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RESUMEN 

 

La presente tesis tiene como objetivo elaborar un plan de mejora continua para 

aumentar la productividad de la organización Inversiones MYM S.A.C, la cual ofrece 

servicios de corte de tableros de melamina, ranurado, enchapado, bisagrado, 

embalaje, perforado, boleado, entre otros. Para ello, se ha empleado la metodología 

de mejora continua PHVA o Ciclo de Deming, la cual nos permitirá tomar las 

acciones de mejora correspondientes para el aumento y mejora de la productividad. 

La investigación inicia con el estudio de la situación interna y externa de la empresa, 

en donde se emplearon herramientas tales como el mapa de procesos, las cinco 

fuerzas de Porter y el análisis PESTEL, entre otros. Con el fin de reconocer el 

problema de la empresa, se emplearon el diagrama de Ishikawa y el árbol de 

problemas, planteándose así el objetivo general y los específicos, plasmados en el 

árbol de objetivos. Asimismo, se realizó la valoración de la línea base en las áreas 

de los problemas diagnosticados, para con ello elaborar los planes de mejora 

correspondientes. Luego, siguiendo la metodología PHVA, se ejecutaron 

actividades en cuatro etapas: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. En la primera 

fase se elaboraron los planes de acción, en la segunda etapa se ejecutaron las 

actividades planificadas, la tercera etapa permitió la comparación de los resultados 

obtenidos con los previstos, y la cuarta etapa consistió en actuar conforme a los 

estándares de resultados preventivos y correctivos obtenidos en la etapa de 

verificación. 

 

 

 

Palabras clave: Productividad, Mejora Continua, Ciclo de Deming, Indicadores. 
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ABSTRACT 

 

The objective of this thesis is to develop a continuous improvement plan to increase 

the productivity of the organization Inversiones MYM S.A.C, which offers services 

for cutting melamine boards, slotting, veneer, hinged, packaging, perforating, 

balling, among others. To achieve this, the continuous improvement methodology 

PHVA or Deming Cycle has been used, which will allow us to take the corresponding 

improvement actions to increase and improve productivity. The research begins with 

the study of the internal and external situation of the company, where tools such as 

the process map, Porter's five forces and PESTEL analysis, among others, were 

used. In order to recognize the company's problem, the Ishikawa diagram and the 

problem tree were used, thus establishing the general objective and the specific 

objectives, reflected in the objective tree. Likewise, the baseline assessment was 

carried out in the areas of the diagnosed problems, in order to develop the 

corresponding improvement plans. Then, following the PHVA methodology, 

activities were executed in four stages: Plan, Do, Check and Act. In the first phase, 

the action plans were prepared, in the second stage the planned activities were 

executed, the third stage allowed the comparison of the results obtained with those 

planned, and the fourth stage consisted of acting in accordance with the standards 

of preventive results and corrective measures obtained in the verification stage. 

 

Keywords: Productivity, Continuous Improvement, Deming Cycle, Indicators. 
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INTRODUCCIÓN 

 

En la contemporaneidad, con el progreso de las investigaciones y la tecnología, el 

mundo busca ejecutar acciones en el menor tiempo posible; con el propósito de 

optimizar recursos que generen ventajas competitivas.  

 

De acuerdo con Fanjul (2021), el mundo globalizado en el que habitamos no existe 

negocios estáticos, estos han sido optimizados para ser eficientes, dinámicos e 

integrados; de ello, resultarán empresas exitosas y rentables. No obstante, recalca 

que, esta optimización puede significar un ahorro de recursos, así como también 

una empresa con mejores estándares de calidad y eficiencia que les permita ser 

rentables y competitivos internacional y localmente. 

 

Siguiendo el contexto anterior, según el ránking mundial de Competitividad Global 

2020 (CENTRUM PUCP, 2020) que abarca factores de desempeño óptimo, 

infraestructura, tecnología, entre otros, fija a los países con mayor índice de 

Competitividad Global siendo estos (1° al 5° lugar): Singapur, Dinamarca, Suiza, 

Holanda y Hong Kong. En el caso de nuestro país, Perú, se encuentra en el puesto 

52° de 63 países, logrando escalar tres posiciones para el año 2019. El aspecto 

que genera este resultado para el Perú, se centra en el escaso desempeño de los 

factores de infraestructura científica y tecnológica. 

Con lo anterior, la Sociedad Nacional de Industrias (2019) nos dice que nuestro 

país asegura un descenso sobre la competitividad, esto debido a la desigualdad de 

condiciones laborales de los países de la región, además indica que la 

competitividad es la proyección de la productividad, y que esta última no presenta 

un crecimiento debido a la inestabilidad económica, política, social, además de la 

burocracia del estado (Ver Anexo 01). 

A su vez, Europa Press (2021) afirma según declaraciones del economista 

Guillermo Beylis, que las industrias en la región presentan limitaciones en la 

productividad, debido a los cambios del contexto y a la Cuarta Revolución Industrial, 

pues a pesar del aumento de requisitos y especificaciones para la producción, y el 

uso de plataformas electrónicas, las industrias buscarán ahorrar en mano de obra. 
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Sin embargo, ante la llegada de la automatización, esto no afectaría en la región 

porque en el sector industrial no presenta un gran desarrollo, siendo más pequeño 

que en otras regiones desarrolladas. El investigador también manifiesta que la 

desigualdad laboral, enfocada en los altos índices de informalidad, además de la 

pérdida de empleo, limitarán las ventajas que se tiene sobre el desarrollo en la 

región y el gobierno y las empresas se deben enfocar el incremento de la 

productividad, el invertir en el capital humano, y financiamiento y construcción de 

un sistema de protección social.  

Complementando a lo anterior, Depreux (2020), explica la relación entre la 

tecnología, eficiencia y productividad, donde la problemática se centra en esta 

última, señalando que las mejoras de tecnología no siempre van acompañadas de 

más productividad, depende de otros factores para asegurar mejoras, tales como: 

el capital humano, herramientas, la planificación, ejecución y seguimiento; por lo 

que deben ser sostenibles en el tiempo. En el contexto actual, las pocas inversiones 

en tecnología, además de la falta de preparación y aceleración de la 

implementación, han causado pérdidas de productividad, clientes y valor a las 

marcas, por lo tanto, es necesario que las empresas se enfoquen en maximizar el 

rendimiento de sus recursos, incrementar en gran escala la satisfacción de los 

clientes, beneficiar el clima laboral y lograr mejores resultados en un periodo de 

tiempo más corto. 

Por esta razón, es que, en el país a pesar de los problemas existentes explicados 

en los párrafos anteriores, presenta alternativas innovadoras en cuánto al ámbito 

laboral, lo que permite un progreso constante de empleador y trabajador. Siendo 

más concisos, los muebles de melamina representan una de las alternativas 

preferidas para los peruanos, debido a su precio competitivo, la facilidad para ser 

trabajado, la variedad de opciones que existe en el mercado y en base a su calidad. 

Esto ha permitido que el negocio de muebles de melamina alcance un gran apogeo, 

y se ha obtenido que los procesos de esta industria mejoren y se incremente la 

productividad de las organizaciones que se dedican a este rubro. La industria de la 

melamina ya ha desplazado a la industria de madera en muebles de oficina y hogar, 

esto permite reconocer el impacto de esta industria en la sociedad (Sánchez, 2019). 
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Cientos de empresarios han apostado por esta novedosa opción de negocio, no 

obstante, aunque este crecimiento en el mercado ha generado una mayor 

demanda, también ha permitido observar algunos déficits la producción, 

principalmente en la etapa del corte de melamina, lo cual ha traído consigo demora 

en las entregas a los clientes y con ello descontentos. Así mismo, la pandemia 

reciente que ocasionaba el COVID-19, trajo consigo nuevos retos y desafíos para 

la industria. Esta forma de normalidad novedosa tiene una manifestación a partir de 

ser hoy un reto usual para las empresas en torno a la adaptación de los ambientes 

personales y laborales; por ello las empresas de hoy en día no solamente deben 

orientarse a mejorar internamente si no a garantizar que su productividad sea 

adecuada para así poder perpetuar el negocio esto de la mano con generar 

condiciones de trabajo para que su personal sea más eficiente y tenga satisfacción. 

Se manifiesta a la nueva normalidad como un reto tenaz para la adaptación en el 

ambiente laboral y personal. Al día de hoy las organizaciones no solo apuntan a 

garantizar o mantener un grado de productividad coherente para proteger la 

continuidad del negocio, sino también crear las mejores condiciones de trabajo para 

que su personal sea más eficiente. 
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CAPÍTULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Un planteamiento de problema es la parte de un artículo, tesis o proyecto de 

investigación que plantea una pregunta o preguntas que deben aclararse. En el 

método científico, la formulación del problema es la base de cualquier estudio o 

proyecto de investigación. La idea principal del estudio está definida, afinada y 

estructurada. 

 

1.1. Diagnóstico del problema 

La empresa Inversiones MYM S.A.C., ubicada en Chiclayo, región de Lambayeque, 

muestra problemas relacionados con la productividad y la disconformidad de los 

clientes, problemas ocasionados debido a la demora en entrega de pedidos, fallas 

en los equipos, desorden y mala distribución en el área de trabajo. Todos estos 

factores generaron, en el 2020, una productividad factorial de 0,84 la cual para el 

año 2021 disminuyó a 0.74, cabe señalar que, a pesar de obtener una mayor 

producción en ese año, también se realizaron más gastos en el periodo, y se 

observó un descenso en los últimos meses en el rendimiento de la mano de obra 

(Ver Anexo 03). 

Por esta razón, es que, se pretende realizar un plan de mejora continua para de 

esta manera aumentar la productividad, aplicando la metodología PHVA. Con ello, 

se logrará incrementar la competitividad en el rubro de comercialización de tableros 

prensados. 

 

Definición del problema 

 

Luego del estudio situacional de la empresa,   establecer que, poseen problemas 

de productividad e insatisfacción de cliente objetivo; debido a los retrasos en la 

entrega de pedidos, fallas en los equipos y la mala distribución del área de trabajo. 

Esto es debido a diversos acontecimientos que impiden una buena productividad. 

 

Para lo cual mediante el uso de diversas herramientas permiten que se pueda tener 

una idea más profunda de aquellos detalles que aquejan a la organización. 
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Figura 1. 

Lluvia de ideas 

 

Se determina que, la baja productividad de Inversiones MYM S.A.C., es producida 

por lo descrito anteriormente, lo cual impide culminar con las solicitudes de sus 

clientes, optimizar costos y recursos y satisfacer a su demanda potencial; 

ocasionando para la Empresa una desventaja en comparación a otras empresas 

del mismo giro de negocio. 

 

Mediante el uso de un diagrama de afinidad podemos analizar cada detalle de cada 

problema, relacionando para cada situación los retos que enfrentan y las causas de 

cada una de ellas: 
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 Figura 2: 

 Análisis de afinidad 

 

Figura 3:  

5W 1H 
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Figura 4: 

Diagrama de árbol de problemas 
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Figura 5:  

Diagrama de árbol de objetivos 
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Análisis del macro entorno 

 

Este análisis se hizo a través del marco PESTEL, el cual ayudó a analizar los 

factores políticos, legales sociales, tecnológicos, ecológicos y económicos, 

determinando así los peligros y oportunidades que pueden afectar a la empresa, 

ayudándola a la adecuada toma de decisiones.  

 

Entorno político 

Desde hace muchos años, la corrupción política viene siendo una de las mayores 

disputas que el Perú no ha podido erradicar, como por el ejemplo, el famoso caso 

de la empresa Odebrecht, en donde se realizaron pagos y sobornos de millones de 

dólares hacia funcionarios y ex presidentes, asimismo, salió a la luz diversos casos 

de corrupción por parte de jueces, como el caso de César Hinostroza, en donde se 

generó una continua contienda de interés y poder del ejecutivo y legislativo, siendo 

estas las razones que incentivan el nivel de riesgo en el país y el rechazo a la 

inversión (Benites et al., 2021). Inclusive llegó a tener en 4 años, 4 presidentes y 2 

congresos, esto debido a la ineficiente política, repercutiendo en la estabilidad 

financiera y económica (Paredes & Encinas, 2020).  

En lo que respecta a la estabilidad política, en el Perú, desde hace ya varios años, 

ha venido atravesando una crisis política que se intensificó en el 2019, debido a la 

ineficaz gestión por parte del gobierno y su congreso, a ello, sumándole su término 

institucional, tal y como se menciona en el artículo de Paredes & Encinas (2020), 

en donde se hace un análisis de la crisis política del 2019, perjudicando la situación 

del Perú en el 2020, como consecuencia de la pandemia que ocasionaba el COVID-

19, concluyendo que, los problemas estructurales en el país, son la principal causa 

de su inestabilidad democrática. Esta situación solo genera incertidumbre en el 

país, ocasionando que se ralentice o paralice las entidades del sector público y 

privado, perjudicando la gobernanza. Y hoy por hoy, en el mandato del presidente 

Pedro Castillo, se ha visto sometido a más de 2 mociones de vacancia, generada 

por las contradicciones evidenciadas en las pesquisas realizadas, tras las 

denuncias por falsedad genérica y fraude de diversos medios, a la polémica 

generada por el mar para Bolivia, en donde se demandó que el mandatario en una 

entrevista a CNN dejó entrever la probabilidad de la posible convocatoria a un 

referéndum para brindarle a Bolivia una salida al mar, por la licitación a favor de 
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Samir Abudayeh en donde se da inicio a 2 pesquisas por tráfico de influencias, 

entre otros, considerando lo mencionado por Ortíz (2022) en el diario El Comercio; 

siendo terrible esta situación para el país, sobre todo, porque al analizar años 

anteriores se ha evidenciado que el Perú ha sido testigo de 6 mociones de vacancia 

durante el periodo 2017 – 2022.  

 

Entorno económico 

Según las políticas monetarias implementadas la liquidez de dinero creció un 31,5% 

anual en el mes de noviembre, pero, por otro lado, en dólares hubo una disminución 

de 7,8 a 7,4% anual en el mismo mes de esta manera el aumento de su solvencia 

ha crecido y se localiza en una de las mejores a nivel global haciendo que el cambio 

generado mantenga una estabilidad constante. 

Asimismo, en la disponibilidad de crédito y los intereses que este genera se tuvo 

como evidencia que las empresas aumentaron en su crédito en un 22,3% en el mes 

mencionado. Por otro lado, el saldo que las personas generaron en sus créditos 

aumentó en dos meses de manera consecutiva desde que empezó la pandemia 

por COVID, se tuvo un registro de tasas bajas en los intereses en los créditos 

nuevos sobre todo en los diferentes organismos empresariales para iniciar la 

pandemia estas bajas tasas de intereses se han relacionado a la condición flexible 

que ha tenido monetariamente el BCRP. 

 

Y se evidenció un factor negativo, en la tasa de desempleo, en donde según el INEI, 

los habitantes ocupados del país alcanzaron los 10 millones 272 mil 400 personas, 

número menor en -39,6% en comparación al igual trimestre del año anterior. Hubo 

un crecimiento en las tasas de desempleo en todo El País de 8,8% a partir de la 

segunda mitad del 2020 llegando a estimarse que un aproximado de 994 300 

personas estuvieron buscando empleo de manera constante y activa durante todo 

el año. 

 

Entorno social 

Una parte de los gastos mensuales de la familia se utilizan para mantener el 

apartamento como son muebles o plomería, en la parte de muebles la compra o 

remplazar mucho de los muebles con tiempo de antigüedad. Incrementar el poder 

adquisitivo de los jóvenes, en este punto se desea incrementar la liquidez de mucho 
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de los jóvenes para que busque su independencia temprana y puedan reorganizar 

su espacio personal, esperando así aumente la compra de muebles. El 99% del 

mercado inmobiliario son apartamentos, como se sabe muchos de los jóvenes 

actualmente buscan independencia y lo más próximo o factible para ellos es la 

búsqueda de apartamentos. 

En resumen, este criterio se prevé que uno de los posibles clientes potenciales 

viene siendo las inmobiliarias ya que muchos de los apartamentos se entregan 

amoblados. 

 

Entorno tecnológico 

En lo que respecta, a las maquinarias y softwares, debido a la globalización los 

diversos mercados se han unido implementando así diversa tecnología y formas de 

disminuir el trabajo, en esta ocasión referida a modernas maquinarias para reducir 

el trabajo en los procesos de corte o ensamble de muebles. Adicionalmente, la 

implementación de software de control que verificará cada proceso. 

La actualización de diseños, en este punto se tomará en cuenta la diversidad de 

diseños en melamina que se vienen agregando al mercado nacional para la 

producción de muebles. Se tiene en cuenta que un gran porcentaje de compradores 

poseen departamentos pequeños, lo cual tienen expectativas en diseños más 

cortos o reducidos, pero bien organizados donde se adapte a cualquier lugar pero 

que almacene de acuerdo a sus expectativas. 

 

Entorno ecológico 

Se espera implementar otro tipo de materia prima hechas de material ecológico, 

que logre excluir el uso de la madera convencional para la producción. 

Contribuyendo así a la protección del medio ambiente. 

 

Entorno legal 

Conseguir hasta un 25% de jubilación para pagar la primera inicial de tu propiedad 

mediante hipoteca o amortización. Interpretando que, al disponer de este fondo de 

pensiones será mucho más fácil la adquisición de un inmueble, lo que seguirá 

siendo una ventaja para la empresa. 
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Análisis del micro entorno 

Es por ello, se emplearon las 5 fuerzas de Michael Porter, teniendo como propósito 

analizar e identificar las fortalezas y restricciones que tiene la organización 

Inversiones MYM S.A.C., y en base a ello, plantear estrategias competitivas, 

mejorar sus deficiencias, conocer las situaciones problemáticas y lo que las 

generan, sirviendo como base para el planteamiento de mejoras o planes de acción.  

 

Amenaza de entrada de nuevos competidores 

La empresa tiene alrededor de 5 años de operación, y a lo largo de este tiempo, ha 

venido desarrollando la fidelización de clientes, haciendo que diversas empresa y 

personas soliciten los servicios de Inversiones MYM S.A.C. Asimismo, se ha 

cuidado la calidad del servicio, considerando para ello, una encuesta de 

satisfacción, que garantice el adecuado cumplimiento del servicio.  

Hoy hay gran cantidad de competidores en el rubro de la elaboración de muebles 

esto desde pequeños negocios hasta las más grandes de las empresas por ello se 

han dado diferentes ofertas en las prendas aumentando así la contienda pues el 

objetivo de estudio es poder tener la mayor presencia activa en el mercado, esta 

condición es una amenaza pues puede surgir una competencia de precios que 

obligue a algunas empresas a reducir el precio de sus productos de tal manera que 

puedan vender más pero disminuyendo sus utilidades. 

 

Amenaza de productos y servicios sustitutos 

Podríamos decir que este sector de elaboración de muebles está saturado por 

diferentes empresas porque la oferta a pesar de seguir siendo grande lo que ha 

generado es que haya una mayor demanda y por ello una de ellas quiere 

posicionarse cuando pretende empezar en este rubro debe enfrentarse a este 

problema que en de los casos más graves llevaría a que no se pueda vender todo 

lo que se ha fabricado hoy además se puede sumar a este problema la urgencia 

que tiene en todas las empresas por vender reduciendo así los precios o haciendo 

más ofertas para atraer clientes nuevos esto llevará a plantearse la reducción del 

precio de manera constante pero directamente afectará a la rentabilidad del negocio 

por ello tendrá que ser constante la manera de examinar las estrategias de la 

competencia para poder ver cómo se vende en el producto. 
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Poder de negociación del proveedor 

Al analizar el contrato que realiza la empresa Inversiones MYM S.A.C. con sus 

proveedores, se evidencia de que la mayor amenaza es que alguno de los 

proveedores genere el desabastecimiento de algún tipo de pieza, insumo o parte 

de alguna maquinaria, que intervenga o altere el servicio que brinda la empresa, 

esto afectaría la calidad de la empresa, pudiéndole generar alguna pérdida 

económica, por lo que, resulta necesario que la organización establezca contratos 

de mediano plazo con los proveedores, y tener una amplia variedad de estos, con 

el fin de que si existiera algún tipo de desacuerdo contractual, realizar un cambio 

del proveedor sin que la empresa se vea afectada, asimismo, en el Perú existe una 

gran variedad de proveedores, inclusive pudiéndose considerar algunos 

proveedores extranjeros. 

En resumen, este criterio se considera como una amenaza baja, debido a los 

acuerdos legales que posee la empresa, lo cual garantiza de cierto modo el 

cumplimiento de lo solicitado al proveedor, asimismo, se cuenta con otros 

proveedores los cuales pueden abastecer a la empresa en caso de incumplimiento, 

de esta forma garantizar un adecuado servicio.  

 

Poder de negociación del cliente 

La empresa Inversiones MYM S.A.C. ofrece servicios relacionados al corte de 

tableros de melamina, ranurado, enchapado, bisagrado, embalaje, perforado, 

boleado, entre otros, siempre asegurándose que el servicio cumpla con los 

requerimientos de los clientes. El público objetivo son empresas del rubro de 

fabricación de muebles, los cuales requieren estos servicios para realizar sus 

diseños entre otros, y de esa forma, ofrecer productos estéticos, cómodos, que las 

personas estén dispuestas a usar para amueblar su domicilio.  

