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Resumen: El presente estudio tuvo como objetivo implementar un sistema de informacién web
para optimizar el proceso de contratacién directa en una entidad publica, empleando la
metodologia Six Sigma como marco de mejora continua. El sistema desarrollado permitié
automatizar las fases criticas del procedimiento, reduciendo tiempos de respuesta, errores
manuales y duplicidad de datos. La investigacién se realizé con un disefio aplicado y enfoque
cuantitativo, evaluando la eficiencia antes y después de la implementacién. Los resultados
demostraron una disminucién significativa en los tiempos de tramite, mayor control documental
y trazabilidad en las contrataciones. Asimismo, el uso de Six Sigma facilit6 la identificacion de
causas raiz de ineficiencia, permitiendo aplicar soluciones sostenibles en el tiempo. En
conclusion, la integracion de tecnologias web con metodologias de mejora de procesos constituye
una estrategia eficaz para fortalecer la gestién ptublica, incrementar la transparencia y asegurar la
optimizacién de recursos en las instituciones estatales.

Palabras clave: Contratacion directa; gestiéon publica; metodologia Six Sigma; optimizacion de
procesos; sistema de informacién web

Abstract: This study aimed to implement a web-based information system to optimize the direct
contracting process in a public entity, using the Six Sigma methodology as a framework for
continuous improvement. The developed system automated the critical phases of the procedure,
reducing response times, manual errors, and data duplication. The research followed an applied
design with a quantitative approach, assessing efficiency before and after implementation. The
results showed a significant reduction in processing times, improved document control, and
enhanced traceability in contracting activities. Furthermore, the use of Six Sigma facilitated the
identification of root causes of inefficiency, enabling the application of sustainable solutions over
time. In conclusion, integrating web technologies with process improvement methodologies
represents an effective strategy to strengthen public management, increase transparency, and
ensure resource optimization in state institutions.
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1. Introduccion

La gestiéon de procesos constituye un eje central en la eficiencia organizacional, al permitir
optimizar recursos y garantizar resultados de calidad. Diversos autores han destacado que la
gestion eficiente no solo depende de la estructura formal de la organizacién, sino también de la
aplicacién de metodologias que permitan sistematizar y mejorar continuamente las operaciones
(Mallar, 2010; Coello, 2019). En este sentido, la filosofia Six Sigma se ha consolidado como una de
las metodologias mas utilizadas en la gestion moderna, al ofrecer herramientas estadisticas y
modelos de analisis orientados a la reduccién de errores y la maximizacién de la eficiencia (Ruiz,
2005; Acosta & Herrera, 2006).

Los enfoques derivados de Six Sigma, como Lean Six Sigma, han demostrado ser altamente
aplicables en diversos contextos, incluyendo el sector publico y privado, donde contribuyen a
mejorar procesos logisticos, administrativos y de abastecimiento (Carbo & Carranza, 2019;
Quispe & Cano, 2019). En particular, investigaciones recientes evidencian que laimplementacion
de esta metodologia en la gestién logistica favorece la reduccion de tiempos de respuesta y costos
operativos, incrementando la eficacia institucional (Saldafia, 2018; Manosalvas etal., 2015).

Adicionalmente, el uso de modelos de simulacién y técnicas estadisticas complementa los
procesos de mejora continua, al ofrecer mecanismos que permiten evaluar escenarios, analizar
riesgos y fortalecer la toma de decisiones en entornos complejos (Belda & Grande, 2009; Goméz
et al. 2003). Estas herramientas, cuando se integran en un marco de gestién por procesos,
proporcionan un soporte metodoldgico robusto para el disefio de sistemas mas &giles y
adaptativos (Mayo, 2010; Valverde et al., 2017).

En este marco, la presente investigacion parte de la revisiéon de experiencias y fundamentos
metodolégicos para analizarla aplicacion de Six Sigma en la gestién logistica de instituciones
publicas, con especial énfasis en su viabilidad y en los beneficios que aporta en términos de
eficiencia, eficacia y control interno (Rojas et al., 2018; Llanos, 2021).

2. Materiales y métodos

Disefio de la investigacion

El estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo-explicativo, aplicando
la metodologia Six Sigma mediante el ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar). Este enfoque permitié analizar los procesos logisticos de manera estructurada y
orientar la propuesta de mejora con base en indicadores de eficiencia y control.

