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RESUMEN 

 

El presente proyecto se ejecutó en el área de producción de muebles 

de madera de la empresa Línea Alcántara S.A.C., basándose en la 

metodología de mejora continua PHVA, con el objetivo principal de mejorar 

la productividad. Para determinar la situación inicial se ha hecho uso de 

herramientas y métodos, tales como, diagrama de causa – efecto (Ishikawa), 

diagrama de Pareto, lluvia de ideas, check list, cartas de control, análisis de 

capacidad de procesos, entrevistas y encuestas. 

 

Además, se utilizó la metodología del despliegue de la función de la 

calidad (QFD), el análisis modal de fallos y efectos (AMFE) y el diseño de 

parámetros de Taguchi para mejorar la calidad de los procesos y productos. 

Así mismo, se desarrolló el planeamiento estratégico para la empresa, el 

cual  tiene objetivos estratégicos basados en el árbol de objetivos y en la 

posición estratégica que presenta la empresa, este se complementó con el 

Balance Scorecard (BSC) para el monitoreo de los indicadores. 

 

Los resultados obtenidos se calcularon a partir de 2 productos 

patrones, butacas y muebles de entretenimiento. Se aumentó la 

productividad global promedio de 0.0021 a 0.0024 en las butacas y de 

0.0005 a 0.00057 en los muebles de entretenimiento, se redujo el costo de 

producción en 24.79% en las butacas y 21.18% en los muebles de 

entretenimiento. Además, se logró reducir el costo de calidad en 7.64%, los 

cuales son: los costos de fallas internas (reprocesos) y los costos de fallas 

externas (reparaciones en garantía). 
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Finalmente, la inversión realizada ha sido financiada por la empresa, y 

se ha obtenido un VAN de S/. 33,374.99 y una TIR de 142.6%. 

 

Palabras clave: Muebles de madera, mejora continua, PHVA, 

productividad, planeamiento estratégico.  
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ABSTRACT 

 

This project was executed in the wood furniture production area of the 

Alcántara S.A.C. Company, based on the PHVA continuous improvement 

methodology, with the main objective of improving productivity. Use of tools 

and methods such as Cause – Effect Diagram (Ishikawa), Pareto diagram, 

brainstorming, check list, control charts, process capacity analysis, interviews 

and surveys to determine the initial situation has been made. 

 

In addition, we used the methodology of the deployment of the quality 

function (QFD), the modal analysis of failures and effects (AMFE) and the 

design of parameters of Taguchi to improve the quality of the processes and 

products. Likewise, the strategic planning for the company was developed, 

which has strategic objectives based on the objective tree and in the strategic 

position presented by the company, this was complemented with the Balance 

Scorecard (BSC) for the monitoring of the Indicators. 

 

The results obtained were calculated from 2 products patterns, 

armchairs and entertainment furniture. Productivity was increased from 

0.0021 to 0.0024 in the seats and from 0.0005 to 0.00057 in the 

entertainment furniture; the cost of production was reduced by 24.79% in the 

seats and 21.18% in the entertainment furniture. In addition, the cost of 

quality was reduced by 7.64%. 

 

Finally, the investment carried out has been financed by the company, 

obtaining a NPV of S/. 33,374.99 and an IRR of 142.6%. 
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Key words: wood furniture, continuous improvement, PDCA, 

productivity, strategic planning.  
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INTRODUCCIÓN 

 

Línea Alcántara S.A.C. es una organización dedicada a la fabricación y 

comercialización de muebles para el hogar y oficina, funciona desde hace 12 

años y se ha ido adaptando a las necesidades de los clientes para poder 

satisfacerlos. 

 

Con la ayuda de la gerencia y de herramientas adecuadas se 

determinó que el problema principal es la baja productividad en el área de 

producción, esto genera que la empresa no haya podido tener un 

crecimiento sostenido y un mejor margen de ganancias. 

 

Dicho problema es producto de una serie causas, como las siguientes: 

 

- Mal manejo de sus recursos 

- Inadecuada gestión de la calidad 

- Deficientes métodos y condiciones de trabajo 

- Inadecuada gestión de la producción 

- Inadecuados sistemas de información 

- Inexistente gestión estratégica 

 

Luego de identificar el problema central, sus causas y efectos de 

manera detallada, se elaboró el árbol de problemas y se estableció la 

relación causa – efecto (Ver el subcapítulo 2.2.5 y el anexo 06). 

 

Con el análisis del problema central, sus causas y efectos, se 

establecieron los siguientes objetivos, previa coordinación con la gerencia: 



 
 

xv 
 

El objetivo principal plantea mejorar la productividad de la 

empresa Línea Alcántara S.A.C. (Ver el subcapítulo 2.2.5 y el anexo 07) 

empleando la metodología de mejora continua PHVA en el área productiva 

de la empresa. 

 

Después del análisis de la problemática de la empresa y el objetivo 

general planteado en esta investigación, se establecieron los siguientes 

objetivos específicos (Ver el subcapítulo 2.2.5 y el anexo 07): mejorar la 

gestión estratégica corporativa en la empresa, para ello se emplearon 

herramientas de planeamiento estratégico, una gestión de indicadores y una 

adecuada gestión del talento humano; mejorar la gestión de la calidad, 

para lograrlo se utilizaron herramientas de control de calidad, se 

establecieron políticas de control estadístico de la calidad y un plan de 

mantenimiento de máquinas; mejorar los métodos y condiciones de 

trabajo, en este sentido se optó por mejorar el clima laboral y los métodos y 

condiciones de trabajo; elaborar una adecuada gestión de la producción, 

para lo cual se elaboraron planeamientos y control de la producción, y  

elaborar adecuados sistemas de información, con una eficiente base de 

datos y una gestión de procesos. 

 

El proyecto tiene como alcance las áreas de producción de la empresa, 

las cuales son el área de carpintería, de pintado y de tapizado, además, se 

incluye el área de administración. 

 

El proyecto nace de la necesidad de combatir los problemas de la 

empresa para así volverla más competitiva, se busca crear valor para sus 

clientes y trabajadores, y elaborar productos de alta calidad que la distingan 

dentro del mercado en el cual se desenvuelve. 

 

La limitación que se presentó para el desarrollo del proyecto fue la falta de 

compromiso de la gerencia para implementar y ejecutar algunas propuestas 

de mejora por la cantidad de inversión que se requería. 
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CAPÍTULO I 

MARCO TEÓRICO 

 

1.1. Mejora continua 

“Mejorar un proceso significa cambiarlo para 

hacerlo más efectivo, eficiente y adaptable; qué cambiar y cómo cambiar 

depende del enfoque específico del empresario y del proceso” (Harrington, 

1993, p.56). 

 

A modo de síntesis, se puede concluir que la 

“Mejora Continua” es una metodología para lograr mejoras en los procesos, 

alcanzando cada vez patrones más elevados. 

 

Por otra parte, las organizaciones deben analizar 

los procesos utilizados de manera que si existiese algún inconveniente este 

pueda corregirse y cambiarlo para mejor; como resultado de la aplicación de 

esta técnica habría confiabilidad en los procesos, mejora en el tiempo de 

respuesta, mejora en la manufactura y mayor participación en el mercado 

hasta llegar a ser líderes en su rubro, todo esto hasta reducir los costos en 

las organizaciones. 
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1.2. Metodologías de mejora continua 

Las metodologías de mejora continua han sido 

herramientas elementales para poder hacer un análisis de la situación actual 

en una empresa o proyecto y poder elaborar un plan de acción bajo los 

distintos enfoques. Todas siguen un mismo principio cíclico, donde 

constantemente se van evaluando y mejorando. 

 

1.2.1. PHVA 

Es una metodología que consiste en 4 

pasos o etapas que analizan la situación actual de la empresa para una 

mejora integral de su competitividad, procesos, productos y servicios, 

documentando el ciclo para que si detectaran errores pequeños, se vuelva a 

aplicar el ciclo (Walton, 2004). 

 

“La mayoría de metodologías de solución 

de problemas están inspiradas en el ciclo de calidad o ciclo PHVA, en el que 

se desarrolla de manera objetiva y profunda un plan” (Gutiérrez, 2013, p.12). 

 

En resumen, se puede concluir que la 

metodología PHVA sirve para poder analizar la situación inicial en una 

empresa y poder realizar y ejecutar un plan de acción, verificando y 

analizando que busque la mejora en la empresa en sus procesos, productos, 

servicios y competitividad. 

 

1) Etapa Planear: 

Se define los objetivos y como se lograrán, esto de acuerdo a las políticas 

organizacionales y necesidades del cliente. Se elabora el análisis de la 

situación inicial de la empresa, como se encuentra inicialmente sin haber 

aplicado una mejora. Hay que recordar que esta etapa es muy importante 

y es la que permite el desarrollo de las otras, lo que indica que si no 

planeamos bien los resultados en las otras tres etapas no serán 

confiables. Puede ser de gran utilidad realizar grupos de trabajo, escuchar 

opiniones de los trabajadores y utilizar herramientas de planificación. 
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2) Etapa Hacer: 

Se ejecuta lo planeado, los planes que se han determinado para poder 

dar solución a la situación problemática de la empresa y poder así mejorar 

los distintos aspectos involucrados en la empresa. Se recomienda hacer 

pruebas pilotos antes de implantar los procesos definidos. En su 

desarrollo se puede evidenciar los problemas que se tienen en la 

implementación, se identifican las oportunidades de mejora y su 

implementación. 

 

3) Etapa Verificar: 

Comprobamos que se hayan ejecutado los planes previstos mediante el 

seguimiento y medición de los procesos. Confirmamos que su ejecución 

este acorde con lo previsto, y se hayan obtenido resultados esperados. 

 

4) Etapa Actuar: 

Mediante este paso se realizan las acciones para el mejoramiento del 

desempeño de los procesos, se corrigen las desviaciones, se 

estandarizan los cambios, se realiza la formación y capacitación requerida 

y se define como monitorearlo. 

 

Figura N° 1: Ciclo PHVA 

 
Fuente: Blog Top Punto Com. - El ciclo PHVA (2007) 
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1.2.2. Six Sigma 

El propósito de Six Sigma es reducir la 

variación de los procesos para que estos no generen más allá de 3,4 

defectos por millón. Reducir los defectos de su nivel actual a un nivel Six 

Sigma puede generar ahorros para la organización de hasta el 40% de sus 

ingresos (PUCP, 2011). 

 

El Ing. Bill Smith, padre de la metodología, 

nos dice que se logra beneficiar enormemente a las empresas al disminuir 

masivamente los errores en los productos, y así ahorra millones de dólares a 

la empresa (Chadwick, 2000). 

 

Se desarrolla de acuerdo con la siguiente 

metodología: 

 

1) Definir 

Describir el problema causado por una situación adversa o el proyecto de 

mejora que sea realizar, con el objetivo de entender la situación actual y 

definir así los objetivos de manera clara y precisa. 

 

2) Medir 

Evaluar la capacidad y la estabilidad de los sistemas de medición por 

medio de estudios de repetividad, reproducibilidad, linealidad, exactitud y 

estabilidad. 

 

3) Analizar 

Determinar las variables del proceso que deben ser confirmados a través 

de experimentos y estudios, para conocer así su contribución en la 

variación del proceso. 

 

4) Mejorar 

Optimizar el proceso para reducir su variación. Para ellos se recomienda 

usar diseño de experimentos, análisis de regresión y superficies de 

respuesta. 
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5) Controlar 

Hacer un monitoreo y seguimiento al proceso.  Una vez alcanzado el nivel 

más óptimo se deberán buscar mejores condiciones de operación, 

materiales, procedimientos, etc. Para un mejor desempeño del proceso. 

Al modo de síntesis podríamos concluir que Six Sigma es una 

metodología de mejora continua que se enfoca en la reducción de 

defectos en todo tipo de procesos, para de esa forma reducir costos de 

mala calidad e incrementar la satisfacción de los clientes. 

 

Figura N° 2: Metodología Seis Sigma 

 
Fuente: Gestiopolis - ¿Qué es Seis Sigma? (2011) 

 

1.2.3. Lean Manufacturing 

El National Institute of Standards and 

Technology Manufacturing Extension Partnership destaca que Lean 

Manufacturing es una manera sistemática para identificar y eliminar los 

desperdicios (actividades que no añaden valor) a través de mejoramiento 

continuo, haciendo fluir el producto o servicio, según lo hale (Pull) el cliente, 

en búsqueda de la perfección en los procesos (Kilpatrick, 2003). 
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En conclusión, se puede decir que Lean 

Manufacturing es una filosofía de trabajo, basada en las personas, que 

define la forma de mejorar y eliminar todo tipo de “desperdicios”, definidos 

estos como aquellos procesos o actividades que usan más recursos de los 

estrictamente necesarios. Identificando varios tipos de “desperdicios” que se 

observan en la producción: sobreproducción, tiempo de espera, transporte, 

exceso de procesado, inventario, movimiento y defectos. 

 

Uno de los logros más destacados en 

mantener los precios de los productos bajos es debido al acortamiento 

gradual del ciclo de producción. Mientras más tiempo se demore un producto 

en el ciclo de fabricación, más grande será el precio de fabricación. 

 

Figura N° 3: Estructura del sistema Lean 

 
Fuente: Escuela de Organización Industrial Lean Manufacturing (2013) 
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1.2.4. Mantenimiento Productivo Total 

Es en la actualidad uno de los sistemas 

fundamentales para lograr la eficiencia total, en base a la cual es factible 

alcanzar la competitividad total (Lefcovich, 2009). 

 

El TPM es un conjunto de técnicas 

orientadas a eliminar las averías a través de la participación y motivación de 

todos los empleados. La idea fundamental es que la mejora y buena 

conservación de los activos productivos es una tarea de todos, desde los 

directivos hasta los ayudantes de los operarios. Para ellos, el TPM propone 

cuatro objetivos: 

 

- Maximizar la eficacia del equipo. 

- Desarrollar un sistema de mantenimiento productivo para toda la vida 

útil del equipo que se inicie en el mismo momento de diseño de la 

maquina (diseño libre de mantenimiento) y que incluirá a lo largo de 

toda su vida acciones de mantenimiento preventivo sistematizado y 

mejora sobre el mantenimiento mediante reparaciones o 

modificaciones. 

- Implicar a todos los departamentos que planifican, diseñan, utilizas o 

mantienen los equipos. 

- Implicar activamente a todos los empleados, desde la alta dirección 

hasta los operarios, incluyendo mantenimiento autónomo de 

empleados y actividades en pequeños grupos. La eficacia de los 

equipos se maximiza por medio del esfuerzo realizado en el conjunto 

de la empresa para eliminar las “seis grandes pérdidas”.  
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Figura N° 4: 6 Grandes Pérdidas 

 
Fuente: Las 6 grandes pérdidas y la efectividad del equipo – Mantenimiento 

Productivo Total (2013) 

 

1.3. Herramientas de identificación de problemas 

Para poder determinar las causas que ocasionan 

un problema e involucrar a todos los agentes que conocen los procesos u 

operaciones se emplean herramientas de identificación de problemas que 

aportan una sinergia entre todos los agentes para poder conocer la situación 

actual de la empresa. 

 

1.3.1. Lluvia de ideas 

Es una herramienta de trabajo grupal que 

facilita el surgimiento de nuevas ideas sobre un tema o problema 

determinado. 

 

Esta herramienta fue creada en el año 

1941 por Alex Osborne, cuando su búsqueda de ideas creativas resultó en 

un proceso interactivo de grupo no estructurado que generaba más y 

mejores ideas que las que los individuos podían producir trabajando de 

forma independiente, dando oportunidad de sugerir sobre un determinado 

asunto y aprovechando la capacidad creativa de los participantes. 

 

1) ¿Para qué se utiliza? 

Se debe utilizar la lluvia de ideas para cuando exista la necesidad de: 
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- Liberar la creatividad de los equipos 

- Generar un número extenso de ideas 

- Involucrar oportunidades para mejorar 

- Permite plantear y resolver los problemas existentes 

- Plantear posibles causas 

- Plantear soluciones alternativas 

- Desarrollar la creatividad 

- Discutir conceptos nuevos 

- Superar el conformismo y la monotonía 

 

2) ¿Cómo se utiliza? 

Se utilizar la lluvia de ideas cuando: 

 

- Se define el tema o el problema 

- Se nombra a un conductor del ejercicio 

- Antes de comenzar la “tormenta de ideas”, explicar las reglas 

- Se emiten ideas libremente sin extraer conclusiones en esta etapa 

- Se listan las ideas 

- No se deben repetir 

- No se critican 

- El ejercicio termina cuando ya no existen nuevas ideas 

- Se analizan, evalúan y organizan las mismas, para valorar su utilidad 

en función del objetivo que pretendía lograr con el empleo de esta 

técnica 

 

1.3.2. Diagrama de Pareto 

Es la representación gráfica de la tabla de 

Pareto. Es un método gráfico de análisis que permite distinguir, de las 

causas de un problema, las más importantes de las triviales.  

 

De esta forma todos los esfuerzos podrán 

concentrarse en las causas que tendrán mayor representatividad una vez 

que se hayan resuelto, además de dar una visión rápida de la importancia 

relativa de los problemas. 
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Las características principales que ayudan 

a comprender la naturaleza de esta herramienta son: 

 

- Priorización: Identifica los elementos de mayor importancia o relevancia 

dentro de un conjunto de características analizadas. 

- Unificación: Permite visualizar y enfocar a los tomadores de decisiones 

hacia un objetivo común. 

- Objetividad: Permite que los decidores tomen medidas basadas en los 

hechos o datos y no en apreciaciones subjetivas. 

- Simplicidad: No requieren cálculos complejos ni técnicas sofisticadas 

de representación gráfica. 

- Impacto visual: Informa de forma clara, evidente y rápida el resultado 

de comparación y priorización. 

 

Figura N° 5: Diagrama de Pareto 

 
Fuente: Calidad y Gestión La mejora continua – Diagrama de Pareto (2012) 

 

1.3.3. Diagrama de Ishikawa 

Método grafico que permite relacionar un 

determinado problema o efecto con posibles factores que lo están 

generando, siendo el método de las 6M uno de los más utilizados, ya que 

agrupa las causas potenciales en seis ramas principales: Métodos de 

Trabajo, Mano de Obra, Materiales, Maquinaria, Medición y Medio Ambiente. 
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Esta agrupación es importante, ya que define de manera global como está 

formado todo proceso y cada una de ellas genera parte de la variabilidad. 

 

Figura N° 6, Diagrama de Ishikawa 

 
Fuente: Diagrama de Ishikawa - Diagrama de causa efecto o de espina de pez ideado 

por el Ing. Ishikawa (2013)  

 

1.4. Cartas de control 

“Son graficas que sirve para observar y analizar la 

variabilidad y el comportamiento de un proceso a través del tiempo” 

(Gutiérrez, 2013, p.174). 

 

Las causas comunes o aleatorias se deben a la 

variación natural del proceso. Las causas especiales o atribuibles son por 

ejemplo: un mal ajuste de máquina, errores del operador, defectos en 

materias primas. 

 

Se dice que un proceso está bajo Control 

Estadístico cuando presenta causas comunes únicamente. Cuando ocurre 

esto tenemos un proceso estable y predecible. 

 

Cuando existen causas especiales el proceso 

está fuera de Control Estadístico; las gráficas de control detectan la 
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existencia de estas causas en el momento en que se dan, lo cual permite 

que podamos tomar acciones al momento. 

 

Al modo de conclusión se puede decir que las 

cartas de control son la herramienta más poderosa para analizar la variación 

en la mayoría de los procesos, enfocándose la atención hacia las causas 

especiales de variación cuando estas aparecen y reflejan la magnitud de la 

variación debida a las causas comunes. 

 

1.4.1. Cartas de control para variables 

Diagramas que se aplican a variables o 

características de calidad de tipo continuo (peso, volumen, longitud, etc.) 

 

1.4.1.1. Carta de individuales 

La Carta de Individuales es un 

diagrama para variables de tipo continuo, pero en lugar de aplicarse a 

procesos semi masivos o masivos se emplea en procesos lentos, en los 

cuales para obtener una medición o una muestra de la producción se 

requieren periodos relativamente largos. 

 

1.4.1.2. Carta de rangos móviles 

La carta de rangos móviles se ha 

empleado como complemento a la carta de individuales donde se grafica el 

rango móvil de orden 2 para detectar cambios en la dispersión del proceso. 

Sin embargo, estudios recientes demostraron que la carta de individuales es 

suficiente robusta para detectar cambios tanto en la media como en la 

dispersión del proceso,  ya que cuando una medición individual se dispara 

esto afecta directamente los dos rangos móviles en los que participa. 

 

1.4.2. Cartas de control para atributos 

Diagramas que se aplican al monitoreo de 

características de calidad del tipo “pasa, no pasa”, o donde se cuenta el 

número de no conformidades que tienen los productos analizados. 
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1.4.2.1. Carta de control U 

La carta de control U (número de 

defectos por unidad) analiza la variación del número promedio de defectos 

por artículo o unidad de referencia. Se usa cuando el tamaño del subgrupo 

no es constante, es decir de la muestra a analizar. 

 

1.5. Capacidad de procesos 

“La capacidad de procesos consiste en conocer la 

amplitud de la variación natural del proceso, el nivel para una característica 

de calidad dada; esto permitirá saber en qué medida tal característica de 

calidad es satisfactoria” (Gutiérrez, 2013, p.18). 

 

Podemos concluir que la capacidad de un proceso 

es una propiedad medible, que puede ser calculado por medio de índices de 

capacidad, que nos permite evaluar de manera práctica la habilidad de los 

procesos para cumplir con todas las especificaciones técnicas de un 

determinado producto. 

 

Mediante este medio, la empresa es capaz de 

tomar acciones correctivas al detectarse alguna falla de la calidad del 

producto, identificando las fuentes de variabilidad durante todo el proceso 

que tarda en elaborar el producto. 

 

1.5.1. Índice de capacidad para variables 

Índices o indicadores de capacidad de 

procesos relacionados a procesos cuyo resultado es una variable. 

 

1.5.1.1. Índice de capacidad del proceso 

(Cp) 

“El indicador de la capacidad 

potencial del proceso resulta de dividir el ancho de las especificaciones 

(variación tolerada) entre la amplitud de variación del proceso” (Gutiérrez, 

2013, p.98). 
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Figura N° 7: Índice de capacidad de procesos 

 
Fuente: Control Estadístico de la Calidad y Seis Sigma - Capacidad de Procesos 

(2013) 

 

Para que el proceso sea 

considerado potencialmente capaz de cumplir con especificaciones, se 

requiere que la variación real (natural) siempre sea menor que la variación 

tolerada, de aquí que lo deseable es que el Cp sea mayor a 1; si el Cp es 

menor que 1 es una evidencia que el proceso no cumple con las 

especificaciones. 

 

Tabla N° 1: Valor del Índice Cp 

 
Fuente: Control Estadístico de la Calidad y Seis Sigma - Capacidad de Procesos 

(2013) 

 

1.5.1.2. Índice de capacidad del proceso 

real (Cpk) 

“El indicador de la capacidad real 

de un proceso se puede ver como un ajuste del índice Cp, ya que toma en 

cuenta el centrado de proceso” (Gutiérrez, 2013, p.102). 
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Figura N° 8: Índice de capacidad de procesos real 

 
Fuente: Control Estadístico de la Calidad y Seis Sigma Capacidad de Procesos (2013) 

 

El índice Cpk siempre va a ser menor o 

igual que el índice Cp. Cuando son muy próximos, eso indica que la media 

del proceso está muy cerca del punto medio de las especificaciones, por lo 

que la capacidad potencial y capacidad real son similares. 

 

Si el valor del índice Cpk es mucho más 

pequeño que el Cp, significa que la media del proceso está alejada del 

centro de las especificaciones. De esa manera, el índice Cpk estará 

indicando la capacidad real del proceso, y si se corrige el problema de 

descentrado se alcanzara la capacidad potencial indicada por el índice Cp. 

 

1.5.2. Índice de capacidad para atributos 

A diferencia de los variables, estos índices 

o indicadores de procesos son para procesos cuyo resultado es un atributo 

(cumple o no cumple). 

 

1.5.2.1. Índice de capacidad del proceso 

(Cp) 

a) Capacidad del proceso por medio del DPU 

En este caso, la probabilidad de encontrar defectos en una unidad sigue 

una distribución de Poisson debido a que los defectos pueden ocurrir al 

azar a lo largo de un intervalo que se puede subdividir en sub-intervalos 

independientes. 

(Bass, 2007)  

 

Los defectos por unidad (DPU) tienen una relación con el valor del 

parámetro Lambda (λ) de la distribución de Poisson. Debido a que tienen 

la misma unidad de medida (defecto/unidad), o como lo define Bass,  
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Figura N° 9: Función de probabilidad de Poisson 

 
Fuente: Six Sigma Statistics with Excel and Minitab (2007) 

 

En caso que se conozca el valor de DPU, es decir que DPU = λ, la 

ecuación anterior se puede sobrescribir de la siguiente manera: 

 

Figura N° 10, Función de probabilidad de Poisson, valor DPU 

 
Fuente: Six Sigma Statistics with Excel and Minitab (2007) 

  

b) Nivel sigma de calidad por medio de DPMO 

“Para hallar el nivel sigma a partir de las partes por millón (PPM) o por los 

defectos por millón de oportunidades (DPMO) se debe emplear una 

ecuación matemática” (Gutiérrez, 2004, p.110). 

 

Figura N° 11, Nivel Sigma de Calidad por medio de DPMO 

 
Fuente: Control Estadístico de la Calidad y Seis Sigma (2013)  

 

c) Métrica de rendimiento (Yield) 

La métrica de Rendimiento (Yield) está basada en los productos que 

salen buenos o que están libres de defectos, representando en términos 

porcentuales; también se llama la fracción conforme del proceso. En 

forma conjunta pueden mostrar las ineficiencias de un proceso o 

compañía (Gonzales, 2003). 

 

Las métricas de rendimientos se clasifican en cuatro, las cuales son: 

 

- Rendimiento Tradicional (Yield) 
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- Rendimiento a la primera vez (FTY) 

- Continuidad de salida sin fallos (Rolled Throighout Yield, RTY) 

- Rendimiento Normalizado (Normalized Yield) 

 

A continuación se muestra una breve descripción de las métricas del 

rendimiento. 

 

Tabla N° 2: Métrica Yield 

Nombre de la 

métrica 
Ecuación de Calculo Descripción 

Rendimiento 

Tradicional (Y) 

                   

Dónde: 

Out: Salidas 

In: Entradas 

Scrap: Defectos 

Es una perspectiva 

engañosa que oculta el 

impacto de la 

inspección y re trabajo.  

Rendimiento a la 

primera vez (FTY) 

                      

Dónde: 

In: Entradas 

Scrap: Defectos 

Rework: Retrabajo 

Muestra la probabilidad 

de que un elemento 

pasa a través de un 

proceso con éxito la 

primera vez. Incluye los 

efectos de inspección, 

re trabajo y 

desperdicio. 