El poder de negociación es bajo, ya que, la empresa no se ve afectada ante la 

subida o bajada de precio de alguno de los servicios, debido a que, esta depende 

de un estándar de precios a nivel nacional.  

  



32 
 

Diagnóstico de la problemática 

 

La organización Inversiones MYM S.A.C., es el centro de este estudio. Es una 

entidad ubicada en la provincia y distrito de Chiclayo, departamento de 

Lambayeque, que presta los servicios de cortado de piezas en los tableros de 

melamina, pegado de tapacantos y perforaciones. 

Inversiones MYM S.A.C. inició sus operaciones en el año 2017 con vigencia hasta 

la actualidad. 

 

Tras tomar conocimiento de las diferentes actividades que realiza la empresa hoy, 

además de todos sus procesos, se pudieron identificar sus diferentes 

inconvenientes o problemas a través del uso herramienta la lluvia de ideas, la cual 

alimentó el Diagrama de Ishikawa realizado; consiguiendo así la jerarquización de 

los problemas identificados. 

 

Figura 6.  

Diagrama Ishikawa.  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

A partir de ello, se puede determinar que la Empresa, carece de la optimización de 

sus procesos, así como una baja productividad; producido por la mala distribución 
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de su planta, los paros no programados de maquinaria, el personal no calificado, 

los reprocesos, la dilatación en la entrega y la insatisfacción de los clientes. 

Tabla 1 

Problemas y Causas  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Medición 

Causa: Quejas de clientes 

El proceso de recepción de reclamos a la empresa por parte de los clientes se 

encuentra a cargo de los responsables del área de ventas y producción, el cual es 

registrado semanalmente. 

 

Tabla 2  

Motivos más frecuentes de reclamos por producto patrón en la empresa Inversiones MYM S.A.C. 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Las principales quejas de los clientes son: retrasos en la entrega de sus productos, 

representando un 43,2% del total de quejas registradas, seguido de errores en el 

enchapado con una participación del 22,73%, asimismo los clientes reclaman 

cuando a sus pedidos les faltan determinadas piezas porque estas no han sido 

cortadas, representando un 9,09%, por último, errores en cortes especiales con un 

6,82% los cuales representan el 81,8% de todas las quejas realizadas por los 

clientes. 

 

 

 

Figura 7.  

Motivos de las quejas por producto patrón de los clientes en Inversiones MYM S.A.C  

 
Nota: Elaboración propia. 

 

Los meses con mayores quejas se han obtenido en marzo, noviembre y diciembre 

durante el año 2021, en total se realizaron 108 quejas, las cuales representan 

principalmente demoras en entregas de trabajos y reprocesos. 
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Tabla 3  

Quejas de clientes por producto patrón en Inversiones MYM S.A.C. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Se puede observar en el gráfico siguiente que las quejas tienen una tendencia 

positiva, los trabajadores atribuyen esto a la sobrecarga de trabajos, debido a que 

muchas veces con la finalidad de cumplir con una meta de cortes o planchas 

trabajadas aceleran el ritmo de trabajo y no existe control al finalizar con el proceso 

de elaboración del producto.  

 

Figura 8.  

Quejas de clientes por producto patrón realizados en el 2021 en Inversiones MYM S.A.C.  

 

 
Nota: Elaboración propia. 
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La mayor cantidad de incidencias, son reportadas en el área de enchapado con un 

38,6%, luego en el almacén, muchos de estos trabajos, se reportan antes de 

entregar al cliente, representando el 23,73%, y por último el 23.73% de las quejas 

son reportadas cuando el cliente ya ha retirado el producto de la empresa, y para 

solucionarlo, según el tamaño de las piezas cortadas, en el caso de ser grandes el 

producto ya no es arreglado, y el cliente puede exigir una devolución, y de ser 

piezas pequeñas, el cliente las regresa a las instalaciones para el reproceso 

respectivo. 

 

Tabla 4  

Áreas donde se reportan las quejas en la empresa Inversiones MYM S.A.C. 

Nota: Elaboración propia. 

 

Las otras áreas donde se generan otros tipos de incidencias son las de cortado y 

ranurado, representando un 11,36% y 4,55 % respectivamente. 
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Figura 9.  

Áreas donde se reportan las incidencias. 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

 

Causa: Reprocesos 

Los reprocesos son generados cuando se debe corregir algún trabajo mal realizado 

los cuales deben hacerse con la mayor prontitud posible para no afectar al cliente. 

 

Tabla 5  

Reprocesos en la empresa Inversiones MYM S.A.C 

 

Nota: Elaboración propia. 

. 

Los reprocesos tienen una tendencia positiva con respecto a los meses, lo que 

indica que pueden incrementarse para el siguiente año. 
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Figura 10.   

Frecuencia de reprocesos en Inversiones MYM S.A.C.  

 
Nota: Elaboración propia. 

Los principales reprocesos se han realizado debido a errores en el enchapado, y el 

ranurado, cortes y cortes especiales.  

Tabla 6  

Motivos de los reprocesos en la empresa Inversiones MYM S.A.C. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Respecto a los procesos con mayor número de incidencia, son los de enchapado 

con una representación del 72,73%, esto debido a que principalmente en esta etapa 

se suelen presionar a los operarios para que avancen con la producción, y es aquí 

donde muchas veces ocurren los errores, cabe resaltar que, si existe un error en el 

proceso de cortado, se debe enchapar nuevamente. 
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Tabla 7 

Procesos con mayores incidencias 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
Entre las otras áreas que se tienen incidencia tenemos a Corte, ocasionada por los 

errores en los cortes realizados, por ejemplo, la falta de cortes y/o cortes mal 

realizados, lo mismo sucede en ranurado, y por último en ventas, siendo el principal 

error en que a veces se toma mal el pedido del cliente, y todo el trabajo se realiza 

de acuerdo con la forma registrada. 

 

Figura 11.  

Procesos con mayor incidencia.  

 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

Método 

Causa: Demoras de entregas 

Una vez reportado la incidencia se toman las medidas necesarias para rectificar los 

errores sin afectar la producción actual, lo que incurre en demoras, siendo así que, 
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según lo analizado, el tiempo de demora de entrega al cliente equivale a 17,2 días 

en enero, 16,1 días para diciembre y 9,2 días para noviembre. 

 

Tabla 8  

Tiempo de demora en entregas en Inversiones MYM S.A.C. 

 

 

Nota: Elaboración propia. 

Como se observa en la gráfica estas demoras tienen una tendencia positiva, esto 

debido a que son acumulativas, es decir si el trabajo no se realizó para el día 

acordado, un trabajo del día siguiente se retrasa para realizar el otro pendiente, a 

pesar que en ventas se ofrece un tiempo de holgura, muchas veces no se cumple. 

 

 

Figura 12. 

Tiempos de demora en entregas en Inversiones MYM S.A.C.  

 
Nota: Elaboración propia. 
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Mano de obra 

Causa: Personal no calificado 

Otra causa identificada es la falta de personal calificado, antes de ingresar a realizar 

el trabajo, a pesar de contar con técnicos estos no necesariamente han llevado 

estudios relacionados al corte de piezas de melamina o madera en el caso de los 

cortadores, de igual forma sucede con el enchapador, pues son aquellos operarios 

que operan las máquinas y realizan las actividades principales. 

 

Tabla 9  

Personal calificado en Inversiones MYM S.A.C. 

 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Respecto a los otros operarios, algunos ayudantes de producción cuentan con 

estudios técnicos de administración industrial, al igual que el almacenero, por lo que 

en estos casos se puede afirmar que han recibido formación académica relacionada 

a la labor que ahora desempeñan en esta empresa. 
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Figura 13.  

Operarios calificados de producción en Inversiones MYM S.A.C. 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

Maquinaria 

Paros no programados 

De acuerdo con la demanda, a los objetivos planteados y metas trazadas de la 

empresa, esta ha ido ampliando su equipo de máquinas, tal como se visualiza en 

la siguiente tabla: respecto a los años de adquisición y la cantidad, estas máquinas 

no solo vuelven más productiva a la empresa, sino que también aumentan la 

posibilidad de la planta. 

 

Tabla 10  

Maquinaria de la empresa y fechas de adquisición en Inversiones MYM S.A.C. 

 

Nota: Elaboración propia.     

 

Durante la producción, a veces ocurren fallos en las máquinas, debido a diversos 

factores, los cuales, no son reparados en el momento del fallo, además es 

necesario resaltar que pocas veces se han establecido o implementado medidas 

preventivas para reducirlos, lo que, en consecuencia, ha ocasionado paros no 

programados, es decir se tuvo que detener la producción para reparar la máquina, 
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según los datos asentados en un registro se obtuvo que la máquina que presentó 

más paros es la enchapadora. 

 

Tabla 11  

Tiempo de paros no programados en el 2021 en Inversiones MYM S.A.C. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Los paros ocurridos en la enchapadora representaron 12,8 días sin producción para 

este proceso al año, en el caso de las otras máquinas, el rango fue de 2 a 4 días, 

por lo tanto, el 41% de todos los paros se ve representada por la enchapadora, y 

coincide con que es el proceso con más reclamos y reprocesos. 

 

Figura 14. 

Maquinas con mayores paros en Inversiones MYM S.A.C.  

 
Nota: Elaboración propia. 

 

La máquina enchapadora es la que se encarga de pegar el tapacanto a los cortes, 

se encuentra a cargo de un operario, el cual tiene también la función de colocar el 

canto correcto para cada producto según la programación. 
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Figura 10. 

Máquina enchapadora  

 
Nota: Inversiones MYM S.A.C 

 

Medio Ambiente 

Causa: Desorden  

El desorden generado en la planta, es generado principalmente por la ausencia de 

lugares específicos para colocar el trabajo en proceso, o las piezas sobrantes, en 

consecuencia, el producto terminado se va desplazando a criterio del trabajador, lo 

cual representa el uso de tiempo útil en acciones de búsqueda y desplazamientos 

innecesarios para el trabajador y los productos. 

 
Figura 11.  

Almacén de Inversiones MYM S.A.C. 

 

Nota: Inversiones MYM S.A.C 
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Causa: Mala distribución  

 

Una causa más de una productividad mala es la escasa distribución de las áreas, 

pues no cuenta con una adecuada articulación entre estas, y aunque se dispone de 

divisiones de concreto, estas dificultan el flujo óptimo del producto, por lo que es 

necesario que se adecúen a esta. Como se observa en la imagen siguiente se 

cuenta con una disposición en U, es decir, la materia prima ingresa por la parte 

izquierda, y la salida del producto es por la parte derecha, sin embargo, en el interior 

de la planta se realizan cruces de material en proceso, en base a la disponibilidad 

del espacio, la cual es muy limitada.   



46 
 

Figura 15.  

Diagrama de recorrido inicial 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

  

 
 

 

 

 
 

 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Después de haber definido las causas y aquellos efectos utilizando como 

herramienta el árbol de problemas (ver Anexo 1), dichos hallazgos se traducen en 

objetivos (ver Anexo 2), los cuales fueron plasmados en el árbol de objetivos, lo 

que nos dio a conocer los pasos para llegar a concluir con su respectivo objeto: 

incrementar la productividad de la Empresa Inversiones MyM S.A.C.  

 

Definidos los objetivos, se procedió a elegir el producto patrón, el cual se tomará 

en cuenta para la posterior valoración de los indicadores.  

Para determinar el producto patrón, se realizó un análisis ABC, a partir de los 

ingresos por los servicios brindados por la Empresa. A partir de ello, se obtuvo 

como resultado que, los productos patrón son los servicios de corte y ranurado, con 

ingresos de S/ 203,745.75 (representando el 87.62%) y S/ 10,718.23 (representado 

el 4.61%) respectivamente. Para mayor detalle, revisar Anexo 3 “Elección del 

producto patrón” 

 

En el levantamiento de procesos, se elaboró un DOP, el cual refiere a demoras, 

transporte, inspecciones por las que atraviesa el servicio de la Empresa. También 

se elaboró un DAP para una mejor visualización del servicio en mención.  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



48 
 

Figura 16.  

Diagrama de Operaciones del Proceso. 

 

 
 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 17. 

Diagrama de Actividades del Proceso (DAP). 

 

 
Nota: Elaboración propia. 

 
Al finalizar con los pasos anteriormente listados, se procede a la obtención de los 

datos para visualizar los indicadores de productividad (Mano de obra, materia prima 

y equipos).  

 

Todas las causas expuestas generan la baja productividad, la cual se muestra en 

un análisis realizado a la producción de cada operario, en esta tabla se observa las 

A Recepción de madera ●

B Inspección de la madera ●

C Traslado a la máqiuina de corte ●

D Preparado de materiales ●

E Inspección de la chapa ●

F Traslado al almacén ●

G Espera ●

H Carga y encendido de la maquinaria ●

I
Preparación de la maquinaria en función a las 

especificaciones de las piezas
●

J Trazado de la madera ●

K Parada ●

L Corte de la madera ●

M Inspección de las piezas cortadas ●

Ñ Traslado de piezas cortadas ●

O Corte de la chapa ●

P Enchapado de las piezas ●

Q Traslado del material sobrante ●

R Embalado de piezas enchapadas ●

S Traslado de piezas al despacho ●

T Almacenamiento de piezas ●

8 3 0 3 5 1

ActualActividades

8

Inspección 3

Operación

Área de producción - Proceso de Corte Transporte 5

Almacenaje 1Analistas: Cubas Rivera, Marcia Amarilis

      Vargas Hidalgo, Tatiana

Combinada 0

Empresa: Inversiones M&M S.A.C. Demora 3

TOTAL

Total 20

Listado de actividades

Espera a carga de maquinaria 
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planchas que cada operario ha cortado durante el mes, el rango va de 1234 a 2128 

planchas al mes, sin embargo, este valor es referencial debido a que el trabajo más 

detallado se encuentra en las características del corte según las especificaciones 

del cliente. 

 

Tabla 12  

Planchas cortadas de producto patrón en la empresa Inversiones MYM S.A.C en el año 2021. 

Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 18.  

Planchas cortadas en el 2021. 
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Nota: Elaboración propia. 

 

Adicional a lo anterior, se calcula el promedio diario de las planchas trabajadas, las 

cuales varían de acuerdo con cada operario y el material con el que suele trabajar, 

siendo el promedio general diario de 15,4 planchas por día por operario.  

 

Tabla 13  

Cantidad de planchas trabajadas por día por operario en Inversiones MYM S.A.C. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 19.  

Productividad de mano de obra promedio (planchas) en el 2021. 
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Nota: Elaboración propia. 

Como ya se había mencionado antes, el principal trabajo se puede observar en el 

cortado, es decir por cada plancha pueden resultar desde 1 corte hasta máximo 30 

cortes, dependiendo del trabajo, siendo el máximo de cortes de 44 428 realizados 

en el mes de agosto. 

Tabla 14  

Cortes realizados de producto patrón en la empresa Inversiones MYM S.A.C en el año 2021 

Nota: Elaboración propia. 

 
Figura 20.  

Planchas cortadas de producto patrón en el 2021. 
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Nota: Elaboración propia. 

En cuanto a la productividad, un operario realiza 316,6 cortes promedio al día, 

siendo el máximo de 539,76 cortes realizado en día por un operario, esto también 

depende del tamaño del corte y del material a cortar. 

 

Tabla 15 

Cantidad de cortes por día por operario en Inversiones MYM S.A.C. 

Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 21. 

Productividad de mano de obra promedio (cortes) en el 2021 



54 
 

 

Nota: Elaboración propia. 

 
En el siguiente análisis promedio, se busca promediar los cortes realizados por 

plancha, en este se compara el cociente entre cortes y plancha del año 2020 y 

2021, dicho análisis nos indica un incremento y descenso de acuerdo al patrón de 

estacionalidad, con un promedio de 25 cortes por plancha máximo al mes.  

 

Figura 22.  

Cortes por plancha de producto patrón realizados en Inversiones MYM S.A.C.  

 
Nota: Elaboración propia. 

 
Productividad multifactorial 
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Por último, para estimar la productividad multifactorial, se han dividido la producción 

(en este caso el número de planchas trabajadas sin tener en cuenta los cortes 

realizados), entre los costos de materia prima. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 16  

Planchas trabajas por costo de materia prima en Inversiones MYM S.A.C. 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 23.  

Productividad factorial de materia prima en Inversiones MYM S.A.C.  

 
Nota: Elaboración propia. 

Para la productividad factorial de mano de obra, de igual forma, se dividió la 

producción de planchas entre el costo de mano de obra, se obtuvieron los 

siguientes resultados: 

Tabla 17  

Planchas cortadas por costo de mano de obra en Inversiones MYM S.A.C. 
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Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 24.  

Productividad factorial de mano de obra en Inversiones MYM S.A.C.  

 
Nota: Elaboración propia. 

Para la productividad factorial de equipos, se dividió la producción de planchas 

entre el costo de mantenimiento y energía, y se obtuvieron los siguientes 

resultados. 

Tabla 18  

Planchas cortas por costo de mantenimiento y energía en Inversiones MYM S.A.C. 
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Nota: Elaboración propia. 

Figura 25.  

Productividad factorial de equipos en Inversiones MYM S.A.C.  

 
Nota: Elaboración propia. 

A continuación, se muestra la productividad multifactorial, en la que se puede 

observar una tendencia negativa, es decir va disminuyendo del año 2020 al 2021. 

Tabla 19  

Productividad de materia prima, mano de obra y equipos en Inversiones MYM S.A.C.  
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Nota: Elaboración propia. 

Figura 26.  

Productividad factorial variación anual en Inversiones MYM S.A.C. 

 
Nota: Elaboración propia. 

De la tabla y figura mostrada, se determina la inexistencia de un ineficiente empleo 

de los recursos de la Empresa por lo cual se incurre en sobrecostos de reproceso, 

insatisfacción de clientes y demoras en las entregas. 

 

Formulación del problema 
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En base a la problemática expuesta se plantea la siguiente formulación del 

problema: ¿Se incrementaría la productividad con la implementación de un plan de 

mejora continua, basado en PHVA en el área de producción en la Empresa 

Inversiones MYM S.A.C.? 

 

1.2. Objetivo general y específicos 

 

1.2.1. Objetivo general 

Elaborar un plan de mejora continua basado en la metodología PHVA aplicado en 

el área de producción para incrementar la productividad en la Empresa Inversiones 

MYM S.A.C. 

1.2.2. Objetivos específicos 

 

1. Mejorar la gestión estratégica en la empresa inversiones MYM S.A.C. 

2. Mejorar la gestión de calidad en la empresa inversiones MYM S.A.C. 

3. Mejorar la gestión de producción en la empresa inversiones MYM S.A.C. 

4. Mejorar la gestión de recursos en la empresa inversiones MYM S.A.C. 

5. Mejorar la gestión por procesos en la empresa inversiones MYM S.A.C. 

 

1.3. Importancia de la investigación 

 

Justificación 

La actualidad empresarial, respecto a la competitividad propone que las 

organizaciones mejoren continuamente para brindar  un mejor producto y/o servicio 

a sus clientes, siendo esto de vital importancia para mantenerse vigente en el 

mercado. 

La correcta aplicación metodológica del plan de mejora continua PHVA ayudará a 

aumentar las opciones de las empresas para ser más competitivas frente a 

empresas de su mismo rubro. Por otro lado, al mejorar la eficiencia y la eficacia, 

además de contar con un control de producción correcto, mejorará la productividad 
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y calidad de sus procesos, disminuyendo así los reprocesos y demoras en la 

entrega de pedidos, logrando así la optimización de todos sus recursos, la 

satisfacción de su cliente y competitividad. 

Importancia 

Esta investigación es importante porque se encuentra enfocada en mejorar la 

situación no tan favorable de la empresa, ocasionada principalmente por el 

descenso de la productividad, teniendo en cuenta que los resultados obtenidos 

serán beneficiosos para el dueño, colaboradores y clientes, logrando mejores 

indicadores de clima laboral, calidad, y permitiendo una mayor capacidad en el 

cumplimiento de la demanda en todos sus aspectos, en consecuencia servirá como 

referencia para otras empresas locales que estén atravesando por una situación 

similar. 

1.3.1. Viabilidad técnica 

La empresa tiene la infraestructura y equipos necesarios para la ejecución y 

alcance de los objetivos propuestos, también cuenta con los recursos tecnológicos 

y formatos necesarios para cumplir con las metas del proyecto de plan de mejora 

continua PHVA. Además, es importante contar con las habilidades del recurso 

humano, como el empoderamiento mediante capacitaciones, reuniones, charlas, 

etc.) por lo que el proyecto operativamente es viable, posible de ejecutar y replicar 

sin afectar significantemente el beneficio económico de la empresa. 

 

1.3.2. Viabilidad económica 

 

Asimismo, en la viabilidad económica, podemos apreciar que en la actualidad los 

negocios están en constante dinamismo por lo que obligan a las empresas a 

transformarse buscando ser cada vez más competitivas, implementando así 

metodologías como es el plan de mejora continua PHVA, conllevará a un aumento 

de su productividad, que significa un aumento de la rentabilidad por parte de la 

empresa.  
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Pero para poder tener un análisis completo del proyecto se debe tener en cuenta 

ciertos aspectos económicos como el PBI donde se debe observar si se producirá 

algún cambio a nivel de país para tomar las precauciones necesarias y no poner en 

riesgo el giro del negocio, además otro indicador a tener en cuenta es el desarrollo 

de la capacidad productiva investigando de manera exhaustiva las posibilidades de 

poder realizar las funciones necesarias y que estas no se detendrán por situaciones 

como la falta materia prima o mano de obra. También tener en conocimiento los 

cambios sociales que puedan ocurrir por las diversas coyunturas del país, siempre 

teniendo en cuenta que estas pueden impactar de manera directa o indirecta.  

