimensions of productivity (effectiveness and efficiency). After the application of Six 

Sigma, an improvement in productivity of 10.60%, an improvement in process capacity 

(Cp = 1.04) and an improvement in the Sigma Level (Z = 2.89) can be verified. 

Keywords: Six Sigma, productivity, maintenance service, DMAIC, process capacity and 

sigma level. 
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I. INTRODUCCIÓN

En todo el mundo, el Banco Mundial (2022) en su página web, mencionó que 

las empresas en el mundo han sido aquejadas por la pandemia SARS-CoV-2, la cual 

registró un 50% en caídas de ventas, durante el último trimestre. El impacto por la 

pandemia ha creado un bajo desempeño en las empresas y como atenuante de los 

efectos de la pandemia, el conflicto bélico entre Rusia y Ucrania incitó la 

desaceleración de la economía mundial, ingresando a un estado que podría 

convertirse en un período prolongado de escasez de recursos y alta inflación; se 

estima que el crecimiento mundial baje del 5.7 % en 2021 al 2,9 % en 2022, 4.1% 

menos de lo que se taso en enero del presente año, planificándose que fluctúe a ese 

ritmo durante todo el período del 2023 y 2024 (anexo N°36) 

A nivel regional, la Comisión Económica para América Latina y El Caribe - 

CEPAL (2022) desde su página web, mencionaron acerca de la economía de Centro 

América, Sudamérica y el Caribe se desaceleró en 2.1 %, teniendo asimetrías entre 

países desarrollados y emergentes, donde las estimaciones de expansiones para los 

años próximos se encuentran en 6.2%. Asimismo, CEPAL (2022), se determinaron las 

consecuencias por la desaceleración, las cuales se definió como: Bajas inversiones y 

productividad, pobreza y desigualdad. Debido a estos factores, las economías 

desarrolladas se estimaron en un crecimiento del 4.2%, donde se desarrollarían en 

este año, pero las economías emergentes, podrán tener un crecimiento del 5.1% pero 

a partir del 2025.  

En el terreno nacional, uno de los 18 ministerios del gobierno peruano como es 

el Ministerio de Economía y Finanzas (2022) realizaron modificaciones de varias leyes 

que facilitan la oportuna inversión, promoviendo el auge productivo en los empresarios 

peruanos; de esta forma el gobierno peruano dará seguimiento a las empresas que 

apliquen al beneficio durante continuos ejercicios iniciados desde su afiliación al listado 

nacional de micro y pequeña empresa (Mype). 
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A nivel local, Lift Parts aplicó al programa de garantías del gobierno nacional, 

promulgado mediante D. L. N°1455 y modificado mediante D. L. N°1457, que tenía 

como finalidad dar una rápida y oportuna respuesta a privaciones de efectivo que 

enfrentaban las organizaciones ante el golpe de la pandemia. 

 

Lift Parts, se constituyó el 9 de septiembre de 1998 con la finalidad de cubrir 

una demanda insatisfecha en el mercado de montacargas, ubicado en la Provincia 

Constitucional del Callao; la empresa pertenece al rubro de maquinaria, equipo y 

repuestos para montacargas. Tiene como objetivo ser líder del sector venta y servicio 

de todo tipo de montacargas eléctricos y combustión. El área de servicios cuenta con 

10 técnicos mecánicos, soldador, eléctricos y electrónicos distribuidos en sede fijas y 

sede taller. Las sedes fijas cuentan con 06 técnicos permanentes los cuales laboran 

dentro de las instalaciones del cliente tales como Aris Industrial S.A - Sede Lima y 

Sede Lurín, Tecnología de Alimentos S.A., Tgestiona Logística, Snack América Latina 

S.R.L. y Pesquera Exalmar; mientras que en sede taller laboran 04 colaboradores (02 

electricistas - electrónicos, soldador y 01 practicante). Cuentan con un software ERP 

Integrado Odoo, con módulo Comercial, Ventas, Logística, Mantenimiento, Servicios, 

entre otros, dónde se realizan las actividades diarias.  

 

La empresa registró en el 2021, un retroceso en atenciones de sus servicios, 

mientras que en el mes julio el porcentaje de atenciones realizadas representaba el 

91%, para fines de año, el porcentaje de atenciones bajo hasta un 65%, siendo el 

cliente más importante en función a cantidad de equipos montacargas, Aris Industrial 

S.A. con Sede en Lurín y Sede en Lima (anexo N°37). 

 

Hoy en día, la empresa presentó reclamos en excelencia y confiabilidad de sus 

entregas de mantenimiento, retroceso y pérdida de su mercado, gastos exagerados 

en insumos para mantenimientos, devolución de repuestos, informes y órdenes de 

trabajo mal elaborados; por todo ello, se elaboró un listado de observaciones con la 

intención de precisar los posibles motivos que no posibilitan que la empresa sea más 

productiva en las actividades de mantenimiento preventivo y/o correctivo (anexo N°38). 
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Luego de establecer los posibles motivos, utilizando el diagrama de Ishikawa o 

diagrama cola de pescado se graficó, ubicándose las 6 M (materiales, fuerza Laboral, 

métodos, máquinas, recurso natural y medición) (anexo N°39). 

 

De igual manera, habiendo realizado la hoja de observación y gráfica utilizando el 

diagrama de Kaoru Ishikawa, se procedió a realizar la correlación de matriz. 

 

Se verificó mediante el uso de la matriz de correlación (anexo N°40), que la 

confrontación de cada una de ellas da como resultado el problema de la variable 

dependiente, como es la baja o deficiente productividad en la empresa. Por esto, la 

escala de relación es: (0, Cero; 1, Poco; 2, Medio y 3, Alto). 

 

Además, se visualizó el listado de causas de la matriz de correlación con su resultado 

e influencia. Todo ello con la finalidad de continuar con la siguiente tabla, identificando 

las frecuencias de valores para la preparación del Diagrama de Pareto (anexo N°41). 

 

Se ordenó eventos de mayor a menor, con la finalidad de calcular los resultados 

Puntaje Acumulado y Porcentaje de Puntaje Acumulado e identificar las causas que 

representan el 80 y 20 (anexo N°42). 

 

En el anexo N°43, en la gráfica se cotejó que los problemas que representan el 

80% son la demora en mantenimiento de montacargas, la disponibilidad de 

montacargas para su mantenimiento, informes técnicos mal elaborados, faltas 

injustificadas de colaboradores y órdenes de trabajo mal elaboradas. 

 

Seguidamente, se revisó el listado de causas con su frecuencia, esto con la 

finalidad de continuar con la elaboración de Gráfico de estratificación por áreas (anexo 

N°44). 

 

En el anexo N°45, se visualizó la puntuación resultante por áreas, todo ello para 

apuntar nuestros esfuerzos de mejora al área de servicios técnicos de montacargas. 
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Finalmente, se elaboró la matriz de priorización, con fin de elegir la mejor alternativa a 

desarrollar y aplicar en la empresa; la empresa en evaluación ya cuenta con 

experiencia de 5 S, asimismo está certificada con ISO 9001 e ISO 45001. (anexo 

N°46). 

 

Para la investigación, la problemática propuesta motivó la construcción del 

siguiente problema: ¿De qué manera la aplicación Seis Sigma mejorará la 

productividad en servicio técnico de montacargas en Lift Parts Service SAC, Callao, 

2022?, de la misma forma se elaboró 02 problemas específicos:  

 

(a) ¿De qué forma la aplicación de Seis Sigma mejorará la eficacia en servicio 

técnico de Montacargas en Lift Parts Service SAC, Callao, 2022?  

 

(b) ¿De qué forma la aplicación de Seis Sigma mejorará la eficiencia en servicio 

técnico de Montacargas en Lift Parts Service SAC, Callao, 2022? 

 

Por estos motivos, la problemática se justificó en tres pilares: Práctico, Social y 

Económico.  

 

Se justificó en lo práctico, ya que existe problemas sistémicos y de procesos 

que pueden solucionarse a través de simuladores y estos ayudan a crear soluciones 

en base a la realidad de la empresa. Según Bentley y Davis (2015, p. 179) las 

herramientas de Seis Sigma requieren que tengamos medidas muy específicas del 

desempeño y que podamos ser capaces de cuantificar el desempeño actual a través 

de mediciones; el método de solución de problemas de Six Sigma está orientado a la 

creación y mejoramiento de los procesos repetibles.  

  

En lo Social, mediante la aplicación de Seis Sigma se puede mejorar el 

ambiente de trabajo entre los colaboradores, sin dejar de lado, el apoyo a la 

comunidad, compromiso con los proveedores y clientes; esto se puede lograr gracias 
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al involucramiento desde la gerencia general hasta el personal operativo, alineando 

los propósitos de la empresa con la metodología a aplicar. Según Bonilla y Díaz (2020) 

se incluyó dentro de la cultura organizacional la coexistencia supervisada de mejoras 

garantizando el camino hacia la competencia y el éxito de los objetivos estratégicos, 

se fomenta la participación de todos los involucrados, se gana terrero en el crecimiento 

individual, grupal y general de la organización, evitando el desperdicio (p. 20). 

 

Finalmente, como justificación económica (Furterer, 2015, p. 120) nos dice que 

podemos mejorar la eficiencia de procesos, elevar la excelencia de los servicios a 

ciudadanos, reduciendo costos para proveer estos servicios. Por esta razón, la 

aplicación y/o empleo de metodología Seis Sigma en la empresa logrará mejorar y/o 

aumentar la productividad en servicios de montacargas mediante un acortamiento de 

tiempos de atención de cliente, entrega de equipos y repuestos, aumento de clientes 

satisfechos. 

 

Debido al impacto que causa la justificación, se elaboró nuestro objetivo 

general: Determinar cómo la aplicación Seis Sigma mejora la productividad en servicio 

técnico de Montacargas en Lift Parts Service SAC, Callao, 2022; de la misma manera 

los objetivos específicos:  

 

(a) Determinar cómo la aplicación Seis Sigma mejora la eficacia en servicio 

técnico de Montacargas en Lift Parts Service SAC, Callao, 2022.  

 

(b) Determinar cómo la aplicación Seis Sigma mejora la eficiencia en servicio 

técnico de Montacargas en Lift Parts Service SAC, Callao, 2022. 

 

 

De la misma forma, se construyó la hipótesis general con la siguiente 

proposición: La aplicación Seis Sigma mejora la productividad en servicio técnico de 

Montacargas en Lift Parts Service SAC, Callao, 2022, teniendo como Hipótesis 

específicas:  
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(a) La aplicación Seis Sigma mejora la eficacia en servicio técnico de 

Montacargas en Lift Parts Service SAC, Callao, 2022. 

 

(b) La aplicación de Seis Sigma mejora la eficiencia en servicio técnico de 

Montacargas en Lift Parts Service SAC, Callao, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

En alusión a los artículos de investigación en el entorno internacional se mencionan: 

 

López y García (2021) en artículo científico titulado Implementación de Lean Six 

Sigma para mejorar la productividad e impacto de los resultados en el desarrollo 

sustentable de una empresa de producción de prendas de vestir, tuvo como objeto de 

estudio maximizar la productividad mediante exploración de causas y eliminando los 

defectos en sus procesos. Su investigación fue aplicada con planteamiento 

cuantitativo. En los resultados se consiguió impactar el proceso general alcanzando 

82% de productividad a través de un aumento del 59%. Las conclusiones ratifican que 

la aplicación Lean Six Sigma sostienen una mejora de calidad y productividad. Como 

aporte, la metodología puede ser aplicada a Mipymes sin la necesidad de hacer una 

gran inversión. 

 

Aulia, et al. (2020) en la investigación titulada Reducing waste to improve 

product quality in the wooden pallet production processby using Lean Six sigma 

approach in PT, Indonesia, comprendió como objeto de estudio acrecentar la eficiencia 

empleando Lean Six Sigma. La metodología fue el DMAMC y como resultados, 

concordaron que la velocidad de proceso aminoró en 0.0006 proceso/hora, reducción 

de tiempo de fabricación de pallet en 19,02 minutos y mejora de eficiencia 64,40% al 

70,73%, evidenciando la mejora de producción de pallets de madera con la aplicación 

de Lean Six Sigma. 

 

Guevara (2020) en el artículo de investigación Metodología Six Sigma para la 

mejora de calidad en la empresa Reproimav, Ecuador, sostuvo como objetivo la mejora 

de calidad en la producción y con esto, favorecer la productividad de Reproimaiv. Tuvo 

enfoque cuantitativo y nivel explicativa como metodología, además de centrarse en los 

05 pasos del DMAIC. Se destaca los resultados a nivel de producción con 

productividad del 77,64% (enero a agosto 2018) y del 83% posterior a aplicación del 

Six Sigma. Se confirma la mejora del proceso productivo en Reproimaiv con esta 
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disciplina y se recomienda mejorar la calibración de máquinas y control en la 

bioseguridad de la planta. 

 

 Asimismo, Arce y Florez (2019) en su investigación Aplicación de un modelo 

Lean Six Sigma orientado a la mejora de la productividad en 02 empresas del sector 

marroquinería, calzado y cuero, Cali, señaló como objetivo llevar los beneficios de la 

implementación al sector Pyme cuero, calzado y marroquinería. Se concluye que la 

productividad mejoró del 87.5% al 90.5%, la eficacia varió del 90% al 92%, la eficiencia 

de 86% al 89%, por este motivo, la productividad mejoró al aminorar los sobrantes y/o 

mermas de producción. 