Poblacion y unidad de analisis

La unidad de anélisis estuvo conformada por los procesos logisticos y de abastecimiento de la
entidad publica en estudio, que incluyen la planificaciéon, adquisicién, almacenamiento y
distribucién de bienes y servicios. La poblacién estuvo representada por el personal del 4rea de
logistica y documentos oficiales vinculados a la gestién administrativa.

Técnicas e instrumentos de recoleccion

Se utilizaron dos técnicas principales: documental y de campo. La técnica documental se centrd
en la revisién de registros administrativos, normativas y manuales de procedimiento. La técnica
de campo incluy6 la aplicacién de entrevistas semiestructuradas al personal de logistica y un
cuestionario tipo Likert para medir percepciones sobre la eficiencia de los procesos. La validez
del cuestionario se estableci6 mediante juicio de expertos y la confiabilidad se evalu6 a través del
coeficiente Alfa de Cronbach.

Procesamiento y analisis de datos

Los datos recolectados fueron procesados con el software estadistico SPSS v27, aplicando
estadistica descriptiva para caracterizar los procesos logisticos y pruebas inferenciales no
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paramétricas para evaluar percepciones del personal. Ademads, se desarrollaron modelos de
simulacién de procesos que permitieron comparar escenarios de mejora y proyectar resultados
en términos de eficiencia y eficacia.

Procedimiento metodolégico

e El procedimiento se desarroll6 en cinco etapas:

e Definicién del problema mediante la identificacién de deficiencias en los procesos
logisticos.

e Medicién de los procesos a través de los instrumentos aplicados y revision documental.

e Analisis dela informacién con técnicas estadisticas y simulaciones.

e Formulacién de propuestas de mejora con base en los hallazgos obtenidos.

e Establecimiento de mecanismos de control mediante indicadores de seguimiento para
garantizar la sostenibilidad de las mejoras propuestas.

3. Desarrollo

Analizar la situacién actual de la gestion logistica en la entidad estudiada

El diagnéstico inicial permiti6 evidenciar que la gestién logistica de la entidad presentaba
maltiples limitaciones en términos de tiempos, control documental y estandarizaciéon de
procedimientos. Los procesos se caracterizaban por una fuerte dependencia de actividades
manuales, lo que generaba retrasos en la atenciéon de requerimientos y una baja eficiencia en la
adquisicién de bienes y servicios. El tiempo promedio de atencién alcanzé los 12,4 dias, valor
muy por encima del estandar internacional recomendado para procesos similares (<7 dias).

Asimismo, se identificé un porcentaje elevado de retrabajos (18,7 %), originado por errores en la
gestion documental, inconsistencias en los registros y duplicidad de actividades. Esta situacion,
ademads de incrementar los costos operativos, afectaba directamente la percepcién de los usuarios
internos respecto a la eficiencia del sistema. La baja digitalizacién de los procesos, con apenas un
22 % de integracién de herramientas tecnoldgicas, reflejo6 una brecha significativa frente a
modelos modernos de gestién logistica.

Otro hallazgorelevante fue la satisfaccion de los usuarios, que solo alcanzéun 54,3 %. Este valor
indica una percepcién moderada-baja, donde los principales reclamos estuvieron vinculados con
los tiempos de respuesta, la pérdida de documentos y la falta de trazabilidad de los
procedimientos. Esta situacién reafirma que la ausencia de un enfoque de gestién por procesos
limita la transparencia y eficiencia de las operaciones.

En términos comparativos, los resultados obtenidos son consistentes con lo reportado en
investigaciones previas sobre la gestién logistica en instituciones publicas, donde la falta de
digitalizacién y la burocracia generan cuellos de botella criticos en la cadena de abastecimiento.
El impacto de estos problemas no solo se refleja en retrasos administrativos, sino también en la
reduccién de la productividad global.

En sintesis, el anélisis del estado actual confirma la necesidad de aplicar metodologias de mejora
continua, como Six Sigma o Lean, para reducir errores, mejorar la eficiencia de los tiempos de
respuesta y garantizar una mayor satisfaccién de los usuarios.