  

Además, se ha estimado un presupuesto de S/14,350.00 que está dentro de los 

recursos con los que dispone la empresa. También, con la implementación del plan 

de mejora PHVA se evitarán los gastos que involucran la deficiente gestión de 

recursos y procesos que provocan diminución en los índices de producción de la 

empresa.  

 

1.3.3. Viabilidad social y medioambiental 

 

En cuanto a la viabilidad social, la implementación de la metodología PHVA cuenta 

con un plan de capacitaciones y de mejoras en el lugar de trabajo para el personal 

involucrado en el proceso, ello producirá una mejora en el clima laboral y por ende 

un aumento de la satisfacción laboral que se traducirá en un aumento de la 

productividad en la empresa. 

 

Por otro lado, también los clientes serán beneficiados, puesto que el producto será 

de mayor calidad y acorde a sus requerimientos cumpliendo así con su satisfacción 

total. 

 

 

 

 

1.3.4. Viabilidad operativa 
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La investigación cuenta con el respaldo de la Gerencia de la Empresa, dado que 

logrará una optimización de sus procesos y recursos, contribuyendo a la mejora 

continua de la Empresa. 

 

1.4. Alcances y limitaciones 

El presente proyecto desde el inicio de la identificación de problemas en la 

empresa hasta la etapa de implementación continúa solucionándose. 

- Como, por ejemplo, la obtención dificultosa de obtener datos de venta con 

años de antigüedad.  

- Inconveniencias para la ejecución de las actividades en la empresa.  
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

 

Un marco teórico es un conjunto de conocimientos, supuestos, principios 

y teorías que sirven como base para una investigación. Por tanto, es una parte 

esencial del estudio. Además, es una guía para orientar y dar significado a sus 

esfuerzos de investigación y para apoyar el desarrollo de hipótesis, la 

recopilación de datos y la interpretación de los resultados. 

 

Desde la filosofía hasta la economía y la ciencia, los marcos teóricos son 

herramientas valiosas para comprender mejor el mundo en el que vivimos. 

 

2.1. Antecedentes  

Izaguirre Malasquez et al. (2022) realizó un artículo de investigación titulado 

“Inventory Optimization Model Applying the FIFO Method and the PHVA 

Methodology  to Improve the Stock Levels of Olive Products in SMEs of the Agro-

Industrial Sector in Peru” el cual tuvo como principal objetivo la minimización de 

costos de  inventario y el tiempo de envío de productos a los usuarios. Como 

metodología utilizaron PHVA (planificar-hacer-verificar-actuar), también se le 

conoce como Ciclo Deming, utilizando indicadores de rotaciones, perfectas 

entregas, inventarios precisos y priorizar la satisfacción del cliente. 

 

Talledo & Vargas (2022) en su tesis “Implementación de un plan de mejora 

continua basado en el ciclo PHVA para aumentar la productividad en el área de 

acabados en una empresa textil” se propuso como objetivo principal el 

mejoramiento del control, procedimiento y distribución de los productos. Como 

metodología se aplicó un cuestionario a los colaboradores del área de acabados. 

Dando como resultado que por cada s/.1.00 invertido la empresa tiene una 

ganancia de s/.2.24 soles. En conclusión, es una propuesta viable, debido a que 

el costo de oportunidad es de 12.5% < a la TIR de 36.06%. 

 

Soraluz Nieto (2020) en su informe de investigación “Plan de mejora contina 

mediante el ciclo PVHA para aumentar la productividad de la empresa Cerámicos 

Lambayeque” que tuvo por objetivo principal realiza un plan que permita mejorar 
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continuamente el ciclo PVHA, así poder incrementar la productividad de la 

empresa. Como metodología utilizaron el PVHA a toda la empresa, la cual está 

conformada por el personal, maquinarias y equipos, procesos, entre otros. 

Obteniendo como conclusión que la utilización de PVHA permite establecer 

estrategas óptimas para mejorar la productividad real de la empresa, significando 

un aumento del 29% con respecto a la productividad real, con un beneficio/costo 

de 1.69, indicando la viabilidad de las propuestas. 

 

Alayo Mariños & Diaz Contreras (2020) en su tesis para obtener el título 

profesional de ingeniero industrial “Aplicación del ciclo PHVA en el área de 

producción para incrementar la productividad de la empresa de calzado 

Inversiones Ross Karito S.A.C, 2019” tuvo como objetivo realizar un incremento 

de la productividad de la organización Inversiones Ross Karito S.A.C. dedicada 

al calzado. La metodología empleada fue diseñar y aplicar estrategias que se 

encuentren fundamentadas en PVHA. Dando como resultado la confirmación de 

la viabilidad del plan de ejecución. En conclusión, con la aplicación de PHVA, es 

posible obtener s/. 2.62 por cada S/. 1.00 invertido, demostrando una evolución 

favorable. 

 

Chicaiza (2020) en su investigación de tesis de pregrado de la Universidad 

Técnica de Ambato, habla sobre el mejoramiento continuo y la productividad en 

un área de una organización encargada de comercializar y distribuidora de 

artículos de ferretería y material de construcción. Esta tesis tuvo como finalidad 

general inspeccionar el área de logística para establecer métodos para 

estandarizar los procesos, reducir tiempos muertos y reprocesos, por otro lado, 

como objetivo específicos se propuso el uso de siguientes indicadores: 

frecuencia de rotación, estado de almacenamiento, y manipulación correcta del 

producto; además del planteamiento de lineamientos principales para el 

desarrollo del mejoramiento continuo en los procesos analizados, luego se 

identificó que los trabajadores no se encontraban familiarizados con la 

metodología PHVA; por su parte, los resultados que arrojaron que existen 

falencias que deben ser corregidas, y la existencia de un elevado índice de 

movimiento de personal y problemas con los despachos.  
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Guadalupe & Vicente (2019) cuya investigación es del tipo aplicada y se 

desarrolló con el fin principal de mejorar la productividad por medio de la 

aplicación del método PHVA, además, tuvo como propósitos específicos, 

estudiar la situación actual problemática de los procesos de la empresa, 

establecer planes de mejoramiento para incrementar la productividad factorial, 

implementar los planes de mejora, confrontar los resultados hallados luego de la 

ejecución de los planes de mejora, y por último determinar las medidas 

correctivas previas al análisis de las razones raíz. Entre los resultados se 

establecieron los planes para beneficiar la productividad multifactorial de 7,5%, 

los cuales, a través de su implementación, lograron un aumento a 9,36%, 

finalmente se colocaron las medidas que corrijan en base a los indicadores que 

no lograron la meta.  

 

Quiroz (2019) cuyo objetivo general de solucionar los conflictos de operaciones 

de empaque y  paletizado de los respectivos productos elaborados 

implementando la metodología PHVA, para evidenciar cómo la implementación 

contribuye a la mejora en la eficiencia del área de operaciones, analizar si la 

realización del ciclo PHVA mejora la eficacia de las operaciones, y por último 

analizar la influencia de la ejecución de la metodología PHVA en los indicadores 

de gestión, en consecuencia se pudo mejorar la productividad de 1,67 a 2,67, y 

además se disminuyó el ausentismo laboral de 7% a 3%, teniendo como 

presupuesto de implementación un monto de 30 840 soles y un beneficio para la 

empresa.    

 

Ortiz (2018) en su trabajo de investigación de pregrado de la Universidad César 

Vallejo, sobre el uso del ciclo PDCA para el incremento de la producción de 

piezas metálicas de una organización contratista en el Callao, Perú. La 

investigación fue experimental, bajo un diseño cuasi experimental, se toma como 

población de análisis los meses: julio, agosto y setiembre, por lo que luego se 

comparó el pre y el post del desarrollo de la metodología, además usó la 

observación para el análisis de tiempos. Determinó como objetivo primordial la 

ejecución del ciclo PDCA con el fin de optimizar la productividad, además 

presentó como objetivos específicos: hacer un estudio de la actual situación de 

la empresa, diseñar la metodología a implementar, la implementación de esta y 
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por último comparar los indicadores. Los hallazgos demostraron el aumento de 

la productividad de 0,4273 a 0,7455 luego de aplicar la metodología de mejora 

continua, debido a ello, se llegó a la conclusión que hay una fuerte correlación 

entre las variables, siendo el coeficiente de determinación 0,988 y la relación es 

positiva respecto a la muestra obtenida.  

 

Malca (2018) en su tesis de postgrado de la Universidad Señor de Sipán, tenía 

como finalidad principal diseñar una estrategia empresarial de acuerdo al PHVA, 

teniendo como hipótesis si el desarrollo de una estrategia mejoraría los 

indicadores de gestión. El tipo de trabajo realizado fue mixto y de diseño 

correlacional. Los resultados evidenciaron el actual estado de la organización 

con los indicadores esenciales operativos, luego, los directivos y colaborares de 

las diferentes áreas fueron capacitados en base a la metodología PHVA, 

seguidamente se diseñó la estrategia para su posterior implementación, y por 

último se compararon los valores antes y después de esta. Se concluyó que se 

tuvo una mejora en los indicadores debido a la aplicación de la metodología 

PHVA y en el costo de mantenimiento, el cual se redujo de 0,20 soles por 

kilómetro a 0,18 soles por kilómetro, de igual forma el costo de neumáticos, el 

cual mostró una reducción de 0,13 a 0,10 soles por kilómetro por neumático. 

 

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Productividad 

La productividad calcula el desarrollo de las industrias, procesos, organizaciones 

y economías. La productividad se define a través de la razón entre el valor de los 

bienes y servicios, esto nos quiere decir productos, y el precio de los recursos a 

utilizar, es decir jornal, costo de uso de los equipos, entre otros, que usados 

como insumos. (Krajewski et al., 2008). 

 

Asimismo, según (Garcia, 2005) es el grado de uso de los recursos disponibles 

para obtener los propósitos destinados. Es por eso, el incremento de la 

productividad significa usar óptimamente los recursos y hacer que los resultados 

se maximicen. La productividad va en aumento cuando ocurre lo siguiente: 
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a) Disminución de costos de producción: Se genera lo mismo, con 

menores costos sin disminuir la calidad del producto o servicio, o ejecutar 

mayor cantidad de productos o servicios haciendo uso de similares 

recursos. 

b) La relación en la que varía la producción es mayor o menor al cambio 

de recursos, es decir, debido al incremento de la producción es mucho 

mayor la cantidad de recursos usados y cuando disminuye la producción 

en proporción menos significativa a la disminución de los recursos 

empleados. 

2.2.1.1. Factores de la productividad 

a) Factores Internos: son los que se hallan dentro de la organización y en 

sus procesos de producción, los cuales no son propios necesariamente. 

Entre ellos se hallan: materiales, maquinaria, equipos y energía, terrenos 

y edificios y colaboradores. 

b) Factores Externos: son los que se hallan en el ambiente en el que halla 

inmersa empresa y con la que tienen relación, por ejemplo: mano de obra 

altamente calificada, políticas públicas relacionadas a tributaciones y 

arancel, infraestructura que ya existe, la posibilidad de tener materiales o 

materias primas, reservas de intereses y de capital y medidas de ajuste 

implementadas. 

2.2.1.2. Tipos de productividad 

La expresión y cálculo de la productividad, de acuerdo con (Shroeder, 2005) 

asevera que la productividad es la razón que hay en un sistema de producción 

entre dos partes que son los productos y los insumos a usarse. Cuando la 

producción aumenta con los mismos insumos, la productividad se incrementa o 

también se puede indicar que, si se usa un número reducido de insumos para 

una producción similar, existe mejora en la productividad. Existen diferentes 

formas para expresar la productividad, entre ellas:  
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a) Productividad Materia prima, es la conexión entra la producción con la materia 

prima utilizada, la cual también puede ser expresada como costo de la materia 

prima. 

 
 

b) Productividad Maquinaria o equipos, es la relación entra la producción con el 

costo de operación de la maquinaria, es decir la utilización de energía y el costo 

de mantenimiento. 

 
 

c) Productividad de mano de obra, es la relación entra la producción con la mano 

de obra utilizada para dicha producción, la cual también puede ser expresada 

como costo de hacer uso de la mano de obra. 

 

 
 

d) Productividad Multifactorial y productividad parcial: 

Este tipo de productividad se mide a través de la razón del volumen producido y 

la totalidad recursos utilizados. Para conseguir calcular esta fórmula se debe 

determinar una unidad de media en similar para así indicar los recursos 

utilizados, debido a que sería imposible adicionar, por ejemplo, 5kg de pintura 

con 200 horas/día, en un intervalo de tiempo determinado, o en unidades 

monetarias. 

 

 
 

2.2.2. Mejora continua 

 

De acuerdo con (D'Alessio, 2013) la mejora continua tiene por objetivo el 

conseguir un mejor producto y servicio, aumentando su calidad, por medio de la 

mejora en los procesos dentro de las empresas. Se usa generalmente, en las 
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empresas de manufactura que se encuentran la constante búsqueda minimizar 

sus costos y lograr alcanzar un margen de mayor utilidad. Teniendo en cuenta 

etapas del Ciclo de Planeamiento Estratégico para la mejora continua, para 

lograr alcanzar los objetivos planteados. (Ebener & Smith, 2015). 

 

Esta filosofía busca implementar pequeñas mejoras incrementales cada día y 

provocar que las organizaciones crean en su personal, haciendo partícipes 

desde los más altos funcionarios hasta los de trabajo operativo. Su 

implementación es posible de realizar a través de diversas técnicas, entre ellas 

destacan; Six Sigma, Lean Manufacturing, Ciclo Deming o PHVA, Mantenimiento 

Productivo Total (TPM), entre otros. 

 

 

2.2.3. PHVA 

 

El ciclo PHVA es una metodología que suele usarse para realizar una estructura 

y ejecutar proyectos de incremento de la productividad y mejora de la calidad en 

toda la jerarquía de una empresa a esto se le conoce como el ciclo de Shewhart 

o Deming. (Gutiérrez, 2010). 

En la etapa de planificar: Se estructura de manera objetiva un plan llamado 

medidas paliativas. Asimismo, esta etapa tiene subdivisiones que constan de 4 

actividades:  

1. Se debe definir y analizar el grado de la problemática, para ello deben servir 

de apoyo diferentes técnicas como: Pareto, histogramas, cuadros estadísticos, 

etc. 

2. Encontrar todas las causas, se dará inicio encontrando el problema por medio 

de una “lluvia de ideas” y al final diagramarlo en un esquema de “Ishikawa”. 

3. Alcanzar encontrar la causa principal, a través del análisis de Pareto, árbol de 

problemas y diagramas de dispersión. 

4. Tener en consideración las medidas paliativas, con el apoyo del análisis de 

los 5W/1H, diagrama de causa efecto, árbol de problemas y los objetivos. 

Etapa hacer: Se realizan de manera exacta las medidas paliativas estructuradas 

en la etapa anterior, también se consigue el involucramiento del personal, 
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explicándoles lo fundamental del problema y las metas que se quiere alcanzar. 

Se debe de tomar en cuenta las funciones a realizar para dar solución deben ser 

desarrolladas primero como un análisis piloto de ser necesario.  

Etapa verificar: en esta etapa se verifican las alternativas que se plantean como 

solución para tener buenos resultados por ello es fundamental poder 

implementar dentro de un tiempo razonable a partir de los cambios que se 

ejecutan para poder evidenciarse a partir de una comparación entre el antes y el 

después de la mejora. 

Etapa actuar: a partir de las mejoras que se implementaron lograron los 

resultados deseados, se debe hacer una estandarización de los parámetros 

solución y prevención de incidencias y el retroceder en lo conseguido. Por ello 

debe realizarse una estandarización de las medidas utilizadas en todos los 

procesos y Por otro lado debe realizarse un listado nuevo que contenga las 

incidencias que sigan realizándose y proponer acciones para ejecutarlas dando 

la solución reiniciando el ciclo (Gutiérrez, 2010). 

 

2.2.4. Planeamiento estratégico 

 

Es un instrumento de gestión compuesto de una serie de procesos mediante los 

cuales hoy se pueden implementar diferentes planes operativos que lleven a que 

la organización logre lo que ha propuesto, con mayor eficacia, eficiencia y 

calidad. El planeamiento estratégico permite determinar la dirección de la 

empresa, definir su estatus actual y a partir de allí, formular una estrategia para 

tener clara la ruta por la cual seguir (Ebener & Smith, 2015). 

 

Las etapas del Ciclo de Planeamiento Estratégico para la mejora continua son: 

1.  Análisis de la situación: Muestra la situación actual en la cual trabaja la 

empresa. 

2. Diagnóstico de la situación: Se conoce la situación inicial en las que se 

desarrolla la empresa, tanto en el interior como fuera de la organización. 

3. Declaración de objetivos corporativos: Los objetivos estratégicos son las 

metas futuras a donde la empresa quiere alcanzar.  
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4. Estrategias corporativas: se elaboran según lo que necesitan las 

empresas y organizaciones para actuar según lo que exige el mercado. 

5. Planes de actuaciones: Esta fase está dedicada al diseño de la 

intervención en mercado. 

6. Seguimiento: Es un monitoreo que permite realizar un control de la de los 

constantes cambios de la aplicación de las estrategias corporativas en las 

empresas. 

7. Evaluación: La evaluación permite calcular los resultados, y observar 

cómo estos van haciendo cumplir los objetivos definidos.  

 

 

 

2.2.5. Matriz AMFE 

 

El Análisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE) es una herramienta de diagnóstico 

de las potenciales deficiencias en procesos, productos o servicios. Tiene como 

propósito estudiar las fallas que podrían ocurrir en el futuro los productos, 

calificándolas de acuerdo a su importancia, obteniéndose un listado que sirve 

para priorizar los modos de fallo de mayor relevancia que se tienen que 

solucionar o minimizar (Rojas, 2019). Para desarrollar una matriz AMFE, se 

pueden seguir los siguientes pasos: 

 

1. Numerar de todos los fallos que existan. 

2. Establecer un índice de prioridad, clasificando los fallos según importancia 

y nivel. 

Los valores que se usan son generalmente: 

Severidad: la gravedad del fallo notada por el usuario. 

Incidencia: la probabilidad de ocurrencia del fallo. 

Detección: la probabilidad de que no se encuentren errores antes de que 

el servicio o producto se use. 

3. Priorizar los modos de fallo y buscar soluciones, calculando el NPR 

(Número de Prioridad de Fallo). La final principal de la metodología AMFE 

es que se registren todos los fallos y que estén controlados. 
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2.2.6. Matriz QFD 

El Despliegue de Función de Calidad (QFD) es una herramienta de planificación 

de la calidad dentro de la organización. Tiene como propósito alinear lo que los 

clientes necesitan con las características y particularidades de un servicio o 

producto. También permite el despliegue a través de los procesos 

organizacionales y los requerimientos de calidad que esperan los clientes (Li & 

Zhang, 2017). 

En cuanto a la evaluación de la coherencia del proyecto, cuatro QFD basado en 

la relación con el árbol de destino y la colección de destino ADN de estrategias, 

indicadores de flujograma y políticas de calidad, los detalles son los siguientes: 

 

• Árbol de objetivos y metas estratégicas 

En este punto se evalúan dos cosas: los objetivos del proyecto y metas 

estratégicas; resulta tener al menos un objetivo estratégico, por lo tanto, 

para ayudar a resolver los problemas, los objetivos del proyecto están 

alineados con los objetivos estratégicos. Además, se evalúa el primer QFD 

por lo tanto, se concluye que el árbol de metas y las metas estratégicas son 

personalizado y compatible para mejorar.  

 

• Metas estratégicas e indicadores de diagrama de flujo. 

Con la evaluación conjuntamente los objetivos estratégicos en el diagrama 

de flujo; resulta que las métricas del mapa de procesos ayudan a alcanzar 

objetivos de forma estratégica. Es por ello que los objetivos estratégicos y 

los indicadores están alineados. En el segundo QFD se concluye que los 

objetivos estratégicos y los indicadores de diagrama de flujo son 

personalizados y compatibles para realizar mejoras.  

 

• Métricas de diagrama de bloques y política de calidad de DNA. 

Con el ADN de la política de calidad; resultó ser al menos un indicador en 

el diagrama de flujo se refiere al ADN con la política de calidad, por lo que 

los indicadores del diagrama de flujo están en el ADN de la política de 

calidad. Es por ello que las métricas del diagrama de flujo y ADN de la 

política de calidad son consistente y relevante para mejorar.  
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• Reglamento general 

Finalmente se realiza un ajuste global de todos los factores; por ello se 

toma como referencia las medidas del árbol y todos los puntos 

involucrados. 

Antes: 

✓ Árbol de objetivos y metas estratégicas.  

✓ Árbol de objetivos y indicadores de diagrama de flujo.  

✓ Árbol de objetivos y ADN de la política de calidad.  

La evidencia ha demostrado que existe al menos un objetivo estratégico y 

un indicador de planificación con el ADN de los procesos y las políticas de 

calidad ayuda a resolver problemas identificados en la organización y por 

tanto en el árbol objetivo con objetivos estratégicos, métricas de diagrama 

de flujo y el ADN de la política de calidad.  