 

Finalmente, Luna y Lozano (2017) en su investigación Aplicación de la 

metodología Lean Six Sigma para mejoramiento continuo en procesos de una empresa 

de servicio tuvo como objetivo el acortar el costo de operación de vigente proceso y 

por tal razón, mejorar la productividad del proceso. Los resultados evidencian una 

disminución del 54% proceso de vinculación, del 17% proceso de fidelización y del 

40% proceso de solidaridad. Se confirma que la productividad inicial mejoró del 44,9% 

hasta el 77%, lo cual representó un ahorro anual de $ 100 715.30 dólares americanos. 

Como aporte se propone incluir a los proveedores y validar su estatus con fin de 

considerarlos en la mejora integral del proceso. 

 

 

Por otro lado, en el ambiente nacional se indican las siguientes investigaciones: 

 

 Obregón y Valentín (2021) en su estudio Propuesta de la metodología Six Sigma 

para incrementar la productividad en la empresa metalmecánica técnicos industriales 

Chaya E.I.R.L., Huaraz, 2021 mantuvo como objetivo, establecer en qué forma la 

metodología Six Sigma incrementará la productividad, la investigación fue diseño 

preexperimental, tipo aplicada. Los resultados reflejaron una mejora importante en la 
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productividad, una mejora del 26% en ejecución de tolvas, un 22% en fabricación de 

uñas y un 60% en instalación de botellas hidráulicas. En ese sentido, cabe concluir 

que la metodología Six sigma mejoró la productividad en servicio fabricación de tolvas 

alcanzando el 65%, fabricación de uñas hasta 85% y botellas hidráulicas hasta 87%. 

El aporte de investigación condujo a demostrar el crecimiento de productividad en 

Chaya EIRL aplicando Six Sigma. 

 

Calderón (2020) en su estudio titulado Implementación de la metodología Lean 

Six Sigma para mejorar la productividad en una empresa de plásticos, la finalidad fue 

ejecutar DMAIC para disminuir la variabilidad de gramajes en la producción de 

planchas de policarbonato. El estudio es tipo experimental y cuasiexperimental, ya que 

tiene la finalidad de evidenciar la correlación entre variables mediante la manipulación. 

La técnica e instrumentos para validar data son el estudio documentado de los 

registros de trabajo e informes de producción que se encuentran en Microsoft Excel. 

Los resultados son una mejora de productividad antes en 0.90 Kg a 0.96 en producto 

7 Kg de Materia Prima. Las conclusiones de investigación con DMAIC como 

metodología Lean Six Sigma, consiguió acortar la media y variabilidad de productos 

como las láminas de Policarbonato; logrando disminuir las mermas generadas en 

producción a un valor de 37,9%. El aporte es que, un correcto y adecuado uso de las 

herramientas Lean y Six Sigma, se logran mejoras y cambios sumamente importantes 

en procesos (sea producción o servicios), puliéndose como una empresa con ventaja 

competitiva respecto a las demás. 

 

Quispe (2020) en su investigación Utilización del método six sigma y su efecto 

en la productividad de la empresa Caleb LTDA, Pacanga, indicó como finalidad 

disponer el impacto que ocasiona la adaptación de estrategias de trabajo Six Sigma 

en el rendimiento de Caleb LTDA. El tipo de tesis es aplicado y diseño preexperimental, 

ya que, en un solo grupo donde se hace cálculos, lo analiza una previa y posterior de 

suceder la alteración. La población del estudio nos dice que, toda su población y su 

muestreo es no probabilístico por conveniencia. Se emplean encuestas y 

cuestionarios; los primeros resultados de la utilización del método evidenciaron que la 
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productividad se incrementa en 7,4 % y su sigma de 3,90 a 4,30. Se concluye que, 

utilizando Six Sigma, se cogió un efecto positivo aumentando su productividad total en 

21,13%. Como recomendaciones se menciona continuar con las conferencias y 

charlas en temas directos con el manejo del proceso que genera valor agregado, 

mejorando la calidad de materia prima y mejores opciones operativas. 

 

De igual manera, Chávez y López (2020) en su tesis Aplicación del Six Sigma 

para mejorar la productividad del área de soldadura de la empresa BYV IESEMIN 

S.A.C., Lima, 2020, su objetivo fue aplicar la metodología Six Sigma para mejorar la 

productividad de BYV IESEMIN. Fue una investigación cuantitativa como metodología, 

diseño cuasi experimental y tipo aplicada, los datos se obtuvieron por medio de 

recolección de data y técnica de observación, los resultados mostraron un incremento 

de 6% en eficiencia, 29% en eficacia y 36% en productividad. Se concluye que 

aplicando Six Sigma incrementó el nivel sigma de la productividad, reduciendo errores 

por proceso, tiempos de producción y costos de fabricación y/o servicios. Se 

recomienda seguir capacitando a los colaboradores en temas productivos y métodos 

de trabajo.  

 

 Huamán (2019) en su trabajo de investigación Seis Sigma para mejora de la 

productividad en la fabricación de pañales de la línea Nazca, Santa Clara, 2019, el 

objeto de estudio nos dice cómo mejorar la productividad en elaboración y/o 

fabricación de pañales, la metodología manejada fue cuantitativa, de diseño cuasi 

experimental y tipo aplicada, su población se determinó por el conjunto de pañales de 

la línea nazca durante la fabricación por período de 12 semanas antes y después. El 

resultado de la investigación reflejó que la media de productividad estaba en 68,1% al 

inicio, después de la aplicación Seis Sigma la media se incrementó hasta 78,56%, ósea 

un incremento del 9,85% en productividad. Las conclusiones indican que la eficacia 

refleja una mejora de 2,67%, la eficiencia un 7,67% y la productividad 9,85%. Se 

recomienda efectuar acciones y planes en otras líneas de producción, ya que pueden 

generar valor a la empresa pañalera. 
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 Por otro lado, Pereda (2018) en su investigación Aplicación de la metodología 

Six Sigma para mejorar la productividad en el área de soldadura de la empresa 

MQMetalúrgica SAC, Lima, 2018, su objetivo estuvo determinado por cómo aplicando 

Six Sigma mejora la productividad en área de soldadura; la metodología fue aplicada, 

enfoque cuantitativo y nivel explicativo, el diseño fue cuasi experimental pues registra 

la vigente actualidad de MQ Metalúrgica. Los resultados muestran un incremento en 

eficacia de 7,2%, del 8% en eficiencia y un 7.8% en productividad general. Se puede 

concluir que, después de utilizar Six Sigma, la productividad llegó hasta 83% en zona 

de soldadura de M.Q. Metalúrgica. Se recomienda seguir calculando los productos 

deficientes, pues solo así, se podrá llevar una vigilancia y/o inspección. 

 

Finalmente, Aguilar (2018) con tesis Six Sigma para mejorar la productividad en 

una empresa procesadora de maca, Huancayo, 2018, sostuvo como motivo de estudio, 

cómo la aplicación de la metodología incrementa la productividad en área de 

producción de Apromac V.M.; la investigación fue aplicada, con nivel explicativo y 

diseño experimental del tipo cuasi experimental. La población fue conformada por 1687 

bolsas de maca durante 5 meses. Los resultados reflejaron un incrementó de 

productividad del 7,14%, inicialmente la productividad era 88,45% para llegar hasta 

95,59%. Se concluye que, hubo incrementó en eficiencia del 4,29%, la eficacia en 

3,12% y la productividad total en 7,14%, así como mejora en sigma de 3.9 hasta 4.3. 

Se aconseja ejecutar un estudio de distribución de planta puesto que existen 

ambientes vacíos que ocasionan demora en traslados de productos. 

 

Asimismo, los antecedentes de acuerdo con la variable independiente de la tesis: 

 

Cubas (2021) en su tesis titulado La metodología Six Sigma y su efecto en los 

costos de servicios de transporte de la empresa CJV, Trujillo, 2021, como objetivo de 

investigación tuvo determinar el efecto que produce la aplicación six sigma en los 

costos. Fue tipo cuantitativo y diseño pre-experimental la investigación. La muestra y 

población fueron los costos de servicios de la empresa durante 8 meses. Como 

técnicas de recolección de data estuvieron dada por la observación y análisis. La 
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conclusión tuvo efecto positivo mejorando su capacidad de proceso inicial y nivel sigma 

de 1.86 a 2.92. 

 

Además, Villano (2018) en su investigación Implementación de la metodología 

Six Sigma para mejorar el nivel de servicio del despacho a domicilio desde el centro 

de distribución Saga Falabella tuvo como objetivo que la empresa siga creciendo a 

nivel de ejercicio laboral y que siga cumpliendo las precisiones de sus proveedores y 

acreedores para seguir liderando el mercado peruano en despachos a domicilios. 

Dicho desarrollo fue en forma aplicada y de diseño cuasi-experimental pues se 

aplicaron con la variable independiente en la dependiente que cambios se producían. 

La población fue el área de trabajo que existe dentro de Falabella ubicado en Villa El 

Salvador y la muestra fue la zona de despachos a domicilio. Igualmente, su muestreo 

fue tipo probabilístico y dicho método de investigación fue la directa observación y el 

instrumento para reagrupación de data fueron las fichas. El autor concluyó que luego 

de puesto en funcionamiento Six Sigma disminuyeron las devoluciones de despacho 

a domicilio y mejorando la satisfacción del cliente. 

 

Finalmente, Medina (2017) en su investigación titulada Aplicación de la metodología 

del Seis Sigma en la calidad de servicio de mantenimiento industrial en la empresa J 

Ingenieros SAC, San Isidro, 2017, tuvo de objetivo la mejora de calidad del servicio de 

mantenimiento industrial utilizando el Seis Sigma. Fue un tipo de estudio aplicada y 

punto de vista cuantitativo, cuasi experimental como diseño. La población y muestra 

fueron las órdenes de trabajo observadas durante 60 días. La técnica de acumulación 

de data fue el reconocimiento estructurado y sus instrumentos de medición fueron los 

registros ubicados en SAP y Excel de la empresa. Se concluyó un aumento de la 

medida de calidad a 91%, fiabilidad de 92% y respuesta de 93% en montura y 

desmontura de bomba neumática. 

 

 

 

De acuerdo con los enfoques teóricos de Seis Sigma y sus dimensiones: 
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Según Brassard et al. (2015) en su libro El impulsor de la memoria Seis Sigma, 

nos explica que sigma es una teoría estadística que nos explica la cantidad de 

variaciones de un proceso con relación a sus especificaciones o requisitos de la 

clientela. Si un proceso o servicio trabaja a nivel 6 Sigma, la variación se hace tan 

pequeña que sus entregables tanto como productos y servicios pueden resultar libres 

de defectos al 99,99997%. Se simboliza comúnmente de muchas formas, se puede 

escribir como Six Sigma o 6 σ. Además de ser una medición en estadística de 

variación, el concepto dice que también es filosofía de administración para empresas 

que puede centrarse en mejorar continuamente el discernimiento de requerimiento de 

los clientes, analizando la marcha de negocio, y estableciendo adecuados métodos de 

medición. Asimismo, es una metodología que dispone una compañía para validar que 

está logrando excelencia en el corazón de sus negocios. 

 

Asimismo, las compañías podrían utilizar Seis Sigma para ubicar cuáles de sus 

procesos son claves logrando un beneficio mayor, y haciendo que sus esfuerzos 

produzcan mayor rentabilidad (Brassard, 2015, p. 1). 

 

Según Furterer (2015) en su libro Lean Six Sigma en el servicio, Seis Sigma es 

una filosofía y metodología de calidad que nos ayudará a mejorar la calidad de 

mercancía, procesos y servicios, enfocándose en la disminución de la variación 

estándar; medir defectos (por millón producción / oportunidades). El primero en hablar 

sobre fueron la corporación Motorola en los años ochenta y noventa, esto en la 

corporación General Electric y su director general, el Sr. Welch. 

 

Para Furterer (2015) por el lado de productividad, el sistema de producción Ford 

fue utilizado para ensamblar automóviles, lo que construyó la base para el sistema de 

producción Toyota. Six Sigma utiliza el criterio Definición, Medición, Análisis, 

Mejoramiento y Control del proceso (estas siglas conocidas como DMAMC) para la 

resolución de eventos o dificultades, así también, un extenso arreglo de herramientas 

de calidad para la resolución de inconvenientes. 
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La filosofía Six Sigma para la solución en problemas es utilizada para mejorar 

procesos. Las fases están bien definidas y estandarizadas, pero los pasos llevados a 

cabo en cada fase pueden variar según la referencia utilizada. El primer paso definir 

se da con el mapa y alcance del esquema para ser desarrollado. La meta de la fase 

Medir es comprender y fundamentar el proceso actual. En la fase Analizar, analizamos 

la información recolectada en fase medir, para hallar el origen y raíz de los problemas 

encontrados. En fase Mejorar, recomendaciones de mejora son desarrolladas e 

implementadas. La meta de la fase Controlar es asegurar que las mejoras tengan un 

impacto positivo y que sean sostenidas y controladas (Furterer, 2015, p.23). 

 

Dimensiones de la Variable Independiente: Seis Sigma. 

 

Definir: El propósito es aclarar el problema del establecimiento, alcance del Project 

Charter y el proceso a ser aumentado. Los siguientes pasos pueden ser aplicados para 

cumplir los objetivos de la fase: Desarrollar el acta, identificar potenciales clientelas y 

partes interesadas, definir la voz de los clientes y criterios de complacencia (Furterer, 

2015, p.23). Asimismo, Brassard (2015) indica que debemos definir el alcance y 

propósito del Project, consolidando información sobre eventos anteriores al proceso, 

necesidad y requisitos de los clientes. 