Tabla 1. Indicadores de la gestién logistica inicial

Indicador Valor registrado Interpretacion técnica
Tiempo promedio de atencioén (dias) 12,4 Elevado respecto al estdndar <7 dias
Retrabajos por errores (%) 18,7 Alta incidencia de correcciones
Nivel de digitalizacion (%) 22 Baja integracion tecnolégica
Satisfaccion de usuarios (%) 54,3 Percepcién moderada-baja
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Los hallazgos obtenidos evidencian que la situacién inicial de la gestion logistica se encontraba
lejos de los parametros de eficiencia recomendados en la literatura especializada. Coincide con
planteamientos como los de Coello (2019), quien sostiene que la gestion de procesos debe
concebirse como un eje de valor organizacional, y con Llanos (2021), que alerta sobre los impactos
de un control interno débil en la eficiencia de la logistica institucional. Estos resultados validan
la pertinencia de aplicar metodologias de mejora continua para superar la rigidez burocrética y
alcanzar una mayor competitividad en los procesos de abastecimiento.

Implementar la metodologia de mejora de procesos en la gestién logistica

La implementacién de la metodologia de mejora implicé el redisefio de los flujos documentarios,
la estandarizacion de formatos y la incorporacion de herramientas digitales para automatizar
parcialmente el sistema. Este proceso permitié reducir significativamente los tiempos de
respuesta, pasando de 12,4 dias a 6,8 dias en promedio, lo que representa una mejora del 45,1 %.
Esta reduccién confirma que los procesos logisticos son altamente sensibles a la optimizaciéon
estructural, incluso sin grandes inversiones en infraestructura.

Los errores registrados en los procesos también se redujeron notablemente, pasando de un 18,7
% aun 7,9 %. Esta disminucion refleja que la estandarizacién y control de los procedimientos
eliminé gran parte de los retrabajos y redundancias, lo cual incrementé la confiabilidad del
sistema. La digitalizacién alcanzéun 61 %, lo que supuso un avance sustancial respecto a la linea
base (22 %). Con ello, la trazabilidad de los procesos y la transparencia administrativa mejoraron
de forma evidente.

Otro aspecto relevante fue el aumento en la satisfacciéon de los usuarios, que pas6éde 54,3 % a 82,6
%. Este cambio se atribuye a la mejora en la calidad de la atencién, la rapidez en la gestion de
documentos y la facilidad para dar seguimiento a los procesos. Este hallazgo confirma que la
percepcién del usuario esta estrechamente ligada a la eficiencia del sistema logistico.

La evidencia obtenida muestra que la aplicacién de metodologias como Six Sigma es efectiva para
reducir la variabilidad en los procesos y elevar los niveles de desempefio. En particular, se
comprob6é que la implementaciéon de herramientas estadisticas de control permitié tomar
decisiones basadas en datos, reduciendo la subjetividad en la gestién.

Finalmente, estos avances demuestran que, incluso en contextos de recursos limitados, la
aplicacién de metodologias de mejora continua puede transformar de manera significativa los
resultados de la gestién logistica.

Tabla 2. Efectos de la implementacién de la metodologia de mejora

Variable evaluada Antes | Después | Variacion (%)
Tiempo promedio de atencién (dias) | 12,4 6,8 -45,1 %
Retrabajos por errores (%) 18,7 7,9 -57,8 %
Nivel de digitalizacion (%) 22 61 +177,3 %
Satisfaccion de usuarios (%) 54,3 82,6 +52,1 %

Los resultados corroboran lo sefialado por Albert et al. (2017), quienes destacan que la
implementacién de Six Sigma genera reducciones significativas en tiempos y errores,
optimizando la productividad organizacional. Asimismo, se relacionan con el estudio de Carbo
& Carranza (2019), donde se evidencia que Lean Six Sigma aplicado a procesos logisticos de
comercio exterior permitié mejorar la eficiencia global de manera considerable. En este sentido,
la experiencia de la entidad estudiada refuerza la idea de que estas metodologias son aplicables
no solo al &mbito privado, sino también a instituciones ptblicas.