 

2.2.7. Estudio de tiempos 

Esta es una actividad que se relaciona con la técnica del cálculo de tiempo de 

una muestra del desempeño de un colaborador con la finalidad de ejecutarla 

como fundamento para determinar un tiempo estándar permisible para realizar 

una actividad de un proceso específico. Para desarrollar un estudio de tiempos, 

se debe hacer una descomposición de las funciones en elementos, implementar 

una metodología para cada elemento, seleccionar y capacitar al trabajador, 

hacer un muestreo del trabajo, para finalmente determinar el tiempo estándar 

(Ruíz-Ibarra et al., 2017). 

 

2.2.8. Distribución de planta 

La estructura de la planta se relaciona con el orden de manera presencial de los 

recursos comerciales, industriales y de espacios necesarios para que un 

conjunto de procesos logre sus objetivos con la eficiencia requerida. Este orden 

corresponde a los espacios requeridos para el almacenamiento, desplazamiento 

del material, trabajadores, entre otras actividades. La distribución de la planta 

puede darse por producto, proceso o por posición fija de un producto (Torres et 

al., 2020). 

 



75 
 

2.2.9. Cadena de valor 

Es parte de las herramientas de análisis estratégico que descompone las 

actividades de una organización, con la finalidad de estudiar la función de dichas 

actividades, la interrelación sistémica de ellas y para buscar los medios de 

ventaja competitiva, en el momento de generación de mayor valor posible el 

servicio o producto que se le ofrece a nuestro consumidor. La ventaja competitiva 

es lo que marca diferencias de una organización con su competencia y se 

obtiene en el momento que la empresa elabora hace integración de las 

actividades de su cadena de valor de manera mínimamente onerosa o con mayor 

diferenciación que sus competidores (Suárez-Castellá et al., 2016). 

 

2.2.10. Mapa de procesos 

Consiste en la demostración de manera esquemática de la empresa que se hace 

gestión mediante procesos. Mediante ella, se hacen evidencia su principio de 

gestión horizontal, partes interesadas, enfoques, la situación del cliente, los 

elementos fundamentales enfocados en los procesos, su hito de inicio y sus 

objetivos; los tipos y la clasificación de procesos de forma interrelacionada 

(Alarcón et al., 2019). 

 

2.2.11. Análisis de capacidad de procesos 

El poder del proceso es determina su homogeneidad, cabe mencionar que la 

variabilidad, la consistencia del proceso es una medida de la consistencia con la 

que se controla su salida. Principales aplicaciones de los resultados del análisis 

de capacidad, se mencionan a continuación: 

• Anticipar hasta qué punto se mantendrá el proceso entre tolerancias 

especificadas. 

• Proporcionar alertas sobre el diseño y desarrollo de productos. 

• Realizar muestreo para monitorear el proceso cuando los resultados de 

competencia lo requieren. 

• Determinar los requisitos para un desempeño adecuado. 

• Elija entre proveedores competidores que cumplan con los criterios que 

no afectan la variabilidad del proceso. 
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Una vez recopiladas las mediciones del lote, comienzan el análisis de si la 

información está modelada por una distribución normal de los siguientes 

parámetros: 

 

Tabla 20: Distribución normal 

 

Figura 27: Distribución normal 
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2.2.12. Análisis de la cadena de suministros 

 

El análisis de la cadena de suministro también es la base para el uso de 

tecnologías cognitivas como la inteligencia artificial (IA) en los procesos de la 

cadena de suministro. Las tecnologías cognitivas entienden, razonan, aprenden 

e interactúan como los humanos, pero con mayor potencia y velocidad. Esta 

forma avanzada de análisis de la cadena de suministro marca el comienzo de 

una nueva era de optimización de la cadena de suministro. Analiza 

automáticamente grandes cantidades de datos para ayudar a las empresas a 

mejorar las previsiones, identificar ineficiencias, responder mejor a las 

necesidades de los clientes, impulsar la innovación y dar vida a nuevas ideas. El 

análisis de la cadena de suministro puede ayudar a las empresas a tomar 

decisiones más inteligentes, más rápidas y más eficientes.  

Los beneficios incluyen la capacidad de: Lograr un importante retorno de la 

inversión. Sea más consciente de los riesgos. El análisis de la cadena de 

suministro puede identificar riesgos conocidos y ayudar a predecir riesgos 

futuros al identificar patrones y tendencias a lo largo de la cadena de suministro. 

Mejorar la precisión de la programación. Al analizar los datos de los clientes, el 

análisis de la cadena de suministro puede ayudar a las empresas a predecir 

mejor la demanda futura. Esto puede ayudar a una empresa a decidir qué 

productos se pueden cortar si los márgenes son más bajos o comprender lo que 

quieren los clientes después de un pedido inicial.  

 

2.3. Definición de términos básicos 

• Control de calidad: implementación de programas, o técnicas dentro de 

una organización para incrementar la calidad de sus productos. 

• Diagrama de Ishikawa: Metodología usada para clasificar ideas sobre 

las causas que originan un problema gráficamente. 

• Diagrama de Pareto: Es una técnica usada para la clasificación gráfica 

de la información de acuerdo al grado de relevancia, con la finalidad de 

identificar las problemáticas más importantes para luego resolverlos. 

• Eficacia: Se relaciona con el logro de objetivos establecidos por la 

empresa. 
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• Eficiencia: Se basa en lograr las metas propuestas por la empresa 

utilizando la mínima cantidad de recursos posibles. 

• Indicador: Es una unidad de medición que permite evaluar el rendimiento 

de un proceso.  

• Lista de verificación: Es un documento que contiene aspectos claves 

para realizar un proceso de auditoría. 

• Lluvia de ideas: Es una herramienta empleada en el trabajo que tiene la 

finalidad generar ideas novedosas con el propósito de hallar soluciones a 

situaciones concretas. 

• Mano de obra: Consiste en el esfuerzo físico y mental llevado a cabo por 

un trabajador para cumplir con las actividades delegadas por la empresa. 

• Mantenimiento preventivo: Es la revisión anticipada de equipos con la 

finalidad de la prevención de incidencias antes de que ocurran. 

• Materia prima: Es un bien que es sujeto a transformación para 

convertirse en un bien de consumo. 

• Mejora continua: Metodología que tiene como finalidad erradicar 

actividades que no aportan valor a los procesos. 

• Método de las 5S: Consiste en la aplicación de 5 principios: seiri, seiton, 

seiso, seiketsu y shitsuke que significan clasificación, orden, limpieza, 

estandarización y disciplina. 

• PHVA: Llamado también ciclo de Deming, es el ciclo de mejora continua 

constituida por cuatro fases: planear, hacer, verificar y actuar. 

• Productividad: Es la estrecha relación existente entre los bienes y 

servicios producidos y los recursos necesarios durante un intervalo de 

tiempo determinado. 
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CAPÍTULO III. METODOLOGÍA 

 

La metodología es un conjunto de métodos y técnicas científicamente 

rigurosos que se utilizan sistemáticamente en el proceso de investigación para 

lograr resultados teóricamente sólidos. El método sirvió como soporte conceptual 

para guiar la forma en que utilizamos el programa en nuestro estudio. 

 

3.1. Enfoque de la investigación 

 

- Tipo de investigación: El tipo de investigación es aplicada debido a que 

se aplican los conocimientos de la ingeniería para proponer soluciones al 

problema. 

- Tipo de diseño: No Experimental y cuantitativa: El tipo de investigación 

es no experimental y cuantitativa. Por la recolección de datos mediante la 

observación y análisis de la situación inicial hace que el nivel de la 

investigación sea el descriptivo, desde el estudio de causas hasta los 

efectos.  

- La modalidad es el estudio de casos, ya que el trabajo que se 

desarrollará es un caso real.  

- La unidad de análisis es la empresa Inversiones M&M S.A.C.  

- Como método de estudio se consideró el inductivo y deductivo, ya que, 

se analizaron premisas generales, para generar conclusiones o 

descripciones específicas que resulten entendibles para el lector; y, 

premisas particulares, infiriendo generalidades con la agrupación de 

estas. Todo ello, para la observación y experimentación.  

 

3.2. Proceso de recolección y análisis de datos 

 

3.2.1. Técnicas para la recolección de datos 

 

a) Observación: se podrá obtener información de manera directa y objetiva 

de todas las operaciones y procesos realizados en la Empresa, 

permitiendo así la recolección de datos para su posterior registro y 

análisis. 
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b) Análisis documentario: se podrá obtener información actual y detallada 

con respecto a los procesos de la Empresa, generando así datos para el 

hallazgo de los indicadores mencionados en esta investigación. 

 

c) Encuesta y Entrevista: se podrá obtener información específica, directa 

y confiable de los gerentes, jefes y colaboradores en general de la 

Empresa; permitiendo obtener otra visión con respecto a los problemas 

diagnosticas en esta investigación.  

 

3.2.2. Instrumentos para la recolección de datos 

 

Los instrumentos que se utilizarán para la recolección de datos, son los 

siguientes: 

a) Guías de observación. 

b) Hojas de registro. 

c) Cuestionario. 

d) Check List. 

 

3.2.3. Programas informáticos 

 

Para el desarrollo de la presente investigación se utilizarán los siguientes 

programas informáticos: 

 

a) Microsoft Office Word. 

b) Microsoft Office Excel. 

c) Microsoft Office Visio. 

d) AutoCAD. 

 

3.2.4. Recursos Humanos 

 

En esta investigación, con lo que respecta al recurso humano, está a cargo 

primordialmente por las tesistas con el apoyo del Gerente General y los 

colaboradores en general de la Empresa, teniendo la total predisposición 

para proporcionar la necesaria información para cumplir con sus objetivos. 
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3.3. Elección y justificación de la metodología 

Para la elección de la metodología a aplicar en la presente investigación, se 

partió de la premisa en la que se establece que, la empresa no tiene 

implementado un de sistema de mejora continua; así como ningún tipo de 

sistema de control de la producción, por ello se consideró el árbol de 

problemas, el árbol de objetivos y los indicadores propuestos; todo ello, con 

el propósito de aplicar la metodología más conveniente.  

Teniendo en cuenta los objetivos y los datos recolectados para determinar la 

problemática de la Empresa, se vio en la necesidad de la elección de la 

metodología, por ello se realizó una matriz comparativa con otras 

metodologías similares con la finalidad de elegir la que mayor se ajuste a los 

problemas detectados. 

 

Tabla 21  

Elección de la metodología 

Nota: Elaboración propia. 

Luego del análisis anteriormente descrito, se optó que la metodología PHVA 

es la más adecuada para la continuidad de la información presentada. La 

primera etapa es la PLANEAR, en la cual se realizará un diagnóstico de cada 

causa principal del problema central y se planificarán las mejoras. La segunda 

etapa es HACER: se implementará las mejoras propuestas. La tercera etapa 

es VERIFICAR: se procederá a evaluar y medir nuevamente los indicadores 

en estudio, versus el diagnóstico de la primera etapa. La etapa ACTUAR, en 

la cual se propondrán ajustes pertinentes interpretando los resultados 

obtenidos. 
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CAPÍTULO IV. DESARROLLO 

 

Esta es la parte central del trabajo, donde se presentan los resultados del 

trabajo. Se trata de una justificación lógica y racional del problema presentado 

en la introducción. 

 

4.1. Etapa Planear 

4.1.1. Diagnóstico de la gestión estratégica  

 La evaluación presentada es primordial para definir cómo se encuentra la 

administración estratégica que rige en la organización, aquella que debe primero 

establecer su posición inicial, además fue fundamental hacer el estudio 

organizacional y situacional de la organización, también se hizo una evaluación 

de su direccionamiento estratégico. 

 

A. Diagnóstico organizacional 

Al iniciar el proyecto se tuvo en consideración que la empresa no tenía una 

gestión estratégica adecuada, por ello, era urgente comprender la situación en 

la que se encontraba la organización para hacer la medición del nivel de 

alejamiento que posee con respecto a la meta trazada, para encontrar su 

posición con respecto a la gestión estratégica se hizo un análisis por medio del 

radar estratégico, que se aprecia a continuación. 

 

Figura 28.  

Radar estratégico  

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura29.  

Eficiencia de la estrategia  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Para ello, se aplicó a las partes involucradas de la gestión estratégica, es decir 

al gerente general y al jefe de finanzas de la empresa Inversiones MYM S.A.C. 

Obteniendo de la matriz ponderada un valor de 4.1, según un rango de 0 a 5, en 

donde 0 es catalogado como eficiente y 5 como deficiente, por ello, se indica que 

la organización posee un grado de eficiencia del 17% y 83% de deficiencia. 

 

Se llega a la conclusión que la organización se encuentra lejos de una estructura 

adecuada y debe optimizar su posicionamiento, por esto, hacer una evaluación 

del direccionamiento estratégico para determinar objetivos estratégicos que se 

alineen a los planes de la empresa. 

 

- Los 5 Principios de la Gestión Estratégica 

 

En la empresa Inversiones MYM S.A.C., con el propósito de medir la posición 

estratégica se consideró la herramienta del radar estratégico, evaluando el 

diagnostico organización según los 5 principios: movilizar – traducir – alinear – 

motivar - gestionar, como parte de las “buenas prácticas de la Gestión 

Estratégica”. Para ello, se hizo uso de una escala de medición del 1 al 5, en 

donde “5” se interpreta como un muy bajo alineamiento con la estrategia, y el “1” 

como un elevado alineamiento con la estrategia. La evaluación de cada uno de 

los principios se visualiza en el Anexo 7. 
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Tabla 22 

Radar de posición estratégica 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Obteniendo así un nivel bajo y medio en lo que respecta a la evaluación de los 5 

principio, sin superar el 2,80, que representa un nivel medio. 

 

B. Diagnóstico situacional 

En cuanto al diagnóstico de la manera en cómo se gestiona la estrategia, se 

logró diagnosticar la situación de la organización, donde se analizaron cuatro 

categorías fundamentales de la empresa: como las estrategias diseñadas, 

insumos estratégicos, despliegue de la estrategia y aprendizaje de la mejora. 

Asimismo, se pudo realizar entrevistas al personal, entre ellos los operarios de 

gerencia y producción, con el propósito de hacer la evaluación de la manera de 
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entender su percepción del estado actual de la organización. La manera de hacer 

la evaluación fue con una matriz de escalas del 1 al 10. 

 

 Figura 30.  

Resultados del diagnóstico situacional 

Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 31.  

Radar del diagnóstico situacional 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

De lo anteriormente presentado, se tuvo un 18% de cumplimiento de los 

componentes esenciales que hacen posible un conveniente diseño y ejecución 

de planes estratégicos. Además, se llega a concluir que las áreas claves 

necesitan acciones correctivas que permitan cambiar el estado previo, debido a 
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que, en lugar de ser agentes que impulsen, en la actualidad son bloqueadores 

que impiden una adecuada implementación de planes estratégicos. Dichas 

acciones deberán tener seguimiento para así garantizarse su cumplimiento. Al 

terminar el análisis del diagnóstico situacional se necesita hacer una evaluación 

del direccionamiento estratégico a través del análisis de la misión y visión de la 

empresa. 

 

C. Evaluación del direccionamiento estratégico 

 

Se realizó el análisis con la finalidad de analizar la misión, visión y valores que 

posee la empresa en su estado primigenio. Dichos factores determinar las 

directrices para el planeamiento estratégico. 

 

La misión de la empresa es la siguiente: “Ser reconocidos como la mejor 

empresa del rubro en la región, comprometidos con la satisfacción de nuestros 

clientes, sentando bases sólidas para expandirse en el mercado nacional.” 

 

Tabla 23  

Ponderaciones del estado actual de la misión 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Se obtuvo una calificación de 2,31, lo que significa que la misión presenta 

limitaciones menores.  
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La visión de la empresa es la siguiente: “Empresa moderna dedicada a la 

comercialización de melamina y accesorios para la confección de muebles, con 

productos de calidad a precios competitivos y cumpliendo los requerimientos de 

los clientes.” 

Tabla 24  

Ponderaciones del estado actual de la visión 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

En la evaluación de la visión se obtuvo como resultado de 2.31, lo que expresa 

que es una visión con limitaciones mínimas. Al término de la evaluación, se llegó 

a la conclusión de que la empresa posee una inadecuada misión y visión, debido 

a que ambas poseen limitaciones menores, por lo que se sugiere una 

reformulación. 

 

Tabla 25  

Evaluación de los valores 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Al culminar con la evaluación de los 4 valores organizacionales se tuvo que 

alcanzan una calificación mínima, esto nos demuestra que no se posee una 

política que promueva el compromiso de los trabajadores a comprender la 

filosofía de valores y practicarlas a diario. 

 
Se puede inferir que la organización carece de una gestión estratégica 

adecuada, debido a que se evidencia mayormente deficiente al alcanzar un 

porcentaje de 17% en el radar estratégico, manifestando como consecuencia la 

falta de alineamiento estratégico, evidenciando la misión y visión limitaciones 

menores. También, tiene una cultura organizacional muy débil, debido a que no 

se hacer inversión en desarrollar concientización y capacitación a los 

colaboradores para la obtención de metas afines. 

 

D. Matriz de Evaluación de Factores Internos (MEFI) 

 

En esta matriz se analizan las variables internas, es decir las fortalezas y 

limitaciones de la empresa.  

Tabla 26  

Fortalezas y debilidades de la empresa 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

De acuerdo con la información otorgada por la empresa, se tienen 

primordialmente buenas relaciones con los proveedores, además de una 

adecuada posición estratégica, la empresa se encuentra posicionada en el 

mercado, tienen maquinaria moderna y tienen interés por ampliar el mercado 

objetivo. 
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Tabla 27  

Matriz de ponderación de fortalezas y debilidades 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Considerando la puntuación de 1, a las fortalezas que tienen relación entre sí, 

incrementando su valor al momento de realizar la ponderación. 

 

 

Tabla 28  

Matriz MEFI 

Nota: Elaboración propia. 

 

Se desarrolló la evaluación y se tuvo una calificación de 2,64, este resultado 

obtenido se puede interpretar que la organización logra evidenciar las 

limitaciones mínimas, demostrando un estado de alerta, por lo que la 
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organización debe hacer un refuerzo de sus fortalezas para lograr minimizar sus 

limitaciones. 

 

Figura 32.  

Resultado de la evaluación de factores internos  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

E. Matriz de evaluación de Factores Externos (MEFE) 

 

En esta matriz se hace el análisis de las variables externas, se realiza una lista 

de oportunidades y riesgos que pueden presentar la organización relacionado a 

su entorno. 

 

 

Tabla 29  

Oportunidades y amenazas de la empresa 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

De acuerdo con la información referente a las oportunidades, se encontró las 

alianzas estratégicas con los clientes, el incremento de las ventas, la inversión 

en inmobiliario lo que indica un mercado creciente, y respecto a las amenazas, 

se tiene la crisis económica, la aparición de nuevos competidores en el mercado 

y cambios de normas y leyes. 
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Tabla 30  

Matriz de ponderación de oportunidades y amenazas 

  

Nota: Elaboración propia. 

Considerando la puntuación de 1, a las fortalezas que tienen relación entre sí, 

incrementando su valor al momento de realizar la ponderación. 

 

Tabla 31 

Matriz MEFE 

Nota: Elaboración propia. 

 

Después de finalizada la evaluación se obtuvo una calificación de 2.73, lo cual 

manifiesta una organización con oportunidades mínimas, lo que muestra que la 

empresa debe prestar más atención y dedicación a sus oportunidades, para que 

estas sean aprovechadas y de esta forma se puedan minimizar o reducir los 

riesgos. 
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Figura 33.  

Resultado de la evaluación de factores externos  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

F. Matriz FODA 
 
Se realizó la matriz FODA, donde se lograron visualizar los factores internos y 

externos de la empresa, dicho escrutinio es fundamental debido a que todo debe 

guardar alineación para la elaboración de cada objetivo estratégico. 

 

Tabla 32  

Matriz FODA 

 

 
 

Nota: Elaboración propia 

. 

G. Matriz de Perfil Competitivo 
 

En este apartado se evalúa a la organización Inversiones MYM S.A.C., haciendo 

una comparación con sus principales competidores. Seleccionando los criterios 

más relevantes tomados en consideración y que son competitivos en el rubro, 
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así mismo, se toma en cuenta las fuerzas competitivas de Porter, las cuales son, 

la calidad, el desarrollo tecnológico, el alcance alrededor de todo el Perú, la 

cantidad de años en el rubro, el nivel de los procesos, y la publicidad, en base a 

estos criterios, se han establecidos un determinado peso, para posterior a ello, 

evaluar a la empresa y a sus competidores.  

 

Tabla 33 

Matriz de Perfil Competitivo 

Nota: Elaboración propia. 

 

Finalmente, según lo observado en matriz, se evidencia que la empresa 

Inversiones MYM S.A.C. tiene un nivel bajo desde una perspectiva 

organizacional, siendo sus competidores en otros aspectos. En lo que respecta 

a la calidad, no hay diferencias significativas, sin embargo, en la publicidad, en 

la cobertura nacional y en la ventaja tecnológica se han evidenciado niveles muy 

bajos. 

 

4.1.2. Diagnóstico de la gestión por procesos 
 

Para desarrollar el diagnóstico subsecuente se hará una evaluación interna de 

cada proceso, luego unos bosquejos del mapa de procesos inicial de la 

organización y el cálculo de cada indicador inicial que hay en cada proceso, 

además del cálculo de la creación de su valor. 
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Autoevaluación interna de los procesos 
 
Para toda organización es de suma importancia evaluar su sistema de gestión y 

se toma como guía patrón a la Norma Española UNE 66174 que usa la ISO 9004 

como parte de las herramientas para evaluar a los procesos. 