 

Medir: Nos dice que esta dimensión se caracteriza por la agrupación de información y 

las mediciones continuas de los procesos con la finalidad de ubicar e identificar los 

requisitos y necesidad de los clientes, así también, hallar las variables de resultados 

para conseguir un mejor producto y/o servicio (Brassard, 2015, p. 9). 

 

Analizar: En este tercer paso, se analiza la información recolectada relacionada con la 

voz del comprador, para reconocer las causas y raíces de los problemas en el evento 

desarrollando su competencia. Las actividades desempeñadas y herramientas 

aplicadas durante este paso son: Formar relaciones causa y efecto, determinar y 

validar causa y raíz, fomentar capacidad de proceso (Furterer, 2015, p.39). 
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Mejorar: La intención en esta cuarta etapa, es hallar sugerencias para optimizar, trazar 

el estado venidero, introducir proyectos piloto, ejercitar y probar los nuevos protocolos. 

Las herramientas y/o actividades a aplicar son las siguientes: distinguir adecuaciones 

de progreso, representar costo-beneficio, crear estado posterior, establecer objetivos 

de cumplimiento y marcadores de gobierno del esquema, obtener permiso para aplicar 

y/o ajustar entrenando o ejecutando (Furterer, 2015, p. 49). 

 

Controlar: Este último paso mide los logros de los propósitos del piloto y administra el 

cambio a progresión superior; reporta data del tablero de comando e intenciones de 

mejor control; identifica posibilidad de reproducción y desarrolla ideas mejores para 

futuro. Las actividades desempeñadas y herramientas aplicadas son: mide resultados 

y cambios para administrarlos, reporta eventos al tablero de planificación y elabora 

niveles de control de protocolos, aplicar el proceso de Deming, ubica oportunidad de 

repetición y desarrollo de ideas futuras (Furterer, 2015, p. 52). 

 

Por otro lado, de acuerdo con Reidenbach y Goeke (2010) en su libro: Six 

Sigma: Claves para lograr una ventaja competitiva sostenible, nos relata la historia de 

cómo Mikel Harry y Richard Shroeder, los dos arquitectos originales de Seis Sigma 

proponen que la rentabilidad de una organización es determinada por que elige medir 

y como lo mide. Asimismo, indica que la mayor parte de las compañías necesitan 

cambiar lo que miden, a través de proyectos los cuales deberían de cumplir las 

necesidades de los clientes. Por otra parte, nos relata el estado anímico que provoca 

la satisfacción de los clientes, es decir, “un cliente satisfecho será feliz, mientras un 

cliente insatisfecho será infeliz”, por lo tanto, el valor como métrica enfocada para 

medir el producto o servicio elevará los estándares de calidad.  

 

Seis Sigma es considerada una iniciativa de estrategia de negocios que selecciona 

proyectos que se alinean con los objetivos estratégicos. Por lo tanto, es sumamente 

importante su aplicación para solucionar el problema encontrado en el análisis de este, 

puesto que la dificultad se disminuiría ante las posibles soluciones encontradas a los 
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parámetros establecidos de frecuencias del problema analizado. Otro punto importante 

sería analizar el valor que tendría hacia los clientes el mejorar la dificultad encontrada 

en el proceso para lograr con ello su satisfacción, puesto que el cliente tiene muchas 

voces, por la gama de ofertas que posee el mercado y la empresa tiene que alcanzar 

a cubrir su mayor grado de expectativas, para lograr vender sus productos o servicios. 

 

De acuerdo con los enfoques teóricos de productividad y sus dimensiones: 

 

Galindo et al. (2015) nos dice sobre la productividad: una medida de qué tan 

eficientemente aprovechamos nuestro trabajo y capital para producir valor monetario. 

Una productividad alta indica que se logra producir mucho valor económico con menos 

trabajo y/o capital. Un alza en productividad significa que se puede producir más con 

lo mismo. La teoría económica dice que la productividad es todo incremento en 

producción que no se explica por aumentos de trabajo, capital o en cualquier otro 

insumo intermedio utilizado para producir. 

 

Mientras que, Maroto (2013) en su investigación regional titulada Las relaciones 

entre servicios y productividad: un tema a impulsar en el ámbito regional y territorial 

nos dice que tradicionalmente el indicador utilizado para medir la productividad en los 

servicios es relacionar el factor trabajo (trabajadores u horas trabajadas) y la 

producción (bruta, neta o valor añadido). Eso da el nombre de productividad relativa 

del trabajo o aparente. Sin embargo, cuando intentamos aplicar esta teoría al caso de 

servicios, el valor y la importancia de este indicador puede cuestionarse ya que el valor 

agregado de varios o muchos servicios (no destinados a la venta) es igual o 

equivalente al costo del factor trabajo. Esto conduce a que haya una relación directa 

entre cómo evoluciona la producción y la productividad en estas actividades (Maroto, 

2013, p. 160). 

 

Además, Pagés (2010) en su obra La era de la productividad nos dice que 

acrecentar la productividad no es más que, encontrar formas mucho mejores de utilizar 

la eficiencia de la mano de obra, el capital humano y físico que existen en su nación. 
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Calcular los incrementos de la productividad total de factores (PTF) es una forma 

estándar de medir los aumentos de eficiencia, es decir, la eficiencia con la que, la 

economía transforma sus factores de producción acumulados en productos. Una 

medición de productividad que suele emplearse es el producto por colaborador, esto 

podrá calcularse sobre el asiento del tamaño del mercado laboral. Dicho cálculo no 

toma en cuenta ni la preparación ni el dinero como elementos de producción y, por 

ende, un incremento de producción que se da a un mayor dinero efectivo o mayor nivel 

de conocimiento promedio resultaría como una desarrollo o transformación de 

productividad (Pagés, 2010, p. 4). 

 

Mientras que, Carro y Gónzales (2007, p. 9) nos dicen que la productividad 

conlleva un progreso del aparato productivo. La mejora manifiesta una equiparación 

favorable entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de bienes y/o servicios 

producidos. Además, la productividad es un índice que relaciona lo producido por un 

sistema (salidas o producto) y los recursos utilizados para generarlo (entradas o 

insumos). Es reiteradas veces bastante directa la medición de productividad, por 

ejemplo, cuando es medida como la energía necesaria para generar kilovatios de 

electricidad u horas de mano de obra por kilogramos o toneladas de una barra de hierro 

o acero, por mencionar un par de ejemplos. 

 

Dimensiones de Variable Dependiente: Eficiencia y Eficacia. 

 

La eficiencia de una continuidad productiva puede medirse mediante muchas formas 

o criterios. Decimos si el proceso es realmente eficiente si hallamos productividad 

superior o muy buena: grandes ganancias (out-put) por unidad de consumo (in-put); 

asimismo, podemos mencionar al proceso como altamente eficiente porque produce 

una super calidad y, por lo tanto, existe poca pérdida: todas sus unidades son 

utilizables y se consume bajo en servicios postventa. Además, comprobamos que el 

procedimiento es muy eficiente porque se elabora a costes muy por debajo del costo 

inicial. Es así, que podemos afirmar al proceso muy eficiente porque tiene un ciclo de 

reacción muy breve. Por eso, nos permite presentar un servicio muy bueno al cliente, 
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atendiendo sus requerimientos con gran prontitud. Finalmente, el proceso es muy 

eficiente ya que da como resultante que su producción con equipamiento bueno, muy 

baja inversión y oportuno mantenimiento son muy bien atendidos (Carro y Gónzales, 

2007, p. 10). 

 

De igual manera, la eficiencia la definimos como los logros conseguidos y recursos 

utilizados de un proyecto. Esto sucede cuando se alcanzan más objetivos con los 

mismos o menos recursos o cuando utilizan poco o menos recursos para conseguir un 

mismo objetivo (García, 2011, p. 16). 

 

Mientras que, la eficacia es la forma de alcanzar logros alineados a las metas. La 

eficacia hace semejanza a nuestra capacidad para conseguir lo que nos planteamos. 

La eficacia se diferencia de la eficiencia en el buen sentido de la palabra, ya que la 

eficiencia hace uso mucho mejor de los recursos, en cambio, la eficacia nos dice que 

la capacidad para alcanzar un objetivo sin importar si logramos el beneficio final, sin 

interesarnos por la oportuna utilización de los recursos. En otras palabras, la persona 

eficaz consigue los resultados proyectados de forma radical sin importarle mucho los 

recursos utilizados; por el contrario, el eficiente desarrolla su trabajo con menos 

cantidad de recursos y tiempo, por ejemplo, un colaborador eficaz realizaría 30 

unidades de un producto o servicio en 8 horas, un trabajador eficiente tardaría 5 horas 

al optimizar la utilización de recursos. La persona eficaz, al igual que la persona 

eficiente, consiguen sus metas trazados. Sin duda, un trabajador eficaz, puede elevar 

su desempeño en recursos aprovechables. La organización elegirá por el colaborador 

o colaboradores que demuestren una mejor eficiencia en sus labores cotidianas 

(García, 2011, p. 17). 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1  Tipo y diseño de investigación 

 

La presente tesis de investigación se realizó mediante el tipo de investigación aplicada, 

pues se usaron bases teóricas y/o metodología de Seis Sigma para mejorar la 

productividad en servicio técnico de montacargas de Lift Parts Service S.A.C.  

 

El enfoque fue cuantitativo ya que simboliza un conjunto de proceso, recopilando datos 

y utilizando métodos estadísticos. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos 

omitir pasos. El orden es minucioso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna 

etapa anterior. Parte de una idea que va delimitándose y, una vez delimitada, se 

derivan objetivos e interrogantes de investigación. De las preguntas se establecen 

hipótesis y variables; se traza un plan para probarlas (diseño), se miden las variables 

en un contexto determinado, se examinan las mediciones obtenidas utilizando 

métodos estadísticos y se extrae una serie de conclusiones respecto de las hipótesis 

(Hernández, 2014, p. 37). 

 

Asimismo, el nivel de la investigación fue explicativa, puesto que hay interés por saber 

si el resultado generará una mejora en la productividad de Lift Parts Service S.A.C. Al 

respecto Hernández et al. (2014) nos explica que “los estudios explicativos van más 

allá de la descripción de conceptos o fenómenos; es decir, están dirigidos a responder 

por las causas de los eventos y fenómenos físico o sociales” (p. 95). 

 

Según Hernández et al. (2014) el diseño preexperimental de un solo grupo cuyo 

grado de control es mínimo. Po lo general, es útil como un primer acercamiento al 

problema de investigación en la realidad. Un determinado grupo se suministra una 

prueba previa al tratamiento experimental o estímulo, después se administra el 

tratamiento y finalmente se aplica una prueba posterior al tratamiento y/o estímulo (p. 

141). 
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Finalmente, el diseño de investigación de la tesis fue preexperimental, debido a que 

se da en un determinado grupo o sector de la población, en un período de 02 meses 

antes (pre-test) y 02 meses después (post-test) determinando de qué manera la 

utilización de la variable independiente: Seis Sigma, mejorará a nuestra variable 

dependiente: Productividad con intención de generar una mayor rentabilidad a la 

empresa en estudio. 

 

3.2  Variables y operacionalización 

 

Variable Independiente: Seis Sigma 

 

Definición Conceptual:  

 

Según Brassard (2015, p.1) define a Seis Sigma como una filosofía de 

administración de empresas que se enfoca en el mejoramiento continuo mediante el 

entendimiento de las necesidades del cliente, análisis de los procesos del negocio y 

establecimiento de métodos adecuados de medición. Además, es una metodología 

que emplea una institución y/o corporación para afianzar que está mejorando sus 

procesos claves  

 

Definición Operacional:  

 

Seis Sigma es reducir la variación para conseguir desviaciones estándar muy 

pequeñas; para ello se utilizaron técnicas de recolección de data: La observación 

directa y encuesta de satisfacción al Cliente, y como instrumento de recolección de 

data: diagrama de flujo, diagrama de efecto y causa, diagrama de Pareto, Capacidad 

del Proceso y Nivel Sigma. 
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Variable Dependiente: Productividad 

 

Definición Conceptual:  

 

Según Prokopenko (2017, p.3) la relación entre los productos logrados y los 

insumos que fueron utilizados o los factores de la producción que intervinieron es la 

definición de productividad. Una mayor productividad significa lograr una mayor 

producción en volumen y calidad con el mismo insumo o lograr más con la misma 

cantidad de recursos. 

 

Definición Operacional:  

 

La relación entre los medios empleados y producido es la productividad, se utilizó 

como técnica de recopilación de data: la observación directa para identificar y describir 

el área de servicios mantenimiento de montacargas y como instrumento de 

recopilación de data:  utilizamos las fichas o registro de órdenes de trabajo ejecutados 

y programados para eficacia; mientras que el porcentaje de tiempo real y programado 

para la eficiencia. 

 

Identificación de Dimensiones: 

 

Variable Independiente (DMAMC): 

- Definir. 

- Medir. 

- Analizar. 

- Mejorar. 

- Controlar. 

 

Variable Dependiente (Productividad): 

- Eficacia. 

- Eficiencia. 
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La escala de medición es la razón, pues utiliza variables cuantitativas y posee un cero 

absoluto y define la equivalencia de relaciones o conformidades. 