Continuidad de 

salida sin fallos 

(RTY) 

          
    

El rendimiento 

combinado total de una 

corriente de proceso. 

Le indica la 

probabilidad de que un 

elemento pasa a través 

de todos los pasos del 

proceso con éxito la 

primera vez. 
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Rendimiento 

Normalizado 

(NRTY) 

            
   

 
 

Es la probabilidad 

promedio por cada 

paso de todo el 

proceso para producir 

cero productos 

defectuosos. 

Fuente: Six Sigma for Beginners (2005)  

 

d) Nivel Sigma de Calidad por medio del Rendimiento 

“Esta técnica indica que se puede hallar el nivel sigma a partir del 

rendimiento del proceso” (Kumar, Crocker y Chitra, 2006, p.253). 

  

“Esta técnica se basa en una aproximación polinómica (algebraica) para 

calcular el valor Z de la distribución normal estándar” (Abromovitz y 

Stegun, 1972, p.803). 

 

Debido a que los autores del libro donde se extrajo la teoría afirman que 

el “El nivel Sigma es nada más que el valor “Z” de la distribución normal 

estándar, bajo el supuesto de que la media del proceso cambia alrededor 

1.50 desviaciones estándar”. 

 

La principal variable de la técnica es el rendimiento, esta es la fracción 

conforme del proceso, es decir el producto libre de defectos, por ser una 

fracción se representa de manera porcentual. En el desarrollo de la 

técnica se tomara como “Y”. Teniendo “Y” se ha de calcular a “P” 

utilizando la siguiente relación. 
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Figura N° 12: Valor de P 

                   

Fuente: Handbook of Mathematical Functions Ecuación 14 (1972) 

 

Donde “Y” debe de tomar valores de 0 a 100, es decir si es “Y” un 80% 

(0.8) se toma un valor de 80 para la Ecuación 14. Luego de obtener el 

valor de “P” se halla el nivel sigma por la siguiente expresión: 

 

Figura N° 13: Nivel Sigma                                                

Fuente: Handbook of Mathematical Functions Ecuación 15 (1972) 

 

Donde: 

-             

-             

-             

-            

-             

-             

 

e) Índice de capacidad del proceso a partir del Nivel Sigma 

Una vez obtenido el nivel sigma del proceso se puede calcular la 

capacidad del proceso bajo el criterio tomado del libro de Issa Bass 

(2007). En él nos indica que se puede obtener la capacidad del proceso 

dividiendo el nivel sigma en 3. 

 

Figura N° 14: Índice de Capacidad de Procesos                                                         

Fuente: Six Sigma Statistics with Excel and Minitab (2007) 
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1.6. 5’S 

Son una técnica japonesa para el mejoramiento 

de los procesos que consta de cinco pilares, a saber: Separar lo necesario 

con lo innecesario, Definir un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar, 

Hacer limpieza con inspección de mantenimiento en el sitio de trabajo y en 

las maquinas, estandarizar los procesos y diseñar mecanismos o 

dispositivos para que no se tengan que hacer las tres tareas anteriores, y 

generar una cultura de disciplina que haga que se mantenga los cuatro 

pilares anteriores y se continúe buscando la mejora (Arrieta, 2012). 

 

Metodología de trabajo que consiste en 

desarrollar un conjunto de actividades básicas en el área de trabajo como 

orden, limpieza y detección de anomalías, para elevar la productividad, 

mejorar el ambiente de trabajo y la seguridad de las personas. Requiere la 

participación y compromiso del personal de la empresa. 

 

Las 5S se basan en cinco principios japoneses 

básicos para lograr un área de trabajo limpia y ordenada. 

 

1) Seiri: Selección y organización 

Consiste en retirar del área o estación de trabajo todos aquellos 

elementos que no son necesarios para realizar la labor; los cuales 

deberán ser retirados y ubicados en un lugar establecidos, en algunos 

casos son desechados. En esta etapa se utiliza las tarjetas rojas, las 

cuales indicarán los artículos innecesarios.  

 

2) Seiton: Orden 

Consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse los 

materiales que se han señalados como necesarios, de manera que sea 

fácil y rápido encontrarlos, utilizarlos y reponerlos: “un lugar para cada 

cosa y cada cosa en su lugar”.  
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3) Seiso: Limpieza 

Consiste en identificar y eliminar las fuentes de suciedad, asegurando que 

todos los medios se encuentran siempre en perfecto estado de limpieza. 

Asumir la limpieza como una actividad de mantenimiento autónomo nos 

brinda la oportunidad de inspeccionar el estado de las máquinas, los 

equipos y herramientas, pues la “limpieza es inspección”. 

 

4) Seiketsu: Estandarizar 

Consiste en distinguir fácilmente una situación normal de otra anormal, 

mediante normas sencillas y visibles para todos. Pretende mantener el 

estado de limpieza y organización alcanzado con el uso de las primeras 

3S. 

 

5) Shitsuke: Autodisciplina y hábito 

Consiste en trabajar permanentemente de acuerdo con las normas 

establecidas. (Metodología de las 5s mayor productividad, mejor lugar de 

trabajo). 

 

Figura N° 15: El método de las 5S  

 
Fuente: Informartizarte (2009) 
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1.7. Despliegue de la función de calidad – QFD 

El despliegue de la función de calidad (o QFD, por 

sus siglas inglesas) es un método de diseño de productos y servicios que 

recoge las demandas y expectativas de los clientes y las traduce, en pasos 

sucesivos, a características técnicas y operativas satisfactorias (Yacuzzi y 

Martin, 2003). 

 

El QFD es, una metodología que permite traducir 

con fidelidad y de manera concertada, concreta, objetiva, rigurosa, 

sistemática y disciplinada las expectativas del cliente en especificaciones 

operativas internas y en acciones para la definición del producto, la 

programación, el diseño, la homologación, la producción, el control, la venta 

y postventa. (Zaidi A., 2007, p.126). 

 

A modo de síntesis se puede deducir que el QFD 

es, ante todo, un principio que sitúa la satisfacción del cliente en primer lugar 

respecto al resto de las preocupaciones de la empresa. Ello significa que 

cualquier actividad, y en especial el desarrollo de un nuevo producto debe 

necesariamente partir de las expectativas del cliente por un lado y, por otro, 

llevarse a cabo con el objetivo de satisfacer al cliente y no de explotar una 

tecnología disponible, para cumplir los deseos de un director o explotar la 

idea “genial” de un ingeniero brillante. Ello implica que la empresa debe, en 

primer lugar, identificar a sus clientes, escucharlos y comprenderlos, y 

después decidir que producto poner a su disposición, y no a la inversa como 

todavía sucede con demasiada frecuencia.  

 

Este método sigue las siguientes etapas: 

 

1) Etapa 1: Las expectativas del cliente 

La primera acción que se debe emprender es la recogida, el análisis y el 

tratamiento de las expectativas del cliente. Este es el punto de partida del 

QFD y constituye un paso obligatorio. Tiene que ser algo más que un 

reflejo. 
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Sin las expectativas del cliente no se puede hacer nada, o al menos no se 

debe, porque costaría muy caro. 

 

Las inversiones industriales en los países en vías de desarrollo en estos 

últimos decenios han sido un fracaso total tanto para el cliente como para 

el proveedor: sobre-endeudamiento que arruina a los países que se 

instalan en un subdesarrollo material cada vez más dramático por un lado. 

  

Por otro, reducción considerable del mercado para los países 

occidentales exportadores de bienes y de tecnologías. No es la tecnología 

la que hay que poner en duda puesto que esta ya ha sido puesta a prueba 

en otros lugares. 

 

Es más bien la falta de adecuación entre las inversiones realizadas y las 

expectativas (las verdaderas) de dichos países. Esperemos que no se 

reproduzca este error frente a los países del este que han empezado a 

abrirse a los proveedores y a los capitales occidentales. 

 

2) Etapa 2: Definición del producto 

Los responsables de esta etapa tienen que responder claramente a la 

pregunta: ¿Qué producto vamos a desarrollar? Es ciertamente 

fundamental satisfacer todas las expectativas del cliente, pero las 

posibilidades de la empresa no son ilimitadas: insuficiente tecnología, 

recursos utilizados por otros programas, etc. La respuesta a esta pregunta 

es la que va a condicionar de hecho el éxito o fracaso final del producto. 

Esta etapa del ciclo de desarrollo es, pues la etapa más decisiva para el 

éxito del producto. 
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Figura N° 16: Modelo de casa de calidad 

  
Fuente: QFD: Despliegue de la función de calidad (2007) 

 

3) Etapa 3: Definición de los componentes 

En esta nueva etapa se parte de la lista anterior de los COMOS y sus 

CUANTOS respectivos, lista que representa los principios, los objetivos 

globales o las orientaciones generales a seguir por el producto y que 

luego se intenta traducir en especificaciones técnicas. Se trata de la etapa 

de la definición de los componentes. 

 

Los COMOS de la segunda etapa pasan a ser los QUES de la etapa 3. 

Aplicando el mecanismo de la traducción QUE-COMO-CUANTO de la 

etapa anterior, nos encontramos de nuevo con otra “casa” de la calidad. 

Nos encontramos aquí con una característica interesante de la 

metodología del QFD: el carácter repetitivo y sistemático de las 

operaciones. 

 

4) Etapa 4: Definición del proceso de producción 

Esta etapa es la transición entre el diseño y la producción, traduce los 

planos, es decir, las características técnicas de las piezas definidas en la 
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etapa precedente, en un dossier que define los procedimientos y las 

operaciones necesarias para la fabricación de dichas piezas. 

 Las principales tareas realizadas en esta etapa son las siguientes: 

 

- Elección de los procedimientos y de las maquinas en función de los 

comportamientos requeridos: precisión, cadencia de la producción. 

- Elaboración de una lista de las características críticas del producto. 

- Definición completa del proceso de fabricación: gamas de fabricación, 

fichas de instrucción, etc. 

- Identificación de los parámetros críticos del proceso mediante estudios 

del AMFE. 

 

5) Etapa 5: Organización de la producción 

Esta etapa parte de las gamas, las fichas de instrucciones y los planes de 

control elaborados en la etapa anterior, así como de los planes de 

producción (cantidades) para fabricar el producto en serie. Concierne 

esencialmente a Producción. Se utilizan de nuevo y como siempre los 

mismos mecanismos que en la etapa 2. Así, la “voz del cliente” se 

encamina sin deformación hasta los puestos de trabajo de la planta. En 

esta etapa se busca: 

 

- Comprobar que se cumplen los comportamientos cuantitativos y 

cualitativos medidos o previstos durante la etapa anterior. 

- Mantener el proceso bajo control, aplicando el CEP. 

- Identificar los puntos débiles y los problemas y comunicarlos a Estudios 

y/o Métodos. 

- Acometer acciones de optimización y mejora del proceso. 
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Figura N° 17: Etapas de las casas de calidad  

 
Fuente: QFD: Despliegue de la función de calidad (2007) 

 

1.8. AMFE 

Desarrollado en el año 1949 pero recién 

implementado en el proyecto Apolo de la NASA en los años 60, El Análisis 

Modal de Falos y Efectos (AMFE) es una metodología, técnica de 

prevención, que permite detectar por anticipado las potenciales fallas de un 

producto o proceso, a partir de un análisis de frecuencias u ocurrencias de 

fallo, modos de detectar el fallo y el efecto que este provoca, jerarquizando 

las fallas más críticas para generar las acciones correctivas. Esto con el fin 

establecer controles adecuados que eviten la ocurrencia de defectos. 

 

En la siguiente gráfica, explicara el procedimiento 

para desarrollar un AMFE correctamente. 
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Figura N° 18: Procedimiento de AMFE  

 
Fuente: Safety Store Artículos (2013) 

 

1.9. Índice de Taguchi (Índice Cpm) 

“La filosofía de calidad de Taguchi se basa en la 

minimización de la variación alrededor del valor objetivo“ (Hernández, 2015, 

p.65). 

 

También conocido como “Índice Cpm”, centrado 

en la metodología de Taguchi, que está orientada a reducir la variabilidad 

alrededor del valor nominal, no solo estar orientada a cumplir con las 

especificaciones. El Cpm mide mejor que el Cpk el centrado del proceso y la 

variabilidad. 

 

Cuando el índice Cpm es mayor a uno, entonces 

eso quiere decir que el proceso cumple con las especificaciones, y en 

particular que la media del proceso está dentro de la tercera parte media de 

la banda de las especificaciones. Si el Cpm es mayor que 1.33 entonces la 

media del proceso estará dentro de la quinta parte media del rango de 

especificaciones. 
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1.10. Diseño factorial (2k) 

Ciertos tipos de diseños factoriales son útiles en 

el desarrollo y mejoramiento de procesos. Uno de ellos es un diseño factorial 

con k factores, cada uno con dos niveles. Debido a que cada replica 

completa del diseño tiene 2k corridas, recibe el nombre de diseño factorial 2k. 

Estos diseños tienen un análisis considerablemente simplificado y 

constituyente asimismo la base de muchos otros diseños. (Gutiérrez y de la 

Vara, 2004, p.14). 

 

Un diseño factorial es un experimento, utilizado 

generalmente por los científicos, que ayuda a comprender el efecto de dos o 

más variables independientes respecto de una única variable dependiente. 

 

1.11. Indicadores de gestión 

El término “indicador” en el lenguaje común, se 

refiere a datos esencialmente cuantitativos, que nos permiten darnos cuenta 

de cómo se encuentran las cosas en relación con algún aspecto de la 

realidad que nos interesa conocer. Son índices que describen el 

comportamiento de diversas variables ya sea por cuantificación directa de 

una variable (primarios) o por comparación entre variables (secundarios) 

(Kaplan y Norton, 1997). 

 

Los indicadores tienen algunas características 

muy importantes: 

 

- Pueden medir cambios en esa condición o situación a través del 

tiempo. 

- Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones. 

- Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al 

proceso de desarrollo. 

- Son instrumentos valiosos para determinar cómo se pueden alcanzar 

mejores resultados en proyectos de desarrollo. 
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1.11.1. Eficiencia 

Relación entre los resultados logrados y 

los recursos empleados. Se mejora optimizando recursos y reduciendo 

tiempos desperdiciados por paros de equipo, falta de material, retrasos, etc. 

 

1.11.2. Eficacia 

Grado con el cual las actividades 

planeadas son realizadas y los resultados previstos son logrados. 

 

La eficacia está relacionada con el 

cumplimiento de metas, estas pueden ser operativas, de tiempo y de calidad: 

 

- Eficacia Operativa: Significa cumplir con las metas de producción y/o 

servicios planificados. 

- Eficacia de Tiempos: Mide el grado de cumplimiento de los tiempos de 

entrega del producto y/o servicio brindado. 

- Eficacia de Calidad: Mide el grado de satisfacción del cliente, respecto 

a la calidad del producto y/o servicio brindado. 

 

1.11.3. Efectividad 

La Efectividad mide el grado en que se 

cumplen los resultados programados en el tiempo, involucrando conceptos 

de eficacia y eficiencia. 

 

La efectividad está estrechamente 

relacionada con la productividad en la medida que ambos son indicadores 

que generan impacto directo en el logro de mayores y mejores productos. 

 

Matemáticamente, la efectividad puede 

calcularse multiplicando porcentualmente los indicadores de eficiencia y 

eficacia. 
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1.11.4. Productividad 

Las empresas siempre buscan producir 

gastando la menor cantidad de recursos, es decir tener buena productividad; 

sin embargo, todo proceso tiene fuentes de variabilidad que terminan 

afectándola (de la Fuente, 2005). 

 

Según la OIT: “La Productividad es la 

relación entre producción e insumos”. 

 

Es la capacidad de generar resultados 

utilizando ciertos recursos. Se incrementan maximizando resultados y/u 

optimizando recursos. 

 

Estas fuentes de variabilidad que generan 

baja productividad están asociadas a factores como: mano de obra, 

maquinaria, materia prima, media ambiente y métodos de trabajo. Para 

aumentar la productividad se recomienda: 

 

- Aumentar los productos utilizando menos recursos. 

- Incrementar o mantener la producción pero disminuyendo los recursos 

empleados. 

- Permitir que se incrementen los recursos, siempre que se asegure un 

incremento en la producción. 

- Permitir que se reduzca las unidades producidas, siempre que se 

asegure que se están empleando menos recursos. 

 

1.12. Planeamiento estratégico 

El plan estratégico es el resultado de un arduo 

proceso de selección, por parte de la alta dirección, entre buenas 

alternativas, e indica los compromisos futuros en relación a mercados, 

políticas, procedimientos y operaciones específicas. 

 

El plan estratégico es una poderosa herramienta 

de diagnóstico, análisis, reflexión y toma de decisiones colectivas, en torno 
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al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro las 

organización e instituciones, para adecuarse a los cambios y a las 

demandas que les impone el entorno y lograr el máximo de eficiencia y 

calidad en los productos y servicios que ofrecen. 

 

La sumas de la misión, la visión estratégica, los 

objetivos y la estrategia de una empresa constituye un plan estratégico para 

enfrentar las condiciones de la industria, superar a los rivales, cumplir con 

los objetivos y avanzar hacia la visión estratégica. 

 

1.12.1. Pasos para la formulación del 

planeamiento estratégico 

Se necesita hacer un estudio del 

direccionamiento estratégico, que viene a ser la cultura con la que la 

empresa funcionara y en base a ella aplicar a un análisis de sus ventajas y 

desventajas, internas y externas, lo cual conllevara a la formulación de 

objetivos estratégicos: 

 

- Declaración de la Misión, Visión y Valores de la empresa: Se desarrolla 

y define una visión estratégica del futuro de la organización, una misión 

que defina el propósito actual y un conjunto de valores que guiaran a la 

obtención de la misión y visión. 

- Análisis Interno y Externo: Se realiza el diagnóstico de la situación 

actual de la organización, tanto de las fortalezas y oportunidades 

internas, como limitaciones y riesgos externas. 

- Formulación de Objetivos Estratégicos: Se formulan los objetivos 

estratégicos que ayudaran a lograr la misión y visión declaradas. 

 

1.12.2. Matrices de combinación 

La Matrices de Combinación tienen una 

estructura analítica para la formulación de estrategias y se centra en la 

determinación de la posición estratégica que la empresa debe de adoptar y 

por tanto la producción de estrategias alternativas factibles; siendo las 
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matrices internas, matrices externas y la matriz de perfil competitivo los 

insumos para su elaboración. 

 

Como resultado, cada matriz brinda una 

determinada estrategia y posiciones que a su vez deberán estar alineadas 

entre sí. Caso contrario, significaría que las matrices están mal elaboradas. 

Entre ellas tenemos: 

 

1.12.2.1. Matriz interna y externa 

Es una matriz que se divide en 3 

regiones importantes que tienen diversas implicaciones en la estrategia. 

Integradas por 3 casilleros cada region, se determina la estrategia a seguir 

según sea la ubicación en la matriz, siendo la estrategia de intensivas e 

integracion, penetracion en el mercado y desarrollo de productos y 

defensivas. 

 

Para poder obtener esta matriz 

se necesita las matrices “recurso”: Matriz de Fuerza Interna y Matriz de 

Fuerza Externa. 

 

Figura N° 19: Matriz Interna y Externa 

 
Fuente: Planeamiento Estrategico – Matrices de Combinación 
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1.12.2.2. Matriz de posición estratégica 

y la evaluación de la acción 

(PEYEA) 

Esta matriz consta de cuatro 

cuadrantes en los que se indica si una estrategia es agresiva, conservadora, 

defensiva o competitiva y cual es la mas decuada para una organización 

 

Teniendo como ejes: Fuerza 

Financiera (FF), Ventaja Competitiva (VC), Estabilidad del Ambiente (EA) y 

Fuerza de la Industria (FI). 

 

Figura N° 20: Cuadrantes de la matriz PEYEA 

 
Fuente: Planeamiento Estrategico – Matrices de Combinación 

 

Las matrices “recurso” para 

elaborar esta matriz son: Matriz Perfil competitivo, Matriz de Fuerza Interna y 

Matriz de Fuerza Externa. 
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Figura N° 21: Matriz PEYEA 

 
Fuente: Planeamiento Estrategico – Matrices de Combinación 

 

1.12.2.3. Matríz de Boston Consulting 

Group (BCG) 

Metodo gráfico de análisis de 

cartera de negocios, asi como la posición de un negocio o un producto 

dentro del mercado, desarrollado por The Boston Consulting Group en la 

década de 1979. 

 

Esta matriz describe 

graficamente las diferencias entre las divisiones en términos de la 

participación relativa en el mercado y la tasa de crecimiento de la industria. 

Analizando la situacion de la empersa, si tiene alta o baja participacion en el 

mercado y la situacion de la industria dond se encuentra, si es de 

crecimiento alto o bajo. Se identifica por medio de cuadrantes que conllevan 

simbolos (Estrella, Signo de interrogación, Vaca lechera y Perros). 

 

Para elaborar esta matriz de 

necesita como matriz “recurso” la Matriz de Perfil Competitivo. 
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Figura N° 22: Matriz BCG 

 
Fuente: Planeamiento Estrategico – Matrices de Combinación 

 

1.12.2.4. Matriz de la gran estrategia 

(MGE) 

La matriz de la gran estrategia 

se basa en dos dimensiones evaluativas: La posición competitiva y el 

crecimiento del mercado. Las estrategias que debería considerar una 

organización se clasifican por el orden de atractivo en cada uno de los 

cuadrantes de la matriz. 

 

Para esta matriz, todas las 

matrices anteriormente vistas vienen a ser las matrices “recursos” para la 

MGE.  
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Figura N° 23: Matriz Gran Estrategia 

 
Fuente: Planeamiento Estrategico – Matrices de Combinación 

 

1.13. Modelo efectivista 

El modelo efectivista es el que inicia su acción 

partiendo desde lo que quiere el cliente, no del recurso, y es donde en 

función a este que se determinan y alinean los objetivos estratégicos, 

determinando los productos a entregar (indicadores de eficacia), para luego 

iniciar que procesos realizar (actividades, programas o proyectos), y que 

recursos son necesarios (indicadores de eficiencia). 

 

Figura N° 24: Modelo Efectivista

 
Fuente: Elaboración propia 
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1.14. Cuadro de mando integral (CMI) 

Es una herramienta de gestión que ayuda a la 

toma de decisiones directivas al proporcionar información periódica sobre el 

nivel de cumplimiento de los objetivos previamente establecidos mediante 

indicadores (Kaplan y Norton, 1997). 

 

El CMI permite la translación de la estrategia de la 

organización en objetivos concretos y la evaluación de la interrelación entre 

los diferentes indicadores. 

 

Los indicadores recogen aspectos tanto 

financieros como no financieros. El CMI favorece la transparencia en la 

gestión y el establecimiento de un equilibrio entre las acciones inmediatas y 

las líneas estratégicas. 

 

Como herramienta de gestión, el CMI es un 

concepto dinámico que da un apoyo continuo a la toma de decisiones, 

contribuye a comunicar la estrategia e implica a las personas en su 

elaboración y seguimiento. 

 

El CMI integra cuatro perspectivas o áreas claves 

y las relaciona con la misión, visión y objetivos. Las cuatro perspectivas son 

la financiera, la de formación, los procesos internos y la relación con los 

clientes / usuarios. Existen diferentes tipos de CMI: 

 

- CMI Operativos: útiles para la gestión del cambio (innovaciones en la 

organización) en periodos breves de tiempo 

- CMI Estratégicos: definen los objetivos básicos de la organización en 

relación en su misión y visión a largo plazo. 

- CMI Departamentales: específicos para un área de la organización: 

financiera, dirección, recursos humanos, etc. 

- CMI Organizativos: definidos según los niveles de responsabilidad. 
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1.15. Clima laboral 

El Clima Laboral se refiere al ambiente interno 

existente entre los miembros de la organización, que está estrechamente 

ligado al grado de motivación de los empleados e indica de manera 

específica las propiedades motivacionales del ambiente laboral (Gan y 

Triginé, 2012). 

 

El Clima Laboral es un concepto con amplia 

tradición en los estudios e investigaciones acerca del factor humano en 

empresas y organizaciones. Por razones evidentes, el clima laboral es un 

indicado fundamental de la vida de la empresa, condicionado por múltiples 

cuestiones, desde las normas internas de funcionamiento, las condiciones 

ergonómicas del lugar de trabajo y equipamientos, pasando por las actitudes 

de las personas que integran el equipo, los estilos de dirección de líderes y 

jefes, los salarios y remuneraciones, hasta la identificación y satisfacción de 

cada persona con la labor que realiza. 

 

Hace décadas que el clima o ambiente de trabajo 

es considerado uno de los conceptos de mayor importancia en la vida de las 

organizaciones, y las razones son evidentes: un mal clima laboral constituye 

un grave obstáculo para la consecución de los objetivos empresariales, 

siendo además un indicador clave para comprender los problemas y 

necesidades de los equipos de trabajo que integran la empresa: ¿falta de 

motivación?, ¿no podemos retener a los mejores?, ¿la desconfianza o el 

temor se convierten en protagonistas de las relaciones empresariales?. 

 

Por el contrario, un buen clima laboral favorece 

los logros y el éxito de la gestión empresarial, las emociones positivas, la 

continuidad en los planes y programas, la confianza y la cercanía de 

personas y equipos, la forma positiva de resolver la conflictividad, son 

algunos de los ingredientes que facilitan la consecución de estrategias y 

objetivos. 
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1.16. Costos de la calidad 

No hay visión clara respecto al costo de la 

calidad, y este ha venido cambiando constantemente en los últimos años. 

Antes se percibían como el costo del laboratorio de control, las inspecciones, 

el hallazgo de productos con errores y costos que se podían justificar. 

 

En la actualidad, se entienden como costos de la 

calidad aquellos que se incurren cuando se diseña, implementa, opera y 

mantiene los sistemas de calidad de una organización, costos empresariales 

ligados a los procesos de mejora continua, y costos de sistemas, productos y 

servicios que no dieron frutos o que fallaron al ser rechazados por el 

mercado. 

 

Las ideas respecto al costo de la calidad han 

venido cambiando en el tiempo, y esta evolución está marcada por los 

cambios respecto a la forma como la empresa enfrenta los problemas de 

productos de mala calidad. Se puede decir con toda seguridad que el 

enfoque de los costos de la calidad está directamente ligado al estudio de la 

calidad desde sus inicios. 

 

1.17. Matriz IPER 

La Matriz IPER es una herramienta fundamental 

del sistema de gestión de riesgos laborales, en la que se aplica 

conjuntamente con otras herramientas, entre las que se incluyen: políticas, 

estándares, procedimientos, planes, programas, análisis de trabajo seguro-

AST, inspecciones y observaciones planeadas o inopinadas, 

auditorías, entre otras. La identificación de peligros y evaluación de riesgo es 

el proceso mediante el cual se localiza y reconoce que existe un peligro y se 

definen sus características. Es la identificación de peligros y evaluación de 

riesgo, considerado como la herramienta fundamental del sistema de gestión 

de riesgo laboral (Ulloa – Enrique, 2012).  
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Figura N° 24: Matriz IPER 

 
Fuente: Identificacion de peligros y analisis de riesgo (2007) 

 

Para poder elaborar esta matriz se debe seguir una metodologia: 

 

- Designar un coordinador de la actividad, así como gestionar los 

recursos necesarios. 