 

Los valores obtenidos de la autoevaluación de su sistema de gestión fueron los 

siguientes: 

 

Tabla 34 

Resultados del apartado sobre las generalidades del sistema 

 

Nota: Elaboración propia. 
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En este primer apartado se obtuvo un valor de 1,20 de los 5 puntos sobre las 

generalidades, por lo que indica que existen muchas oportunidades de mejora.  

 

Tabla 35  

Resultados del apartado sobre la planificación y control de los procesos 1 

 
Nota: Elaboración propia. 

 
En este segundo apartado se obtuvo como valor de 1,35 de los 5 puntos sobre 

la planificación y control de los procesos presentados, siendo un valor bajo el 

cual podría mejorar si se aplican las mejoras correspondientes.   
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Tabla 36  

Resultados del apartado sobre la planificación y control de los procesos 2 

 
Nota: Elaboración propia. 

 
En este tercer apartado se obtuvo un valor de 1,40 de los 5 puntos sobre la 

responsabilidad y autoridad relacionadas a los procesos, siendo un valor bajo 

por lo que aún se puede mejorar. 

 

Tabla 37  

Resultados de la evaluación de gestión de procesos 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 34.  

Evaluación de la gestión de procesos 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

De manera general, para la Gestión de los procesos, se tuvo una medición de 

1,32, siendo 5 el resultado más alto que alcanzó, lo que quiere decir que cada 

proceso de la empresa posee niveles que se logran integrar y estandarizar al 

26,33%. 

 

Figura 35.  

Eficiencia de la gestión de procesos. 

 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Se concluye que la organización no hace cumplimiento de los procesos que se 

pueden haber integrado y estandarizado para alcanzar una gestión por procesos 

eficiente y por ello, sus resultados no poseen una cultura de gestión por 

procesos. En ese sentido, se plantea realizar una actualización y determinar 

cada procedimiento, así como cada formato con el fin de hacer más sencilla su 

medición. 

 

Mapa de procesos actual 

  

Se muestra el mapa de procesos actual de la empresa a fin de conocer los 

procesos estratégicos, operacionales y de apoyo, así mismo la interacción entre 

los procesos mencionados. 

 

Figura 36.  

Mapa de procesos 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Se puede apreciar que la empresa ha establecido los procesos que necesita 

según sus operaciones, sin embargo, estos procesos no han identificado ni 

definido sus objetivos, registros, procedimientos, controles, entradas y salidas, 

lo cual provoca una gestión por procesos deficiente. 

 

Además, se ha notado que se había realizado una gestión estratégica en la 

organización, pero fundamentalmente esta se trataba de tomar decisiones y que 

se daban por parte de la gerencia empíricamente cada 6 meses, sus objetivos 

estratégicos no habían sido establecidos y tampoco las actividades a seguir, 

debido a ello se puede inferir que el proceso de la gestión estratégica es 

deficiente. 

 

Índice de confiabilidad 

Esta herramienta fue utilizada para diagnosticar la gestión de los procesos en la 

empresa Inversiones MYM SAC, a través de la cadena de valor se logró 

identificar la confiabilidad de los indicadores de los procesos y la creación de 

valor que generan los mismos, para ello,  los procesos se identificaron mediante 

el Mapa de Procesos el cual fue elaborado conjuntamente con gerencia general, 

asimismo se identificó a qué tipo de actividad de la cadena de valor pertenecen 

estos procesos y se evaluó la importancia de cada proceso mediante un peso 

porcentual elaborado por el gerente general. 

 

Figura 37.  

Actividades de apoyo y primarias según la cadena de valor 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Figura 38. 

Índice de confiabilidad de las actividades de apoyo y primarias 

Nota: Elaboración propia. 

 

Los resultados de la evaluación mostraron que las actividades primarias y las de 

soporte tienen una importancia de 60% y 40% respectivamente para la alta 

dirección de la empresa. En las actividades de soporte se obtuvieron un 12.00% 

para el proceso de Gestión de Recursos Humanos, 8.00% para la Gestión de 

compras, 12.00% para el proceso de Gestión Financiera, 12.00% para el Control 

de Calidad y 12.40% para el proceso de Mantenimiento; respecto a las 

actividades primarias se obtuvieron los puntajes de: 16.00% para la Gestión 

Comercial, 16.00% para la Planificación de la Producción, 12.00% para la 

Logística Interna, 12.20% para Producción, y 16.00% para la Logística Externa. 

Estableciendo, tal y como se visualiza en la Figura 38, una confiabilidad del 66%, 

que, según lo mencionado, es un nivel medio, considerándose como el valor 

meta, el tener una confiabilidad mayor o igual al 75%. 

  



101 
 

 

Confiabilidad de los indicadores de la cadena de valor  
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Índice único de creación de valor de la cadena de valor  

 

  

ÍNDICE ÚNICO DE CREACIÓN DE VALOR DE LA CADENA DE VALOR - 

SITUACIÓN INICIAL  

 

Se procedió a determinar el índice único de la cadena de valor de los Indicadores 

de acuerdo con la línea base de cada uno y midiendo la meta y el logro de estos. 

 

 

 

 



103 
 

Diagrama SIPOC 

Para ello, se ha considerado lo mencionado por cada uno de los encargados de 

las áreas de la empresa Inversiones MYM S.A.C., para conocer sus procesos y 

las entradas y salidas dentro de estos. El diagrama SIPOC, se muestra en las 

siguientes tablas
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Tabla 38  

SIPOC del proceso de compras 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 39  

SIPOC del proceso de producción 

 

Nota: Elaboración propia. 



106 
 

Tabla 40  

SIPOC del proceso de logística de salida 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Descripción de procesos 

 

Procesos Estratégicos 

Consiste en el proceso de gestión estratégica, y fundamentalmente esta 

corresponde a la toma de decisiones de la que se encarga la gerencia 

empíricamente cada 6 meses, no se han establecido sus objetivos estratégicos 

y tampoco la estrategia que se debe seguir, debido ello no había planificación en 

la estrategia de la empresa y por eso, no se realizaba un control de esta, por ello 

se deduce que los procesos de gestión estratégica actualmente son deficientes.  

 

Procesos Operacionales 

La gestión de ventas marca el inicio de estos procesos donde viene el 

acontecimiento de los pedidos recibidos y también la coordinación de los plazos 

estimados para entregar los pedidos al cliente; luego sucede la Gestión de 

Planificación de la Producción la que hace solicitud de los insumos que necesita 

el proceso Logística de entrada y este hace abastecimiento al proceso de 

Producción, y en este proceso se realizan los cortes y enchapados a la 

melamina, y también de otros servicios, teniendo el cumplimiento de las órdenes 

de pedidos en el periodo determinado como meta; luego prosigue el proceso de 

Logística de salida, que es el almacén de productos terminados; finalmente 

sucede un proceso de Post Venta que da recepción a las quejas o consultas de 

los clientes. 

 

Procesos de apoyo  

El proceso de recursos humanos tiene como objetivo reclutar personal y realizar 

los pagos de sus haberes, asimismo supervisa el clima laboral y controla la 

asistencia, tardanzas, la justificación de las ausencias y los conflictos internos. 

El proceso de Compras se encarga de abastecer a los distintos procesos, el 

proceso de Finanzas se gestiona los recursos financieros, el proceso de Control 

de la Calidad se supervisa el desempeño de los procesos y los productos, 

finalmente el proceso de Mantenimiento se tiene como misión realizar 

mantenimiento a los equipos que manifiestan desperfectos para que al operar 

estén eficientes.  
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4.1.3. Diagnóstico de la gestión de operaciones 

Cumplimiento de los cortes programados 

Para evaluar el grado de cumplimiento de los cortes programados, se ha 

elaborado la siguiente tabla, en donde se muestra una variación entre los cortes 

realizados y los cortes programados. Esto tiene relación con los reprocesos que 

hay dentro de la empresa, que generan que el tiempo para la realización de un 

pedido sea más extenso. Por lo cual, resulta vital cumplir con los requerimientos 

de los clientes para evitar este tipo de fallos que retrasan los pedidos y generan 

que no se cumpla en su totalidad con los cortes programados. Evidenciándose 

que hay un incumplimiento del 3,92% de los cortes programados, tal y como se 

muestra en la siguiente tabla:  

 

Tabla 41  

Cumplimiento de los cortes programados 

Nota: Obtenido de Inversiones MYM S.A.C. 
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Estudio de tiempos 

A través de este análisis será posible medir los tiempos de trabajo con el objetivo 

de determinar estándares de tiempo para cada actividad del proceso. Una vez 

identificados estos tiempos estándares, será posible representar el periodo de 

tiempo que necesita un operario en condiciones normales para efectuar una 

determinada labor en específico.  

Así mismo, el empleo de procedimientos gráficos brinda una descripción 

sistemática del proceso, obteniendo así la información necesaria para realizar un 

análisis detallado, y en base a ello, plantear propuestas de mejora que tengan 

una incidencia positiva en los indicadores establecidos. De esta manera es 

posible visualizando la forma en la que están interconectadas las operaciones y 

su respectiva secuencia, así como, los tiempos de ciclo para cada actividad, el 

tiempo de las actividades improductivas, el número de inspecciones, demoras, 

entre otros. 

Determinación de la muestra 

Para determinar la muestra se considera lo estipulado en el Time Study Manual 

de los Erie Works de General Electric Company, lo cual se visualiza en la 

siguiente tabla, en donde se mencionan la muestra recomendada en función al 

tiempo de ciclo de cada etapa.  

Tabla 42  

Número de ciclos recomendado según lo estipulado por General Electric 

 
Nota. Obtenido de Caso (2006). 
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Asimismo, se ha considerado que, dentro del análisis de tiempo las siguientes 

actividades, que son las que se realizan dentro del proceso de corte y 

enchapado, estas son las que se muestran en el diagrama de actividades, en 

donde se mencionan actividades de operaciones, inspecciones, combinadas, 

demoras, traslados y almacenamiento.  

 

Tabla 43 

Listado de actividades 

Nota: Elaboración propia. 

 

Se ha analizado el tiempo de ciclo, realizado en 1 día de trabajo del mes de 

enero, para 10 cortes realizados por operario (5), identificando que el tiempo de 

ciclo se encontraba entre en un rango de 8 a 10 minutos, por lo cual, según la 

anterior tabla, se requieren 10 observaciones (10 ciclos). Teniendo en cuenta 

ello, se ha realizado la toma de tiempos que se muestran en el Anexo 14, lo cual, 

se resumen en la siguiente tabla:  
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Tabla 44  

Resumen del estudio de tiempos hecho en 1 día del mes de Enero 2022 por operario 

Nota: Elaboración propia. 

En base al estudio de tiempo realizado, se evidencia que el tiempo total empleado fue de 2 horas, 21 minutos y 27 segundos 

(redondeando: 122 minutos), en donde la actividad que generó mayores tiempos fue la C (Traslado a la máquina de corte), la cual 

se generó debido a que el operario se ponía en conversar durante algunos lapsos de tiempo, a comer, tuvo que ir al baño, o tuvo 

que realizar alguna otra actividad que no agrega valor a la empresa. En base a esos tiempos, se puede determinar el t iempo 

promedio, normal y el estándar.  
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Estandarización 

Tabla 45 

Resumen del tiempo promedio hecho anteriormente 

Nota: Elaboración propia. 
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La toma de tiempos nos permitió enfocarnos en la metodología a usar 

dentro de nuestro trabajo la cual es la mejora continua, que permite la verificación 

de cada uno de los procesos con la medición del tiempo de cada uno de ellos se 

podrá lograr su optimización.  

Luego con la implementación de la metodología PHVA, la cual permite la 

implementación de cambios a causa de la identificación de aquellos problemas 

que se presentan en la organización de la gestión de determinados proyectos. 

Enfocándose en aquellos trabajos de tipo repetitivos para su mejora, así como el 

continuo desarrollo para buscar la complejidad de los resultados, minimización 

de los errores mediante el uso de múltiples soluciones. 

Por ello mediante la planificación nos enfocamos en el reconocimiento de 

cubrir cada una de las necesidades el escaso control de la autonomía del 

desarrollo de las funciones, la falta de supervisión y poca capacitación, así como 

el establecimiento de los estándares de calidad, la redistribución de planta y 

como eta debe de ser realizada para alcanzar los resultados esperados. 

En cuanto a hacer se procede a realizar cada parte de los planificado 

buscando el cumplimiento de cada uno de los objetivos, en donde 

implementamos la estrategia. 

En cuanto a la verificación se estudia si se ha cumplido un avance o la 

totalidad de los objetivos que se plantearon de manera previa, logrando verificar 

si los cambios a los que se sometió la organización al alcanzado los resultados 

esperados, si este no fuera el caso e puede realizar las intervenciones 

inmediatas.  

Por último, actuar se puede encontrar aquellos logros que se han 

obtenido, dentro de ellas están las acciones correctivas y preventivas. Así como 

el análisis de aquellas acciones que permiten que la mejora sea de forma 

continua. 
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En base a la anterior tabla, se procede a determinar el tiempo promedio:  

 

Con el tiempo promedio, se procede a determinar el tiempo normal, para ello, es 

necesario considera el factor de Westinghouse, el cual se muestra en la siguiente 

figura:  

Figura 39.  

Factores de calificación de desempeño según el Sistema de Calificación Westinghouse. 

 

Nota: Elaboración propia. 

En base a ello, se consideraron los siguientes factores:  

 

Obteniendo un factor de + 0,06, por lo que, se realiza el siguiente cálculo:  

 

Con el tiempo normal, se procede a determinar por último el tiempo estándar, 

para ello es necesario considerar el factor de descanso, considerando que el 

operario realiza sus actividades de pie, y entre otros factores, en este suplemento 

se debe de expresar la realidad, y para determinar el nivel de dicho suplemento 

se considera lo estipulado en el Anexo 15, muestra el nivel según lo establecido 
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por la Organización Internacional del Trabajo (OIT). Para el presente trabajo de 

investigación se considera como tolerancia a:  

 

Considerando un nivel de tolerancia de 21%, en base a ello se realiza el siguiente 

cálculo:  

 

Producción máxima 

Para determinar la producción máxima de cortes, se debe tomar en cuenta el 

siguiente análisis: 

 

Tomando en cuenta que 1 operario realiza 10 cortes en 10 ciclos demorando 122 

minutos aproximadamente; 5 operarios trabajando a la par realizan la misma 

labor: 50 cortes en 50 ciclos. Con ello, para hallar la cantidad de cortes que 

realizan los 5 operarios en 1 día de trabajo (8 horas: 480 minutos), se realiza 

regla de tres simple, analizándolo de la siguiente forma: 
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Bajo esa premisa lógica, se hallan los cortes realizados en 1 día de trabajo dando 

como resultado 197 cortes. Siendo más concretos, en mes de trabajo (26 días), 

la cantidad de cortes realizadas por los 5 operarios será de 5122, cantidad 

superior a los 1765 cortes realizados en el mes de enero de 2022 (especificado 

en la Tabla 40) 

Cadena de suministros 

En esta etapa, los indicadores de la cadena de suministro se determinan 

mediante evaluaciones conjuntas con los responsables de logística. La 

recopilación de información de ellos permite comprender completamente el 

estado actual de la cadena de suministro de la empresa. Los controles 

existentes, el número de solicitudes y su distribución se determinarán utilizando 

las métricas siguientes. 

✓ Indicadores relacionados con la gestión de compras y/o abastecimiento 

 

Por lo tanto, la gestión de adquisiciones y suministros se centra en obtener 

la cantidad correcta y satisfacer la demanda en su totalidad. Por tanto, las 

empresas controlan el crecimiento de sus compras, pero lo relacionan con 

el volumen de productos ofertados. Sin embargo, este indicador no está 

suficientemente determinado, es decir, no está estandarizado. El índice 

de volumen de compras, por otro lado, es otro de los puntos que las 

empresas intentan controlar y al igual que el indicador anterior, no tiene 

una pestaña específica. 

Figura 40:  

Indicadores de gestión de compras
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✓ Indicadores relacionados con la gestión de almacenamiento de MP y PT 

Los responsables de la parte logística no tienen conocimiento de las 

herramientas técnicas para controlar y mejorar los procesos dados en el 

almacén. En estos se intenta determinar la capacidad de almacenamiento en 

relación a la cantidad de productos y materiales utilizados sin ningún cálculo, de 

igual forma, la rotación del almacén se estudia empíricamente sin utilizar 

indicadores. Estos indicadores se identifican y predicen en tablas como se 

muestra en la figura siguiente para estandarizar estas herramientas. 

 

Figura 41: 

Indicadores de la gestión de almacenamiento 

 

 

4.1.4. Diagnóstico de la gestión de la calidad 

Costos de la calidad 

El costo de la calidad hace referencia a los costos que se generan al no aplicar 

mejoras en los procesos de una determinada empresa. Este factor analiza la 

ineficiente gestión de la calidad y sus sobrecostos, siendo necesario, el tener en 

claro a que hace referencia los costos de no calidad (fallos externos e internos) 

y los costos de calidad (prevención y evaluación).  
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Tabla 46  

Costos de calidad y no calidad 
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Nota: Elaboración propia. 

 

Teniendo en claro las anteriores definiciones, se procedió a aplicar el 

cuestionario visualizado en el Anexo 9, en el cual tiene como propósito estimar 

la cantidad de costos que se generan en la empresa Inversiones MYM S.A.C. 

debido a la falta de inversión en calidad, al no identificar fallos, entre otros, 

contribuyendo como una referencia para la inversión en procesos de prevención 

y/o evaluación, estableciendo como propósito el incrementar la eficacia del 

sistema de gestión de la calidad.  

En la siguiente tabla, se visualizan los resultados de aplicar la encuesta en la 

empresa Inversiones MYM S.A.C., obteniendo que en total se obtuvo un puntaje 
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de 122, cuando el puntaje está dentro del rango de 111 – 220 puntos, se 

menciona que es probable que los costos de calidad sean moderados.  

 

Tabla 47  

Resultados de la encuesta de costos de calidad de la empresa Inversiones MYM S.A.C 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Después de ello, se consideró que, el puntaje mínimo (55 puntos) representa el 

2% de las ventas brutas, y el puntaje máximo (330 puntos) representa el 25% de 

las ventas brutas, por lo cual, se obtuvo que al obtener un puntaje de 122 puntos, 

se interpreta que este representa el 7,603636% de las ventas brutas, y, al 

considerar que la empresa Inversiones M&M S.A.C. generó ventas brutas de S/ 

348 815,25 aproximadamente en un año, se deduce que, el costo de la calidad 

representó alrededor de S/ 26 522,64 en dicho año, esto se visualiza en la 

siguiente figura.  
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Figura 42.  

Resultados del análisis del costo de la calidad.  

 

Nota: Elaboración propia. 

 
Cantidad de servicios defectuosos 

 

En lo que respecta al servicio de corte y enchapado, se ha analizado el Anexo 

10, en donde se muestra una base del área de calidad en donde se ha evaluado 

el servicio que brinda cada uno de los operarios, considerando el periodo de 

enero del 2021 a junio del 2021. En función a la base se han procesado los 

siguientes resultados, clasificándolo en 3, considerando la cantidad de cortes no 

cumplen con los requerimientos, la cantidad de errores en el enchapado, y el 

índice de fallos por cada operador.  

A continuación, en esta figura se muestran los servicios de cortes defectuosos, 

en este caso, el área de calidad al momento de evaluar cada una de las piezas, 

procede a realizar una clasificación del corte, clasificándolo como “malo” cuando 

no cumple con los requerimientos de los clientes, como “regular” cuando no se 

ha llegado a la medida establecida y es necesario reprocesar la pieza, y como 

“bueno” cuando se cumplen con todos los requerimientos establecidos por el 

cliente. Pudiéndose evidenciar que, del 100% de los servicios, el 10,17% no 

cumple adecuadamente con los requerimientos de los clientes, lo cual, puede 

generar demoras en el tiempo de entrega de los pedidos.  
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Figura 43.  

Resultados de la cantidad de servicios de corte defectuosos. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Siguiendo el mismo procedimiento para evaluar el servicio de enchapado, en 

este caso, hay clientes que no desean el servicio de enchapado, y por eso mismo 

se considera como “No tiene”, y respecto a la calidad del servicio, se considera 

como “Bueno” cuando tiene un adecuado pegado y cumple con los 

requerimientos de los clientes, como “Regular” cuando hay partes de la chapa 

que sobresalen siendo necesario reprocesarlos, y como “Malo” cuando se 

muestra una inadecuada adhesión de la chapa, incumpliendo con los 

requerimientos de los clientes. Evidenciándose en la siguiente figura, del 100% 

de los servicios, el 5,52% no cumple adecuadamente con los requerimientos de 

los clientes, lo cual, puede generar demoras en el tiempo de entrega de los 

pedidos. 

Figura 44.  

Resultados de la cantidad de servicios de enchapado defectuosos. 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Finalmente, se analiza el nivel de fallos por cada operador, por lo que, en la 

siguiente tabla se puede evidenciar que este nivel tiene un rango de entre 5,1% 

a 9,6%. Si bien es cierto, el factor humano es algo que siempre se va a dar en 

una empresa, se tiene que tener evaluar la forma en la que estos fallos se 

reduzca a un porcentaje inferior al 5%, siendo lo ideal alcanzar el 0%.  