 

3.3  Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

 

La población es el conjunto de valores que cada variable toma en las unidades que 

conforman el universo. Por ello, se puede decir, cuando el universo tiene N elementos, 

que la población estadística es de tamaño Z (Valderrama, 2014, p.183). 

 

La población de estudio fue constituida por el número de órdenes de trabajo (OT), que 

se cumplen en 60 días (02 meses), en la empresa Lift Parts Service S.A.C. 

 

N = Órdenes de Trabajo durante 60 días. 

 

Criterios de inclusión:  

Todas las órdenes de trabajo y/o servicio de lunes a viernes, desde 08:30 a.m. hasta 

05:00 p.m. y los sábados hasta 01:00 p.m. 

Criterios de exclusión:  

Todas las órdenes de trabajo y/o servicio fuera del horario establecido, así como 

feriados y/o domingos. 

 

Según Hernández (2014) la muestra es un subgrupo de la población. Es un 

subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus 

características al que llamamos población. Todas las muestras en el enfoque 

cuantitativo deben ser representativas; por tanto, el uso de los términos al azar y 

aleatorio sólo denota un tipo de procedimiento mecánico relacionado con la 

probabilidad y con la selección de elementos o unidades, pero no aclara el tipo de 

muestra ni el procedimiento de muestreo (p. 175). 
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Por ello, para la tesis de investigación se tomó como muestra el estudio de la 

productividad en la cantidad de órdenes de trabajo ejecutadas y programadas durante 

60 días.  

El muestreo fue no probabilístico, del tipo por conveniencia y la unidad de análisis fue 

el mantenimiento preventivo mensual. 

 

3.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Entre las técnicas aplicadas en la recopilación de datos se encuentran:  

 

Observación directa: 

Técnica para identificar y describir los elementos que conforman toda el área de 

servicios técnico montacargas, con ayuda del personal técnico y administrativo.  

 

Encuestas: 

Técnica fundamental para el desarrollo de la investigación, consistió en una encuesta 

cerrada, donde la información suministrada por parte de los clientes externo consolidó 

la investigación y permitió conocer el funcionamiento del área de servicios técnico 

montacargas, las fallas de los equipos, las actividades que se realizan, las opiniones 

para la toma de decisiones, entre otros. 

 

Gráficas: 

Se utilizaron para facilitar la explicación, análisis e interpretación de los datos y 

resultados. Para aplicar esta técnica se utilizaron gráficas circulares, barras, etc. 

 

Documentación: 

La técnica nos ayudó durante la elaboración y desarrollo de la tesis de investigación, 

se sustentó en obtener registros, manuales, entre otros documentos relacionados con 

la empresa en estudio para efectuar consultas en los reportes de falla, manuales de 
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mantenimiento y modos de proceder en la reparación de equipos. Esta información 

contribuyo para el análisis y toma de decisiones. 

 

Sistemas y programas de computación: 

El uso de programas de computación (MiniTab Versión 19 y SPSS 26) fue importante 

para la recopilación de información, agilizar los cálculos y procesar la información, 

ordenar la información para su fácil y rápido entendimiento. 

 

Entre los instrumentos y/o mecanismos utilizados para la recopilación de información 

se encuentran: 

 

Registro para informe técnico: 

 

Compuesto por Reporte de Servicio (RS), Ordenes de Trabajo (OT), que el técnico y 

planner elaboran para brindar el servicio técnico de montacargas al cliente. 

 

Validación del instrumento: 

 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) el grado en que un instrumento refleja 

un dominio específico de contenido de lo que se mide es la validez. En términos 

generales, se relaciona al grado en que un instrumento mide realmente la variable que 

pretende medir (p.201). 

 

Se realizó la validación a través del juicio de expertos, utilizando como formato la tabla 

de evaluación de expertos (Matriz de Operacionalización). 
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Tabla 01. Validación de Expertos. 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

Confiabilidad del instrumento: 

La confiabilidad de instrumento se alude al grado en que su aplicación reiterada al 

mismo individuo u objeto produce resultados idénticos (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2014, p.200). 

La confiabilidad de instrumento de la tesis estuvo sustentada por los registros de datos 

e información de la empresa Lift Parts Service SAC, asimismo el tiempo estándar del 

mantenimiento preventivo MP1, estándar de Toyota Industrial Equipment (ver figura 

N°16) y ficha técnica del cronómetro marca Extech, modelo 365535 (anexo N°15). 
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3.5  Procedimientos 

 

Posición de la empresa en la actualidad 

La empresa Lift Parts Service S.A.C., se encuentra bajo la Gerencia General del Ing. 

Luis Yagui. Es una empresa peruana de tipo Sociedad Anónima Cerrada con número 

RUC 20416496405 que se constituyó el 09 de septiembre de 1998 con la finalidad de 

cubrir una demanda insatisfecha en el mercado de montacargas. Dedicada a la venta 

de repuestos de maquinaria y equipos, al servicio de reparación (mantenimiento 

preventivo, correctivo e integral) de equipos montacargas. La oficina y taller está 

ubicada en la Av. Bocanegra Mz. G2 Lote 40, Callao. Asimismo, cuenta con 18 

colaboradores y 06 prestadores de servicios. 

Información Legal: 

- Razón Social:   LIFT PARTS & SERVICE S.A.C. 

- Nombre Comercial: LIFT PARTS 

- Tipo de empresa:  SOCIEDAD ANÓNIMA CERRADA 

- Dirección Legal:  AV. BOCANEGRA MZ. G LOTE 40 

- Urbanización:  LOS JAZMINES 

- Distrito:   CALLAO 

- Departamento:  PROV. CONSTITUCIONAL DEL CALLAO 

- RUC:    20416496405 

- Representante Legal:  LUIS ALFONSO YAGUI AKAMINE 

- Actividad Económica:  REPARACIÓN DE MAQUINARIA  

VENTA DE REPUESTOS PARA MAQUINARIA. 

OTRAS INDUSTRIAS MANUFACTURERAS. 

Contacto: 

- Página Web: https://lps.pe/servicios/mantenimiento-de-montacargas/ 

- E-mail: correo@lps.pe 

- Teléfonos: 01 637-6311 / 01 637-6312 
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Figura 01. Ubicación geográfica de la empresa Lift Parts – Callao. 

 

Misión: 

“Brindar soluciones para carretillas elevadoras autopropulsadas (montacargas), 

mediante el suministro de repuestos; servicios de mantenimiento; capacitaciones; 

venta y alquileres de equipos”. 

 

Visión: 

“Ser el principal abastecedor de soluciones de mantenimiento y aprovisionamiento 

de equipos. Además, posicionarnos como el principal y más confiable distribuidor 

independiente de repuestos para montacargas”. 
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Valores: 

“Implementamos nuestras bases humanas como la honestidad, honradez, 

responsabilidad y respeto para ofrecer un servicio profesional sin letra chica”. 

 

Objetivos: 

“Mejorar los tiempos de entrega de nuestros servicios cumpliendo las exigencias 

de nuestros clientes, afianzando el cumplimiento de las especificaciones técnicas”. 

 

Principios: 

“Nuestros principios de empresa y nuestra cultura directiva marcan nuestra manera 

de trabajar, respetando la diversidad cultural y reconociendo sus diferentes 

valores”. 

 

- Cultura de resultados. 

- Cuidado con el medio ambiente. 

- Cultura en servicio y calidad. 

- Crecimiento y bienestar del personal. 

- Compromiso en el servicio. 

Servicios: 

Entre nuestros principales servicios se destacan: 

- Mantenimiento preventivo. 

- Mantenimiento correctivo. 

- Mantenimiento integral. 

- Capacitación en manejo seguro. 

- Regeneración de baterías. 

- Alquiler de equipos. 
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Estructura Organizacional de Lift Parts Service S.A.C. 

Se muestra el organigrama de la empresa Lift Parts ubicada en la Provincia 

Constitucional del Callao, Callao. 

 

 

Figura 02. Organigrama por áreas. 
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Figura 03. Organigrama por funciones. 
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Procedimiento actual y/o vigente de Lift Parts Service S.A.C. 

Se presenta el flujo actual de la empresa, tanto en mantenimiento preventivo (figura 

N°04) y mantenimiento correctivo (figura N°05). 

El planner revisa el cronograma mensual y envía un correo al cliente con quien posee 

una orden abierta mensual o contrato para coordinar las fechas de ejecución del 

servicio. El cliente aprueba o propone nueva fecha para para la ejecución del 

mantenimiento preventivo. El planner genera la Orden de Trabajo (OT) en el 

documento control de servicios, planifica y programa las horas-hombre, gestiona los 

repuestos, insumos y herramientas, gestiona el personal técnico a requerir, y asigna 

un reporte de servicio de mantenimiento preventivo por cada día de demora (una OT 

puede contener varios reportes de servicio). 

 

A continuación, realiza la solicitud de materiales al almacén, verifica que todos los 

materiales estén completos y entrega al técnico los formatos y materiales asociados al 

mantenimiento preventivo. Por otro lado, el técnico recibe la guía de remisión, reporte 

de servicio, equipos y/o herramientas, repuestos o insumos y documentos asociados 

al mantenimiento preventivo; ejecuta el servicio (en el caso que se encuentre 

destacado de forma permanente en otro punto, de no contar con la supervisión del 

cliente, el técnico mismo podrá autorizar la ejecución del servicio, una vez finalizado, 

redacta el reporte de servicio y hace firmar al cliente para obtener la conformidad de 

este. Finalmente, el planner registra la información de reporte de servicio preventivo 

en el sistema (Odoo), completa y/o verifica las horas reales y los campos vacíos, y 

cierra la orden de trabajo en el sistema. De ser necesario, recepciona y solicita la 

conformidad del servicio por email. Luego cierra la orden de venta en el sistema (Odoo) 

y procede con la facturación. 
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Figura 04. Diagrama de Flujo del Mantenimiento Preventivo para Montacargas. 
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        Figura 05. Diagrama de Flujo del Mantenimiento Correctivo para Montacargas. 
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Por otro lado, se realizó el diagrama de operaciones del proceso (DOP) del sistema de 

mantenimiento preventivo (MP1) o mensual; todo ello fue posible, gracias al 

acompañamiento y entrevista con los técnicos y supervisores del área técnica del área 

Operaciones. 

 

 

 

 

Figura 06. Diagrama de Operaciones de Proceso (DOP) del mantenimiento preventivo (MP1). 
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Figura 07. Diagrama de Análisis del Proceso (DAP) del mantenimiento (MP1). 

 

 

 



36 
 

Asimismo, conforme a nuestras dimensiones de la variable dependiente, se procedió 

a recolectar información de órdenes de trabajo y tiempos de atención del servicio 

mantenimiento preventivo durante 2 meses.  

Se utilizó un registro de elaboración propia (anexo N°08, 09 y 10). 

Tabla 02. Pre-Test Variable Dependiente: Productividad, Dimensión Eficacia. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 03. Pre-Test Variable Dependiente: Productividad, Dimensión Eficiencia. 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 04. Resumen Pre-Test Variable Dependiente Productividad. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

En la Tabla N°04, se apreció que Lift Parts Service SAC tuvo un 81,30 % en eficacia y 

un 77,59 % en eficiencia, logrando una productividad de 63.02 % para el período de 

febrero, marzo y primeros días de abril 2022. 
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Registro de la Variable Independiente: Aplicación del Seis Sigma en Lift Parts. 

Dimensión N°01: Definir, se inicia el proyecto con la elaboración y/o creación del 

Project Charter, en donde se consigna la realidad problemática, las partes interesadas, 

los objetivos, el alcance del proyecto, los riesgos potenciales, beneficios, referencias, 

recursos, integrantes del grupo para mejora, así como las fases y fechas de revisión 

y/o cumplimiento. 

Tabla 05. Elaboración del Project Charter. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Figura 08. Diagrama de Gantt. 
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Encuesta de Satisfacción al Cliente. 

Una vez conformado el equipo de trabajo mediante el acta del proyecto, se procedió a 

recopilar información sobre las experiencias y necesidades de los principales clientes 

de Lift Parts, para ello, se elaboró una encuesta de satisfacción y se solicitó vía correo 

y telefónicamente (llamando al contacto y/o cliente) sobre la importancia de conocer 

su opinión sobre el desempeño de la empresa en los servicios brindados (tanto en 

mantenimiento como en repuestos). 

La solicitud de encuesta fue respondida por las siguientes empresas: Aris Industrial, 

Logística del Sur, Química Suiza, Snack Borneo, Tecnológica Alimentos, Brighstar, 

Sonia Cente y Mondelez Perú. 

Los resultados obtenidos mostraron una excelente valoración a los colaboradores de 

Lift Parts con respecto al trato y atención, asimismo en calidad de servicio y asesoría 

técnica se tuvieron resultados muy favorables, aunque con oportunidades de mejora; 

sin embargo en tiempo de entrega de nuestros servicios de mantenimiento y/o 

repuestos, la calificación fue regular, motivo por el cual el equipo de trabajo constituido 

desde el Acta del Proyecto, apunto sus esfuerzos en definir, medir y analizar las causas 

que originan el no cumplimiento de plazos y/o tiempos de entrega de equipos 

montacargas, para luego proponer mejoras y establecer controles que ayuden a 

mantener una mejor atención de los servicios, primeramente a nuestros principales 

clientes para luego generalizar a toda la clientela. 

 

Seguidamente, en la figura N°09, se indicaron los resultados iniciales de la encuesta 

de satisfacción. 
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Figura 09. Resultados encuesta de satisfacción a principales clientes de Lift Parts. 
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Dimensión N°02: Medir, en esta segunda etapa, vamos a determinar la capacidad del 

proceso, la recolección en esta etapa se realizó por medio de la observación y la data 

a cuantificar de las órdenes de trabajo (OT). 