- Determinar las necesidades de entrenamiento en identificación de 

peligros la valoración de los riesgos para el equipo de trabajo. 

- Tener en cuenta la legislación vigente y otros requisitos. 

- Elaborar el listado de Procesos, Procedimientos y Actividades. 

- Contemplar actividades rutinarias, no rutinarias y de emergencia. 

- Identificar los Peligros en las actividades identificadas 

 

1.18. Analisis de criticidad 

El Análisis de Criticidad es una metodología que 

permite establecer jerarquías entre instalaciones, sistemas, equipos y 

elementos de un equipo (Huerta, 2005). 

 

De acuerdo con su impacto total del negocio, 

obtenido del producto de la frecuencia de fallas por la severidad de su 

ocurrencia, sumándole sus efectos en la población, daños al personal, 

impacto ambiental, perdida de producción y daños en la instalación. 
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Además, apoya la toma de decisiones para administrar esfuerzos en la 

gestión de mantenimiento, ejecución de proyectos de mejora, rediseños con 

base en el impacto en la confiabilidad actual y en los riesgos. 

 

El mejoramiento de la confiabilidad operacional de 

cualquier instalación o de sus sistemas y componente, está asociado con 

cuatro aspectos fundamentales: confiabilidad humana, confiabilidad del 

proceso, confiabilidad del diseño y la confiabilidad del mantenimiento. 

 

Para determinar la criticidad de una unidad o 

equipo se utiliza una matriz de frecuencia por consecuencia de la falla. En un 

eje se representa la frecuencia de fallas y en otro los impactos o 

consecuencias en los cuales incurrirá la unidad o equipo en estudio si le 

ocurre una falla. 

 

Figura N° 25: Matriz de Criticidad 

 
Fuente: Análisis de criticidad y estudio de RCM del equipo de máxima criticidad de 

una planta desmotadora de algodón 

 

La matriz tiene un código de colores que permite 

identificar la menor o mayor intensidad de riesgo relacionado con el Valor de 

Criticidad de la instalación, sistema o equipo bajo análisis.  
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Figura N° 26: Procedimiento de Matriz de Criticidad 

 
Fuente: Análisis de criticidad y estudio de RCM del equipo de máxima criticidad de 

una planta desmotadora de algodón 

 

1.19. Cadena de valor de Porter 

Creado por el padre de la estrategia competitiva 

moderna, Michael E. Porter, consiste en conocer las fuentes potenciales 

para crear ventajas sobre los competidores mediante el análisis de cada una 

de las actividades de apoyo que se realizan en la empresa, teniendo como 

ejemplo: Infraestructura de la empresa, Gestión de Recursos Humanos, 

Desarrollo Tecnológico y Aprovisionamiento. 

 

Figura N° 28: Cadena de Valor de Porter 

 
Fuente: Web y Empresas, Cadena de Valor de Porter (2013) 

 

La Cadena de Valor de Porter permite a los 

directivos aislar las fuentes de valor que marcan el precio más competitivo, y 

los criterios para sustituir un producto o servicio por otro. 
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El análisis de la cadena de valor es una 

herramienta gerencial para identificar fuentes de ventaja competitiva. El 

propósito de analizar la cadena de valor es identificar aquellas actividades 

de la empresa que pudieran aportarle una ventaja competitiva potencial. 

Poder aprovechar esas oportunidades dependerá de la capacidad de la 

empresa para desarrollar a lo largo de la cadena de valor y mejor que sus 

competidores, aquellas actividades competitivas cruciales. 

 

1.20. Gestión del talento humano 

La gestión del talento humano es un área muy 

sensible a la mentalidad que predomina en las organizaciones. Es 

contingente y situacional, pues depende de aspectos como la cultura de 

cada organización, la estructura organizacional adoptada, las características 

del contexto ambiental, el negocio de la organización, la tecnología utilizada, 

los procesos internos y otra infinidad de variables importantes. Depende, 

entre otros, de varios aspectos como son: La cultura de la organización, la 

estructura organizacional adoptada, las características del contexto 

ambiental, el negocio de la organización, la tecnología utilizada y los 

procesos internos. 

 

En cualquiera de los escenarios, la gestión del 

talento humano está conformada por las personas y las organizaciones, 

siendo lo básico la forma como se trata a las personas, sea como socios o 

como recursos. La administración del talento humano debe perseguir la 

optimización de habilidades de las personas, participación, creatividad y 

mejoramiento continuo. (Chiavenato, 2002, p.35). 

 

1.21. ISO 9001 

Es la base del sistema de gestión de la calidad, ya 

que es una norma internacional y que se centra en todos los elementos de 

administración de calidad con los que una empresa debe contar para tener 

un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus 

productos o servicios. 

 

http://www.monografias.com/trabajos13/quentend/quentend.shtml#INTRO
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La norma ISO 9001 es aplicable a cualquier 

organización, independientemente de su tamaño y ubicación geográfica. Una 

de las principales fortalezas de la norma ISO 9001 es su gran atractivo para 

todo tipo de organizaciones. Al centrarse en los procesos y en la satisfacción 

del cliente en lugar de en procedimientos, es igualmente aplicable tanto a 

proveedores de servicios como a fabricantes. 

 

Especifica los requisitos para un sistema de 

gestión de calidad cuando en una organización: 

 

- Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente 

productos que satisfagan al cliente y legal aplicable y los requisitos 

reglamentarios. 

- Tiene como objetivo mejorar la satisfacción del cliente a través de la 

aplicación eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora 

continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los 

requisitos del cliente y los legales y reglamentos aplicables. 

 

Todos los requisitos de la norma ISO 9001 son 

genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones, sin 

importar su tipo, tamaño y producto suministrado. 

 

1.22. Política de calidad 

Son las directrices y los objetivos generales de 

una organización con respecto a la calidad, expresados de manera formal 

por la alta gerencia. La política de calidad es un elemento de la política 

corporativa y es aprobada por la alta gerencia. 

 

1.23. Mapeo de procesos (VSM) 

También conocido como Value Stream Mapping, 

es una herramienta visual de Lean Manufacturing que permite identificar 

todas las actividades en la planeación y la fabricación de un producto, con el 

fin de encontrar oportunidades de mejoramiento que tengan un impacto 

sobre toda la cadena y no en procesos aislados. 

http://lean-esp.blogspot.com/2008/09/qu-es-lean-manufacturing.html
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Esta herramienta se fundamenta en la 

diagramación de dos mapas de la cadena de valor, uno presente y uno 

fututo, que harán posible documentar y visualizar el estado actual y real del 

proceso que se va a mejorar, y el estado posterior, ideal o que se quiere 

alcanzar una vez se hayan realizado las actividades de mejoramiento.  

 

Figura N° 29: Mapa de Procesos 

 
Fuente: Curso Mapeo de Procesos (2014) 

 

1.24. Manual de calidad 

Documento en el cual se encuentra la misión y 

visión de la empresa con respecto a la calidad; las políticas, los 

procedimientos y requerimientos del sistema de gestión de la calidad. 

 

El sistema se tiene que encontrar estructurado 

con la finalidad de cumplir con las condiciones establecidas de la norma ISO 

9001:2008. Es un documento público. 
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1.25. Distribución de planta 

La distribución de planta consiste en la 

ordenación física de los factores y elementos industriales que participan en 

el proceso productivo de la empresa, en la distribución del área, en la 

determinación de las figuras, formas relativas y ubicación de los distintos 

departamentos (De la Fuente y Fernández, 2005). 

 

El principal objetivo es que esta disposición de 

elementos sea eficiente y se realice de forma tal, que contribuya 

satisfactoriamente a la consecución de los fines fijados por la empresa. 

 

Otra visión del problema la proporciona aquella 

definición según la cual la distribución en planta es un compromiso entre los 

recursos que se poseen y los bienes y/o servicios que se quieren 

proporcionar. 

 

Sea cual sea la situación desencadenante por la 

cual se acomete el estudio sobre la implantación de una distribución en 

planta y que necesariamente, se englobara dentro de alguna de las 

categorías mencionadas a continuación: 

 

- Proyecto de una planta completamente nueva. 

- Expansión o traslado de una ya existente. 

- Reordenamiento de una distribución ya existente. 

- Ajustes menores en distribuciones ya existentes. 

 

1.26. Diagrama de recorrido 

Es una técnica que permite observar gráficamente 

todas las actividades en estudio de acuerdo con su grado o valor de 

proximidad entre ellos. En caso se tome como valor de proximidad la 

intensidad de recorrido, el diagramado estará representando la necesidad de 

minimizar las distancias entre áreas de trabajo (Díaz, 2007). 
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El diagrama de recorrido es una gráfica de la 

distribución de zonas y edificios en la que se indica las localizaciones de 

todas las actividades registradas en el diagrama de curso del proceso. La 

elaboración del diagrama de recorrido requiere que el analista de métodos y 

movimientos identifique cada actividad por símbolos y números que 

corresponden a los que aparecen en el diagrama de flujo de procesos (DOP 

o DAP). 

 

Se pueden hacer dos tipos de análisis: 

 

1. Seguimiento al hombre, donde se analizan los movimientos y las 

actividades de la persona que efectuar la operación. 

2. Seguimiento de la pieza, el cual analiza las mecanizaciones, los 

movimientos y las transformaciones que sufre la materia prima. Su 

objetivo es determinar y, después, eliminar o disminuir: 

- Los retrocesos. 

- Los desplazamientos. 

- Los puntos de acumulación de tránsito.  

 

Sirve para mejorar los métodos y actúa como guía 

para una distribución en planta mejorada. 

 

1.27. Plan de producción 

El plan de producción sirve para detallar como se 

van a fabricar los productos que se han previsto vender. 

 

Se trata de conocer los recursos humanos y 

materiales que habrá que movilizar para llevar adelante a la empresa. 

Algunas preguntas que debe responder el plan de producción y a las que 

debes estar atento son: 

- ¿Qué materiales y/o equipos necesitará y cuál es el costo? 

- ¿Dónde obtendrá lo anterior? 

- ¿Cómo va a elaborar su(s) producto(s) y como opera el proceso de 

producción y control de la calidad? 



 
 

63 
 

- ¿Cuáles serán las cantidades a producir (si producirá por pedidos o los 

tendrá listo desde antes)? 

- ¿Cuál será la capacidad de producción de la planta? 

- La relación entre la fabricación interna y el uso de subcontratistas 

externos. 

- Costos de fabricación estimados y como serán controlados o 

reducidos. 

- ¿Dónde va a ubicar su negocio y porqué controlar requerimientos en 

términos del local: uso, tamaño, costo y potencial para la expansión? 

- ¿Cómo se almacenara el producto final? 

- ¿Cómo se transportara hasta el cliente? 

 

1.27.1. Pronósticos de la demanda 

También llamado pronósticos de ventas, 

es el arte y la ciencia de predecir los eventos futuros. Es el primer paso que 

se realiza en la planificación de la producción. 

 

Está orientado a la producción, la 

capacidad y los sistemas de programación de la empresa, sirviendo como 

entradas en la planeación financiera, de marketing y de personal. Se pueden 

dar casos de pronósticos de corto, mediano y largo plazo, dependiendo de la 

necesidad de la empresa para futuras decisiones en la producción. 

 

En los casos de pronósticos cuantitativos, 

se utilizan una variedad de modelos matemáticos que se apoyan en datos 

históricos y/o variables causales para pronosticar la demanda. 

 

1.27.2. Plan de requerimiento de materiales 

MRP 

Sistema de planificación que tiene el 

propósito de conseguir los materiales requeridos en el momento requerido 

para el cumplimiento de la demanda. En función de la producción 

programada, sugiere una lista de órdenes de compra a proveedores. 

Detalladamente trata de cumplir simultáneamente tres objetivos: 
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- Asegurar materiales y productos para su disposición en la producción y 

entrega a los clientes. 

- Mantener los niveles de inventario adecuados para la operación. 

- Planear las actividades manufactureras, horarios de entrega y 

actividades de compra. 

 

1.27.3. Plan agregado 

Es un proceso cuyo principal objetivo es 

determinar una estrategia de forma anticipada que permita que se satisfagan 

unos requerimientos de producción, optimizando los recursos de un sistema 

productivo. 

 

La planeación agregada aborda la 

determinación de la fuerza laboral, la cantidad de producción, los niveles de 

inventario y la capacidad externa, con el objetivo de satisfacer los 

requerimientos para un horizonte de planificación de medio plazo (6 a 18 

meses). 

 

1.28. Depreciación 

La depreciación es el mecanismo mediante el cual 

se reconoce el desgaste que sufre un bien por el uso que se haga de él. 

Cuando un activo es utilizado para generar ingresos, este sufre un desgaste 

normal durante su vida útil que el final lo lleva a ser inutilizable. El ingreso 

generado por el activo usado, se le debe incorporar el gasto correspondiente 

desgaste que ese activo a sufrido para poder generar el ingreso, puesto que 

como según señala un elemental principio económico, no puede haber 

ingreso sin haber incurrido en un gasto, y el desgaste de un activo por su 

uso, es uno de los gastos que al final permiten generar un determinado 

ingreso. 

 

Al utilizar un activo, este con el tiempo se hace 

necesario reemplazarlo, y reemplazarlo genera un derogación, la que no 

puede ser cargada a los ingresos del periodo en que se reemplace el activo, 

puesto que ese activo genero ingresos y significo un gasto en más de un 
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periodo, por lo que mediante la depreciación se distribuye en varios periodos 

el gasto inherente al uso del activo, de esta forma sol se imputan a los 

ingresos los gastos en que efectivamente se incurrieron para generarlo en 

sus respectivos periodos. 

 

1.29. Amortización 

La amortización financiera es el reintegro de un 

capital propio o ajeno, habitualmente distribuyendo pagos en el tiempo. 

Suele ser el producto de una prestación única, que genera una 

contraprestación múltiple con vencimiento posterior. Es común que el pago 

de estas obligaciones se haga a través de desembolsos escalonados en el 

tiempo, aunque también se puede acordar un solo pago al final del período. 

 

Un ejemplo típico de amortización es el pago o 

amortización de un préstamo: 

 

- Amortización de cuota constante o método francés: Es la forma más 

frecuente de amortización de préstamos. En ella se paga siempre la 

misma cuota. El dinero se distribuye por periodos entre los intereses y 

capital amortizado. Es decir, aunque la cuota siempre es la misma, los 

intereses se calculan sobre el valor pendiente a amortizar; así pues, la 

parte de su abono que va a los intereses se va reduciendo en 

proporción a la amortización del capital, ya que el capital pendiente de 

amortización será menor. El resultado de éste sistema es que durante 

la primera fase, el abono va dirigido principalmente a los intereses, 

pero a medida que se van pagando cuotas, la parte de las mismas que 

corresponde a capital amortizado aumenta, lo cual deriva en una 

disminución gradual de los interés. Este tipo de amortización es más 

conveniente para personas con ingresos fijos, ya que si bien la 

cancelación del capital será significativa a partir de la mitad del plan, 

asegura una cuota constante durante todo el plazo que dure el 

préstamo. 

- Amortización de cuota creciente o método americano: En esta clase de 

amortizaciones la cuota va aumentando con el paso del tiempo. Los 
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primeros pagos son pequeños, lo cual resulta ventajoso para los 

deudores que esperan un aumento en sus ingresos, sin embargo, 

como consecuencia lógica, los últimos pagos serán bastante más 

elevados.  

El tipo de amortización "americano" puede beneficiar a quienes 

necesiten abonar cuotas bajas durante un periodo de tiempo 

determinado (por tener una deuda previa próxima a ser liquidada, por 

ejemplo) y que puedan, posteriormente, realizar pagos más grandes.  

- Amortización de cuota decreciente o método alemán: Este tipo de 

amortización de préstamos es contrario al americano. Su uso no es 

frecuente a pesar de contar con la ventaja de pagar menos intereses 

totales. Con este método la cantidad amortizada de la deuda es 

siempre la misma, de suerte que el pasivo va disminuyendo de forma 

acelerada mes con mes y con ella, los intereses que se generan. Este 

sistema de amortización alemán es recomendable para personas con 

ingresos y gastos variables que en un momento dado tengan la 

posibilidad de realizar cancelaciones anticipadas, ya que las cuotas son 

decrecientes (capital fijo + interés sobre saldo). 

-  

1.30. Valor residual 

Es el valor final de un activo después de su 

depreciación (activo tangible) o amortización (activo intangible), es decir, al 

final de su vida útil. Es el importe que la empresa estima que podría obtener 

en el momento actual por su venta y otra forma de disposición del activo. 

Una vez deducido los costes de venta, tomando en consideración que si el 

activo hubiese alcanzado la antigüedad y demás condiciones que se espera 

que tenga al final de su vida útil. 

 

Se puede decir que será de valor relativamente 

alto si el activo se puede vender o reutilizar, como en el caso de un edificio, y 

será muy bajo o nulo si no se pudiese aprovechar de ninguna manera, como 

una máquina de hace 20 años, que es obsoleta y que tiene en el mercado 

varios sustitutos (modelos modernos y mejores). 
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Los gobiernos establecen tablas para distintas 

categorías de bienes en las cuales se definen los años a amortizar y el valor 

residual. 

 

1.31. Flujos de caja 

Son las variaciones de entradas y salidas de caja 

o efectivo, en un periodo dado para una empresa. 

 

Es un informe financiero que detalla los flujos de 

ingreso y egresos de dinero, las variaciones de entradas y salidas de caja o 

efectivo en un periodo dado para una empresa. 

 

Siendo algunos, como ejemplo, en el caso de 

ingresos: 

 

- Ingresos por ventas. 

- Cobro de deudas. 

- Alquileres. 

- Cobro de préstamos. 

- Intereses. 

 

Siendo algunos, como ejemplo, en el caso de 

egresos: 

 

- Pago de facturas. 

- Pago de impuestos. 

- Pago de sueldos. 

- Prestamos. 

- Intereses. 

- Amortizaciones de deuda. 

- Servicios de agua o luz. 

 

La diferencia que se puede apreciar entre ellos se 

conoce como saldo o flujo neto. Esto constituye a un importante indicador de 
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la liquidez que tiene la empresa. Si la diferencia sale positivo, significa que 

los ingresos fueron mayores a los egresos. De lo contrario, si saliese 

negativo, significa que los egresos fueron mayores a los ingresos. Estos 

resultados inmediatos no determinan enteramente la liquidez de la empresa 

si se analizase por periodo, se tendría que analizar por mas y distintos 

periodos, por lo que el flujo de caja se analiza a través del Estado de Flujo 

de Caja. 

 

1.31.1. Estado de flujo de caja 

El objetivo del Estado de Flujo de Caja es 

proveer información relevante sobre los ingresos y egresos de efectivo de 

una empresa durante un período de tiempo. Es un estado financiero 

dinámico y acumulativo. 

 

1.31.2. Importancia del flujo de caja 

La información que contiene un flujo de 

caja, ayuda a los inversionistas, administradores, acreedores y otros a:  

 

- Evaluar la capacidad de una empresa para generar flujos de efectivo 

positivos. 

- Facilitar la determinación de las necesidades de financiamiento. 

Identificar aquellas partidas que explican la diferencia entre el resultado 

neto contable y el flujo de efectivo relacionado con actividades 

operacionales. 

- Conocer los efectos que producen, en la posición financiera de la 

empresa, las actividades de financiamiento e inversión que involucran 

efectivo y de aquellas que no lo involucran Facilitar la gestión interna 

de la medición y control presupuestario del efectivo de la empresa. 

 

1.32. ROI (Return of investment)  

Retorno de la inversión o ROI por sus siglas en 

inglés, es el índice de rentabilidad  más común y empleado. Hay varias 

maneras de determinar el ROI, pero la más frecuentemente usada es el 

dividir las ganancias netas entre el total de activos, así que si el total de 
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ganancias es de 100,000 soles y el total de activos es de 200,000 soles, el 

índice ROI sería de 0.5 o 50%. 

 

ROI no necesariamente es lo mismo que 

ganancia. ROI indica el dinero que has invertido en la empresa y el retorno 

que este tendría sobre las ganancias de la empresa. 

 

Las ganancias, por otra parte, indican la liquidez 

de la empresa, su desempeño. No se debe confundir ROI con la ganancia o 

retorno de lo invertido. Esto es enteramente diferente, únicamente vendiendo 

las propiedades igualaría el total de inversión o activos de la empresa. Se 

puede emplear el ROI de varias maneras para calibrar la rentabilidad de la 

empresa. Por ejemplo, se puede medir el desempeño de las políticas de 

precios, inversión en inventario, inversión en capital para las maquinas, y 

demás. 

 

Otros usos del ROI que la empresa podría 

emplear serian: 

 

- Dividir el ingreso neto, intereses e impuestos por el total de pasivos 

para medir la tasa de ganancia del total de capital empleado. 

- Dividir el ingreso neto entre el total de capital más reservas de este 

para calcular el índice de ganancia en propiedades o valores repartidos 
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CAPITULO II 

METODOLOGIA 

 

2.1. Material y método 

Para la metodología empleada se dispusieron de 

métodos con los cuales se baso el análisis, tanto inicial como recurrente; los 

materiales fueron contemplados para apoyar y dar un mejor manejo en el 

control de la información obtenida. 

 

2.1.1. Métodos 

Existen diversos métodos para el análisis, 

algunos siendo parte de las herramientas de calidad: 

 

- Diagrama de Pareto (80/20) 

Para clasificar de manera descendente las prioridades o factores 

detectados en torno a un fenómeno.  

- Diagrama de Ishikawa (6M) 

A partir de lo obtenido en las entrevistas a los trabajadores y de la 

sesión de lluvia de ideas, se elaboraron diagramas de causa y efecto 

para agrupar los problemas que guardan afinidad entre sí, que originen 

un problema específico y hallar sus causas. 

- Despliegue de la función de calidad (QFD) 

Para poder determinar los estándares de producción óptimos para 

nuestros productos y que estos satisfagan a los gustos y necesidades 

de nuestros clientes. De esta forma se pudo saber qué características 

debemos añadir a nuestros productos y la manera de garantizar la 

calidad en ellos. 
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- Análisis de modos de fallos y efectos (AMFE) 

El AMFE de producto se utilizó para identificar los potenciales fallos en 

el producto, para ello se analizó el producto en base a los atributos del 

producto identificados en la primera casa de calidad, y a los atributos 

de las partes identificadas en la segunda casa de calidad. El AMFE de 

proceso se utilizó para identificar los potenciales fallos en los procesos, 

para ello se analizaron los procesos identificados en la tercera casa de 

calidad. 

- En colaboración con los operarios se elaboró el AMFE de producto y de 

proceso, y se recomendaron acciones de mejora, ya que ellos son las 

personas que tienen un mayor conocimiento de la manufactura del 

producto y las características de los procesos.   

- Diseño de experimento (DOE) 

Con el objetivo de optimizar los procesos claves que fueron 

identificados en el AMFE de proceso. 

 

2.1.1.1. Tipo de investigación 

Se tienen los detalles del tipo de 
investigación empleada. 

 

- La siguiente investigación es de tipo aplicada, ya que usaremos 

conocimientos y conceptos existentes obtenidos a lo largo de nuestra 

carrera universitaria. 

- Para el presente trabajo el nivel de investigación es correlacional 

descriptiva, ya que se quiere describir el problema y encontrar sus 

causas.  

- La modalidad de investigación del trabajo que se empleará es de 

estudio de casos, debido a que el estudio que se desarrolla es de una 

situación compleja basada en el entendimiento de dicha situación, que 

se logra mediante su propia descripción y análisis. 

- La unidad de análisis es la empresa de estudio, Línea Alcántara S.A.C. 
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2.1.1.2. Recolección de datos 

Se utilizaron las siguientes 

técnicas: 

 

- Observación: Se obtuvo información mediante la percepción 

intencionada, selectiva e interpretativa de los hechos que ocurren en la 

empresa durante el día de trabajo, los cuales fueron registrados en el 

acto.  

- Encuestas: Se realizaron encuestas dirigidas a los trabajadores y 

gerentes de la empresa para obtener información sobre temas de clima 

laboral y costos de calidad.  

- Entrevistas: Se realizó entrevistas con cada trabajador y gerente de la 

empresa para conocer sobre los problemas y el problema central que 

aqueja a la empresa. También se desarrollaron entrevistas individuales 

a los clientes de la empresa para saber el grado de satisfacción que 

tienen respecto a los productos comprados a la empresa, además para 

saber cuáles son las expectativas y requerimientos que el cliente tiene 

sobre los productos de la empresa. 

- Medición: A través de la medición se obtuvieron datos sobre variables, 

tales como las dimensiones de los muebles, espacios utilizados en el 

área de trabajo, etc. 

- Lluvia de ideas (Brainstorming): Se realizaron reuniones con el 

administrador, gerente, el equipo de trabajo y trabajadores para 

generar la mayor cantidad de ideas, analizar y buscar solución a los 

problemas. 

 

2.1.2. Material 

Fueron empleados distintas herramientas 

para el análisis y estudio. 

 

2.1.2.1. Herramientas y equipos 

Las herramientas y equipos de 

trabajo fueron elementales para la recopilación y documentación de 

información. 
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- Laptops: Utilizadas para gestionar los datos que nos otorgó la empresa 

Línea Alcántara SAC. 

- Cronómetro: Utilizado para realizar el estudio de tiempos del proceso 

de producción. 

- Cámara: Utilizada para tomar fotos de las instalaciones, equipos y 

herramientas de la empresa.  

- Wincha: Utilizada para hacer las mediciones correspondientes del 

caso. 

 

2.1.2.2. Software 

Los softwares fueron empleados 

principalmente en las laptops para emplear distintos métodos y análisis de 

información.  

 

- Expert Choice, para la priorización de alternativas.  

- Microsoft Excel 2013 y 2010, para cálculos y elaboración de formatos. 

- Microsoft Visio 2010, para la elaboración de diagramas. 

- Microsoft Word 2013, para la documentación del proyecto. 

- Minitab 16, para el control estadístico y medir la capacidad del proceso. 

- QFD Capture, para el desarrollo del despliegue de la función de la 

calidad. 

- Software de la empresa VyB Consultores, para la obtención y análisis 

de distintos indicadores.  

 

2.1.2.3. Recursos humanos 

Conformado principalmente por 

las personas conocedoras del área de estudio y los analistas encargados de 

documentar la información necesaria. 

 

- Equipo de trabajo: Conformado por los bachilleres Failoc Rivas José 

Luis y Lazo López Boris Ricardo, quienes desarrollan, dirigen y 

ejecutan el proyecto.  