 

Tabla 48  

Nivel de fallos por cada operador 

Nota: Elaboración propia. 

 

• QFD  

El Despliegue de la Función de Calidad (QFD, por sus siglas en inglés) es una 

herramienta utilizada en el análisis de la calidad para detectar y jerarquizar las 

necesidades y expectativas de los clientes en relación con un producto 

determinado. Algunas de estas necesidades pueden incluir características del 

producto, funciones deseadas, atributos de calidad, preferencias del cliente y 

otros aspectos relevantes para la calidad. 
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Figura 45:  

Primera casa de calidad   
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Tabla 49:  Análisis casa de calidad 

 

Figura 46: Diagrama de Pareto primera casa de calidad 
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Figura 47: Segunda casa de calidad
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Figura 48: Tercera casa de calidad 
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Figura 49: Cuarta casa de calidad  
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4.1.5. Diagnóstico de la gestión de condiciones laborales 

 

Diseño y Distribución de planta 

 

Como un diagnóstico para la implementación del diseño y distribución de las 

instalaciones de la empresa Inversiones MYM S.A.C., se consideró el 

cuestionario de Muther, el cual se muestra en el libro de Díaz, Jarufe, & Noriega 

(2014, pág. 387), aplicándolo en la empresa con el propósito de identificar si se 

obtuvieran beneficios con una redistribución, obteniendo los siguientes 

resultados:  

Figura 50.  

Resultados del cuestionario de Muther. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Según lo analizado en la empresa Inversiones MYM S.A.C., se obtuvo un nivel 

de 16,67% de respuestas afirmativas en la dimensión material, en lo que 

respecta a la dimensión maquinaria se obtuvo un nivel de 83,33% de respuestas 

afirmativas, a su vez, se obtuvo un nivel de 28,57% de respuestas afirmativas en 

la dimensión hombre, en lo que respecta a la dimensión movimiento se obtuvo 

un nivel de 55,56% de respuestas afirmativas, en lo que respecta a la dimensión 

espera y/o almacenamiento se obtuvo un nivel de 40,00% de respuestas 

afirmativas, asimismo, se obtuvo un nivel de 33,33% de respuestas afirmativas 
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en la dimensión servicio, en lo que respecta a la dimensión edificio se obtuvo un 

nivel de 71,43% de respuestas afirmativas, y por último, en la dimensión cambio 

se obtuvo un 0,00% de respuestas afirmativas. En conclusión, se obtuvo que, en 

total el 42,62% de las respuestas son afirmativas, y según lo mencionado por 

Díaz, Jarufe, & Noriega (2014, pág. 387), en donde dicen que si el 33,33% de 

las respuestas son afirmativas existen una buena probabilidad de obtener 

beneficios tras mejorar la distribución, y si el 66,66% de las respuestas son 

afirmativas, los beneficios son casi seguros. Recomendando la aplicación de una 

redistribución de la planta.  

 

Motivación laboral 

Tabla 50  

Distribución de frecuencias respecto al nivel de necesidades de protección y seguridad 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 51.  

Nivel de necesidades de protección y seguridad 

 

Nota: Elaboración propia. 
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De la tabla y figura 1 se observó que, del total de encuestados (12), el 33.3% 

consideran que el nivel de las necesidades de protección y seguridad es alto, el 

25% señalan que se halla en un nivel medio, a diferencia del 41.7% quienes 

mencionan que las necesidades de protección y seguridad es muy alta. 

 

Tabla 51  

Distribución de frecuencias respecto al nivel de necesidades sociales y de pertenencia 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 52.   

Nivel de necesidades sociales y de pertenencia 

Nota: Elaboración propia. 

 

De la tabla y figura 2 observó que, del total de encuestados (12), el 8.3% 

consideran que el nivel de las necesidades sociales y de pertenencia es alta, el 

25% señalan que se encuentra en un nivel medio, a diferencia del 66.7% quienes 

mencionan que las necesidades sociales y de pertenencia es muy alta. 
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Tabla 52  

Distribución de frecuencias respecto al nivel de necesidades en la autoestima 

Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 53.  

Nivel de necesidades de autoestima 

Nota: Elaboración propia. 

 

De la tabla y figura 3 se observó que, del total de encuestados (12), el 8.3% 

consideran que el nivel de las necesidades de autoestima es bajo, el 16.7% 

señalan que se halla en un nivel medio, a diferencia del 41.7% quienes 

mencionan que esta necesidad se encuentran un nivel alto, finalmente, el 33.3% 

consideran que la necesidad de autoestima es muy alta. 
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Tabla 53  

Distribución de frecuencias respecto al nivel de necesidades de autorrealización 

Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 54.  

Nivel de necesidades de autorrealización 

Nota: Elaboración propia. 

 
 

De la tabla y figura 4 se observó que, del total de encuestados (12), el 16.7% 

consideran que el nivel de las necesidades de autorrealización es medio, a 

diferencia del 66.7% señalan que se halla en un nivel alto, además el 16.7% 

quienes consideran que la necesidad de autorrealización es muy alta. 

 

Conclusión de la etapa de planear 



134 
 

Las causas y efectos del problema son: la mala distribución de la empresa, lo 

cual incurre en desorden, demoras en desplazamientos y pérdida de tiempo en 

búsqueda de materiales o partes; por otro lado, las fallas en la maquinaria, 

además de generar costos de reparación, provocan paros imprevistos 

ocasionando que se detenga la producción o que se sobrecargue de más trabajo 

a otras máquinas; por último, la sobrecarga del personal es ocasionada por 

posturas forzadas realizadas por el trabajador durante la jornada laboral, 

adicionando que la mayoría de los trabajadores no cuentan con la calificación 

necesaria. 

Entre los efectos ocasionados por la baja productividad de la empresa se 

encuentran: los productos terminados no son de la calidad esperada por el 

cliente, los trabajos son entregados fuera de plazo generando quejas por parte 

de los clientes, porque además de retrasarse los avances en sus trabajos 

también se les disminuye su productividad, por lo que si analizamos y nos 

enfocamos en el contexto, es posible que nos encontremos con alguna empresa 

que sea competidor directo y tenga la ventaja de poseer esta competencia 

desarrollada, esto representaría que dicha empresa tendría una ventaja 

competitiva en contra de Inversiones MYM S.A.C y generando a su vez la pérdida 

de clientes, es por esto que a continuación se presenta el diagrama de árbol de 

objetivos.  

 

Se plantea como principal objetivo, aumentar la productividad de la empresa 

Inversiones MYM S.A.C, para lograrla se debe mejorar la distribución de las 

máquinas, materiales y herramientas, también es necesario realizar y ejecutar 

un plan de mantenimiento de acuerdo a las necesidad actuales, analizando las 

fallas, sus causas, y analizando los costos y tiempos de cada paro programado, 

lo que a su vez mejoraría la productividad de los trabajadores y equipos, además 

se debe tener en cuenta la motivación del personal, por lo que se deben analizar 

las posturas para adaptar el proceso a ellos con el fin de reducir el cansancio y 

también se debe capacitar a los trabajadores en lo que requiera para realizar sus 

labores. 
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En tanto a los efectos del principal objetivo de aumentar la productividad, se 

obtendría la mejora de la calidad de los productos y servicios, por lo que si 

además se mejora la planificación del trabajo también se lograría satisfacer las 

expectativas del cliente, teniendo en cuenta que la metodología PHVA se centra 

en la satisfacción del cliente, de esta forma también se estarían cumpliendo con 

los objetivos estratégicos de la empresa, es decir posicionar su marca para ganar 

más clientes y mejorar los ingresos.  

 

Además, se elaboró un diagrama de Ishikawa para evaluar la deficiencia de cada 

área, tal y como se muestra a continuación.  

 
Figura 55.  

Diagrama de Ishikawa de la Gestión de información 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

En la figura 44, se evidencia la ausencia de control con respecto a la Gestión de 

información, por lo tanto, se plantea la elaboración de un manual de 

procedimiento de control de información del pedido del cliente. 

 

Figura 56. 

Diagrama de Ishikawa de la Gestión de calidad 
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Nota: Elaboración propia. 

En la figura 45, se evidencia la ausencia de programa de calibración y la 

inexistencia de manual. Por lo tanto, se plantea la elaboración de un manual de 

procedimiento para el control de servicio no conforme y programa de calibración 

de los equipos. 

 

Figura 57.  

Diagrama de Ishikawa de la Gestión de producción 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

En la figura 57, se puede evidenciar la ausencia de plan de mantenimiento, así 

como instructivos. Por lo tanto, se plantea la elaboración del Plan de 

Mantenimiento. 

 

Figura 58.  

Diagrama de Ishikawa de la Gestión de recursos humanos 
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Nota: Elaboración propia. 

En la Figura 58, se puede evidenciar la falta de un manual de funciones y 

capacitación. Por lo tanto, se plantea la elaboración de un Manual de funciones 

y capacitación para el personal. 

 

Figura 59:  

Diagrama de Ishikawa de la Gestión de operaciones 

Nota: Elaboración propia. 

 

En la Figura 59, se puede evidenciar la ausencia de control de las entradas y 

salidas, así como la inexistencia de un pronóstico de la demanda y un 

inadecuado almacenaje. 

 
 
A manera de resumen, se establecen las siguientes propuestas de solución: 
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Tabla 54  

Nivel de necesidades de autorrealización 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

Planificación de las mejoras 

Luego de realizar el diagnóstico de las ramas principales del árbol de problemas, 

se establecerán los planes de acción pertinentes que tienen como objetivo 
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mejorar la situación actual de cada una de estas ramas de análisis, y con ello 

aumentar la productividad. 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 55  

Planificación de las mejoras 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

Alineamiento de las mejoras 
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Dentro de este apartado se analiza si en realidad todos los indicadores 

propuestos durante esta etapa se encuentran alineados en sí, es decir, si es que 

los indicadores tienen como propósito el diagnosticar o estudiar a una o más 

variables determinadas o si es que se relacionan entre ellos, demostrando de 

esta forma, que el trabajo se encuentra alineado y orientado al cumplimiento del 

objetivo general, el cual se centra en el aumento de la productividad de la 

empresa Inversiones MYM S.A.C. 

Para el alineamiento total previamente se deben realizar 3 alineamientos por 

separado, estos alineamientos están conformados los objetivos del árbol de 

objetivos con los objetivos estratégicos; los indicadores de los objetivos 

estratégicos con los indicadores de la cadena de valor; y, los indicadores del 

mapeo de procesos con los objetivos de la política de la calidad. 

Para lo cual, se trabajó en función al siguiente sistema de puntación, el cual costa 

de 3 puntajes para determinar el grado de alineamiento de los indicadores 

comparados, considerando al “3” como “sin alineamiento”, al “5” como un grado 

“medio”, y al “9” como “total”.  

Primer alineamiento – objetivos del árbol de objetivos con los objetivos 

estratégicos 

Se busca que los objetivos estratégicos den soporte o apoyen a la solución de 

por lo menos un objetivo del árbol con un nivel de compromiso alto. Esto 

asegurara que el objetivo del árbol va a ser gestionado de manera conforme por 

al menos un objetivo estratégico. 

Una vez evaluado uno a uno los objetivos del árbol con los objetivos estratégicos 

se demuestran que todos los objetivos del árbol de objetivos tendrán soporte en 

por al menos un objetivo estratégico. Visualizar Anexo 10. 

Segundo alineamiento – indicadores de los objetivos estratégicos con los 

indicadores del mapa de procesos 

Se busca que los indicadores de los objetivos estratégicos tengan relación 

directa o se trasladen operacionalmente hacia los indicadores de la cadena de 

valor, con un nivel de compromiso alto. Esto asegurara que los indicadores de 



141 
 

los objetivos estratégicos van a ser gestionado de manera conforme por al 

menos un indicador de la cadena de valor. 

Una vez evaluado uno a uno los indicadores de los objetivos estratégicos con los 

indicadores de la cadena de valor se demuestran que todos los indicadores de 

los objetivos estratégicos tendrán soporte en por al menos un indicador de la 

cadena de valor. Visualizar Anexo 11. 

Tercer alineamiento – indicadores de la cadena de valor con los objetivos 

de la política de calidad 

Se busca que los indicadores de la cadena de valor den soporte a los objetivos 

de la política de la calidad, con un nivel de compromiso alto. Esto asegura que 

los indicadores de la cadena de valor logren cumplir con los objetivos de la 

política de la calidad.  

Una vez evaluado uno a uno los indicadores de la cadena de valor con los 

objetivos de la política de calidad se demuestran que todos los indicadores de la 

cadena de valor tendrán soporte en por al menos un objetivo de la política de 

calidad. Visualizar Anexo 12. 

Alineamiento Total – objetivos del árbol de objetivos con los objetivos 

estratégicos, indicadores de la cadena de valor y los objetivos de la política 

de calidad. 

Se busca que todos los indicadores de la tesis estén alineados a los objetivos 

del árbol de objetivos. Una vez evaluado todos los objetivos del árbol de objetivos 

con objetivos estratégicos, indicadores de la cadena de valor y los objetivos de 

la política de calidad, se demuestra que todos los indicadores y objetivos están 

alineados a los objetivos del árbol de objetivos. Visualizar Anexo 13.  

Cronograma de presupuesto para la interpretación de las mejoras 

Luego de concluir el diagnóstico de la etapa planear y determinar las causas que 

originan las inconformidades, se proponen a continuación una serie de planes 

de acción para eliminar estas falencias. Se muestra el cronograma de los planes 

de acción detallando las tareas programadas, las fechas determinadas y el 
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presupuesto asignado a fin de llevar un control adecuado de las 

implementaciones. 

Lista de planes a realizar 

En el siguiente listado se detallan los planes de acción necesarios para mejorar 

las causas que generan una baja productividad en la empresa Inversiones MYM 

S.A.C. 

- Manual organizacional de funciones 

- Manual de procedimientos (de gestión de procesos) 

- Plan de implementación de la metodología 5S 

- Plan de mantenimiento según la metodología AMFE 

- Plan de capacitación para el personal 

Tabla 56 

Cronograma de planes 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

Tabla 57 

Costo de los planes 
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Nota: Elaboración propia. 

4.2. Etapa Hacer 

En esta etapa se describe el desarrollo de las propuestas que se muestran en la 

Tabla 21. Los procedimientos se describirán en las siguientes páginas, y el 

manual de funciones se encuentra en el Anexo X. 

 

a) Procedimientos 

 

 

PROCEDIMIENTO PARA EL 
CONTROL DE SERVICIO NO 

CONFORME  

CÓDIGO:  PCSC 
VERSIÓN: 01 

FECHA DE 
REVISIÓN 
05/03/2022 

 

1. OBJETIVO 

Establecer un procedimiento para controlar los servicios no conformes con 

los requisitos especificados para proporcionar un servicio de calidad. 

 

2. ALCANCE 

Este procedimiento se aplica a todos los productos que no cumplan con los 

requisitos establecidos. 

 

3. DEFINICIONES 

Calidad: Conjunto de características que hacen que un servicio y/o producto 

cumpla de manera óptima con las necesidades del cliente. 
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Conformidad/No conformidad: Se refiere al cumplimiento/incumplimiento 

de un requisito establecido en una ley o norma. 

Acción correctiva: Es toda acción que se toma con el fin de eliminar la causa 

de una no conformidad detectada o ante la presencia de alguna situación 

indeseable. 

Requisito: Son las características establecidas de manera explícita o 

implícita que se deben cumplir con el fin de declarar la conformidad del 

producto o servicio, en base a lo requerido por el cliente. 

Concesión: Autorización escrita por parte del cliente para recibir la entrega 

del producto o servicio no conforme. 

 

4. RESPONSABILIDADES 

 

 

5. DESARROLLO 

 

a. Identificación del tipo de no conformidad  

En primer lugar, se pueden dar tres tipos de no conformidades en la empresa 

Inversiones MYM SAC: 

• No conformidad al proveedor: Hace referencia cuando los productos 

suministrados por el proveedor no cumplen con los requisitos 

establecidos. En este caso la identificación de la no conformidad la 

realiza el responsable del almacén. 
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• No conformidad interna: Se da cuando el responsable de control de 

calidad detecta una no conformidad en la prestación del servicio. 

• No conformidad del cliente: Hace referencia a la no conformidad 

detectada por el cliente.  

 

b. Decisión sobre las no conformidades 

El responsable de control de calidad decide qué acción inmediata tomar con 

respecto a las no conformidades, entre las cuales puede ser: 

• En caso de no conformidad del cliente: Aceptar previa concesión del 

cliente o reprocesar. 

• En caso de no conformidad al proveedor, conceder o devolver. 

 

c. Registro de no conformidades 

El operario o supervisor de producción de Inversiones MYM SAC cuando 

detecta un defecto en el producto, debe anotarlo en el registro de Verificación 

(ver Anexo 1). 

Posterior a ello, la no conformidad debe ser registrada el Registro de defecto 

(ver Anexo 2) con el fin de detallar el origen del defecto y el resultado de la 

reinspección. 

Si en el paso anterior, la reinspección es No conforme, se debe originar una 

Orden de Trabajo (Anexo 3), para el reprocesado del producto no conforme. 

Por último, se debe hacer un seguimiento y control a los reportes 

presentados, verificando que los productos o servicio no conforme reciba el 

tratamiento correspondiente. 

 

6. REFERENCIAS 

ISO 9001:2015 Sistemas de Gestión de la Calidad- Requisitos. 
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7. ANEXOS 

Anexo 1a. Formato de Registro de Verificación 
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Anexo 2a. Formato de Registro de defecto 
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Anexo 3a. Formato de Orden de Trabajo 
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Anexo 4a. Formato de Solicitud de derogación 
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PROCEDIMIENTO DE 
CONTROL DE INFORMACIÓN 

DEL PEDIDO DE CLIENTE 

CÓDIGO:  PCPC 
VERSIÓN: 01 

FECHA DE 
REVISIÓN 
04/03/2022 

 

1. OBJETIVO 

Controlar los pedidos de los clientes para evitar que los trabajadores 

realicen su trabajo con las medidas incorrectas, evitando demoras en el 

tiempo de entrega y los reprocesos. 

2. ALCANCE 

Aplica a las operaciones del área de ventas de la empresa Inversiones 

MYM S.A.C. 

3. DEFINICIONES 

Pedido: Hace referencia al encargo que realiza el cliente a la empresa, 

bajo condiciones e indicaciones establecidas, es decir, un compromiso 

entre las dos partes (cliente y la empresa). 

Tiempo de entrega: Es el tiempo transcurrido desde la emisión de la 

orden de compra hasta la entrega del producto o servicio al cliente. 

Acción correctiva: Es toda acción que se toma con el fin de eliminar la 

causa de una no conformidad detectada o ante la presencia de alguna 

situación indeseable. 

 

4. RESPONSABILIDADES 

• El gerente de Inversiones MYM S.A.C. es el encargado de aprobar 

el procedimiento de control de información del pedido del cliente. 
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• El supervisor de la tienda se encarga de aplicar el procedimiento 

de control de información del pedido del cliente. 

• El asesor de ventas y encargado de cajas deben seguir las 

indicaciones establecidas en el procedimiento de control de 

información del pedido del cliente. 

 

 

 

 

5. DESARROLLO 

El cliente es atendido por el asesor de ventas, quién explica los servicios 

que brinda la empresa, y responde cualquier consulta en referencia a los 

productos y servicios. Después de seleccionar el servicio o producto que 

quiere adquirir el cliente, el o la asesor(a) de ventas debe registrar el 

pedido teniendo en cuenta el Formato Recepción de pedidos (Anexo 5) y 

en el caso de servicio de corte, emplear la Plantilla optimizadora de corte 

(Anexo 6). 

Después el asesor de ventas pasa el pedido al encargado (a) de caja, 

quien se encarga de valorizar el pedido del cliente, y realizar el cobro sea 

en efectivo o en depósitos, utilizando el formato de Confirmación de 

pedidos (FRP-02). 

Por último, se sella la copia de orden de compra (pedido) con la leyenda 

“compromiso registrado”. 

 

6. REFERENCIAS 

ISO 9001:2015 Sistemas de Gestión de la Calidad- Requisitos. 

 

7. ANEXOS 

Anexo 1b. Formato de Listado de recepción de pedidos 
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Anexo 2b. Formato de Plantilla optimizadora de cortes 

074-263964

970 525 327

TODAS LAS MEDIDAS EXPRESARLAS EN MILIMETROS (mm)

COLOR

TAPACANTO LIBRE PROF ESP L-A LARGO ANCHO

D D G G D D G G

D D G G D D G G

D D G G D D G G

D D G G D D G G

D D G G D D G G

D D G G D D G G

D D G G D D G G

D D G G D D G G

MEDIDA Y TAPACANTO 

TABLERO

MATERIAL COLOR ESPESOR N° CANT

1

2

LARGO ANCHO VETA

SI NO

SI NO

RANURAS 

PLANTILLA OPTIMIZADORA DE CORTES 

Pasaje Balarezo N° 592 URB.ELPORVENIR-CHICLAYO

Tapacanto Grueso (G)

Tapacanto Delgado (D)

NOMBRE / RAZON SOCIAL: DNI/RUC:

DESCRIPCION

DESCRIPCON DE PIEZAS A CORTAR DESCRISPCION DE SERVICIO

BISAGRADOS 

3

4

5

6

7

8

SI

SI

SI

SI

SI

SI

NO

NO

NO

NO

NO

NO
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 Anexo 3b. Formato de confirmación de pedidos 

 
CONFIRMACIÓN DE PEDIDOS FRP-02 

Fecha de 
entrega 

Cantida
d 

Descripción 
del 

producto 

Precio 
Unitari

o 

Importe 
Total 

Forma de pago 

Efectivo 
Depósit

o 
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Anexo 4b. Flujograma del proceso 
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PLAN DE CAPACITACIÓN 
PARA EL PERSONAL 

CÓDIGO:  PCPP 
VERSIÓN: 01 
FECHA DE REVISIÓN 
12/03/2022 

 

1. OBJETIVO 

Capacitar a los trabajadores de la empresa Inversiones MYM SAC para 

que puedan desarrollar sus labores de manera eficiente. Asimismo, 

aumentar la motivación de los operarios con el logro de un servicio de 

calidad. 