Con el fin de contar con una data confiable, se realizó una medición y estudio de 

reproducibilidad y repetibilidad con el tiempo de reparación de servicio mantenimiento 

preventivo montacargas (MP1), para ello, se seleccionó 13 servicios de reparaciones 

de 02 equipos Marca UNICARRIERS y 02 técnicos destacados en Aris Industrial S.A. 

(Sede Lurín y Sede Lima). 

 

Tabla 06. Toma de tiempos en reparación Mantenimiento Preventivo (MP1). 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Prueba de Normalidad: 

Se realizó el test de normalidad a los 50 datos, para determinar si la muestra proviene 

de una población normal, para ello, se utilizó el programa Minitab en pestaña Gráfica, 

seguido de gráfica de probabilidad. 

 

Figura 10. Gráfica de Probabilidad. 

 

La Media mostró como resultado un valor de 3.700, mientras que la desviación 

estándar nos dice que es igual a 0.7879, el valor de Anderson & Darling es 0.720; sin 

embargo, el dato importante es el Valor P, que en nuestra gráfica es igual a 0.056, 

siendo mayor a 0.05; por lo tanto, se resuelve que la data sí procede de una población 

Normal. 
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Capacidad del proceso al inicio: 

Se determinó la capacidad del proceso inicial con el tiempo en reparación del 

mantenimiento preventivo (MP1), teniendo en cuenta los valores para especificación 

superior (ES) = 5.5 horas y especificación inferior (EI) = 2.3 horas. Los resultados se 

muestran en la figura N°11, donde se apreció en el Histograma que los tiempos de 

reparación del servicio están muy por encima de la ES; por ello, se puede evidenciar 

la excesiva demora en el mantenimiento preventivo MP1. 

 

Figura 11. Capacidad del proceso inicial. 
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La capacidad del proceso al inicio reflejó como resultado un valor de Cp. igual a 0,69 

(Corto Plazo), lo que demuestra que es menor a 1, ello significa que, el tiempo en 

reparación del servicio de mantenimiento preventivo de montacarga UNICARRIERS 

(MP1) no es el correcto para la empresa, ni para los clientes; por esta razón, es motivo 

de estudio, análisis y propuesta para su mejora. 

Nivel Sigma del proceso inicial: 

Seguidamente, con los datos iniciales, se procedió a determinar el nivel sigma del 

proceso inicial, obteniéndose un valor de 1.69 (Nivel Z) y en cantidad de defectos por 

millón = 45 045.74  

 

 

Figura 12. Nivel Sigma del proceso inicial. 
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Gráfica de control al inicio: 

Conforme a nuestros resultados iniciales de la capacidad del proceso, se empleó la 

gráfica de control para vigilar, controlar y mejorar el comportamiento del proceso a lo 

largo del tiempo mediante el estudio de variación. 

Nuevamente, se utilizó el programa Minitab, en pestaña Asistente, seguido de gráfico 

de control; el tipo de datos es continuos, datos recolectados de subgrupos y con un 

tamaño de menor a 8 subgrupos. 

 

 

Figura 13. Gráfica de Control del proceso inicial. 
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Se apreció que la media del proceso no es estable, hay 02 subgrupo fuera de control, 

de los 12 subgrupos, el subgrupo 4 (muestra 4 con una media de 2.7) y subgrupo 8 

(muestra 8 y media igual a 2.712) se encuentran fuera de control; la media de control 

es 3.7587 y la desviación estándar a corto plazo es 0.54314. 

 

Dimensión N°03: Analizar, en la tercera etapa, se analizó las causas de la demora en 

mantenimiento preventivo de montacargas (MP1), marca UNICARRIERS; para ello, 

con apoyo de los instrumentos de recolección de datos, información suministrada por 

parte de gerencia general y planificación de operaciones, se realizó el análisis de 

problemática utilizando el diagrama de espina de pescado o Kaoru Ishikawa para 

establecer las causas y efectos, desde el Minitab V19. 

 

 

Figura 14. Diagrama de Ishikawa para el mantenimiento preventivo. 
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Asimismo, se determinó la tabla de frecuencia de las causas de Ishikawa para elaborar 

nuestro diagrama de Pareto desde el programa Minitab Versión 2019, con la finalidad 

de identificar cuáles son esos veinte (20 %) de causas que nos originan el ochenta (80 

%) de problemas. 

 

Tabla 07. Frecuencias para valores en Pareto desde Minitab. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Se apreció en tabla N°07, que las causas que representan el 20 % y que nos producen 

80 % de los problemas son: falta de capacitación de los técnicos, inadecuado control 

y/o incompleto maletín de herramientas y equipos, así como la pérdida de estas y 

finalmente, el poco compromiso de los colaboradores en sus funciones técnicas y 

operativas.  
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Con ayuda del programa Minitab, se continuó con la elaboración de la Curva Cerrada, 

Distribución ABC o conocido como diagrama de Pareto. 

Figura 15. Diagrama de Pareto desde Minitab 19. 

 

Por otro lado, se realizó el DAP del servicio de mantenimiento preventivo, para analizar 

las actividades principales y determinar el tiempo estándar del mismo. La empresa en 

estudio indicó que para sus mantenimientos preventivos M.P.1 (250 horas), M.P.2 (500 

horas), M.P.3 (1000 horas) y M.P.4 (2000 horas) se han establecido los tiempos 

estándares de la Compañía Toyota. 
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Figura 16. Tiempos estándares de la empresa, modelo Toyota. 
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Dimensión N°04: Mejorar, en esta cuarta etapa, se propuso y desarrolló las mejoras 

para el adecuado funcionamiento del servicio de mantenimiento preventivo MP1. 

Propuesta de Mejora N°01: Capacitación a técnicos. 

Luego de la primera reunión y/o comité con la gerencia general y conformación de 

equipos de trabajo y responsabilidades, se invitó a reunión preliminar con los 02 

técnicos más antiguos de Lift Parts, el Sr. Jhony Zarate (Técnico Electricista) y Sr. 

Ricardo Temoche (Técnico Mecánico), con la finalidad de conocer sus primeras 

apreciaciones y comprometerlos para que desde la parte operativa incentiven y 

fomenten el compromiso de los demás técnicos en la aplicación del Seis Sigma y los 

beneficios que ello significaría para la empresa, para el desarrollo de nuevas y mejores 

oportunidades de laborar, incremento de rentabilidad y cuantificándose en más ingreso 

de dinero (servicios y/o venta) y oportunidad de bonificación al colaborador.  

Seguidamente, se brindó una charla de introducción sobre Seis Sigma, conceptos 

básicos, aplicaciones en la industria y servicios, así como ejemplos en el mundo y en 

el Perú; al finalizar esta primera sesión, al realizar las consultas y preguntas, los 

técnicos manifestaron una serie de dificultades y problemas en sus labores diarias, 

tales como falta de herramientas, no asignación de maletín de equipos y herramientas, 

desconocimiento de ciertas operaciones y aprendizaje del mismo en el día a día. 

La segunda capacitación, estuvo liderada por los 02 técnicos más antiguos y 

experimentados de Lift Parts, el cual tuvo como tema principal el procedimiento y 

operación del servicio de mantenimiento preventivo mensual en equipos montacargas, 

en dicha capacitación se elaboró el diagrama de operaciones del mantenimiento 

preventivo (12 operaciones y 06 inspecciones) dando un total de 18 actividades. 

Se determinó que la operación del desmontaje y montaje de horquillas generaba una 

demora pues los técnicos no realizaban esta actividad en orden, pues algunos 

indicaron que la actividad lo realizaban al inicio y otros manifestaron que lo hacían al 

final, en el diagrama de operación se determinó con ayuda de los técnicos más 
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experimentados que esta operación debe realizarse al inicio (desmontaje) y final 

(montaje). Por otro lado, en el mes abril, el gerente Sr. Luis Yagui, brindó una tercera 

capacitación a los técnicos con el tema técnicas para determinar el desgaste de 

cadenas y mangueras hidráulicas en montacargas, asimismo facilitó el adecuado uso 

de la regleta para la correcta determinación de la holgura de cadena. 

Finalmente, en el mes mayo, ya con el acuerdo en comité y/o equipo de trabajo 

DMAMC, se realizó la cuarta capacitación a los técnicos, nuevamente liderados por 

los técnicos Sr. Zarate y Sr. Temoche, quienes realizaron un recordatorio al diagrama 

de operaciones y correcto llenado de la hoja de inspección y reporte de servicios. 

Asimismo, debido a que los técnicos manifestaron en anteriores capacitaciones que 

otra de las operaciones en el servicio de mantenimiento preventivo que les generaba 

una demora era el drenaje de aceite de motor por no contar con las herramientas 

adecuadas (Tapón de Carter), se les confirmó la compra y/o renovación de 

herramientas y equipos (acuerdo y aprobación de equipo de trabajo y gerencia general 

de la empresa).  

Las reuniones de equipo de trabajo se llevaron control y evidencia mediante el acta de 

reunión FO.RH.01.02 (anexo N°17) y las capacitaciones a los técnicos mediante el 

formato FO.RH.01.01 (anexo N°19).  

Las evaluaciones de capacitaciones fueron la gestión eficaz del tiempo (anexo N°21), 

evaluación del MP1 (anexo N°22) y evaluación de No conformidades (anexo N°23). 

Es oportuno mencionar que, en coordinación con el área de seguridad (Srta. Layreth 

Zavala) prevencionista de LPS, se viene realizando charlas de 5 minutos sobre las 5 

S como recordatorio puesto que, la empresa ya tiene implementado la filosofía de 

clasificación, orden, limpieza, estandarización y disciplina en sus instalaciones.  
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        Figura 17. Capacitaciones a técnicos. 
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Propuesta de Mejora N°02: Revisión y/o modificación del DOP y DAP del 

Mantenimiento Preventivo. 

Inicialmente, en la primera reunión con el equipo de trabajo e invitación a los 02 

técnicos de montacargas más antiguos de la empresa, se preguntó sobre el porqué en 

las demoras del mantenimiento preventivo MP1, evidenciadas desde el reporte de 

servicio y encuesta de satisfacción del cliente, ante ello los técnicos invitados 

identificaron 02 demoras del procedimiento estándar tales como el desmontaje y 

montaje de horquillas (después de inspección del mástil y antes del drenaje de aceite 

de motor) así como demora en cambio de filtros y liberación del tapón de Carter. 

Es así, que se procedió a revisar el D.O.P. y D.A.P, tomando de referencia el diagrama 

y/o esquema estándar que la empresa ha implementado como referencia a Toyota 

Industrial Equipment (figura N°16). 

La actividad fue verificada por el técnico mecánico Sr. Temoche, para la cual desarrolló 

las operaciones conforme al DOP propuesto con un total de 18 actividades (12 

operaciones y 06 inspecciones), con un tiempo total de 155 minutos para las 

operaciones, 65 minutos para el total de inspecciones y 10 minutos para completar el 

reporte de servicio y/u Orden de Trabajo. 

Hay que mencionar que la actividad del montaje de horquillas, que se realizaba 

después de inspección del mástil de elevación, fue trasladada hasta después de la 

inspección sistema eléctrico, justo un paso antes de la prueba de funcionamiento de 

equipo y/o entrega de este. 

El tiempo estándar estuvo determinado por un tiempo total de 220 minutos o 3.5 horas, 

mismo tiempo objetivo que se ingresó en la determinación de capacidad del proceso 

(Cp) y Nivel Sigma (Z) desde el programa Minitab Versión 19, tanto para la evaluación 

Pre-Test (2 meses antes) y evaluación Post-Test (2 meses después). 
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Figura 18. Propuesta DOP del Mantenimiento Preventivo. 
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Figura 19. Propuesta DAP del mantenimiento preventivo. 
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Propuesta de Mejora N°03: Compra y/o renovación de herramientas y materiales para 

los técnicos. 

En la primera reunión con los técnicos, varios de ellos manifestaron la falta de 

herramientas, indicaron que no contaban con llave de boca N°13, llave N°10 tanto de 

boca como de corona, falta de herramienta llamada zuncho para desmontaje de 

diferentes tipos de filtros entre otros. 

Debido a ello, en segunda reunión del equipo de trabajo DMAMC, se planteó un 

inventario general del stock de herramientas, verificando entre los resultados del 

inventario el mal de estado de llaves mixta 15” y 17”, averiado el imán tipo extensor, 

no operativo 02 alicates universales, 03 engrasadores en pésimo estado, 01 gata 

hidráulica defectuosa, 02 destornilladores planos y 02 destornillador estrella 

malogrados y/o inservibles y sin stock de alicate seguro Seeger tanto para exteriores 

como interiores. 

En tercera reunión de comité y con la aprobación de la gerencia general, se acordó 

renovar el maletín básico del taller con la compra de herramientas de la marca Stanley: 

12 llaves mixtas (de 8 mm hasta 19 mm), 03 rache (1/2”, ¼”, 3/8”), 03 cardánica, 01 

juego llave Allen, 01 juego llave Torx, 09 dados tubulares con encaste rache ¼”, 10 

llaves tubulares con encaste rache 3/8”, 06 dados tubulares con encaste rache ½”, 18 

dados (de 4mm al 32 mm), 03 extensiones, 01 palanca corrediza, 02 destornillador 

estrella, 02 destornillador plano, 02 destornillador de golpe, 01 alicate mecánico, 01 

alicate de punta (anexo N°28). 