- Área administrativa: Conformados por la gerente Rocío Alcántara, el 

administrador Héctor Alcántara y la secretaria Deysi Caucha, quienes 
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brindan información administrativa y ayudan en la elaboración del 

proyecto.  

- Área de producción: Conformado por todos los operarios de las áreas 

de carpintería, pintado y tapizado, quienes brindan información de los 

procesos, ambiente de trabajo y realizan los cambios propuestos.  

 

2.2. Desarrollo del proyecto 

Para el desarrollo del proyecto se hicieron análisis 

para las distintas etapas, principalmente la recopilación de información de la 

etapa inicial en la que se encuentre la empresa. 

 

2.2.1. La empresa 

Línea Alcántara S.A.C. es una empresa 

peruana que inició sus actividades en 1998. Dedicada a la fabricación y 

comercialización de muebles para el hogar y oficina. 

 

En el ANEXO 01 se muestra la 

descripción general de la empresa. 

 

2.2.2. Producto patrón  

La primera medición que se realizó fue la 

de los indicadores de gestión iniciales, y para poder obtener dichos 

indicadores, se identificaron los productos patrones de la empresa Línea 

Alcántara S.A.C., es decir, aquellos que representen el 80% de importancia 

con respecto a las utilidades, ingresos, producción y reprocesos, según el 

criterio de Pareto. 

 

Para ello se utilizaron la gráfica P-Q, la 

gráfica ABC de ingresos y la gráfica ABC de utilidades y ABC de reprocesos. 

Como resultado, se identificaron dos productos patrones:  

 

- Butacas. 

- Mueble de entretenimiento. 
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A partir de los productos mencionados, se 

calcularon los indicadores de gestión iniciales de la empresa. 

En el ANEXO 02 se explica el 

procedimiento para identificar los productos patrones. 

 

En los ANEXOS 15 y 16 se muestran los 

DOP y DAP de los productos patrón.  

 

2.2.3. Indicadores de gestión iniciales 

Se determinaron los indicadores de 

gestión para saber cuál es la situación inicial de la empresa respecto a 

eficiencia, eficacia, efectividad y productividad. De esta forma se pudo tener 

una mejor visión del problema que presenta la organización. 

 

En el ANEXO 03 se detalla los 

indicadores de gestión iniciales de eficiencia, eficacia y efectividad, también 

se muestran los resultados ordenados en tablas.  

  

2.2.3.1. Indicador de eficiencia 

Se determinó la eficiencia global 

promedio para saber que tan bien  la empresa utiliza sus recursos para la 

producción. Para esto se analizó el uso de los recursos como hora hombre, 

hora máquina y materia prima y se calculó la eficiencia global de los mismos. 

 

La eficiencia global promedio 

para las butacas es de 50.84%. 

 

Para los muebles de 

entretenimiento la eficiencia global promedio es de 60.68%.  

 

Esto nos indica que no se está 

haciendo un uso adecuado de los recursos de producción en ambos 

productos patrón. 
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Los resultados mostrados son el 

promedio de los últimos 5 meses de producción del año 2015 (Febrero – 

Junio). 

 

a) Eficiencia de Hora Hombre.  

Para las butacas, la eficiencia de Hora Hombre (HH) promedio es de 

86.51%. 

Para los muebles de entretenimiento, la eficiencia HH promedio es de 

84.13%. 

 

b) Eficiencia de Hora Maquina. 

Para las butacas se obtuvo una eficiencia de Hora Maquina (HM) 

promedio de 85.84%. 

Para los muebles de entretenimiento, se obtuvo una eficiencia HM 

promedio de 87.00%. 

 

c) Eficiencia de Materia Prima. 

Para las butacas se obtuvo una eficiencia de Materia Prima (MP) 

promedio de 80.04%. 

Para los muebles de entretenimiento se obtuvo una eficiencia de MP 

promedio de 88.16%. 

 

2.2.3.2. Indicador de eficacia 

Se determinó la eficacia para 

saber el grado de cumplimiento que tiene la empresa respecto a sus 

objetivos establecidos en su producción. 

 

Para las butacas, la eficacia 

global promedio es de 42.79%. 

 

Para los muebles de 

entretenimiento, la eficacia global promedio es de 36.64%.  
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Ambos resultados nos indican 

que la empresa Línea Alcántara S.A.C. tiene un grado inadecuado del 

cumplimiento de sus objetivos establecidos para la producción. 

 

En el ANEXO 03 se detallan los 

resultados de eficacia ordenados en tablas. 

 

Los resultados mostrados son el 

promedio de los últimos 5 meses de producción del año 2015 (Febrero – 

Junio). 

 

a) Eficacia tiempo 

Para las butacas, el promedio de la eficacia tiempo es de 52.66%. 

Para los muebles de entretenimiento, el promedio de la eficacia tiempo es 

de 46.10%. 

 

Esto nos indica que la empresa no está siendo eficaz en cuanto a cumplir 

sus objetivos de tiempo para la producción de los productos. 

 

b) Eficacia calidad 

Para determinar la eficacia calidad, se realizó encuestas a los clientes que 

adquirieron los productos mencionados. De esta forma se pudo saber cuál 

era el puntaje que el cliente le otorgaba al producto respecto a la calidad 

que percibía. En el ANEXO 09 se detalla el modelo de la encuesta 

realizada y sus resultados. 

 

Como resultados se obtuvo:  

 

- Para las butacas, el promedio de la eficacia calidad es de 81.25%. 

- Para los muebles de entretenimiento, el promedio de la eficacia calidad 

es de 77.72%. Esto nos indica que los clientes no se encuentran 

totalmente satisfechos con la calidad de los productos. 
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c) Eficacia operativa 

Para las butacas y para los muebles de entretenimiento, la eficacia 

operativa fue de 100% en los 5 meses del año 2015 (Febrero – Junio), ya 

que la empresa ha logrado cumplir con su producción meta para que de 

esta forma el pedido del cliente sea satisfecho en cuanto a cantidad de 

productos.   

 

2.2.3.3. Indicador de efectividad 

El indicador de efectividad nos 

mostrará que tan eficiente y eficaz, al mismo tiempo, es la empresa: 

 

- Para las butacas, la efectividad es de 21.75%.  

- Para los muebles de entretenimiento, la efectividad es de 22.23%. 

 

Se puede observar que la 

efectividad de la empresa es baja para ambos productos patrones, menor al 

50%. Esto nos indica que no se está haciendo un buen uso de sus recursos 

(Eficiencia) y no se están alcanzados los objetivos establecidos (Eficacia). 

 

2.2.3.4. Indicador de productividad 

Para las butacas, en promedio, 

la productividad global promedio es de 0.0021. Esto nos indica que se 

produjeron 0.0021 butacas por cada unidad monetaria invertida en recursos 

de HH, HM y MP. 

Para los muebles de 

entretenimiento, en promedio la productividad global promedio es de 0.0005. 

Esto quiere decir que se producen 0.0005 muebles de entretenimiento por 

cada unidad monetaria invertida en recursos de HH, HM y MP. 

 

En el ANEXO 04 se pueden 

observar detalladamente los cuadros de productividad. Los resultados 

mostrados son el promedio de los últimos 5 meses de producción del año 

2015 (Febrero – Junio). 
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a) Productividad de Hora Hombre 

- Para las butacas, la productividad de Hora Hombre (HH) en promedio 

es de 0.084. Esto nos indica que por cada HH utilizada se producen 

0.084 butacas. 

- Para los muebles de entretenimiento, la productividad de HH en 

promedio es de es de 0.025. Esto nos indica que por cada HH utilizada 

se producen 0.025 muebles de entretenimiento.   

 

b) Productividad de Hora Maquina 

- Para las butacas, la productividad de Hora Maquina (HM) en promedio 

es de 0.27. Lo cual nos indica que por cada HM utilizada se producen 

0.27 butacas. 

- Para los muebles de entretenimiento, la productividad de HM en 

promedio es de 0.07. Lo cual nos indica que por cada HM utilizada se 

producen 0.07 muebles de entretenimiento. 

 

c) Productividad de Materia Prima 

Butacas: 

La productividad de Materia Prima (MP) se ha calculado para cada tipo de 

MP utilizada para la fabricación de butacas (Madera, pintura y tapiz): 

 

- Productividad de Materia Prima – Madera: En promedio, la 

productividad de madera es de 0.049. Esto nos indica que por cada pie 

de madera empleado se producen 0.049 butacas. 

- Productividad de Materia Prima – Pintura: En promedio, la 

productividad de la pintura es de 3.25. Esto nos indica que por cada 

litro de pintura se pintan 3.25 butacas. 

- Productividad de Materia Prima – Tapiz: En promedio, la productividad 

del tapiz es de 0.37. Esto nos indica que por cada metro de tapiz se 

tapizan 0.37 butacas. 

 

Finalmente se calculó la productividad de toda la materia prima utilizada 

para la fabricación de butacas. 
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La productividad total de la materia prima es de 0.0031 butacas por cada 

unidad monetaria utilizada en la compra de materia prima. 

 

Mueble de entretenimiento: 

La productividad de MP se ha calculado para cada tipo de MP utilizada 

para la fabricación de muebles de entretenimiento (Madera y pintura): 

 

- Productividad de materia prima – Madera: En promedio, la 

productividad de la madera es 0.015. Esto nos indica que se producen 

0.015 muebles de entretenimiento por cada pie de madera empleado.  

- Productividad de materia prima – Pintura: En promedio, la 

productividad de la pintura es de 0.15. Esto quiere decir que por cada 

litro de pintura empleado se pintan 0.15 muebles de entretenimiento. 

 

Finalmente se calculó la productividad de toda la materia prima utilizada 

para la fabricación de muebles de entretenimiento, dando como resultado 

promedio:  

 

La productividad total de la materia prima es de 0.0008 muebles de 

entretenimiento por cada unidad monetaria utilizada en la compra de 

materia prima. 

 

2.2.4. Identificación de las causas de la 

situación problemática  

Después de haber calculado los 

indicadores de gestión inicial, se procedió a hallar las causas que los 

originan. Para poder identificar dichas causas se hicieron entrevistas a los 

trabajadores y sesiones de lluvia de ideas con la gerencia, además, usando 

el diagrama de Ishikawa, se agruparon las causas que tenían afinidad y 

generaban un problema mayor. 

 

En el anexo 05 se detalla el resultado de 

las entrevistas, lluvia de ideas y diagramas de Ishikawa.  
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2.2.5. Árbol de problemas  

Después de identificar las causas de la 

situación problemática de la empresa, se elaboró un árbol de problemas, el 

cual es corroborado con indicadores de control que cuantifican dichas 

causas. 

 

En el anexo 06 se puede observar el árbol 

de problemas. 

 

En el anexo 07 se puede observar el árbol 

de objetivos elaborado a partir del árbol de problemas.   

  

2.2.6. Situación inicial de la empresa 

Además de determinar los indicadores 

iniciales de gestión de eficiencia, eficacia, efectividad y productividad, se 

calcularon también índices o indicadores que cuantifican las causas que 

generan la situación actual de la organización, estos indicadores miden la 

situación de la empresa respecto al clima laboral, costo de la calidad, orden 

y limpieza, condiciones de trabajo, mantenimiento de maquinaria, seguridad 

y salud, diagnóstico situacional y estado del sistema de gestión de la calidad.  

 

Con estos indicadores, los cuales se 

muestran a continuación, se corroboran los problemas descritos en el árbol 

de problemas. 

 

2.2.6.1. Clima Laboral 

Se determinó el índice único de 

Clima Laboral a partir de encuestas realizadas a los trabajadores de le 

empresa. Dicha encuesta cubrió los temas de imparcialidad en el trabajo, 

jefes, colaboradores, compañerismo y orgullo y lealtad. Luego los resultados 

fueron cuantificados en el software de V&B Consultores. 

 

Se obtuvo un índice único de 

Clima Laboral de 52.52%, lo que nos indica que la percepción del clima 
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laboral en la empresa no es el adecuado, ya que hay puntos por mejorar, 

como por ejemplo, el índice de clima laboral respecto a los colaboradores 

que presenta un total de 26.15% y nos dice que la empresa no está 

colaborando adecuadamente con sus trabajadores para que estos puedan 

desarrollar sus actividades de forma óptima. Orgullo y lealtad con un 

porcentaje de 42.6% nos indica que no hay un sentimiento fuerte de orgullo y 

lealtad hacia la empresa por parte de sus trabajadores. 

 

En el ANEXO 10 se puede ver el 

desarrollo del software de clima laboral, la metodología para la encuesta y la 

estructura de las encuestas realizadas. 

 

2.2.6.2. Costo de Calidad 

Sabiendo que la empresa incurre 

en sobrecostos por la inadecuada gestión de la calidad, se decidió 

determinar cuál es el costo de la calidad para la organización. Para ello se 

realizaron 4 cuestionarios acerca del producto, políticas, procedimientos y 

costos. 

 

El puntaje que la empresa 

alcanzo fue de 207.25, el cual la califica como una empresa orientada a la 

evaluación y que probablemente gasta bastante en evaluación, fallo interno y 

fallo externo. Por lo tanto el costo para asegurar la calidad es moderado. 

 

Se estimó el valor de los costos 

de la calidad tomando como base los ingresos brutos de los meses de 

febrero a junio. Como resultado se obtuvo que la empresa incurre en un 

costo estimado de 41,948.35 nuevos soles (13.95%). El costo estimado 

representa para la empresa un monto excesivo ya que no se gestiona la 

calidad de manera adecuada. 

 

En el ANEXO 11 se puede ver el 

desarrollo del software de costo de la calidad, la metodología de la encuesta 

y el modelo de la encuesta realizada. 
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2.2.6.3. Check List 5S 

Debido a los problemas de orden 

y limpieza que se presentan en la empresa, se realizó un análisis para 

evaluar la situación actual de la organización con respecto a las 5’S, 

obteniendo como resultado un puntaje de 13 de un total de 50. Esto nos 

indica que se cumple con el 26% del cuestionario planteado en el Check List 

y por lo tanto el uso del principio de las 5S’s en la empresa es nulo. Se 

necesita aplicar el método 5S para mejorar el orden y limpieza.  

 

En el ANEXO 12 se detalla el 

desarrollo del Check List 5S. 

 

2.2.6.4. Check List Condiciones de 

Trabajo 

La empresa presenta 

condiciones de trabajo inadecuadas, situación que se mencionó en el Árbol 

de Problemas. Es por ello que se decidió elaborar un Check List de las 

condiciones de trabajo a nivel estructural, nivel no estructural, condiciones 

sanitarias y eléctricas, y seguridad contra incendios. 

 

Como resultado se obtuvo un 

puntaje de 14, el cual representa un cumplimiento del 44% del cuestionario 

planteado en el Check List. En conclusión, la verificación es rechazada. La 

empresa no tiene adecuadas condiciones de trabajo y esto hace que los 

trabajadores no puedan realizar sus actividades de manera adecuada y sin 

peligros. 

 

En el ANEXO 13 se detalla el 

desarrollo del Check List para las condiciones de trabajo.  

 

2.2.6.5. Check List de mantenimiento 

de maquinarias  

Actualmente, la empresa no 

cuenta con un programa de mantenimiento de maquinarias, dicha situación 
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fue señalada en el árbol de problemas. A partir de esto se decidió realizar un 

check list de mantenimiento de maquinarias, en el cual se evaluaron 4 

aspectos fundamentales: Capacidad del personal, administración del 

mantenimiento, control y programas de conservación.  

 

Como resultado de la auditoría 

se obtuvo un índice global de mantenimiento de 44.44%. Se concluye a 

partir de esto que la empresa no gestiona de manera adecuada el 

mantenimiento de su maquinaria. 

 

En el ANEXO 14 se detalla el 

desarrollo del Check List de mantenimiento de maquinaria.  

 

2.2.6.6. Check List de gestión de 

seguridad y salud en el trabajo 

Se realizó un Check List sobre la 

gestión que realiza la empresa en seguridad y salud en el trabajo, así 

corroboramos lo descrito en el árbol de problemas en el cual se menciona 

que los colaboradores están expuestos a sufrir algún accidente dentro de su 

lugar de labores. 

 

Se han evaluado 3 aspectos: 

Compromiso e involucramiento, implementación y control de información. 

 

Se obtuvo un puntaje final de 63, 

que representa el 13.24% del cumplimiento del check list. En el ANEXO 17 

se detalla el desarrollo del Check List de gestión de seguridad y salud en el 

trabajo. 

 

2.2.6.7. Diagnóstico del sistema de 

gestión de la calidad 

Con la finalidad de conocer el 

estado del sistema de gestión de la calidad en la empresa, se realizó un 

diagnóstico del cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9001-2008.  
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Como resultad se obtuvo un 

11.15% del cumplimiento de los requisitos del sistema de gestión de calidad 

según ISO 9001. Lo que nos indica el sistema de gestión de calidad de la 

empresa es deficiente. 

 

En el ANEXO 19 se detalla el 

diagnóstico realizado. 

 

2.2.7. Etapa PLANEAR 

Después de haber estudiado y evaluado 

la situación problemática inicial de la empresa y de haber determinado los 

indicadores de gestión de eficiencia, eficacia, efectividad, productividad e 

indicadores sobre temas específicos como el clima laboral, condiciones de 

trabajo, etc. Se procede a planificar la forma en cómo se solucionarán las 

deficiencias que presenta la empresa y así poder solucionar el problema 

central, que es la baja productividad. 

 

La etapa planear se inicia con la 

elaboración del planeamiento estratégico que nos permitirá definir una 

estrategia pertinente y acorde a factores internos y externos, la situación 

presente de la empresa y su nivel de competitividad.  

 

2.2.7.1. Radar Estratégico 

Antes de elaborar el 

planeamiento estratégico se desarrolló el radar estratégico para saber si la 

empresa se encuentra alineada a su estrategia actual. Después de 

desarrollar el radar estratégico se pudo concluir que la empresa Línea 

Alcántara S.A.C. está considerablemente desalineada de su estrategia 

actual y alejada de sus objetivos. Línea Alcántara SAC está 13% alineada a 

la estrategia. 

 

El desarrollo del radar 

estratégico puede visualizarse en el ANEXO 20.  
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2.2.7.2. Planeamiento Estratégico 

Con el planeamiento estratégico 

se determinará un plan que integre las principales metas y políticas de la 

organización a partir del análisis de sus fortalezas internas y externas, 

oportunidades, riesgos, su perfil competitivo y su situación presente. 

 

El planeamiento estratégico se 

realizó junto con la gerencia. 

 

El desarrollo del planeamiento 

estratégico se puede observar en el ANEXO 21. 

 

a) Direccionamiento Estratégico 

En el direccionamiento estratégico se creó una misión y visión que indican 

el direccionamiento de la empresa, además se establece los valores que 

deben ser puestos en práctica para así cumplir con los objetivos y 

políticas de la organización.  

 

- Misión de la empresa: 

“Somos una empresa dedicada al diseño y fabricación de muebles, nos 

enfocamos en satisfacer los requerimientos de nuestros clientes 

ofreciendo productos elegantes, innovadores y de alta calidad, 

contando con colaboradores altamente calificados, y un buen ambiente 

laboral.” 

 

Después de la calificación se obtuvo un puntaje de 3.23, de lo cual se 

puede  concluir que la misión elaborada cuenta fortalezas mayores. 

 

- Visión de la empresa: 

“Destacarnos como una de la empresas líderes en el diseño y 

fabricación de muebles siendo rentables, y efectivos para responder a 

las necesidades del cliente.” 
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Después de la calificación se obtuvo un puntaje de 3.04, el cual nos 

indica que tenemos una visión con fortalezas mayores. 

 

- Valores: 

La empresa Línea Alcántara S.A.C. cuenta con los siguientes valores: 

 Trabajo: en equipo con un puntaje de 3.25.  

 Compromiso: con un puntaje de 3.50.  

 Respeto: con un puntaje de 3.50. 

 Innovación continua: con un puntaje de 3.25. 

 Excelencia en los servicios: con un puntaje de 3.00. 

 Calidad: con un puntaje de 3.33.  

 

b) Diagnostico Interno  

Luego de la evaluación respectiva de las fortalezas y limitaciones de la 

empresa, se obtuvo un valor de MEFI igual 2.84, lo cual indica que Línea 

Alcántara es una organización con fortalezas menores. 

 

c) Diagnostico Externo 

Luego de la evaluación de cada una de las oportunidades y de los riesgos 

para la empresa, se obtuvo un valor de MEFE igual a 3.04, el cual nos 

indica que la empresa es una organización con oportunidades mayores. 

 

d) Matriz Perfil Competitivo 

Al desarrollar la matriz de perfil competitivo, se puede ver que existe un 

líder claro que es Alcántara Mobiliaria, con un Perfil Competitivo muy alto 

de 3.49, catalogándose como una empresa con fortalezas, al igual que la 

empresa Línea Alcántara S.A.C. la cual tiene un Perfil Competitivo Alto de 

2.90. Las empresas que las siguen son Casa Hogar y Cómplices con 

puntajes de 2.53 y 2.43 respectivamente.  

 

e) Matriz I – E  

Después de hacer la evaluación de los factores internos y externos que 

afectan a la empresa, se procedió a elaborar la matriz I-E a partir de los 

resultados obtenidos de la MEFI y MEFE. Como resultado se obtuvo que 
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la empresa se encuentra en el Cuadrante II, el cual corresponde a la zona 

de Crecer y Construir, en esta zona se nos recomienda optar por 

estrategias intensivas o de integración. 

 

f) Matriz de Posición Estratégica y Evaluación de la Acción - PEYEA   

La matriz PEYEA se elaboró a partir de la posición estratégica interna 

(Fuerzas financiera y ventajas competitivas) y de la posición estratégica 

externa (Estabilidad del ambiente y fuerza de la industria). 

 

El resultado de la matriz PEYEA ubica a la empresa en el primer 

cuadrante, esto nos indica que la empresa debe adoptar una posición 

agresiva y explotar su posición favorable en el mercado que se 

desenvuelve.  

 

g) Matriz Boston Consulting Group BCG 

Se puede observar que nuestros productos elegidos para el desarrollo del 

proyecto: butacas y mueble de entretenimiento se ubican en el cuadrante 

II: Estrellas; lo cual nos indica que se debe adoptar una estrategia 

intensiva. Esto se alinea a las matrices Interna – Externa y PEYEA en las 

cuales nos indican también que se deben tomar estrategias intensivas. 

 

h) Matriz de la Gran Estrategia según PEYEA 

Según la calificación que se obtuvo en la matriz PEYEA con una posición 

competitiva de -1.88 y el crecimiento en el mercado de 8% se procede a 

graficar el vector de posición estratégica, el cual se direcciona hacia el 

primer cuadrante, donde se recomienda adoptar una posición agresiva.  

 

i) Matriz de la Gran Estrategia según MPC 

Para la matriz de la gran estrategia según la Matriz de Perfil Competitivo, 

se utilizó la calificación de Perfil Competitivo, siendo de 2.90 y con un 

crecimiento en el mercado del 8%. El vector apunta en el primer 

cuadrante, lo que nos indica que la posición que debe adoptar la empresa 

es una posición agresiva.  
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En conclusión: Las Matrices I-E, BCG, PEYEA, MGE según PEYEA y 

MGE según MPC se encuentran alineadas y nos indican que la empresa 

debe optar una posición agresiva. Es por eso que se decide adoptar una 

estrategia intensiva concentrándonos en el desarrollo de producto.  

    

j) Objetivos Estratégicos 

Se procedió a formular los objetivos estratégicos de acuerdo a la posición 

estratégica que debe optar la empresa, además, los objetivos estratégicos 

están basados en los objetivos que se desean alcanzar según el árbol de 

objetivos. Los objetivos estratégicos alineados son los siguientes: 

 

- Alinear la organización a la estrategia. 

- Aumentar la productividad.    

- Aumentar la rentabilidad de la empresa.  

- Desarrollar una cultura de mejora continua.  

- Mejorar la innovación en el diseño de muebles. 

- Fomentar una cultura de seguridad y salud ocupacional. 

- Garantizar la satisfacción del cliente. 

- Garantizar la calidad de nuestros productos.  

- Incrementar los ingresos.  

- Lograr un adecuado control de la producción. 

- Lograr un adecuado planeamiento de la producción. 

- Mejorar el clima laboral.  

- Mejorar el posicionamiento de la marca de la empresa. 

- Mejorar la competitividad estratégica de la empresa. 

- Mejorar el rendimiento de la maquinaria. 

- Mejorar la negociación en los puntos de venta. 

- Mejorar las competencias de nuestros colaboradores. 

- Mejorar las condiciones de trabajo.   

- Mejorar el fluido de información entre las áreas. 

- Reducir los costos. 

- Ser líderes en el diseño y fabricación de muebles 
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2.2.7.3. Alineamiento de objetivos 

estratégicos y árbol de 

objetivos 

Con la finalidad de poder 

observar el alineamiento de los objetivos estratégicos con los objetivos que 

se desean alcanzar en el árbol de objetivos, se decidió utilizar el QFD para 

tener una demostración gráfica de la relación que hay entre los objetivos 

estratégicos y el árbol de objetivos.  

 

En el ANEXO 22 se puede 

observar el gráfico.  

 

2.2.7.4. Despliegue de la Función de la 

Calidad (QFD) 

Dos de los objetivos estratégicos 

que se plantearon en el planeamiento estratégico fue el de garantizar la 

calidad de nuestros productos y garantizar la satisfacción del cliente. Es por 

eso que se decidió usar la metodología del despliegue de la función de la 

calidad (QFD) para poder determinar los estándares de producción óptimos 

para nuestros productos y que estos satisfagan  los gustos y necesidades de 

nuestros clientes. De esta forma podremos saber qué características 

debemos añadir a nuestros productos y la manera de garantizar la calidad 

en ellos. 

 

Los requerimientos del cliente 

para los productos patrones de butacas y muebles de entretenimiento, se 

obtuvieron a partir de entrevistas calificadas que se realizaron a clientes que 

son compradores continuos de la empresa. A partir de las entrevistas se 

elaboraron encuestas con la finalidad de saber el grado de importancia que 

le otorgan los clientes a cada requerimiento.  

 

a) 1ra Casa de Calidad – Butacas 

Los requerimientos de mayor importancia de los clientes para las butacas 

son:  
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- Durabilidad. 

- Madera brillosa. 

- Madera suave al tacto.  

- Seguridad. 

- Asiento cómodo. 

- Respaldar cómodo. 

- Variedad de modelos. 

- Espaciosa. 

- Garantía. 

- Precio adecuado. 

 

Por lo tanto, como resultado de la primera casa de calidad para las 

butacas, se obtiene que los atributos del producto con mayor importancia 

que cumplirán con los requerimientos del cliente son: 

 

- Pintura aditivada. 

- Acoplamientos reforzados. 

- Dimensiones del asiento. 

- Espesor de la espuma. 

- Altura del respaldar. 

- Madera suavizada. 

- Madera Moena de calidad. 

- Altura de las patas. 

 

En el ANEXO 25 se muestra el desarrollo de la primera casa de calidad 

para las butacas. 