2. ALCANCE 

Aplica a todos los trabajadores de la empresa Inversiones MYM SAC. 

3. DEFINICIONES 

Capacitación: Es un proceso a través del cual se dota de conocimientos 

a las personas de una organización con el fin de realizar una acción de 

manera eficaz. 

Financiamiento: Proceso a través del cual se proporciona capital a una 

organización para utilizarlo en un proyecto. 

Presupuesto: Es la cantidad de dinero que se necesita para llevar a cabo 

un proyecto en determinado tiempo.  

 

4. OBJETIVOS 

• Proporcionar información a los trabajadores sobre el objetivo del 

plan de capacitación. 

• Brindar a los trabajadores conocimientos sobre las operaciones 

que deben realizar. 

• Incrementar la motivación de los trabajadores al ofrecer un servicio 

de calidad. 

 

5. RESPONSABILIDADES 

• El gerente es el encargado de aprobar el plan de capacitaciones de los 

colaboradores. 

• El jefe de producción se encarga de supervisar el cumplimiento del 

procedimiento.  
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6. DESARROLLO 

a. Programa de capacitaciones 

Con el fin de garantizar que los trabajadores de la asociación mejoren su 

rendimiento y realicen sus actividades con eficiencia, sobre en cumplir con 

la información indicada por el cliente se desarrollará el plan de capacitación, 

donde se expondrán los siguientes temas: 

• Estudios relacionados al corte de piezas de melamina o madera 

• Estudios relacionados al enchapado (técnicas) 

• Aplicación del ciclo PHVA 

• Aplicación de las 5’S y beneficios 

Para su aplicación se debe tener en cuenta el Anexo 1. Plan de capacitación 

y Anexo 2. Programación de las capacitaciones, para organizar los temas, 

duración y coordinador de capacitación. 

b. Aplicación de las capacitaciones 

Las capacitaciones deben ser llevada a cabo en la fecha indicada en el Anexo 

2, el encargado de supervisar es el Jefe de Producción. Para el desarrollo de 

las capacitaciones se debe tener en cuenta tanto recursos humanos y 

materiales, estos se especifican a continuación: 

• Humanos: Es necesaria la colaboración de los operarios de la asociación, 

y especialistas sobre los temas a tratar. 

-Profesional especializado del rubro de metalmecánica 

-Profesional relacionado con temas del ciclo PHV y aplicación de las 5’S. 

 

• Materiales: Para la capacitación se necesitará un equipo multimedia 

 

7. FINANCIAMIENTO 

El presupuesto total del plan de capacitación tendrá que ser asumido por la 

empresa Inversiones MYM SAC. 
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8. PRESUPUESTO 

 

Para el programa de capacitaciones, se tiene un presupuesto de S/. 1 975 

nuevos soles. 

 

9. REFERENCIAS 

• ISO 9001:2015 Sistemas de Gestión de la Calidad- Requisitos. 

10. ANEXOS 

Anexo 1c. Plan de capacitación 
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Anexo 2c. Programación de las capacitaciones 
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MANUAL DE FUNCIONES 

MYM SAC 
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MANUAL DE 
FUNCIONES 

CÓDIGO:  PCPP 
VERSIÓN: 01 
FECHA DE REVISIÓN 
19/01/2022 

 

1. OBJETIVO  

El presente manual tiene como objetivo describir el perfil de cargo por puesto 

de trabajo, especificando las funciones, requisitos y responsabilidades de los 

trabajadores de la empresa Inversiones MYM SAC. 

2. ALCANCE 

Aplicable a todos los trabajadores de todas las áreas de la empresa 

Inversiones MYM SAC. 

3. RESPONSABILIDADES 

• El gerente de Inversiones MYM SAC. es el encargado de aprobar el 

manual de funciones. 

• El jefe de producción se encarga de supervisar el cumplimiento del 

procedimiento. 

4. DESARROLLO 

4.1. Objetivo de la empresa: 

Inversiones MYM SAC tiene como objetivo ser reconocido en el rubro 

metalmecánico, brindando un servicio de calidad y logrando la satisfacción 

de nuestros clientes. 

4.2. Organigrama: 
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REFERENCIAS  

• Ley 29783, “Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo” 

• ISO 9001:2015 Sistemas de Gestión de la Calidad- Requisitos. 

 

b) Aplicación de las 5’s 

Esta metodología se compone de cinco principios fundamentales: 

• Clasificación y organización: SEIRI 

• Orden: SEITON 

• Limpieza: SEISO 

• Estandarización: SEIKETSU 

• Disciplina: SHITSUKE 

En la presente se realiza la aplicación de las 5´s en el almacén principal 

de la empresa, el cual presentaba desorganización de su mercadería y 

ambiente desordenado y sucio. Su ejecución se realizó en las etapas: 

Etapa 1: Formación del comité de implementación de las 5S. 

Para la aplicación de las 5’s es de suma importancia contar con la 

colaboración de la alta gerencia y todos los trabajadores. En primer 

lugar, se conforma el comité 5’s, tal y como se muestra en la Figura X, 

el cual tendrá como función capacitar el personal y comunicar al 

gerente las actividades a realizar. 

Figura 60.  

Comité de implementación de las 5'S 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Etapa 2: Planificación de la de implementación 

Para la planificación de la implementación de las 5’S se crea un flujograma de 

como seguirá todo el proceso, con la ayuda también de una agenda de 

actividades y un cronograma para seguir correctamente con la implementación. 

Figura 61.  

Flujograma del proceso de implementación. 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Agenda de actividades 

Tabla 58  

Agenda de actividades 

 Nota: Elaboración propia. 
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Cronograma de actividades 

Tabla 59 

Cronograma de actividades 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Etapa 3: Recopilación de fotografía 

Una vez teniendo todo organizado se realizó la recopilación de fotografía para 

ver el estado del almacén, juntos con el tipo de tarjeta: roja, verde y ámbar (como 

se muestra en la Figura 62). 

Figura 62. 

Tarjetas de las 5s 

Nota: Elaboración propia. 
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Estado del Almacén Principal.  

Tabla 60.  

Estado de almacén principal 

 

Situación inicial: cantos, estante y 

retazos de melamina. 

Observaciones: cantos mal ubicados, 

fuera de su lugar. Estante y retazos sin 

ningún tipo de uso. 

Tipo de tarjeta: verde y rojo. 

Objetivos: reubicar o desechar de no 

ser útil. 

 

Situación inicial: espacio ocupado 

por objetos innecesarios y cantos fuera 

de su lugar. 

Observaciones: cartón sin ningún fin 

de uso y cantos mal ubicados. 

Tipo de tarjeta: roja y verde. 

Objetivos: reubicar o desechar de no 
ser útil. 

 

Situación inicial: cantos y cartón. 

Observaciones: cantos fuera de su 

lugar y cartón sin ningún uso. 

Tipo de tarjeta: verde y rojo. 

Objetivos: reubicar o desechar de no 

ser útil. 
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 Situación inicial: madera en mal 
lugar. 

Observaciones: obstrucción de 
estante con la madera mal ubicada. 

Tipo de tarjeta: roja. 

Objetivos: deshacer o reutilizar el 

material. 

 

Situación inicial: estante 

desordenado. 

Observaciones: estante con material 
desordenado, falta etiquetas de 
ubicación. 

Tipo de tarjeta: verde. 

Objetivos: reubicar o desechar de no 

ser útil. 

 

Situación inicial: cantos y cartón. 

Observaciones: cantos fuera de su 

lugar y cartón sin ningún uso. 

Tipo de tarjeta: verde y rojo. 

Objetivos: reubicar o desechar de no 
ser útil 
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 Situación inicial: cajas de cartón. 

 Observaciones: cajas de cartón 

sobre pared, la cual tiene un espacio 

significativo para acomodar alguno de 

los materiales dentro del almacén. 

 Tipo de tarjeta: roja. 

 Objetivos: reubicar o desechar de no 
ser útil. 

 

 Situación inicial: cajas y 

mostradores en medio de escalera. 

 Observaciones: cajas de cartón y 

mostradores en medio de escalera, 

obstrucción de pase al subir a 

almacén. 

 Tipo de tarjeta: roja. 

 Objetivos: reubicar o desechar de no 

ser útil. 

Nota: Elaboración propia. 

 

Las tarjetas están acompañadas de un control, en la cual se las puede 

calificar y tener un mejor orden. Cada color tiene un significado: 

• Roja: material que no sirve, tiene que ser reubicado o desechado.  

• Ámbar: material de uso poco constante.                                       

• Verde: material de uso constate. 

Posterior a ello, se realiza la disposición final de los artículos clasificados, la 

cual puede ser retirar el artículo al área de almacén o reorganizar, lo cual se 

resume en la Tabla 25. 

 

 

 



175 
 

Tabla 61.  

Control de tarjetas 

Nota: Elaboración propia. 

 

Etapa 4. Evaluación inicial  

Con el fin de conocer el estado actual de las 5S, se establece una evaluación 

donde se medirá teniendo como rangos los siguientes: 
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Tabla 62.  

Evaluación de 5S 

 
Nota: Elaboración propia. 

 
Tabla 63.  

Evaluación inicial de las 5'S 
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Nota: Elaboración propia. 

 

c) Plan de mantenimiento según Metodología AMFE 

Se realiza el Análisis AMFE, para la estimación, y predicción de fallos, asimismo 

permite identificarlos para tomar las medidas pertinentes, y disminuir tiempos y 

costes. Hemos aplicado la metodología de acuerdo con los equipos y 

maquinarias que se usan en la fabricación de los productos de la empresa. 

 

Luego de realizar el análisis AMFE realizado en el anexo 4, se propone un plan 

de mantenimiento de acuerdo a las máquinas, con las actividades a realizar, 

tiempo, costo, así como detalle del estudio técnico de las misma
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Figura 63.  

Plan de mantenimiento AMFE mensual. 

 

Nota: Elaboración propia. 

Equipo: CORTADORA

Inicio:

Modelo : EMD516A

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1 Limpieza interna y externa 1 100 100 30 min

2 Lubricación de los ejes de sujeción 1 100 100 15 min

3 Lubricación de los rieles del carro 1 100 100 20 min

4 Chequear la condición de el refrigerante 1 100 100 10 min

5 Chequear la condición de la hoja cortante 1 100 100 5 min

6 Chequear el estado de la bombilla 1 100 100 5 min

Chequear condición del motor 1 100 100 20 min

Chequear condición de los cojinetes 1 100 100 30 min

800

X

Firma:_________________________________________ Firma:_________________________________________

Elaborado Por: Aprobado Por:

Nombre:_______________________________________ Nombre:_______________________________________

Mensual Anual X :Con falta

Quincenal Trimestral √ :Check (Conforme)

Observaciones Frecuencia Claves

Semanal Semestral O :A inspeccionar

TOTAL SOLES (S/.)

Fecha de Eejcucion del Mantenimiento

Nombre y Firma del Encargado del Mantenimiento

Largo del panel min: 80mm Altura: 15 - 50mm

Nº

DENOMINACION: FRECUENCIA

Verificaciones y Tareas Unid. Costo Unit. 

(USD)

Costo Total 

(USD)
Horas Paradas

ENERO FEBRERO MARZO

Marca: Garay Maquinarias Año de fabricacion: Ancho del panel min: 80mm

Area: 5580×900×1590mm     Ubicación: Capacidad de Trabajo: 0.37kw 1420rpm 380v/220v

Programado de inspecciones, Tareas y Control de Mantenimiento de la empresa "INVERSIONES MyM SAC"

Tipo de mantenimiento: Correctivo Preventivo

X
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Figura 64.  

Plan de mantenimiento AMFE trimestral 

 

Nota: Elaboración propia 

Equipo: SIERRA 

Inicio:

Modelo: 3600B

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1 1 100 100 10 min

2 1 100 100 15 min

3 1 100 100 20 min

4 1 100 100 5 min

5 1 100 100 5 min

6 1 100 100 5 min

1 100 100 20 min

30 min

X

Firma:_________________________________________ Firma:_________________________________________

Limpiar la máquina completa.

Verif icar que la carcasa protectora del disco abra y cierre 

bien.

Comprobar el funcionamiento de los interruptores marcha / 

paro

Verif icar el estado del cable, que no esté magullado ni 

pelado.

Verif icar que el tornillo que gradúa el ángulo de la sierra 

esté bien ajustado..

Comprobar el funcionamiento del motor.

Verif ica que el tornillo que aprieta el disco esté sujetando 

bien la hoja de la sierra.

TOTAL SOLES (S/.)

Fecha de Eejcucion del Mantenimiento

Nombre y Firma del Encargado del Mantenimiento

Observaciones Frecuencia

Nombre:_______________________________________

Firma:_________________________________________ Firma:_________________________________________

Nombre:_______________________________________

Elaborado Por: Aprobado Por:

Mensual Anual X :Con falta

Quincenal Trimestral √ :Check (Conforme)

Claves

Semanal Semestral O :A inspeccionar

Nº

DENOMINACION: FRECUENCIA

Verificaciones y Tareas Unid. Costo Unit. 

(USD)

Costo Total 

(USD)
Horas Paradas

ENERO FEBRERO MARZO

Marca: Garay Maquinarias Año de fabricacion: Ancho del panel min: 80mm Largo del papel min: 80mm Altura de Banda: 15 - 50mm

Programado de inspecciones, Tareas y Control de Mantenimiento de la empresa "INVERSIONES MyM SAC"

Tipo de mantenimiento: Correctivo Preventivo

Area: 5580×900×1590mm     Ubicación: Motor que pulimenta: 0.37kw 1420rpm 380v/220v

X
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Figura 65.  

Plan de mantenimiento AMFE semestral 

Nota. Elaboración propia.

Equipo: ENCHAPADORA 

Inicio:

Modelo: 3600B

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1 1 100 100 20 min

2 1 100 100 5 min

3 1 100 100 20 min

4 1 100 100 15 min

5 1 100 100 5 min

6 1 100 100 5 min

7 1 100 100 20 min

700 30 min

X

Calibración de maquina de canto

Revisión de motor, campana de apiración

Calibrar angulo de motor y se calibra siko

Limpieza general de la maquina, lubricación del 

transportador de cadena

Calibración de la regla de entra, altura de tupís

Revisión de fresa túpis

Limpieza filtro de aire, engrasar rodillo transportador

Programado de inspecciones, Tareas y Control de Mantenimiento de la empresa "INVERSIONES MyM SAC"

Tipo de mantenimiento:

Unid. Costo Unit. 

(USD)

Costo Total 

(USD)
Horas Paradas

DENOMINACION: 

Verificaciones y Tareas
ENERO FEBRERO

FRECUENCIA

Marca: Garay Maquinarias

Area: 5580×900×1590mm     Ubicación: Motor que pulimenta: 0.37kw 1420rpm 380v/220v

Nº MARZO

PreventivoCorrectivo

Año de fabricacion: Ancho del panel min: 80mm Largo del papel min: 80mm Altura de Banda: 15 - 50mm

TOTAL SOLES (S/.)

Fecha de Eejcucion del Mantenimiento

Nombre y Firma del Encargado del Mantenimiento

Observaciones Frecuencia Claves

Semanal

Quincenal

Mensual

Semestral

Trimestral

Anual

:A inspeccionar

:Check (Conforme)

:Con falta

O

√

X

Elaborado Por: Aprobado Por:

Nombre:_______________________________________

Firma:_________________________________________

Nombre:_______________________________________

Firma:_________________________________________

X
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d) Plan de acción de mejora del clima laboral 

En el Anexo 5, se encuentra de manera detallada los resultados del 

cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Inversiones MYM 

S.A.C., del cual se puede concluir a manera de resumen que la mayoría de 

trabajadores (62,5%) sienten que tienen poca y regular oportunidad de crecer 

en la empresa, el 50% piensa que su jefe reconoce de forma regular sus 

logros, el 37,5% piensa que las condiciones ambientales de trabajo son 

adecuadas, el 25% siente que su jefe no escucha sus ideas, el 43,8% piensa 

que la empresa le permite tener una regular calidad de vida, concluyendo que 

el 37.5% de los trabajadores percibe un nivel medio con respecto al clima 

laboral. A partir de estas debilidades encontrada se plantea el siguiente plan 

de acción para mejorar el clima laboral.
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Nota. Elaboración propia.
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Descripción de las actividades 
 
Actividad 1. Realizar una campaña de motivación y reconocimiento. 
 
La empresa Inversiones MYM S.A.C. no cuenta actualmente con un 

departamento de Recursos Humanos, por lo que esta actividad debe ser 

implementada por los responsables mencionados en el Plan de acción, 

dividiendo el total de trabajadores en tres grupos. Cada responsable debe 

promover la participación para generar ideas motivadoras mediante una reunión 

grupal.  

En la reunión los responsables pueden realizar una lluvia de ideas, formulando 

la pregunta: ¿Qué actividades le gustaría que se realicen en la empresa 

Inversiones MYM S.A.C. para que se siente más a gusto en tus labores? A 

medida que van respondiendo, es necesario tomar debida atención a las 

emociones de cada colaborador que tiene a cargo, asimismo se deben anotar 

todas las ideas para evaluarlas y continuar con la siguiente etapa. 

Posterior a ello, cada jefe de área debe reunirse con su equipo de trabajo con el 

fin de determinar sus responsabilidades, logrando que el colaborador se 

involucre y siente valorado su trabajo. Asimismo, este debe brindar palabras de 

felicitación y actuar siempre con respeto y confianza a cada uno de los 

colaboradores, lo cual facilitará su crecimiento. 

Cabe indicar, que se puede aplicar como estrategia, la felicitación por área, 

teniendo en cuenta el área que trabajo de manera más organizada, o quien 

mantuvo su lugar de trabajo más limpio, entre otros. 

 

Actividad 2. Implementar una política de incentivos y reconocimientos 

En esta actividad es necesario que cada jefe de área realice una evaluación 

mensual del desempeño de sus colaboradores.  

Los colaboradores que destaquen en su evaluación por desempeño por mes 

recibirán el reconocimiento del “Empleado del mes”, la cual buscará que el 

colaborador siente su trabajo valorado y se motive a seguir desarrollando sus 

actividades de la mejor manera.  

Esta actividad se llevará a cabo a fin de cada mes en una reunión que involucre 

la participación de todo el personal, se expondrán las metas alcanzadas y las 
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palabras de reconocimiento al empleado del mes y un premio (pequeña canasta, 

un detalle, un diploma, tiempo libre, un almuerzo, entre otros). 

Actividad 3. Capacitar en la formación de los colaboradores en su área de 

trabajo 

En primer lugar, los responsables del plan de acción evalúan cuales son los 

colaboradores que requieren mayor capacitación. A partir de ello, se ejecuta el 

Plan de capacitación propuesto en el presente trabajo. Es necesario verificar que 

las capacitaciones sean dadas por un especialista del área o método a exponer. 

Un aspecto fundamental en esta actividad es buscar alianzas con organizaciones 

(universidades e institutos), los cuales ponen a disposición estudiantes de 

últimos ciclos para que a manera de prácticas realizan capacitaciones al 

personal. 

A continuación, se realiza un cronograma de las actividades con el período de 

tiempo y el presupuesto estimado. 

 

Tabla 64.  

Cronograma de las actividades 

 

Nota: Elaboración propia. 
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CAPÍTULO V. RESULTADOS 

 
 

A continuación, se presentan y describen los datos obtenidos en su 

investigación para su posterior interpretación y comparación con la teoría, el 

estado del arte y su propia investigación. 

 
5.1. Etapa Verificar 
 
En esta etapa se verifica lo planteado en las propuestas de mejora para ello se 

aplicará la evaluación de los indicadores de las 5’s. 

 
Verificación 5’S 

Después de aplicar se obtuvo como resultado final, un almacén limpio ordenado, 

codificado y con la seguridad de que no ocurra algún accidente. 

Tabla 65 

Resultados de la mejora 

 
 
 
 
 
 
 
 
} 
} 
 
 
 
 
 

 

Pasadizo libre de 
obstrucción, productos 

en sus lugares 
respectivos con 

codificación de por 
medio. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Pasadizo despejado, 
libre de obstrucción y 
productos ordenados 

y codificados 
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Pasadizo despejado, 
libre de obstrucción. 

 

 
 

Cantos ordenados y 
codificados. 
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Productos ordenados 
y codificados. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Productos ordenados 
y codificados. 

 
 
 
 
 
 
 

 q 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Escalera de acceso a 
almacén principal 

despejado. 

Nota: Elaboración propia. 
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De la misma manera se evaluará los indicadores iniciales, para ver la mejora de 

la implementación de las 5’S. 