Si bien es cierto, las herramientas antes mencionadas correspondían a un maletín 

básico, ello fue complementado con 01 alicate a presión, llave mixta de 22”, 24” y 27”, 

un zuncho genérico, 01 multitester y 01 pinza amperimétrica marca Fluke. 
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Figura 20. Cargo de entrega de Herramientas de Trabajo. 
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Propuesta Mejora N°04: Implementación de la Política de Bonificación. 

En la misma reunión dónde se aprobó la compra y/o renovación de herramientas para 

los técnicos (3ra reunión de equipo), también se acordó implementar la Política de 

Bonificación, el cual empezará a regir desde mayo del presente año y aplicará a todo 

colaborador técnico de montacargas en las diferentes actividades del mantenimiento 

preventivo y/o correctivo. 

Se definió un monto de S/. 20.00 por cada reporte de servicio u orden de trabajo bien 

realizado, sin que ello signifique un reclamo del cliente, aplicando el nuevo 

procedimiento estándar del servicio de mantenimiento preventivo. 

Asimismo, si existiese reclamo de algún cliente, se penalizará al técnico con el mismo 

monto de bonificación, el cual será descontado en el siguiente trabajo y/o actividad; 

sin embargo, cabe precisar que la penalización por reclamo no afectará la 

remuneración principal del técnico y solo será reducible de su bonificación obtenida 

(figura 21). 

 

Tabla 08. Montos de Bonificación por trabajos realizados. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Figura 21. Publicación de Política de Bonificación.  
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Luego de las propuestas de mejoras aplicadas en la empresa durante los meses de 

desarrollo, se procedió nuevamente a medir la capacidad de proceso y el nivel sigma, 

aunque primero verificamos con el test de normalidad, para determinar si el Valor P 

procede de una población normal. 

Prueba de Normalidad (Post Test). 

La muestra corresponde a los 2 meses de evaluación posterior a la mejora, los 

resultados indican que tenemos una desviación estándar de 0.5357, un valor de 

Anderson & Darling de 0.646 y un Valor P igual a 0.087, como este último es mayor a 

0.05, significa que los datos si corresponden a una población normal. 

 

 

Figura 22. Test de Normalidad luego de mejora. 
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Capacidad del Proceso Post Test: 

Con la mejora implementada, se procedió a determinar la nueva capacidad del proceso 

post test del mantenimiento preventivo en la empresa Lift Parts, recordemos que los 

valores para especificación superior (ES) es igual a 5.5 horas y especificación inferior 

(EI) igual 2.3 horas.  

La capacidad del proceso después de la mejora reflejó como resultado un Cp. igual a 

1.04 y CpK igual a 1.00, lo que demuestra que aumento con respecto al inicio y es 

adecuado para el trabajo, pero requiere un control estricto. 

 

 

Figura 23. Capacidad del Proceso después de mejora. 
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Nivel Sigma Posterior a la Prueba: 

Finalmente, con la Prueba de Normalidad y Capacidad de Proceso después de la 

mejora, se determinó el nuevo nivel sigma del proceso, obteniéndose un valor de 2.89 

(Nivel Z) y en cantidad de defectos por millón (DPMO) igual a 1 896.02 a corto plazo, 

significando una mejora con respecto al inicio del proceso. 

 

 

Figura 24. Nivel Sigma después de la mejora. 
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Dimensión N°05: Controlar, en esta última etapa, como plan de control se elaboró el 

manual de procedimiento del mantenimiento preventivo (figura 27) con el fin de 

mantener y estandarizar el D.O.P. y D.A.P., así como el correcto llenado del reporte 

de servicio y/u Orden de trabajo (anexo N°32). Asimismo, se verificará el desarrollo y 

cumplimiento de la Política de acción y/o bonificación, mediante las encuestas de 

satisfacción al cliente y finalmente con ayuda de los gráficos de control, se determinará 

en forma mensual la variación de capacidad de proceso (Cp) y Nivel Sigma (Z) del 

mantenimiento preventivo MP1 o 250 horas mensual. 

En la figura N°25, la Media y Variación del proceso es constante y/o estable. Ningún 

subgrupo se encuentra fuera de control en la gráfica Xbarra. Esta gráfica de control 

nos ayuda a supervisar el control del proceso.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 25. Gráfica de Control Post-Test. 
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Tabla 09. Comparación usando Minitab 19. 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

Figura 26. Propuesta programa anual de Auditorías en Lift Parts. 
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Figura 27. Elaboración de manual de procedimiento MP1 en Lift Parts. 
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Por último, en base a dimensiones de variable dependiente, se procedió nuevamente 

a recolectar información de órdenes de trabajo y tiempos de atención del servicio 

mantenimiento preventivo después de la mejora. 

 

Tabla 10. Post-Test Variable Dependiente: Productividad, Dimensión Eficacia. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 11. Post-Test Variable Dependiente: Productividad, Dimensión Eficiencia. 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 12. Resumen Post-Test Variable Dependiente Productividad. 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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En Tabla N°12, se evidenció que la empresa obtuvo una mejora en eficacia igual a 

87,67 %, asimismo un nuevo valor de 79,48 % en eficiencia, y como nuevo resultado 

en productividad = 69.70 %, logrando así, una mejora en su productividad del servicio 

de mantenimiento preventivo de montacargas. 

Comparativo de datos Pre-Test y Post-Test 

Luego de los valores obtenidos, se indicó en resumen los resultados comparativos del 

antes y después de la aplicación del Seis Sigma en la empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 28. Gráfico de comparación del antes y después. 
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Al aplicar el porcentaje de mejora con los resultados obtenidos, se verificó una mejora 

del 10.60% en productividad del servicio mantenimiento preventivo Montacargas de 

Lift Parts. 

Evaluación Económico Financiero 

Se presentó el presupuesto de la aplicación Seis Sigma en la empresa Lift Parts. 

Tabla 13. Costos de Recursos Humanos. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 14. Costos de Materiales, Herramientas y Equipos. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 15. Flujo de Caja. 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 16. Resumen del análisis económico financiero. 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Para la evaluación financiera, se determinó el Costo de Oportunidad (Cok) o Tasa de 

Descuento de la siguiente forma: 

- Riesgo País Perú: 1.55% (Fuente: JP Morgan). 

- Impuesto a la Renta: 29.5% (Fuente: Decreto Legislativo N°1261). 

- Beta Desapalancado: 0.87 (Fuente: Damodaran OnLine). 

- Devaluación: 3.60% (Fuente: Bloomberg). 

- Rentabilidad del Mercado: 10.24% (Fuente: Damodaran On-Line). 

- Prima Riesgo de Mercado: 0.84% (Fuente: Damodaran On Line). 

No hubo financiamiento o préstamos con el banco, ante la cual el Valor Cok = 14.49% 

En la tabla N°16, se apreció que, la evaluación del Beneficio-Costo es de 1.10, lo que 

nos señaló que el valor es mayor a 1, es decir, la aplicación del Seis Sigma va a 

generar ingresos, por cada unidad monetaria que se invierta (S/.1.00) se recibirá una 

ganancia de S/.0.10 centavos de Nuevo Sol. Por otro lado, el periodo de recupero es 

de 4,03 meses. 

Asimismo, el valor del VAN es igual a 1152.19, por consiguiente, se aceptó el proyecto 

por ser un valor positivo (mayor a 0); mientras que el valor TIR es igual a 22,65%, por 

consecuencia, también se acepta el proyecto por ser mayor a la tasa de descuento o 

Cok. 
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3.6  Método de Análisis de Datos 

 

Se empleó el análisis descriptivo de datos y análisis inferencial de datos, para 

ello, tanto el software o programa IBM SPSS Statistics V 26 y Microsoft Excel 

365 fueron utilizados para este fin. 

 

Análisis Descriptivo de Datos 

La presente tesis contó con una base de datos de la variable dependiente que 

se visualizó por sus fichas de registro de datos (Pre-Test y Post-Test) de la 

aplicación Seis Sigma para la mejora de productividad, de igual forma, la data 

fue recopilada y graficada, tabulada y analizada en hoja de cálculo Microsoft 

Excel 365. 

 

Análisis Inferencial de Datos 

Se utilizó el programa SPSS Statistics V 26, bajo la prueba de normalidad de 

Kolmogorov Smirnov, ya que la muestra es mayor a 30.  

Siendo las reglas de decisión: 

Si el nivel de significancia es menor o igual a 0.05, los datos de la muestra no 

derivan de una distribución normal. 

Si el nivel de significancia es mayor a 0.05, los datos de la muestra derivan de 

una distribución normal. 
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3.7  Aspectos éticos 

 

La presente tesis se preparó mediante una recopilación de fuentes verídicas, 

teniendo en cuenta lo verídico de los resultados, respetando la propiedad 

intelectual, responsabilidad ética y social.  

 

Primeramente, se solicitó autorización a la empresa Lift Parts Service, 

representada por el Ing. Luis Yagui Akamine, para levantar información con 

fines estrictamente académicos (anexo N°04). 

 

Asimismo, la tesis de investigación fue desarrollada respetando la normativa 

ISO 690 y verificando el porcentaje de similitud a través del reporte Turnitin 

(anexo N°05). 

 

Finalmente, se tomó en cuenta la Resolución de Consejo Universitario N°0340-

2021/UCV, dónde se aprueba la actualización del Código de Ética de la 

Universidad César Vallejo (anexo N°06). 
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IV. RESULTADOS 

 

Análisis Descriptivo de Eficacia 

En la siguiente tabla, se indicaron los datos obtenidos del registro de dimensión 

Eficacia (Pre y Post-Test) para analizar la mejora en la aplicación de Seis Sigma. 

Tabla 17. Procesamiento de casos-Eficacia. 

Eficac. 

CasosA 

VálidoA PerdidosA TotalA 

N  Porcentaj.D N  Porcentaj.W N  Porcentaj.Z 

Previo 50 100.0% 0 0.0% 50 100.0% 

Posterior 50 100.0% 0 0.0% 50 100.0% 

 
Fuente: SPSS 26. 

 

En Tabla N°17 se apreció que todos los datos son válidos. Asimismo, se muestra la 

gráfica del análisis descriptivo de la Eficacia. 

 

Figura 29. Eficacia previo y posterior a la aplicación Seis Sigma. 
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Tabla 18. Resultado estadístico de la Eficacia. 

Descriptivos EficaciaB 

 EstadísticB ErrorAestánd 

Previo MediaB .8130 .01163 

95% de intervalo de 

confianzaApara la media 

LímiteAinferior .7896  

LímiteAsuperior .8363  

Media recortada al 5% .8213  

MedianaB .8333  

VarianzaB .007  

DesviaciónBestándarB .08223  

MínimoB .40  

MáximoB .92  

RangoB .52  

RangoBintercuartilB .08  

AsimetríaB -2.772 .337 

CurtosisB 12.174 .662 

Posterior MediaB .8767 .01053 

95% de intervalo de 

confianzaBpara la media 

LímiteAinferior .8555  

LímiteAsuperior .8978  

MediaArecortada al 5% .8867  

MedianaC .9000  

VarianzaC .006  

DesviaciónCestándar .07447  

MínimoC .50  

MáximoC .94  

RangoC .44  

RangoCintercuartil .06  

AsimetríaC -3.052 .337 

CurtosisC 12.831 .662 

 
Fuente: SPSS 26. 

 

En tabla N°18, se observó que la Media es 0.8130 (antes de la mejora) y 0.8767 

(después de la mejora), mientras que la mediana fue igual a 0.8333 (Pre-Test) y 0.9 

(Post-Test). 
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Análisis Descriptivo de Eficiencia 

Tabla 19. Procesamiento de casos-Eficiencia. 

 

Eficienci. 

CasosD 

VálidoD PerdidosD TotalD 

N PorcentajeD N PorcentajeD N PorcentajeD 

Previo 50 100.0% 0 0.0% 50 100.0% 

Posterior 50 100.0% 0 0.0% 50 100.0% 

 

Fuente: SPSS 26. 

En la Tabla N°19, también validamos que todos los datos fueron procesados en su 

totalidad. 

 

Figura 30. Eficiencia previo y posterior a aplicación Seis Sigma. 
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Tabla 20. Resultado estadístico de la Eficiencia. 

Descriptivos 

 Estadístic.E ErrorEestánda 

Previo MediaE .7759 .01279 

95% de intervalo de 

confianzaEpara la media 

LímiteEinferior .7502  

LímiteEsuperior .8016  

MediaErecortada al 5% .7834  

MedianaE .8233  

VarianzaE .008  

DesviaciónEestándar .09042  

MínimoE .54  

MáximoE .85  

RangoE .31  

RangoEintercuartil .14  

AsimetríaE -1.294 .337 

CurtosisE .145 .662 

Posterior MediaF .7948 .01253 

95% de intervalo de 

confianzaFpara la media 

LímiteFinferior .7697  

LímiteFsuperior .8200  

MediaFrecortada al 5% .8021  

MedianaF .8438  

VarianzaF .008  

DesviaciónFestándar .08859  

MínimoF .56  

MáximoF .86  

RangoF .30  

RangoFintercuartil .14  

AsimetríaF -1.294 .337 

CurtosisF .083 .662 

 
Fuente: SPSS 26 

 

En tabla N°20 apreciamos que la Media es 0.7759 (data del antes) y 0.7948 (data 

posterior), asimismo, la mediana igual a 0.8233 (Pre) y 0.8438 (Post). 
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Análisis Descriptivo de Productividad 

 

Tabla 21. Procesamiento de casos-Productividad. 