 

b) 2da Casa de Calidad – Butacas 

Como resultado de la segunda casa de calidad para las butacas se 

obtiene que los atributos de las partes con mayor significancia y sobre los 

que tenemos que ejercer un mayor control son:  

 

- Humedad máxima en la madera. 

- Cantidad de Colormat utilizado. 
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- Diferencia de humedad entre las piezas. 

- Cantidad de B5.  

- Cantidad de madera para el asiento. 

- Cantidad de barniz brillante utilizado. 

- Tolerancia para cortes.  

- Cantidad de madera para el respaldar. 

- Cantidad de cola por acoplamiento. 

 

En el ANEXO 26 se describe el desarrollo de la segunda casa de calidad 

para las butacas. 

 

c) 1ra Casa de Calidad – Mueble de Entretenimiento 

Los requerimientos de mayor importancia de los clientes para los muebles 

de entretenimiento son: 

 

- Durabilidad.  

- Madera brillosa. 

- Madera suave al tacto. 

- Madera resistente. 

- Cumplimiento de medidas. 

- Distribución adecuada. 

- Seguridad. 

- Garantía. 

- Precio adecuado.  

- Fácil mantenimiento. 

 

Por lo tanto, como resultado de la primera casa de calidad para los 

muebles de entretenimiento, se obtiene que los atributos del producto con 

mayor importancia que cumplirán con los requerimientos del cliente son: 

 

- Madera  de calidad.  

- Pintura aditivada.  

- Acoplamientos reforzados. 

- Barniz brillante.  
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- Tipo de madera. 

- Medidas exactas de los componentes.  

- Madera suavizada.  

- Angulo de uniones. 

 

En el anexo 27 se puede observar el desarrollo de la 1era casa de la 

calidad para el mueble de entretenimiento.  

 

d) 2da Casa de Calidad – Mueble de Entretenimiento 

Como resultado de la segunda casa de calidad para los muebles de 

entretenimiento, se obtiene que los atributos de las partes con mayor 

significancia y sobre los que tenemos que ejercer un mayor control son:  

 

- Humedad máxima de la madera. 

- Cantidad de B5.  

- Diferencia de humedad entre piezas. 

- Colormat usado. 

- Tolerancia para cortes.  

- Cantidad de cola por acoplamiento. 

- Profundidad del acoplamiento. 

 

En el ANEXO 28 se describe el desarrollo de la segunda casa de calidad 

para los muebles de entretenimiento.  

 

2.2.7.5. Análisis Modal de Fallos y 

Efectos del Producto (AMFE) 

Una vez realizadas la 1era y 2da 

casa de calidad para cada producto patrón, se procedió a elaborar los AMFE 

de producto, el cual se utilizó para identificar los potenciales fallos y los 

efectos de los mismos en el producto. El AMFE se elaboró a partir de la 1era 

y 2da casa de la calidad, de esta manera se consigue alinear ambas 

herramientas. Los AMFE de producto para cada producto patrón fueron 

elaborados con ayuda de los operarios ya que ellos son las personas que 
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tienen un mayor conocimiento de la manufactura del producto y las 

características de los procesos.  

 

Los criterios de puntuación para 

el AMFE se muestran en el ANEXO 29. 

 

a) Análisis Modal de Fallos y Efectos del Producto – Butacas 

A partir de la 1era y 2da casa de la calidad de la butaca se desarrolló el 

AMFE del producto para determinar cuáles son los atributos del producto 

y de las partes que presentan un mayor nivel de prioridad de riesgo. 

 

En el ANEXO 30 se detalla el AMFE de producto para las butacas. 

 

Se obtuvo como resultado los siguientes modos de fallo y sus principales 

causas en la butaca: 

 

- Rotura del acoplamiento: Este modo de fallo tiene 3 causas. La primera 

con un nivel de prioridad NPR inicial de 128, ya que no se utilizó la 

cantidad adecuada de cola para el acoplamiento teniendo como efecto 

la separación de las partes de la butaca. La segunda causa tiene un 

NPR inicial de 96 y es que el acoplamiento no tiene la profundidad 

necesaria teniendo como efecto la separación de las partes de la 

butaca. La tercera con un NPR inicial de 72 es la diferencia de 

humedad que hay entre las partes haciendo que esta se separen.  

- Partes de la madera no están suavizadas: Este modo de fallo presenta 

dos causas y ambas tienen como efecto la aspereza en la madera. La 

primera causa tiene un NPR inicial de 108, se debe a que no se aplicó 

la cantidad adecuada de Colormat a toda la madera. La segunda causa 

con un NPR inicial de 36, se debe a que no se mezcló la cantidad 

necesario de aditivo B5 a la pintura. 

- Las patas no tienen la misma altura: Este modo de fallo presenta 2 

causas y ambas tiene el mismo efecto que es la inestabilidad de la 

butaca. La primera causa con un NPR inicial de 90 se debe a que el 

operario no trazó las mismas medidas para las patas. La segunda 
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causa tiene un NPR inicial de 54 y se debe a que la tolerancia para el 

corte no fue la misma en todas las patas.  

- Descascaramiento de la pintura: Este modo de fallo presenta dos 

causas y ambas tienen el mismo efecto que es la pérdida de tiempo y 

materia prima para volver a pintarla. La primera causa tiene un NPR 

inicial de 120 y se debe a que la madera tiene una humedad mayor al 

12% permitido. La segunda causa es que no se utilizó la cantidad 

adecuada de aditivos en la pintura.  

 

b) Análisis Modal de Fallos y Efectos del Producto – Mueble de 

Entretenimiento 

A partir de la 1era y 2da casa de la calidad de la butaca se desarrolló el 

AMFE del producto para determinar cuáles son los atributos del producto 

y de las partes que presentan un mayor nivel de prioridad de riesgo. 

 

En el ANEXO 31 se detalla el AMFE de producto para los muebles de 

entretenimiento. 

 

Se obtuvo como resultado los siguientes modos de fallo y sus causas en 

el mueble de entretenimiento: 

 

- Rotura del acoplamiento: Este modo de fallo presenta 4 causas y todas 

generan el mismo efecto que es separación de las partes del mueble 

de entretenimiento. La primera causa tiene un NPR inicial de 96 y se 

debe a que no se utilizó la cantidad adecuada de cola para el 

acoplamiento. La segunda causa tiene un NPR inicial de 72 y se debe 

a que no se colocó la cantidad necesaria de tornillos en la unión. La 

tercera causa tiene un NPR inicial de 64 y se debe a que el 

acoplamiento no tiene la profundidad necesaria. Y la última causa tiene 

un NPR de 48 y sebe a que la diferencia de humedad entre las piezas 

acopladas mayor a 1%.  

- Ciertas zonas en la madera no están suavizadas: Este modo de fallo 

presenta 3 causas y todas tienen el mismo efecto que es la aspereza 

en la madera. La primera causa tiene un NPR inicial de 126 y se debe 
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a que no se aplicó la cantidad adecuada de colormat a toda la madera. 

La segunda causa tiene un NPR inicial de 48 y se debe a que no se 

mezcló la cantidad necesaria de aditivo B5 en la pintura.  

- Inclinación de la estructura del mueble: Este modo de fallo presenta 1 

causa y es que el ángulo en las uniones del cuadro de la base no 

forman 90°, el efecto es que se produce inestabilidad en el mueble. 

Tiene un NPR inicial de  

- Los componentes del mueble de entretenimiento no tienen las medidas 

especificadas: Este modo de fallo tiene un solo efecto que es que los 

equipos (Radio, TV, etc.) no entran en los espacios del mueble. Se 

presentan 3 causas, la primera con un NPR inicial de 120 se debe a 

que los ángulos entre las uniones de los espacios del cuerpo no forman 

90°.  

- Descascaramiento de la pintura: Este modo de fallo presenta 2 causas 

y un solo efecto que es pérdida de tiempo y materia prima para volver a 

pintar. La primera causa tiene un NPR inicial de 120 y se debe a que la 

madera tiene una humedad mayor al 12%. La segunda causa tiene un 

NPR inicial de 80 y se debe a que no se utilizó la cantidad adecuada de 

aditivos en la pintura.  

- Ciertas zonas del mueble no tienen brillo: Este modo de fallo presenta 

una sola causa con un NPR inicial de 72 y como efecto se tiene que se 

genera un reproceso para subsanar el defecto.  

 

2.2.7.6. 3ra casa de calidad – Butacas  

Como resultado se obtiene que 

los atributos del proceso con mayor importancia para cumplir con los 

requerimientos de la 2da casa de calidad son: 

 

- Secado de madera en horno. 

- Aplicación de colormat. 

- Aplicación de barniz brillante. 

- Masillado.  

- Lijado de madera. 

- Cabeceado de piezas. 
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En el ANEXO 32 se detalla el 

desarrollo de la tercera casa de calidad para las butacas.  

 

2.2.7.7. Análisis modal de fallos y 

efectos del proceso – Butacas   

A partir de la 3ra casa de la 

calidad de la butaca se elaboró el AMFE del proceso para determinar cuáles 

son los procesos que presentan un mayor nivel de prioridad de riesgo. Como 

resultado, los procesos con mayor NPR son aplicación de colormat, 

cabeceado de piezas, aplicación de barniz y secado de madera. 

 

En el ANEXO 33 se detalla el 

AMFE de proceso para las butacas. 

 

2.2.7.8. Control estadístico de 

procesos y análisis de 

capacidad de procesos - 

Butacas 

Después de haber elaborado el 

AMFE de proceso a partir de la 3ra casa de calidad de las butacas, se 

realizó el control estadístico y el análisis de capacidad para cada proceso 

identificado en el AMFE. 

 

En el ANEXO 34 se detalla el 

estudio realizado. 

 

Como resultados se obtuvo lo 

siguiente para cada proceso: 

 

- Proceso de aplicación de barniz (Respuesta tipo atributo): Proceso bajo 

control estadístico, índice Cp de 0.6 lo que nos indica que el proceso es 

inherentemente incapaz.  
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- Proceso de aplicación de colormat (Respuesta tipo atributo): Proceso 

bajo control estadístico, índice Cp de 0.4 lo que nos indica que el 

proceso es inherentemente incapaz.  

- Proceso de encolado de acoples (Respuesta tipo atributo): Proceso 

bajo control estadístico, índice Cp de 1 lo que nos indica que el proceso 

es inherentemente capaz.  

- Proceso de cabeceado de asiento (Respuesta tipo variable): Proceso 

bajo control estadístico, índice Cp de 0.93 lo que nos indica que el 

proceso es inherentemente incapaz, índice Cpk de 0.90 lo que nos 

indica que el proceso es operacionalmente incapaz  

- Proceso de cabeceado de respaldar (Respuesta tipo variable): Proceso 

bajo control estadístico, índice Cp de 0.99 lo que nos indica que el 

proceso es inherentemente incapaz, índice Cpk de 0.79 lo que nos 

indica que el proceso es operacionalmente incapaz.  

- Proceso de cabeceado de patas (Respuesta tipo variable): Proceso 

bajo control estadístico, índice Cp de 0.91 lo que nos indica que el 

proceso es inherentemente incapaz, índice Cpk de 0.82 lo que nos 

indica que el proceso es operacionalmente incapaz.  

- Proceso de secado de madera (Respuesta tipo variable): Proceso bajo 

control estadístico, índice Cp de 0.97 lo que nos indica que el proceso 

es inherentemente incapaz, índice Cpk de 0.79 lo que nos indica que el 

proceso es operacionalmente incapaz.  

 

2.2.7.9. Taguchi y diseño factorial  - 

Butacas  

Después de identificar los 

procesos más críticos en el AMFE de procesos de butacas y de realizar el 

control estadístico y el análisis de capacidad de dichos procesos. Se 

procedió a realizar el diseño de experimentos robustos Taguchi para el 

proceso de secado de madera, que contiene un factor de ruido, y para el 

proceso de cabeceado de piezas se utilizó un diseño factorial 2k ya que en 

este proceso no se identificó algún factor de ruido. 
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El desarrollo se puede observar 

en el ANEXO 35. 

 

Como resultado del diseño de 

experimentos robustos para el proceso de secado de madera se obtuvieron 

los siguientes niveles para los factores: 

 

- Temperatura: 60° (Nivel 2).  

- Especie de madera: Igual (Nivel 1).  

- Espesor de tablas: Igual (nivel 1). 

- Tiempo de secado: 8 días (Nivel 2). 

- Factor de ruido identificado: Humedad inicial de la madera.  

 

Para el proceso de cabeceado 

de piezas se obtuvieron los siguientes niveles para los factores: 

 

- Número de dientes del disco de corte: 60 dientes (Nivel 1). 

- Velocidad de corte: 1750 rpm (Nivel 1).  

- Diámetro del disco de corte: 12” (Nivel -1).  

- Humedad de la madera: 12% (Nivel -1). 

 

Los resultados obtenidos serán 

utilizados como controles de producción en la 4ta casa de calidad, además 

servirán para elaborar fichas de procesos.  

 

2.2.7.10. 4ta casa de calidad – Butacas 

Como resultado de la cuarta 

casa de calidad para las butacas se obtiene que los controles de producción 

más importantes son: 

 

- Control de procesos 

- Inspección de humedad en las maderas 

- Inspección táctil de superficie de la madera 

- Esquema del lijado 
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- Mantenimiento periódico de equipos y herramientas 

- Control de la temperatura del horno 

- Espesor de maderas en el secado 

- Control del tiempo de secado de la madera 

- Limpieza de pistola neumática 

- Verificación de dimensiones 

 

En el ANEXO 36 se describe el 

desarrollo de la cuarta casa de calidad para las butacas. 

 

2.2.7.11. 3ra casa de calidad – Mueble 

de entretenimiento 

Como resultado se obtiene que 

los atributos del proceso con mayor importancia para cumplir con los 

requerimientos de la 2da casa de calidad son: 

 

- Secado de madera en horno 

- Aplicación de colormat 

- Aplicación de barniz brillante 

- Lijado de madera 

- Masillado 

- Escoplado 

- Cabeceado de piezas 

 

En el ANEXO 37 se detalla el 

desarrollo de la tercera casa de calidad para el mueble de entretenimiento. 

 

2.2.7.12. Análisis modal de fallos y 

efectos del proceso – Mueble 

de entretenimiento 

A partir de la 3ra casa de la 

calidad de del mueble de entretenimiento se elaboró el AMFE del proceso 

para determinar cuáles son los procesos que presentan un mayor nivel de 

prioridad de riesgo. Como resultado, los procesos con mayor NPR son 
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cabeceado de piezas, aplicación de colormat, aplicación de barniz, secado 

de madera, encolado de acoplamientos, e inserción de tornillos. 

 

En el ANEXO 38 se detalla el 

AMFE de procesos para el mueble de entretenimiento.  

 

2.2.7.13. Control estadístico de 

procesos y análisis de 

capacidad de procesos – 

Mueble de entretenimiento 

Después de haber elaborado el 

AMFE de proceso a partir de la 3ra casa de calidad de los muebles de 

entretenimiento, se realizó el control estadístico y el análisis de capacidad 

para cada proceso identificado en el AMFE. Pero debe aclararse que tanto 

las butacas como los muebles de entretenimiento tienen en común ciertos 

procesos como aplicación de barniz, aplicación de colormat, encolado de 

acoplamientos, cabeceado de piezas y secado de madera. Es por esto que 

ya no se realizará un control estadístico de procesos para los procesos 

mencionados. Por lo tanto al único proceso del AMFE de proceso del mueble 

de entretenimiento al que se le realizará el control estadístico de proceso y 

análisis de capacidad de procesos es el proceso de inserción de tornillos en 

uniones. 

 

En el ANEXO 39 se detalla el 

estudio realizado. 

 

Como resultados se obtuvo lo 

siguiente para el proceso de inserción de tornillos en uniones: 

 

Proceso de respuesta de tipo 

atributo, bajo control estadístico e índice Cp de 1 lo que nos indica que el 

proceso es inherentemente capaz. 
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2.2.7.14. Taguchi – Mueble de 

entretenimiento 

Los procesos de cabeceado de 

piezas y secado de madera, son procesos que también se aplican a la 

butaca. Por lo tanto, el desarrollo de esta herramienta ya fue realizada para 

las butacas y al ser el mismo proceso para el mueble de entretenimiento se 

tomarán los mismos resultados que ya fueron hallados. 

 

Los resultados obtenidos serán 

utilizados como controles de producción en la 4ta casa de calidad, además 

servirán para elaborar fichas de procesos.  

 

2.2.7.15. 4ta casa de calidad – Mueble 

de entretenimiento 

Como resultado de la cuarta 

casa de calidad para el mueble de entretenimiento se obtiene que los 

controles de producción más importantes sean: 

 

- Control de procesos 

- Inspección de humedad en las maderas 

- Inspección táctil de superficie de la madera 

- Esquema del lijado  

- Mantenimiento periódico de equipos y herramientas 

- Control de la temperatura del horno  

- Espesor de maderas en el secado  

- Control del tiempo de secado de la madera 

 

En el ANEXO 40 se describe el 

desarrollo de la cuarta casa de calidad para las butacas. 

 

2.2.7.16. Cadena de valor 

Se desarrolló la cadena de valor 

con el objetivo de identificar y dar un seguimiento a los procesos y 

operaciones en las cuales se debe ser sobresaliente para lograr una ventaja 
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competitiva sostenible. Además se busca que los objetivos de cada área de 

la empresa estén sincronizados para crear una sinergia entre ellas y 

alcanzar el objetivo principal de la organización, y así evitar esfuerzos 

innecesarios de cada área. 

 

Para el proyecto se determinó el 

índice de confiabilidad de los indicadores de la cadena de valor para 

asegurarnos de que los indicadores sean confiables y reflejen lo que se 

quiere para así tomar mejores decisiones. Además, se determinó el índice 

de creación de valor actual: 

 

- Índice de confiabilidad de los indicadores: 89.77%, lo que indica que los 

indicadores para medir cada proceso, reflejan lo que realmente se 

quiere medir.  

- Índice de creación de valor actual: 67.84%, lo que nos indica que los 

procesos de la cadena de valor tienen una sinergia promedio.  

 

En el ANEXO 41 se puede 

observar el procedimiento realizado para establecer la cadena de valor de la 

empresa. 

 

2.2.7.17. Índice de satisfacción del 

cliente 

Uno de nuestros objetivos 

estratégicos es “Garantizar la satisfacción del cliente”, es por esto que se 

midió la satisfacción actual del cliente haciendo uso de la herramienta 

brindada por V&B Consultores. Como resultado se obtuvo un índice de 

satisfacción del cliente de 74.83% lo cual ubica a la empresa en la categoría 

de estable, es decir, el cliente no se encuentra satisfecho en su totalidad. En 

consecuencia, se buscará mejorar la satisfacción del cliente de tal forma que 

la empresa Línea Alcántara SAC sea una empresa diferenciadora respecto a 

su competencia. 
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En el ANEXO 58 se puede 

observar el desarrollo del indicador. 

 

2.2.7.18. Planes de acción 

Después de determinar y medir 

la situación inicial de la empresa, se elaboran planes de acción para mejorar 

la misma, y en consecuencia, mejorar la productividad. Debe resaltarse que 

la elaboración de los planes se hace en base a los objetivos estratégicos y al 

árbol de problemas. La implementación de estos planes se realiza acorde 

con las limitaciones que imponga la gerencia.  

 

a) Plan de mejora del clima laboral 

a.1) Justificación 

Como se mostró anteriormente, el índice único de clima laboral de la 

empresa Línea Alcántara SAC es de 52.52%, que aunque no es mal 

resultado, nos indica que hay un brecha por mejorar. Por tal motivo se 

plantea el presente plan de mejora del clima organizacional.  

 

a.2) Alineamiento 

El plan de mejora del clima organizacional está a alineado al objetivo 

estratégico de “Mejorar el clima laboral”  y busca darle solución al 

problema “Clima laboral inadecuado” descrito en el árbol de problemas.  

a.3) Alcance 

El presente plan de mejora del clima organizacional está dirigido a todos 

los trabajadores de la empresa Línea Alcántara SAC.  

 

a.4) Propósito 

- El propósito fundamental de mejorar el clima organizacional es 

aumentar la productividad de la organización.  

- Mejorar el rendimiento de los colaboradores.  

 

a.5) Objetivos 

- Contar con personal motivado.  

- Promover un sentido de pertenencia a la empresa. 
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- Generar compromiso de parte de los trabajadores hacia la empresa.  

- Generar compromiso de parte de los trabajadores con las tareas que 

deben llevar a cabo.  

- Disminuir conflictos entre trabajadores, y si existe alguno, solucionarlo 

de la manera más adecuada.  

 

a.6) Propuesta 

- Reconocimiento de cumpleaños de los colaboradores.  

- Acceso a la información sobre los progresos de la empresa. 

- Entrega de polos institucionales.  

- Encuentros de confraternidad. 

- Premiación al trabajador del mes.  

 

a.7) Responsables 

- Failoc Rivas José Luis. 

- Lazo López Boris Ricardo. 

 

En el ANEXO 42 se detallan las actividades a realizar.  

 

b) Plan de implementación de las 5S 

b.1) Justificación 

Línea Alcántara S.A.C. actualmente no cuenta con las condiciones 

adecuadas de trabajo, puesto que el desorden, la mala clasificación de 

herramientas, mal almacenaje de materia prima y la excesiva suciedad 

de las instalaciones perjudican el rendimiento de sus funciones, la 

productividad y la satisfacción de los empleados. 

 

b.2) Alineamiento 

El plan de mejora de las condiciones del ambiente de trabajo está 

alineado con el objetivo estratégico de “Mejorar las condiciones del 

ambiente de trabajo” y busca darle solución al problema de “Inadecuado 

ambiente de trabajo” descrito en el árbol de problemas.  
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b.3) Alcance 

El presente plan tiene una aplicación global en la organización, tanto el 

área administrativa como la de producción de la empresa Línea 

Alcántara SAC se ven inmersas en la ejecución del mismo. 

 

b.4) Propósito 

Modificar las condiciones actuales de trabajo, para brindar un lugar 

ordenado, limpio y confiable a los trabajadores, en el cual ellos se 

sientan cómodos, motivados y seguros para realizar sus funciones. 

 

b.5) Objetivos 

- Generar una cultura de organización, orden y limpieza en cada uno de 

los colaboradores para con el ambiente de trabajo de todos además del 

propio. 

- Aumentar el espacio libre en el lugar de trabajo. 

- Generar satisfacción por parte del operario hacia su lugar de trabajo. 

- Mayor conocimiento del puesto. 

- Mayor compromiso y responsabilidad en las tareas. 

- Menores movimientos y traslados inútiles. 

 

b.6) Propuesta 

Implementación de las 5’S Japonesas para mejorar el ambiente de 

trabajo en la organización.  

 

b.7) Responsables 

- Failoc Rivas José Luis. 

- Lazo López Boris Ricardo. 

 

En el ANEXO 43 se detallan las 

etapas para la propuesta. 

 

c) Plan de mantenimiento preventivo de maquinarias 

c.1) Justificación 
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Como se mostró anteriormente, el índice de gestión del mantenimiento 

de maquinarias de la empresa Línea Alcántara SAC es de 44.44%, esto 

nos indica que hay un brecha por mejorar en cuestiones de 

mantenimiento. Por tal motivo se plantea el presente plan mantenimiento 

de maquinarias.  

 

c.2) Alineamiento 

El plan de mantenimiento preventivo de maquinarias está alineado con el 

objetivo estratégico de “Mejorar el rendimiento de la maquinaria” y busca 

darle solución al problema de “Inexistencia de una plan de 

mantenimiento de maquinarias” descrito en el árbol de problemas. 

 

c.3) Alcance 

El presente plan tiene una aplicación global en la organización, tanto el 

área administrativa como la de producción de la empresa Línea 

Alcántara SAC se ven inmersas en la ejecución del mismo. 

 

c.4) Propósito 

Mejorar el rendimiento de la maquinaria en la empresa.  

 

c.5) Objetivos 

- Generar una cultura de mantenimiento y cuidado por las máquinas. 

- Identificar las máquinas más críticas, así como sus partes.  

- Alargar la vida útil de las máquinas. 

 

c.6) Propuesta 

- Realizar un inventario general de las máquinas, identificado sus 

características. 

- Determinar la criticidad de los componentes de las máquinas. 

- Establecer el tipo de mantenimiento a aplicar a las máquinas. 

- Programar el mantenimiento. 

 

c.7) Responsables 

- Failoc Rivas José Luis. 
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- Lazo López Boris Ricardo. 

 

En el ANEXO 44 se muestran 

las etapas propuestas para el plan.  

 

d) Plan de mejora de las competencias de los colaboradores 

d.1) Justificación 

Para este proyecto de mejora de la productividad, se requiere que los 

trabajadores sean capacitados en las competencias y temas necesarios 

para que estén aptos a desarrollar los cambios o mejoras planificadas 

que ayuden a solucionar el problema central de la empresa y mejorar la 

productividad.  

 

d.2) Alineamiento 

El plan de capacitaciones está alineado al objetivo estratégico de 

“Mejorar las competencias de nuestros colaboradores” y busca darle 

solución al problema de “Inadecuada gestión del talento humano”, 

descrito en el árbol de problemas.   

 

d.3) Alcance 

El presente plan de capacitación está  dirigido para el personal que 

ocupa los principales puestos de trabajo, siendo estos: Gerente, 

Administrador, Jefe de tapicería, Jefe de taller, Repartidor y Secretaria.  

 

d.4) Propósitos 

El  propósito general es impulsar la eficacia organizacional, por lo tanto,  la 

capacitación se lleva a cabo para contribuir a: 

- Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores  y de esta manera 

incrementar la productividad y efectividad de la empresa.  

- Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la 

productividad y la calidad. 

- Mejorar la sinergia entre los colaboradores y así asegurar la calidad en 

los procesos. 
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d.5) Objetivos 

- Preparar al personal para la ejecución eficiente de sus 

responsabilidades. 

- Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo 

satisfactorio, incrementar la motivación del trabajador y hacerlo más 

receptivo a la supervisión y acciones de gestión. 

- Desarrollar competencias necesarias, en cada trabajador, que cubran 

la totalidad de requerimientos de su puesto.  

- Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y 

rendimiento colectivo. 

- Tener personal calificado  acorde con los planes, objetivos y 

requerimientos de la Empresa. 

 

d.6) Estrategias 

Las estrategias que se proponen son:  

- Desarrollo de trabajos prácticos que se vienen realizando 

cotidianamente. 

- Presentación de casos casuísticos para cada área. 

- Realizar talleres. 

- Metodología de exposición - diálogo. 

 

d.7) Tipo y modalidad de capacitación 

- Tipo de capacitación: El tipo de capacitación será “Capacitación 

correctiva”. Está orientada a solucionar problemas de desempeño y su 

fuente de información es la evaluación de desempeño realizada por el 

equipo de trabajo (software GTH). 