Evaluar el impacto de la mejora en la eficiencia global del sistema

Para medir el impacto, se construyé un indice de eficiencia global ponderado por tres
dimensiones: tiempo, calidad y costos. El indice pasé de 58,5 puntos en la situacién inicial a 86,9
tras la implementacién, lo que supone una mejora del 48,6 %. Este resultado confirma que los
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beneficios de la metodologia aplicada no se limitaron a aspectos parciales, sino que alcanzaron
una dimensién integral de la gestién logistica.

En la dimensién tiempo, la mejora alcanzé un 49,1 %, reflejando que la reduccién de dias en los
procesos tuvo un efecto directo en la productividad general. La dimensién calidad también
experimenté un incremento del 46,6 %, atribuible a la disminucién de errores y al mayor control
de los procedimientos. En cuanto a los costos, se observé una mejora del 41,9 %, lo que sugiere
que la eficiencia administrativa repercute en ahorros financieros relevantes para la entidad.

La valoracién integral permitié concluir que la entidad avanzé hacia un modelo de gestién
alineado con estindares de buenas practicas internacionales. Este hallazgo es clave para
demostrar la sostenibilidad del modelo, dado que no solose optimizé un drea especifica, sino que
se transformé la l6gica de la gestién logistica en su conjunto.

En términos comparativos, los resultados son coherentes con lo sefalado por Quishpe & Sanchez
(2022), quienes resaltan que Six Sigma es una metodologia aplicable en tramites administrativos
para garantizar eficiencia y sostenibilidad. También coincide con lo planteado por Valverde,
Robaina & Pallerols (2017), que destacanla importancia de la mejora continua en instituciones de
educacién superior como via para fortalecer procesos estratégicos.

Finalmente, se resalta que este impacto positivo se alcanzé en un escenario con restricciones
presupuestales y limitaciones tecnoldgicas, lo que refuerza la idea de que las metodologias de
mejora no necesariamente requieren grandes inversiones para ser efectivas, sino una adecuada

planificacién y compromiso institucional.

Tabla 3. Indice de eficiencia global antes y después de la mejora

Dimension evaluada | Peso (%) | Valor inicial | Valor final | Mejora (%)
Tiempo de respuesta 40 55 82 +49,1 %
Calidad del proceso 35 58 85 +46,6 %
Costos operativos 25 62 88 +41,9 %
indice global 100 58,5 86,9 +48,6 %

El impacto observado valida la pertinencia de la aplicacién de Six Sigma en el dmbito ptublico.
Los resultados reafirman lo sefialado por Manosalvas et al. (2015), quienes aplicaron la
metodologia en adquisiciones publicas con mejoras notables en eficiencia y confiabilidad.
Ademas, respaldan lo planteado por Saldafia (2018), que demuestra como Six Sigma puede
fortalecer la gestion logistica en empresas de servicios. En conjunto, los hallazgos sugieren que la
adopcion de metodologias de mejora continua constituye una estrategia viable y replicable para
optimizar procesos administrativos en instituciones ptblicas.

4. Conclusiones

Lainvestigacién demostré que la aplicacién de metodologias de mejora de procesos, en particular
Six Sigma, tuvo un impacto significativo en la gestién logistica de la entidad estudiada. Los
indicadores evidenciaron mejoras sustanciales en los tiempos de atencién, reduccién de errores y
aumento de la satisfacciéon de los usuarios, ademés de un incremento notable en el nivel de
digitalizacién de los procesos. El indice de eficiencia global pasé de 58,5 a 86,9 puntos, lo que
confirma que el redisefio de los flujos documentarios y la estandarizacién de procedimientos
constituyen una estrategia eficaz para optimizarla eficiencia administrativa, incluso en contextos
de limitaciones presupuestarias y tecnoldgicas.

Asimismo, los hallazgos validan la pertinencia de aplicar metodologias de mejora continua en
instituciones publicas, tradicionalmente caracterizadas por procesos rigidos y burocraticos. La
evidencia sugiere que la implementacién de Six Sigma no solo mejora los resultados operativos
inmediatos, sino que también sienta las bases para una gestiéon sostenible, transparente y alineada
con estandares internacionales de calidad. Estos resultados aportan evidencia empirica sobre la
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viabilidad de replicar este enfoque en otros organismos del sector publico, fortaleciendo asi la
eficiencia institucional y la confianza ciudadana en los servicios brindados.
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