 

 ProductividadG 

CasosG 

VálidoG PerdidosG TotalG 

N Porcentaj.G N Porcentaj.G N Porcentaj.G 

 Previo 50 100.0% 0 0.0% 50 100.0% 

 Posterior 50 100.0% 0 0.0% 50 100.0% 

 
Fuente: SPSS 26. 

 

La tabla N°21, tal como en las anteriores tablas, verificamos que toda la data fue 

procesada en su totalidad de la muestra. 

 

 

Figura 31. Productividad previo y posterior a la aplicación Seis Sigma. 
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Tabla 22. Resultado estadístico de Productividad. 

Descriptivos 

 Estadístic.H ErrorHestánda 

Productivid. Previo MediaH .6302 .01342 

95% de intervaloHde 

confianzaHpara la media 

LímiteHinferior .6032  

LímiteHsuperior .6571  

MediaHrecortada al 5% .6382  

MedianaH .6559  

VarianzaH .009  

DesviaciónHestándarH .09492  

MínimoH .33  

MáximoH .73  

RangoH .41  

RangoHintercuartilH .13  

AsimetríaH -1.136 .337 

CurtosisH .997 .662 

Productivid. Posterior MediaH .6970 .01413 

95% de intervaloHde 

confianzaHpara laHmedia 

LímiteHinferior .6686  

LímiteHsuperior .7254  

MediaHrecortada al 5%H .7052  

MedianaH .7347  

VarianzaH .010  

DesviaciónHestándarH .09995  

MínimoH .42  

MáximoH .80  

RangoH .38  

RangoHintercuartil .14  

AsimetríaH -1.128 .337 

CurtosisH .342 .662 

 

Fuente: SPSS 26. 

 

En Tabla N°22, se observó que, la media de la productividad era 0.6302 (previo a la 

mejora) y 0.6970 (después de la mejora), lo que demuestra que la aplicación de Seis 

Sigma en Lift Parts Service mejoró la productividad en el servicio técnico. 
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Análisis Inferencial  

Para este análisis inferencial, fue necesario realizar un contraste de la hipótesis 

general y específicas mediante estadígrafos de comparación, por consiguiente, 

realizamos la prueba de normalidad, utilizando el criterio de Kolgomorov Smirnov, pues 

la muestra es mayor a 30. 

 

Regla de decisión: 

Si la significancia es ≤ 0.05, los datos de la muestra no proceden de una distribución 

normal. 

Si la significancia es > 0.05, los datos de la muestra proceden de una distribución 

normal. 

 

Analizando la Hipótesis General 

Ha: La aplicación Seis Sigma mejora la productividad en servicio técnico de 

montacargas en Lift Parts Service, Callao, 2022. 

 

Tabla 23. Prueba de Normalidad Productividad. 

 

.KolmogorovKSmirnova ShapiroKWilk. 

Estadístic. .glK .SigK Estadístic. .glK .SigK 

Productivid. Previo .152 50 .006 .888 50 .000 

Productivid. Posterior .177 50 .000 .852 50 .000 

a. CorrecciónKde significaciónKde Lilliefors 

 

Fuente: SPSS 26. 

 

En tabla N°23, apreciamos que la significancia de la productividad previo a la mejora 

es mayor a 0,05; mientras que posterior a la mejora es menor a 0,05. Por esto, y de 
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acuerdo con la regla de decisión queda evidenciado que el antes tiene comportamiento 

Paramétrico y el después tiene comportamiento No Paramétrico. De esta forma para 

establecer y/o determinar si la productividad ha mejorado, se procedió a realizar el 

análisis utilizando el estadígrafo Wilcoxon. 

 

Contrastación de la Hipótesis General 

Ho: La aplicación Seis Sigma no mejora la productividad en servicio técnico de 

montacargas en Lift Parts Service, Callao, 2022. 

Ha: La aplicación Seis Sigma sí mejora la productividad en servicio técnico de 

montacargas en Lift Parts Service, Callao, 2022. 

 

Tabla 24. Estadísticos descriptivos de la Productividad. 

EstadísticosMdescriptivos. 

 N .MediaM 

.Desv. 

.DesviaciónM .MínimM .MáximM 

Productivid. Previo. 50 .6302 .09492 .33 .73 

Productivid. Posterior. 50 .6970 .09995 .42 .80 

 

MRangos 

 N 

.RangoM 

.promedioN 

.SumaNde. 

.rangosN 

Productivid. Post. 

Productivid. Pre. 

.RangosMnegativ. 0a. .00 .00 

.RangosMpositiv. 50b. 25.50 1275.00 

.EmpatesM 0c.   

.TotalM 50.   

a. Productiv. Pos < Productiv.Pre 

b. Productiv. Pos > Productiv.Pre 

c. Productiv. Pos = Productiv.Pre 

 

Fuente: SPSS 26. 
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Tabla 25. Analizando Significancia de Productividad. 

 

Estadístic-de-pruebaa 

 

.Productiv. Posterio 

.Productiv. Previo 

Z -6.154b 

Sig. AsintóticaÑ(bilateral). .000 

a. Prueba de rangos con signo de WilcoxonÑ 

b. Se-basa-en-rangos-negativos. 

 

Fuente: SPSS 26. 

 

En la tabla N°25, se verificó el valor de significancia de la prueba realizada con el 

estadígrafo Wilcoxon es menor a 0.05, por lo tanto, de acuerdo con la regla de decisión, 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, la aplicación Seis Sigma 

sí mejora la productividad en servicio técnico de montacargas en Lift Parts Service 

SAC, Callao, 2022. 

Analizando la Hipótesis Específica - Eficacia 

Ha: La aplicación Seis Sigma mejora la eficacia en servicio técnico de montacargas en 

Lift Parts Service, Callao, 2022. 

Tabla 26. Prueba Normalidad de Eficacia. 

 

KolmogorovOSmirnova. ShapiroOWilk. 

Estadístic .glO .SigO Estadístic .glO .SigO 

. Previo .150 50 .007 .770 50 .000 

. Posterior .243 50 .000 .693 50 .000 

a. Corrección-de-significación-de-Lilliefors. 

 

Fuente: SPPS 26. 
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En tabla N°26, apreciamos la significancia de la eficacia antes de la mejora es mayor 

a 0.05, mientras que después de la mejora es menor a 0.05. Por esto, y de acuerdo 

con la regla de decisión queda evidenciado que el pretest tiene comportamiento 

Paramétrico y el post-test tiene comportamiento No Paramétrico. De esta forma para 

determinar y/o establecer si la eficacia ha mejorado, se procedió a realizar el análisis 

utilizando el estadígrafo Wilcoxon. 

 

Contrastación de la Hipótesis Eficacia 

Ho: La aplicación Seis Sigma no mejora la eficacia en servicio técnico de montacargas 

en Lift Parts Service, Callao, 2022. 

Ha: La aplicación Seis Sigma sí mejora la eficacia en servicio técnico de montacargas 

en Lift Parts Service, Callao, 2022. 

Tabla 27. Estadísticos descriptivos de Eficacia. 

AEstadísticos descriptivos 

 N .MediaP .DesvPDesviación. .MínimP .MáximP 

.Pre.Test. 50 .8130 .08223 .40 .92 

.Post.Test. 50 .8767 .07447 .50 .94 

 

PRangos 

 N .RangoPpromed. Suma-de-rangos 

. Posterior – Previo. .RangosQnegativ. 0a .00 .00 

.RangosQpositiv. 50b 25.50 1275.00 

.EmpatesQ 0c   

.TotalQ 50   

a. Pos  < Pre. 

b. Pos  > Pre. 

c. Pos  = Pre. 

 

Fuente: SPSS 26. 



88 
 

Tabla 28. Analizando Significancia de Eficacia. 

QEstadístic-de-pruebaa. 

 .PostTest. – .PreTest. 

Z -6.155b 

Sig. AsintóticaQ(bilateral). .000 

a. Prueba-de-rangos-con-signo-de-WilcoxonX 

b. Se-basa-en-rango-negativosX 

 

Fuente: SPSS 26. 

 

En tabla N°28, se verificó que, el valor de significancia de la prueba realizada con el 

estadígrafo Wilcoxon es menor a 0.05, por consiguiente, de acuerdo con la regla de 

decisión, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, la aplicación 

Seis Sigma sí mejora la eficacia en servicio técnico de montacargas en Lift Parts 

Service SAC, Callao, 2022. 

 

Analizando la Hipótesis Específica – Eficiencia 

Ha: La aplicación Seis Sigma mejora la eficiencia en servicio técnico de montacargas 

en Lift Parts Service, Callao, 2022. 

 

Tabla 29. Prueba Normalidad de Eficiencia. 

 

WKolmogorovXSmirnova. WShapiroXWilk. 

  EstadísticX .glX .SigX   EstadísticX .glX .SigX 

. Previo .311 50 .000 .722 50 .000 

. Posterior .319 50 .000 .704 50 .000 

a. Corrección-de-significación-de-LillieforsX 

 

Fuente: SPSS 26. 
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En tabla N°29, apreciamos que la significancia de la eficiencia antes de la mejora es 

menor a 0.05, y después de la mejora también es menor a 0.05. De modo que, y de 

acuerdo con la regla de decisión queda evidenciado que el antes y después tienen 

comportamiento No Paramétrico. De esta forma para conocer y/o establecer si la 

productividad ha mejorado, se procedió a realizar el análisis utilizando el estadígrafo 

Wilcoxon. 

 

Contrastación de Hipótesis – Eficiencia 

Ho: La aplicación Seis Sigma No mejora la eficiencia en servicio técnico de 

montacargas en Lift Parts Service, Callao, 2022. 

Ha: La aplicación Seis Sigma Sí mejora la eficiencia en servicio técnico de 

montacargas en Lift Parts Service, Callao, 2022. 

 

Tabla 30. Estadísticos descriptivos de Eficiencia. 

ZEstadístico descriptivos 

 N .Media. .Desv. Desviación. .Mínim. .Máxim. 

.PreTest. 50 .7759 .09042 .54 .85 

.PostTest. 50 .7948 .08859 .56 .86 

ZRangos 

 N MRango.promed. .Suma.de.rango. 

.PostOTest – PreOTest. .RangosWnegativosZ 0a .00 .00 

.RangosWpositivosZ 49b 25.00 1225.00 

.EmpatesZ 1c   

.TotalZ 50   

a. Post-Prueb < Pre-Prueb 

b. Post-Prueb > Pre-Prueb 

c. Post-Prueb = Pre-Prueb 

 

Fuente: SPSS 26. 
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Tabla 31. Análisis de Significancia de Eficacia. 

 

SEstadísticos de pruebaa 

 .PostTest – PreTest. 

Z -6.093b 

Sig. AsintóticaS (bilateral). .000 

a. Prueba de rangos con signo de WilcoxonS 

b. Se basa en rangos negativos. 

 

Fuente: SPSS 26. 

 

En tabla N°31, se verificó si el valor de significancia de la prueba realizada con el 

estadígrafo Wilcoxon es menor a 0.05, por consiguiente, de acuerdo con la regla de 

decisión, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, la aplicación 

Seis Sigma sí mejora la eficiencia en servicio técnico de montacargas en Lift Parts 

Service SAC, Callao, 2022. 
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V. DISCUSIÓN 

 

La investigación se desarrolla en la empresa Lift Parts Service S.A.C. donde se brinda 

servicio de mantenimiento y correctivo de carretillas hidráulicas autopropulsadas o 

montacargas, se tuvo como principal objetivo, determinar cómo la aplicación Seis 

Sigma mejora la productividad en servicio técnico de montacargas en LPS, Callao, 

2022. 

La empresa en estudio presentaba una reducción en sus atenciones del servicio de 

mantenimiento preventivo debido a la demora en tiempos de entrega y/o reparación 

del mantenimiento preventivo M.P.1 (250 horas), M.P.2 (500 horas), M.P.3 (1000 

horas) y M.P.4 (2000 horas), no se contaba con un proceso de operaciones 

estandarizados; técnicos con alta rotación y sin capacitaciones en sus funciones 

técnicas; no existía un control de herramientas y pérdidas de las mismas; y finalmente 

el personal no se encontraba comprometido con la organización. 

Por ello, se muestra la confrontación de la investigación con relación a la variable 

dependiente y sus dimensiones: 

De acuerdo con los resultados del análisis de la productividad, el promedio antes de la 

aplicación del Seis Sigma registra un 63.02 % y después de la aplicación un 69.70 %, 

es decir, un 10.60% de mejora. Asimismo, se aprecia, que la media de productividad 

del antes (Pre-Test) es menor a la media del después (Post-Test), por consiguiente, al 

realizar la contrastación de la hipótesis y cumplirse el valor de significancia menor a 

0.05 con el estadígrafo de Wilcoxon, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis alterna de la investigación de tesis, entonces se puede confirmar que la 

aplicación Seis Sigma sí mejora la productividad en el servicio técnico de montacargas 

de Lift Parts. 

De igual forma, los resultados del análisis de la eficacia, el promedio antes de la 

aplicación Seis Sigma indica un valor de 81,30% y posterior a la aplicación un valor de 

87,67%, se registra una mejora del 7,84%. Además, la media de la eficacia del antes 
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(Pre.Test) es menor a la media del después (Post.Test), por lo tanto, al realizar la 

contrastación de la hipótesis y cumplirse un valor de significancia menor a 0.05 con el 

estadígrafo de Wilcoxon, se descarta la hipótesis nula y se aprueba la hipótesis alterna, 

afirmando que la aplicación Seis Sigma si mejora la eficacia en el servicio técnico de 

montacargas de LPS. 