- Modalidad de capacitación: La modalidad de capacitación será 

“Capacitación de perfeccionamiento”.   Se propone completar, ampliar 

o desarrollar el nivel de competencias y experiencias, a fin de potenciar 

el desempeño de funciones técnicas, profesionales, directivas o de 

gestión.  
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d.8) Propuesta 

- Identificar las competencias que estén alineadas a la misión, visión, 

valores y objetivos estratégicos de la empresa. 

- Priorizar las competencias. 

- Definir las competencias necesarias para los puestos de trabajo. 

- Evaluar las competencias requeridas por cada puesto. 

- Establecer las capacitaciones que se requieren. 

 

d.9) Responsable 

- Área administrativa. 

- Failoc Rivas José Luis. 

- Lazo López Boris Ricardo. 

 

En el ANEXO 45 se muestran 

las etapas propuestas para el plan. 

 

e) Plan de seguridad y salud ocupacional 

e.1) Justificación 

Actualmente, en la empresa no se gestiona adecuadamente la seguridad 

y salud del trabajador, esto quedó demostrado en la evaluación inicial 

del proyecto. Dentro de la empresa existen muchos peligros que ponen 

en riesgo la integridad física y la salud del trabajador, pero a pesar de 

esto no se han implementado medidas básicas como las EPP’s. Es por 

esto que se propone un plan de seguridad y salud ocupacional. 

 

e.2) Alineamiento 

El plan de seguridad y salud ocupacional está alineado con el objetivo 

estratégico de “Fomentar una cultura de seguridad y salud ocupacional” 

y busca darle solución al problema de “Inadecuadas condiciones de 

trabajo” descrito en el árbol de problemas.  
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e.3) Alcance 

El presente plan tiene como alcance  todos los trabajadores de la 

empresa Línea Alcántara SAC, además de cualquier visitante que 

ingrese a las áreas de trabajo de la empresa.  

 

e.4) Propósito 

Proteger la vida, salud y seguridad de los trabajadores propios y 

visitantes a través de la promoción de una cultura de prevención de 

riesgos y motivar a nuestros colaboradores a realizar un trabajo seguro 

siempre. 

 

e.5) Objetivos 

- Identificar los peligros y revaluar los riesgos.  

- Reducir la posibilidad de que ocurra algún accidente.  

- Prevenir enfermedades ocupacionales.  

- Concientizar a los trabajadores sobre temas referidos a peligros y 

enfermedades ocupacionales.  

 

e.6) Propuesta 

- Elaborar una matriz IPER. 

- Elaborar un mapa de riesgos. 

- Concientizar a los trabajadores de los peligros a los que están 

expuestos.  

- Gestionar la compra de EPP’s y extintores.  

- Establecer una política de seguridad, 

- Establecer un reglamento interno de seguridad y salud. 

 

e.7) Responsables 

- Failoc Rivas José Luis. 

- Lazo López Boris Ricardo. 

 

En el ANEXO 46 se muestran 

las etapas propuestas para el plan.  

 



 
 

112 
 

f) Plan de mejora de la gestión de la calidad 

f.1) Justificación 

A partir del diagnóstico realizado sobre el sistema de gestión de la 

calidad, en el cual se obtuvo un puntaje de 11.15%. Se concluye que el 

sistema de gestión de la calidad en la empresa es deficiente, por lo 

tanto, este plan se formula con el propósito de garantizar la calidad en 

todos los ámbitos de la empresa y que por consecuencia se vea 

reflejado en los productos que brindamos.  

 

f.2) Alineamiento 

El plan de mejora de la gestión de la calidad está alineado al objetivo 

estratégico de “Garantizar la calidad en nuestros productos” y busca 

darle solución al problema de “Inadecuada gestión de la calidad” y a “No 

existe una gestión por procesos”, descritos en el árbol de problemas.  

 

f.3) Alcance 

El presente plan de mejora de la gestión de la calidad se aplica a todas 

las áreas, de producción y administración, de la empresa Línea 

Alcántara SAC.   

 

f.4) Propósito 

Darle siempre al consumidor lo que él desea, hacer todo bien desde la 

primera vez y al menor costo posible.  

 

f.5) Objetivos 

- Reducir los errores en nuestros procesos.  

- Establecer una política y objetivos de calidad.  

- Involucrar a todo el personal en el aseguramiento de la calidad. 

 

f.6) Propuesta 

- Mapear los procesos. 

- Descripción de los procesos. 

- Desarrollar un manual de calidad.  

- Establecer una política y objetivos de calidad.  
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- Desarrollar un manual de procedimientos. 

 

f.7) Responsables 

- Failoc Rivas José Luis.  

- Lazo López Boris Ricardo.  

- La gerencia de la empresa.  

 

En el ANEXO 47 se detallan las 

propuestas a realizar.  

 

g) Plan de mejora del planeamiento de la producción  

g.1) Justificación 

Se busca tener un planeamiento adecuado de la producción, así como 

del requerimiento de materiales y materia prima que satisfaga la 

demanda futura.  

 

g.2) Alineamiento 

El plan de mejora del planeamiento de la producción está alineado al 

objetivo estratégico de “Lograr una adecuado planeamiento de la 

producción” y busca darle solución al problema de “Inadecuado 

planeamiento de la producción”, descrito en el árbol de problemas.  

 

g.3) Alcance 

El presente plan de mejora del planeamiento de la producción tiene 

como alcance al sistema de abastecimiento de la empresa Línea 

Alcántara SAC.    

 

g.4) Propósito 

Planificar la producción de tal forma que podamos cumplir con los 

niveles de demanda futura. 

 

g.5) Objetivos 

- Identificar el comportamiento de la demanda para la empresa.   

- Estimar la demanda futura. 
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- Proveernos de materiales suficientes para cumplir a tiempo con la 

demanda. 

- Programar la producción de tal forma que se cubra los niveles de 

demanda. 

 

g.6) Propuesta 

- Identificar el método de pronóstico más adecuado para la demanda.  

- Estimar la demanda futura.  

- Establecer un plan agregado de producción. 

- Establecer un plan de requerimientos de materiales.  

 

g.7) Responsables 

- Failoc Rivas José Luis.  

- Lazo López Boris Ricardo.  

 

En el ANEXO 48 se detallan las 

propuestas a realizar. 

 

h) Plan de disposición de planta 

h.1) Justificación 

A partir del diagnóstico sobre la disposición de planta en la empresa, se 

contabilizó la distancia actualmente recorrida del proceso de fabricación 

de los productos patrones, la cual fue de 85.75 metros para la 

fabricación de butacas y de 49.35 metros para la fabricación de muebles 

de entretenimiento. Haciendo un estudio más detallado sobre la 

disposición de planta, se concluyó el reposicionamiento de máquinas, 

por lo que este plan se formula con el propósito de disminuir el recorrido 

actual para la fabricación de los productos. 

 

h.2) Alineamiento 

El plan de mejora de la disposición de planta está alineado al objetivo 

estratégico de “Mejoramiento de las condiciones del trabajo” y busca 

darle solución al problema de “Condiciones inadecuadas de trabajo”. 
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h.3) Alcance 

El presente plan de mejora de la disposición de planta se aplica a las 

distintas áreas productoras de la empresa Línea Alcántara S.A.C. 

 

h.4) Propósito 

Brindar un menor recorrido en el proceso de fabricación de los 

productos. 

 

h.5) Objetivos 

- Identificar un mejor recorrido del proceso de fabricación de los 

productos. 

- Reposicionar las distintas maquinas que sean necesarias. 

- Tener un recorrido libre de obstáculos. 

- Disminuir el recorrido necesario del proceso de fabricación de los 

productos. 

 

h.6) Propuesta 

- Identificar la disposición de las áreas de la planta.  

- Diagnosticar la situación de las áreas de la planta.  

- Identificar el recorrido actual del proceso de fabricación de muebles.  

- Identificar las máquinas involucradas en el proceso de fabricación de 

muebles. 

- Reposicionar las máquinas necesarias.  

 

h.7) Responsables 

- Failoc Rivas José Luis.  

- Lazo López Boris Ricardo.  

 

En el ANEXO 49 se detallan las 

propuestas a realizar.  

 

2.2.8. Etapa HACER 

En esta etapa se procedió a implementar 

los planes propuestos en la etapa de planear. Se debe recalcar que estos 
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planes son propuestas en beneficio de la empresa y que han sido 

implementados tomando en cuenta las limitaciones de la misma. 

 

2.2.8.1. HACER – Plan de 

implementación de las 5’S 

Para la implementación de las 

5’S se siguió el plan anteriormente señalado. 

 

Los puntos implementados del 

plan han sido los siguientes: 

 

- Diagnóstico de la situación actual de la empresa respecto al principio 

de uso de las 5’S.  

- Capacitación introductoria de la metodología 5’S al personal de la 

empresa.  

- Implementación de la 1S: Seiri – Clasificar.  

- Implementación de la 2S: Seiton – Ordenar. 

- Implementación de la 3S: Seiso – Limpiar.  

- Implementación de la 4S: Seiketsu – Estandarizar.  

 

La secuencia de la 

implementación se puede observar en el ANEXO 50.  

 

2.2.8.2. HACER – Plan de mejora del 

clima laboral  

Los puntos implementados del 

plan han sido los siguientes: 

 

- Reconocimiento de cumpleaños de los colaboradores. 

- Acceso a la información de progresos de la empresa. 

- Entrega de polos con el logotipo de la empresa. 

- Encuentros de confraternidad. 

- Premiación al trabajador del mes. 
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La secuencia de implementación 

del plan se puede observar en el ANEXO 51. 

 

2.2.8.3. HACER – Plan de Seguridad y 

Salud Ocupacional 

Se implementó el plan de 

seguridad y salud ocupacional, con el cual se busca garantizar la seguridad 

de los trabajadores de la empresa. 

 

Los puntos implementados del 

plan fueron: 

 

- Se realizó la matriz IPER, para identificar los peligros y evaluar los 

riesgos.  

- Se elaboró el mapa de riesgos, para señalizar los peligros existentes 

en las áreas de trabajo y los elementos de protección que debe 

utilizarse en cada área.  

- Se brindó una charla a los trabajadores para concientizarlos de los 

peligros a los que están expuestos.  

- Se gestionó la compra de EPP’s para los trabajadores y se instalaron 

extintores.  

- Se estableció una política de seguridad y salud.  

- Se estableció un reglamento interno de seguridad y salud. 

 

El detalle de la implementación 

del plan se puede observar en el ANEXO 52. 

 

2.2.8.4. HACER – Plan de mejora de 

las competencias de los 

colaboradores 

Los puntos implementados del 

plan fueron: 
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- Identificar las competencias alineadas a nuestra misión, visión, valores 

y objetivos estratégicos. 

- Priorizar competencias, para enfocar nuestros esfuerzos en mejorarlas 

y así alcanzar los objetivos trazados por la empresa. 

- Definir los puestos de trabajo. 

- Evaluar las competencias requeridas por cada puesto de trabajo. 

- Establecer las capacitaciones que se requieren. 

 

El detalle de la implementación 

se puede observar en el ANEXO 53. 

 

2.2.8.5. HACER – Plan de 

mantenimiento preventivo de 

maquinarias 

Se implementó el plan de 

mantenimiento preventivo de máquinas. Los puntos implementados del plan 

fueron: 

 

- Inventario general de maquinaria, para tener un mejor control sobre las 

máquinas que facilite la programación del manteamiento. 

- Se determinó la criticidad de los componentes de las máquinas, para 

establecer la frecuencia de su mantenimiento a partir de su criticidad. 

- Establecer el tipo de mantenimiento a aplicar a las máquinas. 

- Programar la frecuencia del mantenimiento a realizar. 

 

En el ANEXO 54 se detallan los 

puntos implementados.  

 

2.2.8.6. HACER – Plan de mejora de la 

gestión de la calidad 

Se implementaron los puntos 

mencionados en el plan de mejora de la gestión de la calidad: 
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- Se estableció una política y objetivos de calidad orientados a la mejora 

continua de los procesos y la satisfacción total del cliente. 

- Se realizó el mapeo de procesos identificando los procesos necesarios 

para conseguir los resultados de acuerdo con los requisitos del cliente 

y las políticas de la organización. Además se busca que los procesos 

identificados en el mapeo estén alineados con el BSC y así poder 

alcanzar los objetivos estratégicos.   

- Se realizó la descripción de los procesos identificando los proveedores, 

entradas, actividades, salidas y clientes para cada proceso. 

- Se elaboró un manual de calidad para la empresa. 

 

En el ANEXO 55 se detallan los 

puntos implementados. 

 

2.2.8.7. HACER – Plan de disposición 

de planta 

Los puntos implementados del 

plan de disposición de planta fueron: 

 

- Identificar la disposición de las áreas de la planta. 

- Diagnosticar la situación de las áreas de la planta. 

- Identificar el recorrido del proceso de fabricación de muebles actual. 

- Identificar las maquinas involucradas en el proceso de fabricación de 

muebles. 

- Realizar una propuesta para reposicionar las maquinas necesarias y 

cercar el área de carpintería. 

 

En el ANEXO 56 se detallan los 

puntos implementados.  
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2.2.8.8. HACER – Plan de mejora del 

planeamiento de la 

producción. 

Los puntos implementados del 

plan de mejora del planeamiento de la producción fueron: 

 

- Identificar el método de pronóstico más adecuado para la demanda. 

- Estimar la demanda futura. 

- Establecer un plan agregado de producción para cumplir la demanda. 

- Establecer un plan maestro de producción y un plan de requerimiento 

de materiales. 

 

En el ANEXO 57 se detallan los 

puntos implementados.  
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CAPÍTULO III 

PRUEBAS Y RESULTADOS 

 

3.1. Etapa VERIFICAR 

Continuando con el ciclo PHVA, se procede a 

ejecutar la etapa VERIFICAR, donde se vuelven a medir los indicadores 

mencionados en la etapa del diagnóstico de la situación inicial de la 

empresa. En esta etapa se evaluará si las acciones planificadas y 

ejecutadas han tenido un efecto positivo sobre los indicadores.  

 

3.1.1. Verificar -  Clima laboral 

Después de implementar el plan de 

mejora del clima laboral se vuelve a medir el índice único de clima laboral. 

Para esto se realizaron mediciones trimestrales que nos permitan observar 

el cambio del indicador. Inicialmente se tenía un índice único de clima laboral 

de 52.52%, después de implementar el plan se obtuvo un índice de 75.63% 

en diciembre del 2015 y de 91.01% para el mes de marzo del 2016 (Ver 

detalles en ANEXO 59).  
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Tabla N° 3: Verificar – Índice único de clima laboral 

 
Fuente: Check list Clima laboral 

 

En conclusión, el plan ha tenido un 

impacto positivo en la mejora del clima laboral, el cual se verifica en el 

progreso del indicador. Se recomienda mantener las políticas sobre el clima 

laboral.  

 

3.1.2. Verificar - 5 S 

Después de ejecutar el plan de 

implementación de las 5S, se procedió a verificar que dicho plan haya tenido 

el impacto esperado. Para esto se ha medido mensualmente el índice de las 

5S’s desde noviembre 2015 hasta marzo 2016. 

 

El indicador inicial era de 26% de 

cumplimiento de la metodología 5S, en el mes de noviembre se obtuvo un 

indicador de  54% de cumplimiento, en el mes de diciembre de 64% y el 

indicador continuó creciendo hasta el mes de mayo del 2016 con un valor de 

86%. (Ver detalles en ANEXO 60).  
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Tabla N° 4: Verificar – Índice 5S’s 

 
Fuente: Check list 5S 

 

En conclusión, el plan de 

implementación de las 5S ha tenido un impacto positivo en el crecimiento del 

indicador 5S. Por ende, el orden y limpieza dentro de la empresa ha tenido 

un cambio significativo.  

 

3.1.3. Verificar – Gestión de seguridad y 

salud en el trabajo  

Después de implementar el plan de 

seguridad y salud en el trabajo, se procedió a verificar que dicho plan haya 

tenido el impacto esperado. Para esto se ha medido mensualmente el índice 

de gestión de seguridad y salud en el trabajo desde noviembre del 2015 

hasta mayo del 2016. 
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Se puede observar que el indicador ha 

tenido el crecimiento esperado desde la situación inicial con un indicador de 

13.24% hasta el mes de mayo 2016 con un indicador de 89.29%. (Ver 

detalles en ANEXO 61). 

 

Tabla N° 5: Verificar – Índice de gestión de SST 

 
Fuente: Check list seguridad y salud en el trabajo 

 

En conclusión, las medidas 

implementadas en el plan de seguridad y salud han tenido el impacto que se 

esperaba. Y esto se ve reflejado en el indicador, así mismo, en la reducción 

de accidentes laborales dentro de la empresa. 

 

3.1.4. Verificar – Matriz IPERC 

Dentro del plan de seguridad y salud en el 

trabajo se desarrolló la matriz IPERC para identificar los peligros, evaluar los 

riesgos a los que están expuestos los trabajadores y establecer controles 

que minimicen dichos riesgo. 

 

A continuación se muestra el gráfico de 

barras de los niveles de riesgo antes y después de aplicar los controles, 
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donde se puede observar que estos han disminuido producto de aplicar los 

controles establecidos. (Ver ANEXO 62). 

 

Figura N°30: Verificar IPERC – Riesgo Inicial vs Riesgo Final 

 
Fuente: Matriz IPERC 

 

En conclusión, se puede afirmar que los 

controles establecidos en la matriz IPERC han disminuido los niveles de 

riesgo a los que están expuestos los trabajadores. 

 

3.1.5. Verificar – Condiciones de trabajo  

Las condiciones inadecuadas de trabajo 

fue un problema señalado en el árbol de problemas, es por esto que se 

ejecutaron acciones correctivas para poder mejorar las condiciones de 

trabajo. Para verificar que las acciones ejecutadas hayan tenido el efecto 

que se esperaba, se volvió a medir el indicador de condiciones de trabajo, 

teniendo como resultado: (Ver ANEXO 63). 
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Tabla N° 6: Verificar – Condiciones de trabajo 

 
Fuente: Check list Condiciones de trabajo 

 

En conclusión, las acciones correctivas 

ejecutadas han tenido el impacto que se esperaba. Y esto se refleja en la 

evolución positiva del indicador.  

 

3.1.6. Verificar – Mantenimiento de 

maquinarias  

Se verificó que el plan de mantenimiento 

preventivo de maquinarias haya tenido el efecto deseado. Para esto se midió 

mensualmente el indicador de mantenimiento de maquinaria desde 

noviembre del 2015 hasta mayo 2016. (Ver detalles en ANEXO 64).  
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Tabla N° 7: Verificar – Mantenimiento de maquinaria 

 
Fuente: Check list Condiciones de trabajo 

 

En conclusión, el plan de mantenimiento 

preventivo de maquinarias ha tenido el efecto esperado. Los beneficios de 

las acciones ejecutadas del plan se reflejan en el desempeño de la 

maquinaria y en el cambio positivo del indicador. 

  

3.1.7. Verificar – Análisis Modal de Fallos y 

Efectos (AMFE) 

En la herramienta AMFE se propusieron 

acciones correctivas que disminuyan el número de prioridad de riesgo 

(NPR). Para verificar que estas acciones hayan tenido efecto, se volvió a 
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calcular el NPR para cada modo de fallo en el AMFE de producto y proceso 

para ambos productos patrones. 

 

3.1.7.1. Verificar – AMFE producto 

A continuación se muestra la 

evolución del NPR para cada modo de fallo en ambos productos patrón. (Ver 

ANEXO 65). 

 

Figura N°31: Verificar AMFE producto – NPR Inicial vs NPR Final 

 
Fuente: AMFE producto – Butacas 

 

Figura N°32: Verificar AMFE producto – NPR Inicial vs NPR Final 

 
Fuente: AMFE producto – M.E 
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En conclusión, se puede 

observar que hubo una reducción de los NPR para cada modo de fallo en 

ambos productos patrones. Esto quiere decir que las acciones correctivas 

han tenido un efecto positivo.  

 

3.1.7.2. Verificar – AMFE proceso 

A continuación se muestra la 

evolución del NPR para cada modo de fallo en ambos productos patrón. (Ver 

ANEXO 66). 

 

Figura N°33: Verificar AMFE proceso – NPR Inicial vs NPR Final 

 
Fuente: AMFE producto – Butacas  
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Figura N°34: Verificar AMFE proceso – NPR Inicial vs NPR Final 

 
Fuente: AMFE producto – M.E  

 

En conclusión, se puede 

observar que hubo una reducción de los NPR para cada modo de fallo en los 

procesos. Esto quiere decir que las acciones correctivas han tenido un 

efecto positivo.  

 

3.1.8. Verificar – Cp y Cpk 

Después de aplicar las acciones 

recomendadas en el AMFE de proceso y de desarrollar la herramienta de 

diseño de experimentos robustos de Taguchi, se procedió a verificar que 

estos hayan tenido un impacto positivo en la capacidad del proceso. (Ver 

detalles en ANEXO 67), 
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Figura N°35: Verificar – Cp y Cpk inicial vs Cp y Cpk final 

 
Fuente: Minitab 16 – Proceso cabeceado de asiento 

 

Inicialmente se tenía un Cp y Cpk de 0.93 

y 0.90 respectivamente, luego de aplicar las mejoras se  tiene un Cp y Cpk 

de 1.28 y 1.26 respectivamente. Esto nos indica que ahora el proceso es 

inherentemente y operacionalmente capaz de cumplir con las 

especificaciones.  
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Figura N°36: Verificar – Cp y Cpk inicial vs Cp y Cpk final 

 
Fuente: Minitab 16 – Proceso cabeceado de respaldar 

 

Inicialmente se tenía un Cp y Cpk de 0.99 

y 0.79 respectivamente, luego de aplicar las mejoras se  tiene un Cp y Cpk 

de 1.31 y 1.29 respectivamente. Esto nos indica que ahora el proceso es 
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inherentemente y operacionalmente capaz de cumplir con las 

especificaciones.  

 

Figura N°37: Verificar – Cp y Cpk inicial vs Cp y Cpk final 

 
Fuente: Minitab 16 – Proceso cabeceado patas 
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Inicialmente se tenía un Cp y Cpk de 0.91 

y 0.82 respectivamente, luego de aplicar las mejoras se  tiene un Cp y Cpk 

de 1.08 y 1.03 respectivamente. Esto nos indica que ahora el proceso es 

inherentemente y operacionalmente capaz de cumplir con las 

especificaciones. 

 

Figura N°38: Verificar – Cp y Cpk inicial vs Cp y Cpk final 

 
Fuente: Minitab 16 – Proceso secado de madera 
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Inicialmente se tenía un Cp y Cpk de 0.97 

y 0.79 respectivamente, luego de aplicar las mejoras se  tiene un Cp y Cpk 

de 1.10 y 1.08 respectivamente. Esto nos indica que ahora el proceso es 

inherentemente y operacionalmente capaz de cumplir con las 

especificaciones. 

 

3.1.9. Verificar – Gestión de Calidad  

Después de implementar el plan de 

mejora de la gestión de la calidad, se verificó este haya tenido el efecto 

esperado. Para verificar su efectividad se volvió a medir el porcentaje de 

cumplimiento de los requisitos del sistema de gestión de calidad ISO 

9001:2008. (Ver ANEXO 68).  

 

Figura N°39: Verificar – Resultado general ISO 9001:2008 

 
Fuente: Herramienta diagnóstico ISO 9001:2008 

 

Figura N°40: Verificar – Cumplimiento requisitos ISO 9001:2008 

 
Fuente: Herramienta diagnóstico ISO 9001:2008 
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En conclusión, el plan de mejora de la 

gestión de calidad ha tenido el impacto deseado. El índice de cumplimiento 

de los requisitos de la ISO 9001 ha aumentado, pero para mejorarlo debe 

continuar generándose registros y evidencias, para que luego el sistema 

pueda ser auditado por personal competente. 

 

3.1.10. Verificar - Satisfacción del cliente  

Se verificó el índice de satisfacción del 

cliente luego de implementadas las mejoras propuestas. Como resultado se 

obtuvo que para la fecha de 24 de marzo del 2016, el índice de satisfacción 

del cliente es de 84.67%, convirtiendo a la organización en una empresa que 

se diferencia de su competencia. Este nuevo resultado nos indica que hubo 

una mejora de la satisfacción del cliente a comparación de setiembre del 

2015 en el cual se obtuvo un índice de 74.83%. (Ver ANEXO 69). 

 

Tabla N° 9: Verificar – Satisfacción del cliente 

 
Fuente: Software Satisfacción del cliente – B&V Consultores 

 

En conclusión, se puede decir que las 

capacitaciones, las mejoras en los procesos y los controles de calidad 

establecidos como parte del plan estratégico han tenido un impacto positivo 
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en la empresa generando que los clientes estén más satisfechos con los 

productos que se les brinda.  

 

3.1.11. Verificar – Radar Estratégico  

Para saber el grado de alineamiento de la 

empresa a la estrategia propuesta por el proyecto, se volvió a medir el radar 

estratégico. (Ver ANEXO 70). 

 

Figura N°41: Radar estratégico 

 
Fuente: Radar Estratégico – B&V Consultores 
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Podemos concluir que  actualmente la 

empresa se encuentra más alineada a la estrategia planteada. Un 37% de 

alineamiento nos dice que hay una mayor centralización hacia la estrategia. 

 

3.1.12. Verificar – Matriz de Evaluación de 

Factores Internos 

Se verificó que la matriz de evaluación de 

factores internos haya tenido un cambio favorable producto de la 

implementación progresiva del proyecto.  
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Tabla N° 10: Verificar – MEFI antes vs después 

 
Fuente: Planeamiento Estratégico – B&V Consultores 

 

En conclusión, la empresa ha mejorado 

su puntaje en la evaluación de sus factores internos. Esto se debe a las 

mejoras implementadas por el presente proyecto:  
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- Las actividades realizadas en el plan de mejora del clima laboral ayudó 

a mejorar la fortaleza de “Alto nivel de colaboración entre los 

trabajadores” y la limitación “el clima laboral no es adecuado”.  

- El plan de mejora de la gestión de la producción ayudó a mejorar la 

fortaleza de “capacidad para cumplir la demanda” y la limitación 

“inadecuado planeamiento y control de la producción”. 

- La elaboración del planeamiento estratégico ha permitido que la 

empresa inicie una gestión estratégica corporativa (Limitación 1). 

- Los planes de 5S y seguridad y salud, permitieron mejorar las 

condiciones y el ambiente de trabajo (Limitación 3). 

- Los planes de gestión de calidad y el uso de herramientas para la 

mejora de la calidad ayudaron a mejorar el aseguramiento y control de 

calidad (Limitación 8).  