Tabla 66  

Evaluación inicial de las 5'S 
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Nota: Elaboración propia. 

Tabla 67.  

Resumen de la evaluación antes y después de la implementación de las 5'S 
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Nota: Elaboración propia. 

 

Mejora de la distribución de la planta 

Con respecto a la distribución de la planta, logró acortar las distancias entre cada 

etapa con la propuesta de la nueva distribución de la planta (Figura 54), 

organizando el área de producción en forma de U, buscando un óptimo flujo en 

el proceso y facilitar el trabajo de los operarios con menos esfuerzo y fatiga. 

Asimismo, se logra disminuir los tiempos de producción, como se muestra en el 

DAP de la propuesta aplicada.
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Figura 66.  

Diagrama de recorrido distribución de planta actual  

 

Nota: Elaboración propia. 
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Método de Guerchet:  

El método Guerchet es un método para determinar el área requerida, para el cual 

es necesario conocer el alcance y extensión del trabajo. Además, también se 

tienen en cuenta las máquinas y equipos necesarios para la producción, 

considerando las necesidades de personal y consideraciones de inventario. 

 

 

 

Para comenzar el desarrollo del método se deben considerar los elementos fijos, 

análisis y sus características relevantes como medición, aspectos operativos y 

cuantos hay en la planta. 

 

Tabla 68:   

Cálculo de la superficie Total 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

El resultado del cálculo arroja que la superficie total necesaria que debería tener 

la planta es de 551.94 𝒎𝟐.  
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Figura 67.  

Diagrama de recorrido con la mejora de la distribución 

 

Nota: Elaboración propia. 



194 
 

Tabla 69  

DAP de propuesta aplicada 

 
 

 

Nota: Elaboración propia. 
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• OBJETIVOS DEL PROYECTO 
 
Eficacia total 
 

 
 
Eficiencia total 
 

 
 
Productividad total 
 

 
 

• OBJETIVOS DEL PROCESO 
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• OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 
 

Después de implementar el plan de mejora la dirección de la 

empresa reevaluó el índice de efectividad estratégica y utilizó la 

herramienta Radar Estratégico para analizar las mejoras resultantes de la 

implementación del plan. El diagnóstico de efectividad estratégica se 

realiza a través de planes de mejora de la gestión estratégica y se 

desarrollan indicadores constantemente. 

 
Figura 60: Radar estratégico de la situación con las mejoras. 

 

 
Se puede observar la eficiencia es la estrategia debido a la 

ejecución e implementación de los planes de mejora. Este resultado está 

relacionado con las mejores aplicaciones de planificación y control 

estratégico. Donde se mida métricas continuas de la mejor y más 

adecuada forma del plan de las mejoras estratégicas son el principal 

motivo de mejora. El programa está específicamente enfocado a la 

mejora de procesos y estrategias organizacionales. 
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CAPÍTULO VI. DISCUSIÓN 

 

En este capítulo se llevará a cabo un análisis de las mediciones que se realizaron 

en la etapa de verificar para corroborar de esta forma si las nuevas mediciones 

llegaron a cumplir los resultados que se planificaron se analizarán las causas 

que den origen al no cumplimiento de las metas planificadas y además se van a 

proponer procesos correctivos para poder iniciar un ciclo PHVA, en donde se 

obtendrá una mejor certeza de alcanzar los objetivos que se han planificado 

teniendo como base la primera etapa del ciclo que también está presente en esta 

investigación. 

 

6.1. Etapa Actuar 
 

Cómo último paso que se ha implementado en la presente investigación, debe 

continuar con el despliegue de la metodología PHVA de tal manera que se 

analicen las mediciones que han dejado los indicadores de la etapa anterior es 

decir del verificar de esta manera se podrán evaluar las brechas de las 

mediciones nuevas contra las iniciales para poder detallar si las brechas 

positivas dieron un paso más grande a las estimaciones planificadas o al 

contrario, es decir que no alcanzaron las estimaciones que se planificaron 

posteriormente se analizarán las causas hoy los problemas que han intervenido 

en el no cumplimiento de los objetivos para poder de esta manera indicar pautas 

o soluciones para poder dar inicio a un nuevo ciclo PHVA, para comprender 

mejor este procedimiento, se analizaron primero los indicadores de los procesos 

para poder evaluar las brechas y finalmente observar la gestión de los procesos. 

 
6.1.1. Evaluación ExPost 
 

Cuando se analizan los flujos de caja reales desde el mes de enero hacia agosto 

se comparan los flujos de caja con aquellos que se han proyectado y se puede 

evidenciar que existe una pequeña brecha negativa esto debido a que al 

momento de implementar los planes de acción para poder mejorar la empresa 

existieron hoy ciertos procedimientos no tan grandes que hicieron que se 
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presenten retrasos al momento de la preparación ya que en la gerencia no 

existían las voluntades para poner en marcha la planificación y el plan de acción 

y eso sí a que se retrasen los tiempos en la buena producción con los planes de 

mejora por lo tanto cuando se implementaron los planes de acción no se tuvo un 

cumplimiento exacto del cronograma establecido postergando una serie de 

actividades; sin embargo a pesar de ello los resultados han seguido creciendo 

mostrando que es posible cerrar la brecha o además puede existir una brecha 

positiva incremental esto debido a que los planes son muy concretos y bien 

realizados y si se asimilan y se desarrollan bien el resultado es más confortador 

de lo esperado esto se ha comprobado con los resultados expresados en las 

tablas; además es bueno mencionar que el sistema de gestión de la calidad ha 

permitido que se reduzcan productos con defectos y ha hecho que el porcentaje 

que se había pronosticado se cumpla realmente y de una mejor rentabilidad a la 

empresa. 

 
 
6.1.2. Análisis de brechas 
 

En la presente sección se mostrarán a través de tablas que las brechas o 

diferencias entre los resultados obtenidos una vez que se han implementado los 

planes de mejora han dado un crecimiento respecto a los resultados esperados 

que se pronosticaron al momento de que se hizo el primer diagnóstico. 
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6.1.2.1 Análisis de brechas – Eficacia Total 
 
Figura 61. 

Análisis de brechas - Eficacia Total 

 

Nota: Elaboración propia. 
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6.1.2.2 Análisis de brechas – Eficiencia Total 
 
Figura 62.  

Análisis de brechas - Eficiencia Total 

 

Nota: Elaboración propia. 
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6.1.2.3 Análisis de brechas – Efectividad Total 
 
Figura 63.  

Análisis de brechas – Efectividad Total 

 

Nota: Elaboración propia. 
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6.1.2.4 Análisis de brechas – Productividad 
 

Figura 64.  

Análisis de brechas – Productividad 

 

Nota: Elaboración propia. 
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6.1.2.4 Análisis de brechas – Gestión por procesos 
 
Figura 65.  

Análisis de brechas – Gestión por procesos 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 



204 
 

6.1.2.5 Análisis de brechas – Creación de valor 
 
Figura 66.  

Análisis de brechas – Creación de valor 

 

Nota: Elaboración propia. 
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6.1.2.6 Análisis de brechas – Costos de producción 
 
Figura 67.  

Análisis de brechas – Costos de producción 

 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

 



206 
 

6.1.2.7 Análisis de brechas – Índice de GTH 
 

Figura 68.  

Análisis de brechas – Índice de GTH 

 

Nota: Elaboración propia. 
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6.1.2.8 Análisis de brechas – Índice de la 5s 
 
Figura 69.  

Análisis de brechas – Índice de la 5s 

 

Nota: Elaboración propia.
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CONCLUSIONES 

 

1. Respecto al primer objetivo sobre la elaboración del plan de mejora continua 

basado en la metodología PHVA, concluimos gracias al plan aumentó la 

productividad según la meta propuesta en un 3.39%, reduciendo reprocesos 

y mermas, mejorando las condiciones laborales y los cincos ejes del árbol 

de problemas. 

2. Sobre el segundo objetivo, mejora de la gestión estratégica concluimos que 

las estrategias tuvieron una brecha de 4%, por la falta de liderazgo de los 

gerentes. Evaluando el nivel de la confiabilidad de la cadena de valor que 

sobrepasó el objetivo propuesto en 3.75% comprobando que la toma de 

decisiones es confiable en sus indicadores actuales. 

3. Sobre el tercer objetivo que fue mejorar la gestión de calidad en la empresa 

inversiones MYM S.A.C. Se llegó a concluir que los costos de calidad 

llegaron a pasar el objetivo de 0.1%. Pasando su valor propuesto en un 

2.49%, mejorando los procesos según las metas planificadas. 

4. En al cuarto objetivo, mejorar la gestión de producción en la empresa 

inversiones MYM S.A.C. que el costo de la producción mantuvo una brecha 

de 9.8% según lo que se planificó y la disminución de defectos hasta 

alcanzar las metas. Mejorando la simplificación de la producción. 

5. En conclusión, del quinto objetivo, mejorar la gestión de los recursos, se 

aumentó la eficiencia, superando la meta en 0.98% ejecutando los cambios. 

La efectividad también superó la meta propuesta en un 0.47% esto como 

resultado de una mejora en la eficacia y eficiencia, demostrándose los 

resultados esperados. Esto debido a la toma de tiempos que permitió la 

identificación de cada uno de los procesos, así como la implementación de 

las mejoras necesarias que permitieron alcanzar los resultados esperados. 

6. Sobre el sexto objetivo mejorar la gestión por procesos en la empresa 

inversiones MYM S.A.C, concluimos que hubo una superación en 3.39% en 

productividad disminuyendo los reprocesos mejorando de esta forma las 

condiciones laborales de los trabajadores y superando los 5 ejes 

considerados en el árbol de problemas. 
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RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda seguir utilizando la metodología PHVA ya que ha demostrado 

que una empresa de producción puede incrementar de manera notable su 

productividad y rentabilidad por ello los gerentes deben enfocarse en 

ejecutar esta metodología. Por otro lado, se recomienda que se realicen 

proyectos de mejora continua ya que se mejorará la rentabilidad y 

productividad de la empresa, esto ha sido evidente en la investigación 

realizada y lo demuestra la experiencia de otras empresas. 

 

2. Se recomienda también se pueda ejecutar como primera acción el 

planeamiento estratégico de esta manera se podrán tener los objetivos de 

manera clara permitiéndole a la empresa saber hacia dónde debe dirigirse y 

lo que pretende alcanzar. A su vez y según el segundo objetivo se 

recomienda que siempre haya una alineación entre la organización con sus 

estrategias para poder garantizar que se logren los mismos resultados. 

 

3. Se recomienda que se detecte siempre de manera clara y precisa las 

limitaciones y las fortalezas de la empresa para poder implementar 

consecuentemente estrategias mejores. Esto dará una mejora en la calidad 

del producto ya que al tener un monitoreo continuo se podrá verificar si sigue 

cumpliendo con los estándares que benefician a los clientes y mejoran la 

rentabilidad de la empresa. 

 

4. Para mejorar la producción es necesario tener en cuenta las tablas 

propuestas de líneas arriba es decir que deben gestionarse desde la manera 

inicial la calidad de los productos que se están obteniendo de esta manera 

poder evidenciar si el personal está cumpliendo hoy con los objetivos 

propuestos de tal forma que se obtengan productos bien elaborados en corto 

tiempo y según los estándares propuestos. 

 

5. Se recomienda tener una medición frecuente sobre la eficiencia y la eficacia 

de la empresa de esta manera se podrá tener un monitoreo de su 

rendimiento y no decaerán las mejoras implementadas. Esto facilitará los 
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recursos estén bien gestionados ya que no se gastará innecesariamente y 

se limitará de una manera mejor cuantificable el gasto y el costo. 

 

6. Se recomienda que siempre se tenga a la vista un mapa estratégico bien 

elaborado donde se visualicen las estrategias y su manera de accionarlas. 

Esto garantiza que los procesos se sigan manteniendo simples y concretos 

y serán conocidos por el personal. 
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ANEXOS 

ANEXO 1. Diagrama de árbol de problemas 
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ANEXO 2. Diagrama de árbol de objetivos 
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ANEXO 3. Elección del producto patrón 

En cuanto a los servicios, se tienen los ingresos percibidos por Inversiones MYM 

S.A.C., durante el primer semestre del año 2021. 

Tabla 70  

Ingresos por servicio en el primer semestre del 2021 

 

Fuente: Inversiones MYM S.A.C. 

 

El producto patrón es el más representativo de la empresa y está relacionado 

directamente con los ingresos. Este producto que no necesariamente es el más 

producido en la empresa si no el que trae más ingresos a ella. Para el caso de 

los servicios, se tiene lo siguiente. 

Tabla 71  

Clasificación ABC de los servicios 

 

Fuente: Inversiones MYM S.A.C. 

 

De acuerdo con la tabla 10 y la figura 8, el servicio por el que se obtiene más 

ingresos es el servicio de corte y ranurado. Por lo tanto, será elegido como el 

producto patrón. 
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Figura 70.  

Clasificación por ingresos de servicios del año 2021 

 

 

 

Nota: Elaboración propia. 
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ANEXO 4. Análisis modal de fallos y efectos potenciales 
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ANEXO 5. Cuestionario de Clima Laboral 
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ANEXO 6. Resultados de la encuesta 

Tabla 72  

Tengo oportunidad de crecer en la empresa. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 71. 

Tengo oportunidad de crecer en la empresa.  

 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

En base a los resultados del análisis de la tabla anterior, se evidencio que el 

37.5% cree tener mucha oportunidad de crecer en la empresa, mientras que el 

otro 37.5% cree tener regular o algo y el 25% cree tener poca. 
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Tabla 73  

Me siento comprometido con el desarrollo de la empresa. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 72. 

Me siento comprometido con el desarrollo de la empresa.  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

En base a los resultados del análisis de la tabla anterior, se evidencio que el 75% 

cree tener mucho compromiso con el desarrollo de la empresa, mientras que el 

25% cree tener todo. 
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Tabla 74  

Mi jefe me apoya para superar los problemas que se presentan. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 73.  

Mi jefe me apoya para superar los problemas que se presentan.  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

En base a los resultados del análisis de la tabla anterior, se evidencio que el 50% 

cree tener mucho apoyo para superar los problemas que se presentan, mientras 

que el 25% cree tener regular o algo y toda y siempre. 
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Tabla 75  

Mis compañeros de trabajo se apoyan entre sí. 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 74.  

Mis compañeros de trabajo se apoyan entre sí.  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

En base a los resultados del análisis de la tabla anterior, se evidencio que el 

43.8% cree que hay mucho apoyo de sus compañeros entre sí, mientras que el 

12.5% cree que hay regular o algo. 
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Tabla 76  

Mi jefe se preocupa que todos cumplamos nuestro trabajo. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 75. 

Mi jefe se preocupa que todos cumplamos nuestro trabajo.  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

En base a los resultados del análisis de la tabla anterior, se evidencio que el 

68.8% indican que su jefe se preocupa mucho que todos cumplan con su trabajo, 

mientras que el 25% cree que siempre y el 6.3% regular o algo. 
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Tabla 77  

En mi trabajo, la información llega a tiempo y de manera oportuna. 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 76. 

En mi trabajo, la información llega a tiempo y de manera oportuna.  

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 78  

En mi grupo de trabajo, existe una buena relación. 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 77.  

Existencia de buena relación en el grupo de trabajo 

 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 79  

Tengo la oportunidad de tomar decisiones o dar sugerencias en mi puesto de trabajo. 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 78.  

Tengo la oportunidad de tomar decisiones o dar sugerencias en mi puesto de trabajo.  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

En base a los resultados del análisis de la tabla anterior, se evidencio que el 

37.5% creen tener mucha oportunidad de tomar decisiones o dar sugerencias en 

su puesto de trabajo, mientras que el 31.3% cree que siempre y el 18.8% cree 

poca o algo. 
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Tabla 80  

Recibo capacitaciones necesarias para realizar bien mi trabajo. 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 79. 

Recibo capacitaciones necesarias para realizar bien mi trabajo.  

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 81  

Mi equipo de trabajo es unido. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 80.  

Mi equipo de trabajo es unido.  

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 82  

Mi jefe me comunica las tareas de manera oportuna y clara. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 81.  

Mi jefe me comunica las tareas de manera oportuna y clara.  

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 83  

Mi jefe reconoce mis logros. 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 82.  

Mi jefe reconoce mis logros.  

 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 84  

En mi trabajo, se hacen mejor las cosas cada día. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 83.  

En mi trabajo, se hacen mejor las cosas cada día.  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

En base a los resultados del análisis de la tabla anterior, se evidencio que el 75% 

creen mucho que su trabajo, se hacen mejor las cosas cada día, mientras que el 

12.5% cree que siempre y el otro 12.5% cree que regular o algo. 
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Tabla 85  

Mis funciones están claramente definidas. 

 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 84. 

Mis funciones están claramente definidas.  

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 86  

Es posible la comunicación con personas de cargos superiores. 

 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 85.  

Es posible la comunicación con personas de cargos superiores.  

 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 87  

Mi trabajo me permite crecer a nivel personal y familiar. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 86.  

Mi trabajo me permite crecer a nivel personal y familiar.  

 

Nota: Elaboración propia. 

  

En base a los resultados del análisis de la tabla anterior, se evidencio que el 50% 

creen mucho que su trabajo le permite crecer a nivel personal y familiar, mientras 

que el 31.3% cree que poco y el 18.8% cree que regular o algo. 
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Tabla 88  

En la empresa, se solucionan y superan los problemas. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 87. 

 En la empresa, se solucionan y superan los problemas.  

 

 Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 89  

Las condiciones ambientales de trabajo (limpieza, temperatura, iluminación, comodidad, ruido, 

ventilación) son adecuadas. 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 88.  

Las condiciones ambientales de trabajo (limpieza, temperatura, iluminación, comodidad, ruido, 

ventilación) son adecuadas.  

 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 90  

Mi jefe me comparte y enseña lo que sabe, para que mejore mis mejores conocimientos en el 

trabajo. 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 89.  

Mi jefe me comparte y enseña lo que sabe, para que mejore mis mejores conocimientos en el 

trabajo. 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 91  

Existe una persona que controle y supervise mis actividades. 

Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 90.  

Existe una persona que controle y supervise mis actividades. 

 

 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 92  

La empresa se preocupa por su trabajador. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 91.  

La empresa se preocupa por su trabajador.  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

En base a los resultados del análisis de la tabla anterior, se evidencio que el 

43.8% creen que la empresa se preocupa mucho por su trabajador, mientras que 

el 37.5% cree que siempre y el 6.3% cree que nunca. 
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Tabla 93  

Mi jefe escucha mis ideas. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 92.  

Mi jefe escucha mis ideas. 

 

 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 94  

Conozco la misión y valores de la empresa. 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 93.  

Conozco la misión y valores de la empresa.  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

En base a los resultados del análisis de la tabla anterior, se evidencio que el 

62.5% creen mucho que conocen la misión y la visión de la empresa, mientras 

que el 18.8% cree que siempre y el 12.5% cree que regular o algo. 
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Tabla 95  

La empresa me permite tener buena calidad de vida. 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Figura 94.  

La empresa me permite tener buena calidad de vida.  

 

Nota: Elaboración propia. 
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Tabla 96  

Existe un trato justo en la empresa. 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 95.  

Existe un trato justo en la empresa.  

 

Nota: Elaboración propia. 

 

 

  



253 
 

Tabla 97  

Nivel de Clima Laboral 

 
Nota: Elaboración propia. 

 

 

Figura 96.  

Nivel de Clima Laboral 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

En base a los resultados del análisis de la tabla anterior, que el 37.5% del clima 

laboral que se percibe es de un nivel medio, mientras que el otro 37.5% es de 

nivel alto y el 25% es de nivel bajo. 
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ANEXO 7. Recolección de datos para el diagnóstico de la empresa 
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ANEXO 8. Los 5 principios de la gestión estratégica 
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ANEXO 9. Encuesta de costos de calidad de la Empresa Inversiones MYM S.A.C. 

Estimados, se les comparte el siguiente cuestionario con la finalidad de diagnosticar a la empresa en función a la calidad de sus servicios, por 

lo cual, se les pide dar respuesta a cada uno de los ítems, considerando la siguiente interrogante, ¿Qué tan de acuerdo estaría si la afirmación 

fuera verdadera?, indique su respuesta marcando el valor correspondiente para cada afirmación.  
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ANEXO 10. Base de datos del análisis de la calidad del proceso de cortado y enchapado 
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ANEXO 11. Primer alineamiento – Árbol de objetivos y objetivos estratégicos 
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ANEXO 12. Segundo alineamiento – Objetivos estratégicos y los indicadores del mapa de procesos 
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ANEXO 13. Tercer alineamiento – Los indicadores de la cadena de valor y los objetivos de la política de calidad 
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ANEXO 14. Alineamiento total 
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ANEXO 15. Estudio de tiempos del proceso de corte (10 muestras) 
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ANEXO 16. Nivel de tolerancia según la Organización Internacional del Trabajo 

(OIT) 
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ANEXO 17: Índice Único de la Cadena de Valor 

Figura 97: Índice único - Gestión de mantenimiento 

 

 

Figura 98: Índice único de SST 

 

 

Figura 99: Índice único de RRHH 
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ANEXO 18: Principios – ISO 9000:2015 

Además, se obtuvo una tabla resumen de los puntos de evaluación de cada 

principio: 

 

 

Donde el puntaje obtenido los requerimiento ISO 90001:2015 es de 29%. 