Asimismo, con los resultados del análisis de la eficiencia, el promedio antes de la 

aplicación Seis Sigma refleja un 77,59% y luego de la mejora un valor de 79,48%, se 

confirma una mejora del 2,44%. Luego, se efectúa la contrastación de hipótesis y al 

cumplirse un valor de significancia asintótica menor a 0.05 con el estadígrafo de 

Wilcoxon, se desecha la hipótesis nula y se afirma la hipótesis alterna, confirmando 

que la aplicación Seis Sigma si mejora la eficiencia en el servicio técnico de 

montacargas de LPS. 

De igual manera, se compara los resultados de la tesis con los autores internacionales 

y nacionales presentados en los antecedentes de la tesis: 

Se contrasta nuestro resultado de variable dependiente con la investigación de 

Obregón y Valentín (2021) con su tesis Propuesta de la metodología Six Sigma para 

incrementar la productividad en la empresa metalmecánica técnicos industriales 

Chaya EIRL, donde se incrementa la productividad de ejecución de tolvas en un 26%, 

asimismo un incremento de la productividad en fabricación de uñas del 22% y 

finalmente un aumento de productividad del 60% en el servicio de instalación de 

botellas hidráulicas. 

Con respecto a la investigación de Calderón (2020) con su tesis Implementación de la 

metodología Lean Six Sigma para mejorar la productividad en una empresa de 

plásticos, los resultados indicaron una mejora en la productividad de 90% hasta 96%, 

logrando mejoras y cambios importantes en su proceso productivo. 

Quispe (2020) con título de tesis, Aplicación de la metodología Six Sigma y su efecto 

en la productividad de la empresa Caleb LTDA, donde los resultados tuvieron efecto 

positivo en la productividad de la empresa, que logró aumentar en 21.13% la 
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productividad total, y aplicó el estadígrafo T-Student para realizar la prueba de 

contrastación de hipótesis obteniendo un 0.00 de valor de significancia, lo que permitió 

la admisión de la hipótesis alterna. 

De igual manera, la tesis de investigación de Chávez y López (2020) con título 

Aplicación del Six Sigma para mejorar la productividad del área de soldadura de la 

empresa BYV IESEMIN, obtuvieron un incremento de la productividad del 36%, 

generando mejoras en sus procesos, y mediante el estadígrafo T Student, se 

determinó el valor de significancia igual a 0.00, rechazando la hipótesis nula y 

aceptando la hipótesis alterna de la investigación. 

Huamán (2019) en su tesis Seis Sigma para mejora de la productividad en la 

fabricación de pañales de la línea Nazca, Santa Clara refleja que la media de 

productividad está en 68,1% al inicio, después de la aplicación Seis Sigma la media se 

incrementa hasta 78,56%, es decir el incremento es del 9,85% en productividad. Para 

la contrastación de hipótesis de la eficacia, eficiencia y productividad se utiliza el 

estadígrafo de Wilcoxon rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna. 

Finalmente, la investigación de Aguilar (2018) con título de tesis Six Sigma para 

mejorar la productividad en una empresa procesadora de maca, donde se obtiene un 

incremento de productividad de un 88.45% a un 95.59%, siendo un 7.14% el 

porcentaje de mejora. 

 

Por otro lado, en el desarrollo de tesis de investigación se determinó la capacidad del 

proceso en un valor de 0.68 (Pre-Test) y 1.04 (Post-Test), asimismo el nivel sigma 

inicial tuvo un valor de 1.70 (antes de la aplicación) y 2.89 (después de la aplicación). 

 

A continuación, se contrasta los valores de la variable independiente con la 

investigación de Cubas (2021) con título de tesis La metodología Six Sigma y su efecto 

en los costos de servicios de transporte de la empresa CJV, donde el nivel sigma 
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mejoró de 1.86 a 2.92 y para su capacidad de proceso (Cp) de un valor inicial de 0.76, 

se mejoró hasta llegar a un valor de 1.05. 

De la misma forma, el trabajo de investigación de Villano (2018) con título 

Implementación de la metodología Six sigma para mejorar el nivel de servicio del 

despacho a domicilio desde el centro de distribución Saga Falabella, donde el Cp inicial 

fue 0.95 (mes mayo), 0.94 (mes junio) y 0.82 (mes julio), datos Pre-Test, posterior a 

su mejora, los valores fueron 0.95 (mes agosto), 1.41 (mes setiembre) y 1.60 (mes 

octubre). 

Finalmente, la investigación de Medina (2017) con título Aplicación de la metodología 

del Seis Sigma en la mejora de la calidad del servicio de mantenimiento industrial en 

la empresa J Ingenieros SAC, donde se indicó un CpK igual a 0.42 y valor sigma de 

1.26; posterior a la aplicación de la mejora, los valores Post-Test fueron un Cpk igual 

a 1.14 y un nuevo valor sigma igual a 3.42. 

 

Entre las fortalezas que podemos mencionar para el desarrollo y aplicación se cuenta 

con el visto bueno de la gerencia general en compra de herramientas y equipos para 

el personal técnico, así también la aprobación de la política de bonificaciones; por otro 

lado como debilidades podemos mencionar que las reuniones con todos los técnicos 

involucrados se daban en forma presencial 1 vez por mes, ya que 4 de ellos se 

encuentran destacados en otras sedes, siendo participes de las demás reuniones en 

forma virtual o videollamadas. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

 

Las conclusiones de la tesis de investigación van en concordancia con los objetivos 

planteados y plasmados mediante la matriz de consistencia, por ello, se menciona lo 

siguiente: 

 

1.- Con la aplicación Seis Sigma se logró mejorar la productividad en el 

servicio técnico de montacargas de Lift Parts Service SAC, previo a la aplicación 

de la metodología Seis Sigma la productividad se encontraba en un valor de 

63.02 %, para luego alcanzar un valor de 69.70 %, concluyendo que, con la 

aplicación Seis Sigma se mejoró la productividad de Lift Parts en un 10,60%. 

 

2.- Con la aplicación Seis Sigma se logró mejorar la eficacia en el servicio 

técnico de montacargas de Lift Parts Service SAC, ya que previamente a su 

aplicación de mejora presentaba un índice de eficacia de 81.30 %, para luego 

convertirse en 87.76%, es así, que se concluye que, con la aplicación de Seis 

Sigma se mejoró la eficacia de Lift Parts en un 7.84 %. 

 

3.- Con la aplicación Seis Sigma se logró mejorar la eficiencia en el servicio 

técnico de montacargas de Lift Parts Service SAC, puesto que previamente a 

su aplicación de mejora presentaba un índice de eficiencia de 77.59 %, para 

luego convertirse en 79.48%, mediante los resultados expuestos se concluye 

que, con la aplicación de Seis Sigma se mejoró la eficiencia de Lift Parts en un 

2.44 %. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Las recomendaciones que se puede mencionar en relación con las conclusiones son: 

 

1.- Conforme a la mejora de la productividad en el servicio técnico de 

montacargas en la empresa Lift Parts Service SAC, se recomienda seguir 

aplicando la metodología Seis Sigma mediante el registro de información a 

través de las Órdenes de Trabajo y/o reporte de servicio para que sean 

verificados y evaluados en forma mensual desde el programa Minitab en su 

versión 19. Asimismo, considerar la elaboración de un programa y/o plan de 

mantenimiento centrado en la confiabilidad (RCM), luego de ello, continuar con 

una planificación y/o programa de mantenimiento productivo total (TPM). 

 

2.- Con referencia a la mejora de la eficiencia en el servicio técnico de 

montacargas en la empresa Lift Parts Service SAC, se recomienda continuar 

con las capacitaciones al personal técnico, reduciendo la rotación o fuga del 

colaborador capacitado. 

 

 

3.- Con respecto a la mejora de la eficacia en el servicio técnico de 

montacargas en la empresa Lift Parts Service SAC, se recomienda dar 

seguimiento a las encuestas de satisfacción del cliente, con la finalidad de 

evaluar las sugerencias y/o requerimientos para brindar cada día un mejor 

servicio en el mantenimiento preventivo de montacargas. 
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https://www.scopus.com/record/display.uri?eid=2-s2.0-85018841213&origin=resultslist&sort=plf-f&src=s&st1=servicios%25productividad%25&sid=6597a4fae4120fcd4e54829a1623eb65&sot=b&sdt=b&sl=39&s=TITLE-ABS-KEY%28servicios%25productividad%25%29&relpos=14&citeCnt=6&searchTerm=&featureToggles=FEATURE_NEW_DOC_DETAILS_EXPORT:1
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https://www.scopus.com/record/display.uri?eid=2-s2.0-85073615383&origin=resultslist&sort=plf-f&src=s&st1=Seis+Sigma&nlo=&nlr=&nls=&sid=8dc069de3ba48a1b0c40c7d761b6ecb9&sot=b&sdt=b&sl=15&s=ALL%28Seis+Sigma%29&relpos=154&citeCnt=1&searchTerm=&featureToggles=FEATURE_NEW_DOC_DETAILS_EXPORT:1
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https://www.scopus.com/record/display.uri?eid=2-s2.0-85073615383&origin=resultslist&sort=plf-f&src=s&st1=Seis+Sigma&nlo=&nlr=&nls=&sid=8dc069de3ba48a1b0c40c7d761b6ecb9&sot=b&sdt=b&sl=15&s=ALL%28Seis+Sigma%29&relpos=154&citeCnt=1&searchTerm=&featureToggles=FEATURE_NEW_DOC_DETAILS_EXPORT:1
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Anexo N°01. Matriz de Consistencia. 

 

 

 

 



 

Anexo N°02. Matriz de Operacionalización. 

 

 

 



 

 



 

Anexo N°03. Carta de Autorización de Investigación de Empresas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo N°04. Carta de Autorización Lift Parts Service S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo N°06. Resolución de Consejo Universitario No 340-2021/UCV. 



 

Anexo N°07. Certificados de Validación de Instrumentos. 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

Anexo N°08. Ficha recolección de datos, Dimensión Eficacia. 

 



 

 

Anexo N°09. Ficha recolección de datos, Dimensión Eficiencia. 

 



 

Anexo N°10. Ficha recolección de datos, Productividad. 

 



 

Anexo N°11. Acta del Proyecto (Project Charter). 

 

 



 

Anexo N°12. Ficha de encuesta de satisfacción al cliente. 

 

 



 

Anexo N°13. Toma de Tiempos Pre-Test (antes de la mejora). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo N°14. Toma de Tiempos Post-Test (después de la mejora). 

 



 

Anexo N°15. Cronómetro Digital marca Extech, modelo 365535. 

 

 

 

 

 



 

Anexo N°16. Plano Taller LPS – Diagrama de Recorrido. 

 

 

 



 

Anexo N°17. Formato Acta de Reunión de Equipo de Trabajo. 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

Anexo N°18. Acta de Reuniones de Equipo DMAMC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

Anexo N°19. Formato Registro de asistencia de capacitación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo N°20. Registro de asistencia de capacitación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo N°21. Formato Evaluación – Gestión Eficaz del Tiempo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo N°22. Formato Evaluación – Mantenimiento Preventivo MP1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo N°23. Formato Evaluación – No Conformidades. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo N°24. Presentación en exposición Lift Parts Service S.A.C. (PPT). 

 

 

 

 



 

Anexo N°25. Presentación y recordatorio 5 S (PTT). 

 

 



 

 



 

 

Anexo N°26. Evidencia Fotográfica de Capacitaciones en Lift Parts Service S.A.C. 



 

Anexo N°27. Inventario Herramientas y/o Equipos. 

 

 

 



 

Anexo N°28. Compra de Herramientas Básicas (Maletín de herramientas).



 

Anexo N°29. Formato Cargo Entrega de Herramientas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo N°30. Cargo Entrega de Herramientas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo N°31. Evidencia Fotográfica de compra y/o renovación de Herramientas. 

 



 

 



 

Anexo N°32. Manual de Procedimiento Mantenimiento Preventivo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

Anexo N°33. Guías de Remisión de Lift Parts Service S.A.C. 



 

 



 

 

Anexo N°34. Órdenes de Trabajo (OT). 



 

 



 

 



 



 

Anexo N°35. Evidencia fotográfica del Mantenimiento Preventivo en Taller Lift Parts Service S.A.C. 

 



 

Anexo N°36. Posibles escenarios de crecimiento mundial. Fuente: Banco Mundial (2022). 

 

 

 

 



 

 

Anexo N°37. Porcentaje histórico de atenciones en servicios de LPS (2021). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo N° 38. Hoja de observaciones con posibles causas halladas en Lift Parts 

Service S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo N°39. Diagrama de Ishikawa de la realidad problemática de Lift Parts Service S.A.C. 

  

 

 

 

 



 

Anexo N°40. Matriz de correlación de causas de Lift Parts Service S.A.C. 

 

 



 

Anexo N°41. Lista de causas de la Matriz de Correlación. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo N°42. Tabla de frecuencias para la valoración del Diagrama de Pareto. 

 

 



 

 

Anexo N°43. Diagrama de Pareto de la realidad problemática de Lift Parts Service S.A.C. 



 

Anexo N°44. Listado de causas para la matriz de estratificación y puntuación por 
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Anexo N°45. Gráfico de estratificación por áreas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo N°46. Matriz de Priorización. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