 

3.1.13. Verificar – Matriz de Evaluación de 

Factores Externos 

Se volvió a calificar la matriz de 

evaluación de factores externos para saber si ha habido algún cambio en las 

oportunidades y riesgos que afectan a la empresa. 
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Tabla N° 11: Verificar – MEFE antes vs después 

 
Fuente: Planeamiento Estratégico – B&V Consultores 

 

En conclusión, ha habido un ligero 

cambio en los factores externos que afectan a la empresa, pero esta 

continúa siendo una empresa con oportunidades mayores.  
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Las mejoras realizadas en el proyecto sobre clima laboral y condiciones de 

trabajo han ayudado a disminuir el riesgo de perder colaboradores por la 

mejor oferta laboral de la competencia. Aunque aún se está evaluando la 

mejora en los salarios, se ha conseguido incrementar el sentido de 

pertenencia del trabajador hacia la empresa.  

 

3.1.14. Verificar – Matriz de perfil competitivo  

Además de evaluar los cambios en los 

factores internos y externos de la empresa, también se volvió a evaluar la 

matriz de perfil competitivo. 

 

Figura N°42: Verificar – Matriz de perfil competitivo antes  

 
Fuente: Software B&V Consultores 
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Figura N°43: Verificar – Matriz de perfil competitivo después 

 
Fuente: Software B&V Consultores 

 

De la matriz de evaluación del perfil 

competitivo se concluye que la empresa ha mejorado su competitividad, 

gracias a la implementación del proyecto. 

 

3.1.15. Verificar – Cadena de Valor 

Se verificó que se haya producido una 

mejora en la cadena de valor producto de los controles y acciones 

realizadas. Para esto se midió el porcentaje de creación de valor que posee 

actualmente la cadena de valor desde la etapa inicial hasta marzo 2016. 
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- Etapa inicial (Septiembre 2015) 

Tabla N° 12: Verificar – Cadena de valor etapa inicial 

 
Fuente: Software Cadena de Valor – B&V Consultores 

 

- Marzo 2016 

Tabla N° 13: Verificar – Cadena de valor marzo 2016 

 
Fuente: Software Cadena de Valor – B&V Consultores 

 



 
 

145 
 

En conclusión, el porcentaje de creación 

de valor ha tenido un aumento de 9.43% desde la situación inicial hasta 

marzo del 2016. Lo que nos indica que los procesos de la cadena de valor 

han mejorado la sinergia entre sí. Esto permitirá alcanzar los objetivos sin 

realizar esfuerzos innecesarios.  

 

3.1.16. Alineamiento del proyecto 

Se verificó que el árbol de objetivos se 

encuentre alineado con la cadena de valor, el mapeo de procesos y los 

objetivos de calidad con la finalidad de asegurarnos de que estos se 

encuentren sincronizados para crear sinergia entre si y de esta manera se 

pueda alcanzar el principal objetivo de la organización evitando esfuerzos 

innecesarios. 

 

En los siguientes anexos se puede 

encontrar el alineamiento para: 

 

- Anexo 72: Árbol de objetivos y cadena de valor.  

- Anexo 73: Árbol de objetivos y mapeo de procesos.  

- Anexo 74: Árbol de objetivos y objetivos de calidad.  

 

3.1.17. Verificar – Costo de calidad 

Se verifica que planes de acción, los 

controles y herramientas hayan tenido efecto en la reducción de los costos 

de calidad. Se puede apreciar que inicialmente el costo de calidad 

representaba un 13.95% de las ventas brutas. Este ha ido reduciendo hasta 

representar un 6.31% de las ventas brutas. (Ver detalle en ANEXO 75). 
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Tabla N° 14: Verificar – Costo de calidad 

 
Fuente: Costo de calidad – Línea Alcántara SAC  

 

En conclusión, se puede afirmar que las 

mejoras implementadas han generado una disminución en los costos de 

calidad. Actualmente, estos representan el 6.31% de las ventas brutas, lo 

que indica que la empresa gasta menos en asegurar la calidad. 

 

Los costos de calidad reducidos son los costos de fallas internas 

(reprocesos) y costos de fallas externas (reparaciones en garantía).  

 

3.1.18. Verificar – Indicadores de gestión  

Para terminar la etapa de verificar del 

presente proyecto, se procede a determinar que todos los cambios 

realizados anteriormente tengan efecto sobre los indicadores de gestión, ya 

que el objetivo principal del proyecto es mejorar la productividad de la 

empresa y que con esto se aumente la rentabilidad. Se midió cada indicador 
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7 veces después de empezar a implementar gradualmente los planes de 

acción propuestos, 1 vez cada mes desde noviembre del 2015 hasta mayo 

del 2016. 

3.1.18.1. Verificar – Eficiencia  

Para las butacas, el indicador 

inicial de eficiencia promedio antes de ejecutar el proyecto es de 50.84%. 

Luego de empezar a ejecutar los planes de acción, la eficiencia medida en el 

mes de noviembre del 2015 tiene un valor de 60.92% y mantiene una 

tendencia creciente en los meses siguientes hasta mayo del 2016 donde 

presenta un resultado de 80.55%. La eficiencia promedio al final del proyecto 

fue de 72.68% (Ver ANEXO 76). 

 

Tabla N° 15: Verificar – Eficiencia Global Butacas  

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC  

 

Para los muebles de 

entretenimiento, el indicador inicial de eficiencia promedio antes de ejecutar 

el proyecto es de 60.68%. Después de ejecutar los planes de acción, la 

eficiencia promedio al final del proyecto fue de 79.57% (Ver ANEXO 77). 
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Tabla N° 16: Verificar – Eficiencia Global M.E 

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC  

 

Podemos concluir que los 

resultados hallados en las nuevas mediciones de la eficiencia nos indican 

que se está haciendo un mejor uso de los recursos de producción, así 

mismo,  los planes de acción han generado una evolución favorable en el 

indicador de eficiencia para ambos productos patrones. 

 

3.1.18.2. Verificar – Eficacia 

Para las butacas, el indicador de 

eficacia en los meses de febrero del 2015 a junio del 2015 tiene valores 

entre 71.56% y 78% antes del proyecto. Luego de empezar a ejecutar los 

planes de acción, la eficacia medida en el mes de noviembre del 2015 tiene 

un valor de 77.97% y mantiene una tendencia creciente en los meses 

siguientes hasta mayo del 2016 donde presenta un resultado de 88.89%. 

(Ver ANEXO 78). 
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Tabla N° 17: Verificar – Eficacia Global Butacas  

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC  

 

Para los muebles de 

entretenimiento, el indicador de eficacia promedio antes de ejecutar el 

proyecto fue de 36.64%. Luego de ejecutar los planes de acción, la eficacia 

promedio al final del proyecto es de 84.26% (Ver ANEXO 79). 

 

Tabla N° 18: Verificar – Eficacia Global M.E  

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC  

 

Podemos concluir que los 

resultados hallados en las nuevas mediciones nos indican que la 
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organización ha mejorado su eficacia en el logro de objetivos de producción. 

Los planes de acción han generado una evolución favorable en el indicador 

para ambos productos patrones. 

 

3.1.18.3. Verificar – Efectividad  

Para las butacas, el indicador de 

efectividad en los meses de febrero del 2015 a junio del 2015 tiene valores 

entre 34.92% y 41.04% antes del proyecto. Luego de empezar a ejecutar los 

planes de acción, la efectividad medida en el mes de noviembre del 2015 

tiene un valor de 49.75% y mantiene una tendencia creciente en los meses 

siguientes hasta mayo del 2016 donde presenta un resultado de 71.60%. 

(Ver ANEXO 80). 

 

Tabla N° 19: Verificar – Efectividad Butacas  

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 

 

Para los muebles de 

entretenimiento, el indicador de efectividad en los meses de febrero del 2015 

a junio del 2015 tiene valores entre 31.64% y 46.36%. Luego de empezar a 

ejecutar los planes de acción, la efectividad medida en el mes de noviembre 

del 2015 tiene un valor de 60.33% y mantiene una tendencia creciente en los 

meses siguientes hasta mayo del 2016 donde presenta un resultado de 



 
 

151 
 

74.14%. La efectividad promedio al finalizar el proyecto es de 67.12% (Ver 

ANEXO 81). 

 

Tabla N°20: Verificar – Efectividad Mueble de Entretenimiento  

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 

 

Podemos concluir que los 

resultados hallados en las nuevas mediciones de la efectividad nos indican 

que los planes de acción han generado una evolución favorable en el 

indicador. El área de producción de la empresa se ha vuelto más eficaz y 

eficiente. 

 

3.1.18.4. Verificar – Productividad 

Para las butacas, inicialmente se 

tenía una productividad global de 0.0021 butacas por cada unidad monetaria 

invertida en recursos de producción. Después de implementar gradualmente 

los planes de acción, se ha tenido una mejora de la productividad, la cual 

hasta el mes de mayo 2016 es de 0.0024 butacas por cada unidad 

monetaria invertida en recursos de producción. (Ver ANEXO 82). 

  



 
 

152 
 

Tabla N° 21: Verificar – Productividad Butacas  

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 

 

Para los muebles de 

entretenimiento, se tenía inicialmente una productividad global de 0.00050 

muebles de entretenimiento por cada unidad monetaria utilizada en recursos 

de producción. Después de implementar gradualmente los planes de acción, 

se ha tenido una mejora de la productividad, la cual hasta el mes de mayo 

2016 es de 0.00059 muebles de entretenimiento por cada unidad monetaria 

invertida en recursos de producción. (Ver ANEXO 83). 

 

Tabla N° 22: Verificar – Productividad Mueble de Entretenimiento  

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
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En conclusión, se puede decir 

que los planes de acción implementados han ido mejorando gradualmente la 

productividad en ambos productos patrones, aunque dicha mejora no 

parezca tan grande cuantitativamente, en la realidad refleja una mejora 

notable en cuanto a disminución de costos, tiempos, reprocesos, etc. 

 

3.2. Etapa ACTUAR 

En esta etapa se busca establecer medidas que 

ayuden a mantener y alcanzar los objetivos trazados. Para esto se 

desarrollan manuales, reglamentos, procedimientos y formatos que forman 

parte del sistema de gestión de calidad (SGC), en los cuales se documenta 

el funcionamiento adecuado de los procesos de la empresa. 

 

3.2.1. Manuales  

Los manuales desarrollados son:  

 

- MAN-001- Manual de Calidad. 

- MAN-002- Manual de Organización y Funciones. 

 

3.2.2. Reglamentos 

Los reglamentos desarrollados son: 

 

- REG-001- Reglamento Interno de Trabajo. 

- REG-002- Reglamento de Seguridad y Salud en el trabajo. 

 

3.2.3. Procedimientos  

Los procedimientos desarrollados son:  

 

- PRO-001- Control de Documentos y Registros. 

- PRO-002- Atención al Cliente. 

- PRO-003- Revisión por la Dirección. 

- PRO-004- Gestión de Recursos Humanos. 

- PRO-005- Mantenimiento Preventivo Interno. 

- PRO-006- Ventas de Muebles. 
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- PRO-007- Fabricación de Muebles. 

- PRO-008- Gestión de Abastecimiento. 

- PRO-009- Selección y Evaluación de Proveedores. 

- PRO-010- Auditoría Interna. 

- PRO-011- Control y Tratamiento del Producto No Conforme. 

- PRO-012- Acciones Correctivas y Preventivas. 

 

3.2.4. Formatos 

Los formatos establecidos son: 

 

- FOR-001- Lista Maestra de Documentos. 

- FOR-002- Registro del Producto No Conforme. 

- FOR-003- Reporte de Quejas y Reclamos. 

- FOR-004- Evaluación del Desempeño. 

- FOR-005- Selección de Proveedores. 

- FOR-006- Acta de Conformidad. 

 

3.3. Análisis Económico Financiero 

Para determinar si el proyecto es beneficioso para 

la empresa y genera un  ahorro de costos, se ha evaluado los flujos de caja 

para los siguientes 6 bimestres. Se calculó, inicialmente, los costos de 

ventas, luego se costeó la inversión por la implementación de las mejoras, 

después se compararon los flujos de caja sin la aplicación del proyecto, con 

los flujos de caja después de la implementación del mismo, y finalmente se 

evaluó la rentabilidad del proyecto. 

 

Los flujos han sido calculados para 2 situaciones: 

  

- Flujos de caja sin las propuestas del proyecto.  

- Flujos de caja con las propuestas implementadas del proyecto.  

 

En el ANEXO 84 se detalla la elaboración de los 

flujos de caja. 
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3.3.1. Flujos de caja sin el proyecto  

Se ha proyectado los flujos de caja para 

los siguientes 6 bimestres en los cuales no se cuenta con las mejoras del 

proyecto. 

 

Tabla N° 23: Flujo de caja – Sin proyecto 

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 

 

3.3.2. Flujos de caja con el proyecto  

Se ha proyectado los flujos de caja para 

los siguientes 6 bimestres en los cuales se cuenta con las mejoras del 

proyecto. Para estos flujos de caja se cuenta con las inversiones en 

intangibles, los gastos de operaciones y la reducción en los costos de ventas 

por la implementación del proyecto. Se debe resaltar que todas las 

inversiones realizadas para la ejecución del proyecto han sido financiadas 

con dinero propio de la empresa. 
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Tabla N° 24: Flujo de caja – Con proyecto 

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 

 

Nota: La proyección de ventas se ha 

realizado sobre el comportamiento de la demanda de los dos productos 

patrones del proyecto. Los cuales son: 

 

- Para las butacas: Regresión ajustada estacionalmente.  

- Para los muebles de entretenimiento: Ascendente con variaciones 

irregulares.  

 

Ver anexo 84 para más detalle de la 

proyección de ventas.  

 

3.3.3. Ahorro Incremental  

Después de proyectar los flujos de caja 

sin proyecto y con proyecto, se calcula el ahorro generado por la 

implementación del proyecto.  
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Tabla N° 25: Ahorro incremental 

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 

 

De los resultados, se observa que el 

proyecto está generando un ahorro de costos para cada periodo proyectado, 

lo que hace un total de S/. 45,069.00 ahorrados en un año (6 bimestres). 

 

En conclusión, la implementación del 

proyecto genera un ahorro de costos, y por lo tanto, la empresa se volverá 

más rentable.  

 

3.3.4. Evaluación del proyecto 

Para saber si el proyecto es realmente 

beneficioso para los intereses de la empresa, se calcularon los indicadores 

financieros VAN, TIR y B/C del proyecto. 

 

Para este análisis se consideró el COK 

efectivo bimestral, ya que los periodos proyectados son periodos de dos 

meses cada uno. (Ver ANEXO 85)  

 

Tabla N° 26: COK 

 
Fuente: Gerencia Línea Alcántara SAC 

 

Se obtuvieron los siguientes resultados: 
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Tabla N° 27: VAN, TIR y B/C del proyecto 

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 

 

De los resultados obtenidos concluimos lo 

siguiente: 

 

- VAN = S/. 33,374.99 > 0 nos indica que el proyecto es beneficioso para 

la empresa ya que los flujos de caja incremental en el presente son 

mayores a la inversión total requerida por el proyecto.  

- TIR = 142.6% > COK = 4.47%, nos indica que la tasa interna de retorno 

del proyecto es mayor al costo de oportunidad del capital, por lo tanto, 

la rentabilidad de la inversión cubre las expectativas de la gerencia.  

- B/C = 5.93, nos indica que por cada S/.1 invertido se recupera S/. 5.93. 

El beneficio neto de la inversión es de S/.4.93 por cada S/.1 invertido. 

 

En conclusión, el proyecto desarrollado es 

rentable para la empresa ya que generará un ahorro de costos lo cual se 

verá reflejado en el aumento de la rentabilidad. 

 

3.3.5. Análisis de escenarios 

El proyecto fue analizado en 3 posibles 

escenarios: pesimista, normal y optimista. Con la finalidad de saber su 

viabilidad en las situaciones planteadas. 

 

Para este análisis se tomó en cuenta la 

utilización de los materiales por cada producto patrón, ya que dichas 

cantidades dependen del éxito de la implementación del proyecto y afectan a 

los costos de producción, y por lo tanto al ahorro de costos que genera el 

proyecto. 

 

De este análisis se obtuvo lo siguiente: 



 
 

159 
 

Tabla N° 28: Análisis de escenarios 

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 

 

De los 3 escenarios: pesimista, normal 

(actual) y optimista se concluye: 

  

- VAN > 0, nos indica que el proyecto es beneficioso para la empresa en 

cualquiera de los escenarios.  

- TIR > COK, nos indica que la rentabilidad del proyecto en cualquiera de 

los escenarios cubre el costo de capital exigido. 

- B/C > 1, en cualquiera de los escenarios el beneficio es mayor al costo. 

 

En conclusión, los indicadores financieros 

son favorables en los 3 escenarios, por lo tanto su ejecución es viable y 

genera beneficios en las situaciones previstas. 
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CAPITULO IV. 

DISCUSIÓN Y APLICACIONES 

 

Al finalizar la implementación del proyecto bajo la metodología PHVA, 

pudimos corroborar que los resultados fueron los esperados, ya que 

después de identificar la problemática inicial, nos permitió planear y ejecutar 

de manera eficiente, estableciendo objetivos e identificando los procesos 

necesarios para lograr los resultados esperados. Así mismo, nos permitió 

medir el impacto del proyecto y realizar ajustes que permitan lograr lo 

esperado. 

 

El objetivo principal del proyecto fue alcanzado, se mejoró la 

productividad de la empresa y se disminuyeron los costos de fabricación, lo 

cual nos permite afirmar que el modelo PHVA es válido para mejorar la 

productividad y reducir costos. Esto fue verificado por los indicadores 

financieros VAN, TIR y B/C, los cuales fueron evaluados en 3 escenarios y 

tuvieron resultados positivos para el proyecto. 

 

A continuación, el resumen de los resultados de productividad y costo 

de fabricación.  
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Tabla N° 29: Resultados finales 

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 

 

En las siguientes tablas se aprecian los tipos de costos de fabricación 

que se han reducido con el mejoramiento de la productividad para cada 

producto patrón:  

 

Tabla N° 30: Reducción de costos - Butacas 

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 

 

Tabla N° 31: Reducción de costos – Muebles de entretenimiento 

 
Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 

 

Como se observa, los costos de MD y MI han sufrido una reducción en 

ambos productos patrones al mejorar la productividad. El costo de MOD se 
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mantiene igual ya que la política de la empresa no admite reducción en los 

costos de mano de obra.  

 

A partir de los resultados obtenidos se puede constatar que la 

metodología PHVA es un modelo válido para la mejora continua de las 

empresas sin importar su rubro y tamaño puesto que permite tener un amplio 

análisis de los problemas de la empresa y de esta manera planificar la forma 

en cómo se mejorarán. Esto se ve reflejado en el alcance de los objetivos 

planteados en el proyecto. 

 

Las limitaciones que presenta el modelo PHVA es el tiempo de 

aplicación largo ya que es un proceso el cual requiere tiempo para poder 

verificar los resultados, sean positivos o no, de la implementación de lo 

planificado. Además, puede ser afectado por distintos factores como por 

ejemplo el compromiso de los gerentes y colaboradores de la empresa. Por 

último, requiere de cambios importantes en toda la organización, lo que 

puede generar importantes inversiones.  
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ANEXOS 

 
ANEXO 01: Descripción de la empresa 
Reseña Histórica 
La fundadora de la empresa, Esther Alcántara, trabajaba con un empresario 
dedicado a la producción de muebles, a partir de 1998 funda la empresa 
Esther Alcántara Lache como persona natural. La empresa se mantiene con 
este nombre hasta el 2002, año en que cambia de razón jurídica a sociedad 
anónima cerrada y con el nombre de Muebles y Decoraciones Alcántara 
SAC. En el año 2003 se asocia la señora Rosario Alcántara, impulsando su 
crecimiento. En el año 2012, por temas de marketing, deciden cambiar el 
nombre de la empresa y nace Línea Alcántara SAC, actualmente la empresa 
viene funcionando bajo ese nombre. 
 
Logo de la empresa 

 
Figura N° 1: Logo de la empresa 

Fuente: Línea Alcántara SAC 
 
Información general de la empresa 

 
Tabla N°1: Datos de la empresa 

Fuente: Línea Alcántara SAC  
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Ubicación geográfica 
La empresa Línea Alcántara SAC está ubicada en  Mza. A Lote. 02 Sec. 3 
Grupo 1 (Costado Hosp. Essalud, Av. Cesar Vallejo) – Villa El Salvador – 
Lima – Lima. 

 
Figura N° 2: Ubicación de la empresa 

Fuente: Google Maps 
 

Organigrama 

 
Figura N° 3: Organigrama 
Fuente: Línea Alcántara SAC  
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Productos de la empresa 
 Aparador 

 
Figura N° 4: Aparador 

Fuente: La empresa 
 

 Banqueta  
 

 
Figura N° 5: Banqueta 

Fuente: La empresa  
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 Butaca 

 
Figura N° 6: Butaca 
Fuente: La empresa 

 
 Cabecera 

 
Figura N° 7: Cabecera 

Fuente: La empresa 
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 Cómoda 

 
Figura N° 8: Cómoda 

Fuente: La empresa 
 

 Espejo 

 
Figura N° 9: Espejo 
Fuente: La empresa 
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 Comedor 

 
Figura N° 10: Juego de comedor 

Fuente: La empresa 
 

 Mesa de centro 

 
Figura N° 11: Mesa de centro 

Fuente: La empresa 
 

 Mueble de entretenimiento 

 
Figura N° 12: Mueble de entretenimiento 

Fuente: La empresa 
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 Seccional 

 
Figura N° 13: Seccional 

Fuente: La empresa 
 

 Sofás  

 
Figura N° 14: Sofá 
Fuente: La empresa 

 
 Velador 

 
Figura N° 15: Velador 

Fuente: La empresa  
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ANEXO 02: Identificación del producto patrón 
Gráfica P-Q  
Para la realización de la gráfica P-Q se tomó como base la producción de los 
últimos 6 meses del año 2015. 

 
Tabla N° 2: Producción de enero 2015 – junio 2015 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 

 
 

Figura N° 23: Diagrama de Pareto – PQ 
Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N° 3: Resultados de la gráfica P-Q 

Fuente: Elaboración propia 
 



 
 

175 
 

La gráfica P-Q nos muestra que el 80% de la producción en la empresa en 
los últimos 6 meses del año 2015 se basó en la manufactura de butacas, 
sofás 3 cuerpos, mesas de centro, veladores, muebles de entretenimiento, 
banquetas, seccionales y cabeceras. 
 
Gráfica ABC – Ingresos 
Esta gráfica nos permitirá ver cuáles son los productos que representan el 
80% de los ingresos de la empresa.  
Tabla de ingresos mensuales por cada producto:  

 
Tabla N° 4: Ingresos por producto de Enero 2015 – Junio 2015 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 

 
Figura N° 24: Grafica ABC – Ingresos por tipo de producto 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 5: Resultados de la gráfica ABC - Ingresos 

Fuente: Elaboración propia 
 
La gráfica ABC de ingresos nos muestra que los productos que componen el 
80% de los ingresos de los últimos 6 meses del año 2015 son butacas, 
muebles de entretenimiento, juego de comedor de 8 sillas, sofás 3 cuerpos, 
seccionales, mesa de centro y juego de comedor de 6 sillas.  
 
Gráfica ABC – Utilidades 
Para poder definir el producto patrón, no solo basta con evaluar los ingresos 
y la cantidad de producción, debemos determinar cuáles son los productos 
que generan mayor utilidades a la empresa. Para esto se toma en cuenta los 
costos unitarios de cada producto. 
 

 
Tabla N° 6: Costos unitarios de cada producto 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 



 
 

177 
 

 
Tabla N° 7: Utilidades de Enero 2015 – Junio 2015  

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 

 
Figura N° 25: Gráfica ABC – Utilidades por tipo de producto 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 

 
Tabla N° 8: Resultados de la gráfica ABC – Utilidades 

Fuente: Elaboración propia 
 
La gráfica ABC de utilidades nos muestra que los productos que generaron 
el 80% de las utilidades de la empresa, en los últimos 6 meses del año 2015, 
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fueron butacas, juegos de comedor de 8 sillas, muebles de entretenimiento, 
seccionales, sofás 3 cuerpos, juego de comedor de 6 sillas y espejos. 
 
Gráfica ABC – Productos reprocesados 
Además de evaluar la gráfica PQ, ABC de ingresos y ABC de utilidades, se 
decidió tomar en cuenta también la cantidad de reprocesos por cada tipo de 
producto. 

 
Tabla N° 9: Cantidad de productos reprocesados de Enero 2015 – Junio 2015 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 

 
Figura N° 26: Diagrama de Pareto – Productos reprocesados  

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
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Tabla N° 10: Resultados del diagrama de Pareto – Productos reprocesados 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
El diagrama de Pareto de productos reprocesados que los productos que 
sufrieron más reprocesos fueron las butacas, muebles de entretenimientos, 
mesas de centro, seccionales, sofás de 3 cuerpos, veladores, juegos de 
comedor de 8 sillas y aparadores.  
 
En conclusión:  
Para el desarrollo de nuestro proyecto hemos elegido como productos 
patrones a las butacas y muebles de entretenimiento.  
 

 
Figura N° 27: Producto patrón - Butaca 

Fuente: La empresa 
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Figura N° 28: Producto patrón - Mueble de entretenimiento 

Fuente: La empresa 
 
ANEXO 03: Indicadores de gestión iniciales 

 
Tabla N° 11: Cuadro resumen – Indicadores de gestión inicial 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Para el cálculo de los indicadores de gestión iniciales de los productos 
patrones elegidos se utilizó: 
 Los resultados del estudio de tiempos: Debido a que la empresa no 

cuenta con un tiempo determinado para la fabricación de sus 
productos, necesitábamos un tiempo estándar de producción para 
poder compararlo con el tiempo real (Ver ANEXO 08). 

 Información de la producción. 
 Información obtenida de encuestas realizadas a los clientes de la 

empresa.  
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 Estructura de costos para cada producto patrón. 
 

Indicador de eficiencia 
Primero se muestran los resultados del estudio de tiempos para las butacas 
y para los muebles de entretenimiento. (Ver ANEXO 08) 
 
Resultados del estudio de tiempos de las butacas: 

 
Tabla N° 12: Resultados del estudio de tiempos de las butacas 

Fuente: Elaboración propia 
 
 Resultados del estudio de tiempos de los muebles de entretenimiento: 

 
Tabla N°13: Resultado del estudio de tiempos del mueble de entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia 
 

a) Eficiencia de Horas Hombre 
Para el cálculo de la eficiencia de horas hombre se usó el resultados del 
estudio de tiempos para cada producto patrón como las horas planeadas, ya 
que la empresa tiene desconocimiento de los tiempos estándar y no 
programan el tiempo que tienen que incurrir en su producción, y se comparó 
con las horas reales, las cuales fueron apreciadas en todo este tiempo de 
desarrollo del proyecto. 
                                                 

 
Tabla N°14: Eficiencia H-H de butacas 
Fuente: Elaboración propia – La empresa 

 
Tabla N°15: Eficiencia H-H de Mueble de entretenimiento 
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Fuente: Elaboración – La empresa 
 
Para las butacas, la eficiencia de Hora Hombre (HH) promedio es de 86.51% 
y para el mueble de entretenimiento es de 84.13%.  
 

b) Eficiencia de Horas Máquina                                                 

 
Tabla N° 16: Eficiencia H-M de Butacas 

Fuente: Elaboración – La empresa 
 

 
Tabla N° 17: Eficiencia H-M de Mueble de Entretenimiento 

Fuente: Elaboración – La empresa 
 
Para las butacas se obtuvo una eficiencia de Hora Maquina (HM) promedio 
de 85.84% y para el mueble de entretenimiento de 87.00%. 
 

c) Eficiencia de Materia Prima 
Para el cálculo de la eficiencia de la materia prima, se comparó el costo total 
de materia prima que se debió utilizar y el costo total de materia prima que 
se utilizó realmente, debido a los desperdicios por errores de trabajo y 
reprocesos.   
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Tabla N° 18: Eficiencia de Materia Prima de butacas 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 

 
Tabla N° 19: Eficiencia de Materia Prima de Mueble de Entr. 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Para las butacas se obtuvo una eficiencia de Materia Prima (MP) promedio 
de 80.04% y para los muebles de entretenimiento de 88.16%. 
 

d) Eficiencia del presupuesto 
Para el cálculo de la eficiencia del presupuesto se comparó el presupuesto 
que se tenía planificado para la producción meta y el gasto que realmente se 
incurrió para dicha producción. Se incluyen los costos incurridos por 
tercerizar la fabricación de las estructuras de algunas butacas y muebles de 
entretenimiento. 
                                                                 

 
Tabla N° 20: Eficiencia del presupuesto de las Butacas 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 

 
Tabla N° 21: Eficiencia del presupuesto de Mueble de Entr. 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Para las butacas, la eficiencia promedio del presupuesto es de 85.44%.    
Para los muebles de entretenimiento el promedio de la eficiencia del 
presupuesto es de 91.56%.  
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Se debe mencionar que el valor del presupuesto puede variar ya que en 
ciertas ocasiones se terceriza la producción de las estructuras de algunas 
butacas y muebles de entretenimiento porque no se dan abasto con el 
tiempo que les queda hasta entregar el pedido al cliente. 
 

e) Eficiencia total 
La eficiencia total es el producto de la multiplicación de las eficiencias de H-
H, HM, MP y presupuesto. 
                                                           

 
Tabla N° 22: Eficiencia Total de las butacas 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N° 23: Eficiencia Total del mueble de entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia 
 
La eficiencia global para las butacas es de 50.80%, lo que nos indica que no 
se está haciendo un uso adecuado de los recursos de producción en 
combinación: horas hombre, horas máquina, materia prima y presupuesto.  
Para los muebles de entretenimiento la eficiencia global es de 59.12%, esto 
también nos indica que no se está haciendo un uso adecuado de los 
recursos de producción en combinación: horas hombre, horas máquina, 
materia prima y presupuesto. 
 
Indicador de eficacia 

a) Eficacia Tiempo 
Para el cálculo de la eficacia tiempo se comparó los días programados para 
cumplir el pedido y los días que realmente se usaron para la producción del 
pedido.                                                                                
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Tabla N° 24: Eficacia tiempo de butacas 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N° 25: Eficacia tiempo de mueble de entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia 
 
Para las butacas, el promedio de la eficacia tiempo es de 81.50%. 
Para los muebles de entretenimiento, el promedio de la eficacia tiempo es de 
75.71%. 
Esto nos indica que la empresa no está siendo eficaz en cuanto a cumplir 
sus objetivos de tiempo para la producción de los pedidos. 
 

b) Eficacia calidad 
Para el cálculo de la eficacia calidad se encuestó a los compradores que 
adquirieron los productos de dichos meses. (Ver ANEXO 10) 
                                                       

 

 
Tabla N° 26: Eficacia calidad de butacas 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N° 27: Eficacia calidad de mueble de entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia 
 
Para las butacas, el promedio de la eficacia calidad es de 90.00%. 
Para los muebles de entretenimiento, el promedio de la eficacia calidad es 
de 92.00%. 
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Esto nos indica que la empresa brinda una calidad en sus productos 
aceptable para sus clientes, ya que sus valores son altos, pero esto puede 
mejorar. 
 

c) Eficacia operativa 
Para el cálculo de la eficacia operativa se comparó la producción meta y la 
producción real de los productos patrón. 
                                                   

 

 
Tabla N° 28: Eficacia operativa de butacas 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N° 29: Eficacia operativa de mueble de entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia 
 
Para las butacas y para los muebles de entretenimiento, la eficacia operativa 
fue de 100% en los 5 meses del año 2015 (Febrero – Junio), ya que la 
empresa ha logrado cumplir con su producción meta para que de esta forma 
el pedido del cliente sea satisfecho en cuanto a cantidad de productos. Pero 
se debe aclarar que en algunos casos se tuvo que tercerizar la producción 
de la estructura de las butacas para poder cumplir con la demanda del 
cliente. 
 

d) Eficacia total 
La eficacia total es el producto de la multiplicación de las eficacias tiempo, 
operativa y calidad.  
                                                        

 

 
Tabla N° 30: Eficacia Total de butacas 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 31: Eficacia total de mueble de entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia 
 
Para las butacas, la eficacia global es de 74.98%. 
Para los muebles de entretenimiento, la eficacia global es de 69.78%.  
Ambos resultados nos indican que la empresa Línea Alcántara S.A.C. tiene 
un grado inadecuado del cumplimiento de sus objetivos establecidos para la 
producción. 
 
Indicador de efectividad 
Para el cálculo de la efectividad se multiplicó la eficiencia total y la eficacia 
total de cada producto patrón. 
                                             
 

 
Tabla N° 32: Indicador de efectividad de butacas 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N° 33: Indicador de efectividad de mueble de entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia 
 
Se puede observar que la efectividad de la empresa es baja para ambos 
productos patrones, menor al 50%. Esto nos indica que no se está haciendo 
un buen uso de sus recursos (Eficiencia) y no se están alcanzados los 
objetivos establecidos (Eficacia).  
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ANEXO 04: Indicador de productividad 

 
Tabla N° 34: Cuadro resumen – Indicador de productividad 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Indicador de productividad 

a) Productividad de Hora Hombre 
Para calcular la productividad de H-H se determinó la cantidad de H-H que 
se incurrió en la producción de cada producto patrón. 
                                                      

 

 
Tabla N° 35: Productividad de H-H de butacas 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
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Se puede observar que la productividad de H-H en promedio de los meses 
de febrero a junio es de 0.084 butacas. Esto indica que se producen 0.084 
butacas por cada H-H empleada. 
 

 
Tabla N° 36: Productividad de H-H de Mueble de Entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
La productividad de H-H en promedio es de 0.025. Esto quiere decir que se 
producen 0.025 muebles de entretenimiento por cada H-H empleada. 
 

b) Productividad de Hora Máquina 
Para calcular la productividad de H-M se determinó la cantidad de H-M que 
se incurrió en la producción de cada producto patrón. 
                                                       

 

 
Tabla N° 37: Productividad de H-M de Butacas 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
La productividad de H-M en promedio es de 0.27, esto nos indica que por 
cada H-M utilizada se producen 0.27 butacas. 
 

 
Tabla N° 38: Productividad de H-M de Muebles de entr. 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
La productividad de H-M en promedio es de 0.07, lo cual nos indica que se 
producen 0.07 muebles de entretenimiento por cada H-M empleada. 
 

c) Productividad de Materia Prima 
 
BUTACAS: 
Primero se muestra la productividad para cada materia prima principal para 
la fabricación de butacas:  
 
 Productividad de materia prima – Madera 
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Tabla N° 39: Productividad de MP – madera - Butacas 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Se observa que la productividad de la madera es de 0.049, en promedio. 
Esto nos indica que se producen 0.049 butacas por cada pie de madera 
empleado. 
 
 Productividad de materia prima – Pintura 

 
Tabla N° 40: Productividad de MP – pintura - Butacas 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Se observa que la productividad de la pintura es de 3.25, en promedio. Eso 
quiere decir que se pintan 3.25 butacas por cada litro de pintura empleado. 
 
 Productividad de materia prima – Tapiz 

 
Tabla N°41: Productividad de MP – tapiz - Butacas 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
La productividad promedio del tapiz es de 0.37 butacas tapizadas por cada 
metro de tapiz empleado.  
A continuación se muestra la productividad de toda la materia prima 
utilizada:  
                                                                 

 

 
Tabla N°42: Productividad de MP de butacas 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
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La productividad total de la materia prima es de 0.0031, en promedio. Esto 
nos indica que se producen 0.0031 butacas por cada unidad monetaria 
utilizada en la compra de materia prima. 
 
MUEBLE DE ENTRETENIMIENTO: 
Primero se muestra la productividad para cada materia prima principal para 
la fabricación de muebles de entretenimiento:  
 
 Productividad de materia prima – Madera 

 
Tabla N°43: Productividad de MP – madera – Muebles de Entr. 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Se observa que en promedio, la productividad de la madera es de 0.015. 
Esto nos indica que se producen 0.015 muebles de entretenimiento por cada 
pie de madera empleado.  

 
 Productividad de materia prima – Pintura 

 
Tabla N° 44: Productividad de MP – pintura – Muebles de Entr. 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Se observa que en promedio, la productividad de la pintura es de 0.15. Esto 
quiere decir que por cada litro de pintura se pintan 0.15 muebles de 
entretenimiento. 
A continuación se muestra la productividad de toda la materia prima 
utilizada:  
                                                                 

 

 
Tabla N° 45: Productividad de MP de mueble de entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
La productividad total de la materia prima es de 0.0008 muebles de 
entretenimiento por cada unidad monetaria utilizada en la compra de materia 
prima.  
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d) Productividad global 

La productividad global se calculó a partir del costo total de los recursos 
utilizados para obtener la producción de productos patrón.  
                                                                      
 

 
Tabla N° 46: Productividad global de butacas 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
La productividad global de 0.0021 nos indica que se produjeron 0.0021 
butacas por cada unidad monetaria invertida en recursos de H-H, H-M y MP. 

 
Tabla N° 47: Productividad global de mueble de entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
La productividad global de 0.0005, nos indica que se producen 0.0005 
muebles de entretenimiento por cada unidad monetaria invertida en recursos 
de H-H, H-M y MP.   
Una vez calculados los indicadores de gestión, se procedió a usar el 
software para sistematizar los resultados obtenidos y llevar un mejor control. 
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Figura N° 29: Indicadores de gestión – BUTACAS 

Fuente: Elaboración propia – Software B&V Consultores 
 

 
Figura N°30: Indicadores de gestión – Mueble de entr. 

Fuente: Elaboración propia – Software B&V Consultores 
 

ANEXO 05: Situación problemática y diagramas de Ishikawa. 
Para identificar los problemas que presenta la empresa así como sus causas 
y efectos se han utilizado las siguientes herramientas: 
 Entrevistas: Se realizaron entrevistas personales a los trabajadores de la 

empresa para que puedan manifestar los problemas que ellos perciben 
en las jornadas de trabajo. Los trabajadores entrevistados fueron: Tonny 
Junior Chauca (Área de tapizado), Karina Chauca (Área de tapizado), 
Luis Díaz Alcántara (Área de carpintería y despacho), Germán Smith 
Medina (Área de carpintería) y Luis Chinchay (Área de pintado). Los 
trabajadores entrevistados manifestaron los siguientes problemas: 

- No existen sistemas adecuados de información para las órdenes de 
trabajo.  

- Errores en las órdenes de trabajo.  
- Deficiente planificación del trabajo. 
- No se abastecen adecuadamente de materiales de trabajo.  
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- El lugar de trabajo tiene mucho desorden y suciedad.  
- No se almacena de manera adecuada la materia prima y los 

productos terminados.  
- Poca iluminación en algunas áreas de trabajo.  
- No hay señalización de lugares.  
- Los operarios no cuentan con las EPP’s adecuadas para realizar sus 

actividades.  
- En ciertos casos existe falta de compañerismo entre trabajadores.  
- No hay un mantenimiento preventivo de los equipos.  
- Reprocesos de los trabajos. 

 
 Lluvia de ideas: Se realizó una reunión con la gerente Rocío Alcántara, 

el administrador Héctor Alcántara y la secretaria Deysi Caucha. En dicha 
reunión se hablaron sobre los problemas que presenta la empresa así 
como las causas y los efectos que estos producen. De la lluvia de ideas 
se identificó lo siguiente:  

- No hay un direccionamiento estratégico en la empresa (misión, 
visión y valores corporativos)  

- No hay un planeamiento estratégico.  
- No se gestiona adecuadamente el talento humano.  
- No se tienen políticas para el control y aseguramiento de la calidad. 
- No existen manuales de calidad y procedimientos. 
- No se ejecuta un mantenimiento preventivo de las máquinas.  
- No existen políticas de incentivos para los trabajadores. 
- Los costos son relativamente altos por la deficiente planificación y 

ejecución de las operaciones.  
 
Una vez identificados los problemas que aquejan a la empresa, se utilizó el 
diagrama de Ishikawa para agrupar a los problemas que tienen afinidad 
entre sí y que generan un problema mayor.  
 Diagrama de causa y efecto (Ishikawa): A partir de lo obtenido en las 

entrevistas a los trabajadores y de la sesión de lluvia de ideas, se 
elaboraron diagramas de causa y efecto para agrupar los problemas que 
guardan afinidad entre sí y que originen un problema específico.  El 
equipo de trabajo ha agrupado los problemas de la empresa en 5 grupos 
específicos: 
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Figura N° 31: Diagrama de Ishikawa – Inadecuados métodos y condiciones de 
trabajo 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N° 32: Diagrama de Ishikawa – Inadecuada gestión de la producción 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N° 33: Ishikawa – Inadecuada gestión de la calidad 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 34: Ishikawa – Inadecuados sistemas de información 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N° 35: Ishikawa – Inexistente gestión estratégica 

Fuente: Elaboración propia
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ANEXO 06: Árbol de problemas 

 
Figura N° 36: Árbol de problemas 

Fuente: Elaboración propia
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ANEXO 07: Árbol de objetivos  

 
Figura N° 37: Árbol de objetivos 

Fuente: Elaboración propia
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ANEXO 08: Estudio de tiempos 
Estudio de tiempos para los muebles de entretenimiento (ME) 
 El estudio de tiempos ha sido dividido en 3 partes: La toma de tiempos, el 
estudio de tiempos y los suplementos.  

 Toma de tiempos 

 
Tabla N°48: Toma de tiempos – M.E – Inspeccionar madera 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°49: Toma de tiempos – M.E – Lijar madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°50: Toma de tiempos – M.E – trazar las formas del cajón 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 51: Toma de tiempos – M.E – Trazar las partes del cuerpo 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°52: Toma de tiempos – M.E – Cortar partes de cajón y cuerpo 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°53: Toma de tiempos – M.E – Cabeceado de madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 54: Toma de tiempos – M.E – Descontar madera para correderas 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 55: Toma de tiempos – M.E – Ensamblar cajón 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°56: Toma de tiempos – M.E – Colocar correderas de cajón 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°57: Toma de tiempos – M.E – Ensamble general 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°58: Toma de tiempos – M.E – Cuadrar ensamble general 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°59: Toma de tiempos – M.E – Lijar mueble 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°60: Toma de tiempos – M.E – Ponerle base (nogalina) 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°61: Toma de tiempos – M.E – Poner aditivo B5 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°62: Toma de tiempos – M.E – Poner parafinico 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°63: Toma de tiempos – M.E – Lijar parafinico 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°64: Toma de tiempos – M.E – Laquear 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°65: Toma de tiempos – M.E – Preparar pintura 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°66: Toma de tiempos – M.E – Pintado 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°67: Toma de tiempos – M.E – Poner colormat 

Fuente: Elaboración propia 
 Estudio de tiempos  
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Tabla N°68: Estudio de tiempos – ME – Inspeccionar madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°69: Estudio de tiempos – ME – Lijar madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°70: Estudio de tiempos – ME – Trazar formas de cajón 

Fuente: Elaboración propia 

 



 
 

219 
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Tabla N°71: Estudio de tiempos – ME – Trazar formas de cuerpo de mueble 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°72: Estudio de tiempos – ME – Cortar partes de cajón y cuerpo 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°73: Estudio de tiempos – ME – Cabeceado de madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°74: Estudio de tiempos – ME – Descontar madera para correderas 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°75: Estudio de tiempos – ME – Ensamblar cajón 

Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

231 
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Tabla N°76: Estudio de tiempos – ME – Colocar correderas a cajón 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°77: Estudio de tiempos – ME – Ensamble general 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°78: Estudio de tiempos – ME – Cuadrar ensamble general 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°79: Estudio de tiempos – ME – Lijar mueble de entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°80: Estudio de tiempos – ME – Poner base (nogalina) 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°81: Estudio de tiempos – ME – Poner Aditivo B5 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°82: Estudio de tiempos – ME – Poner Parafinico 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°83: Estudio de tiempos – ME – Lijar Parafinico 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°84: Estudio de tiempos – ME – Laquear 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°85: Estudio de tiempos – ME – Preparar pintura 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°86: Estudio de tiempos – ME – Pintado 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°87: Estudio de tiempos – ME – Poner colormat (sellado) 

Fuente: Elaboración propia 
 Suplementos 
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Tabla N°88: Suplementos – ME – Inspeccionar madera 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°89: Suplementos – ME – Lijar madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°90: Suplementos – ME – Trazar formas de cajón 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°91: Suplementos – ME – Trazar partes del cuerpo de mueble 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°92: Suplementos – ME – Cortar partes de cajón y cuerpo 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°93: Suplementos – ME – Cabeceado de madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°94: Suplementos – ME – Descontar madera para correderas 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°95: Suplementos – ME – Ensamblar cajón 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°96: Suplementos – ME – Colocar correderas a cajón 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°97: Suplementos – ME – Ensamble general 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°98: Suplementos – ME – Cuadrar ensamble general 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°99: Suplementos – ME – Lijar mueble de entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°100: Suplementos – ME – Ponerle base (nogalina) 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°101: Suplementos – ME – Ponerle aditivo B5  

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°102: Suplementos – ME – Poner parafinico 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°103: Suplementos – ME – Lijar parafinico 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°104: Suplementos – ME – Laquear 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°105: Suplementos – ME – Preparar pintura 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°106: Suplementos – ME – Pintado 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°107: Suplementos – ME – Poner Colormat (sellado) 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°108: Resultados Estudio de Tiempos – Mueble de entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia 
Estudio de tiempos para las butacas 
 El estudio de tiempos ha sido dividido en 3 partes: La toma de tiempos, el 
estudio de tiempos y los suplementos.  

 Toma de tiempos 
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Tabla N°109: Toma de Tiempos – Butacas – Inspeccionar madera 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°110: Toma de Tiempos – Butacas – Lijar madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°111: Toma de Tiempos – Butacas – Trazar formas 

Fuente: Elaboración propia 



 
 

259 
 

 
Tabla N°112: Toma de Tiempos – Butacas – Cortar la madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°113: Toma de Tiempos – Butacas – Cabeceado de madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°114: Toma de Tiempos – Butacas – Ensamblar asiento 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°115: Toma de Tiempos – Butacas – Ensamblar respaldar 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°116: Toma de Tiempos – Butacas – cabeceado de patas 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°117: Toma de Tiempos – Butacas – Lijar patas 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°118: Toma de Tiempos – Butacas – Ensamble general 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°119: Toma de Tiempos – Butacas – Cuadrar ensamble general 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°120: Toma de Tiempos – Butacas – Lijar butaca 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°121: Toma de Tiempos – Butacas – Poner base (nogalina) 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°122: Toma de Tiempos – Butacas – Poner aditivo B5 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°123: Toma de Tiempos – Butacas – Poner parafinico 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°124: Toma de Tiempos – Butacas – Lijar 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°125: Toma de Tiempos – Butacas – Laquear 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°126: Toma de Tiempos – Butacas – Preparar pintura 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°127: Toma de Tiempos – Butacas – Pintado 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°128: Toma de Tiempos – Butacas – Poner colormat (Sellado) 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°129: Toma de Tiempos – Butacas – Poner Noza 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°130: Toma de Tiempos – Butacas – Poner crudo al Noza 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°131: Toma de Tiempos – Butacas – Blanquear butaca 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°132: Toma de Tiempos – Butacas – Tapizar butaca 

Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Estudio de tiempos 
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Tabla N°133: Estudio de Tiempos – Butacas – Inspeccionar madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°134: Estudio de Tiempos – Butacas – Lijar madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°135: Estudio de Tiempos – Butacas – Trazar formas 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°136: Estudio de Tiempos – Butacas – Cortar madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°137: Estudio de Tiempos – Butacas – Cabeceado madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°138: Estudio de Tiempos – Butacas – Ensamblar asiento 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°139: Estudio de Tiempos – Butacas – Ensamblar respaldar 

Fuente: Elaboración propia 



 
 

285 
 

 
Tabla N°140: Estudio de Tiempos – Butacas – Cabeceado de patas 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°141: Estudio de Tiempos – Butacas – Lijar patas 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°142: Estudio de Tiempos – Butacas – Ensamble general 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°143: Estudio de Tiempos – Butacas – Cuadrar ensamble general 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°144: Estudio de Tiempos – Butacas – Lijar butaca 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°145: Estudio de Tiempos – Butacas – Poner base (nogalina) 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°146: Estudio de Tiempos – Butacas – Poner aditivo B5 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°146: Estudio de Tiempos – Butacas – Poner parafinico 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°147: Estudio de Tiempos – Butacas – Lijar 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°148: Estudio de Tiempos – Butacas – Laquear 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°149: Estudio de Tiempos – Butacas – Preparar pintura 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°150: Estudio de Tiempos – Butacas – Pintado 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°151: Estudio de Tiempos – Butacas – Poner colormat (sellado) 

Fuente: Elaboración propia 
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301 
 

 
Tabla N°152: Estudio de Tiempos – Butacas – Poner Noza 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°153: Estudio de Tiempos – Butacas – Poner Crudo al Noza 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°154: Estudio de Tiempos – Butacas – Blanquear butaca 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°155: Estudio de Tiempos – Butacas – tapizar butaca 

Fuente: Elaboración propia 
 
 

 Suplementos  



 
 

309 
 

 
Tabla N°156: Suplementos – Butacas – Inspeccionar madera 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°157: Suplementos – Butacas – Lijar madera 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°158: Suplementos – Butacas – Trazar formas 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°159: Suplementos – Butacas – Cortar madera 
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Tabla N°160: Suplementos – Butacas – Cabeceado de madera 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°161: Suplementos – Butacas – Ensamblar asiento 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°162: Suplementos – Butacas – Ensamblar respaldar 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°163: Suplementos – Butacas – Cabeceado de las patas 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°164: Suplementos – Butacas – Lijar las patas 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°165: Suplementos – Butacas – Ensamble General 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°166: Suplementos – Butacas – Cuadrar Ensamble General 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°167: Suplementos – Butacas – Lijar Butaca 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°168: Suplementos – Butacas – Poner Base (nogalina) 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°169: Suplementos – Butacas – Poner Aditivo B5 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°170: Suplementos – Butacas – Poner Parafinico 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°171: Suplementos – Butacas – Lijar 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°172: Suplementos – Butacas – Laquear 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°173: Suplementos – Butacas – Preparar pintura 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°174: Suplementos – Butacas – Pintado 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°175: Suplementos – Butacas – Poner colormat (sellado) 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°176: Suplementos – Butacas – Poner Noza 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°177: Suplementos – Butacas – Poner Crudo al Noza 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°178: Suplementos – Butacas – Blanquear la butaca 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°179: Suplementos – Butacas – Tapizar la butaca 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°180: Resultados Estudio de Tiempos – Butaca 

Fuente: Elaboración propia 
 
ANEXO 09: Encuesta para la eficacia calidad 
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BUTACAS 
Se elaboró una encuesta para determinar el índice de eficacia calidad 
(Eficacia cualitativa). Dicha encuesta fue dirigida a los clientes que 
adquirieron las butacas en los meses de febrero a junio.   
Los clientes respondieron a la siguiente encuesta:  

- ¿Qué tan cómodo le parece el asiento de la butaca? 
a) Muy incómodo b) Incomodo  c) Más o menos cómodo 
d) Cómodo  e) Muy Cómodo 

 
- ¿Qué tan cómodo le parece el respaldar de la butaca? 

a) Muy incómodo b) Incomodo  c) Más o menos cómodo 
d) Cómodo  e) Muy Cómodo 

 
- ¿Qué le parece los acabados de la butaca? 

a) Muy malo   b) Mal   c) Ni bueno, ni malo 
d) Bueno   e) Muy bueno 
 

- ¿Qué le parece el diseño de la butaca? 
a) Muy malo   b) Mal   c) Ni bueno, ni malo 
d) Bueno   e) Muy bueno 

 
- ¿Cuál es su grado de satisfacción general con el producto?  

a) Muy malo   b) Mal   c) Ni bueno, ni malo 
d) Bueno   e) Muy bueno 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Los clientes encuestados fueron aquellos que compraron los productos en 
los respectivos meses de febrero, marzo, abril, mayo y junio. Se encuestaron 
a 5 clientes para cada mes y se obtuvo un resultado ponderado para 
determinar la eficacia calidad. Los resultados fueron los siguientes: 
 

 

 

Leyenda 
1 Muy malo / Muy incómodo 
2 Malo / Incómodo 
3 Ni bueno, ni malo / Más o 

menos cómodo 
4 Cómodo 
5 Muy cómodo 
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MUEBLE DE ENTRETENIMIENTO 
Se elaboró una encuesta para determinar el índice de eficacia calidad 
(Eficacia cualitativa). Dicha encuesta fue dirigida a los clientes que 
adquirieron muebles de entretenimiento en los meses de febrero a junio.   
Los clientes respondieron a la siguiente encuesta:  

- ¿Qué tan bien le parece la resistencia del mueble de entretenimiento? 
a) Muy malo   b) Mal   c) Ni bueno, ni malo 
d) Bueno   e) Muy bueno 

 
- ¿Qué tan durable le parece el mueble de entretenimiento? 

a) Muy malo   b) Mal   c) Ni bueno, ni malo 
d) Bueno   e) Muy bueno 

 
- ¿Qué tan bueno le parece la distribución de los espacios en el mueble 

de entretenimiento? 
a) Muy malo   b) Mal   c) Ni bueno, ni malo 
d) Bueno   e) Muy bueno 
 

- ¿Qué tan bueno le parece el diseño del mueble de entretenimiento? 
a) Muy malo   b) Mal   c) Ni bueno, ni malo 
d) Bueno   e) Muy bueno 

 
- ¿Cuál es su grado de satisfacción general con el producto?  

a) Muy malo   b) Mal   c) Ni bueno, ni malo 
d) Bueno   e) Muy bueno 

 
 
 
 
 
 
 
 

Leyenda 
1 Muy malo  
2 Malo  
3 Ni bueno, ni malo  
4 Bueno 
5 Muy bueno 
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Los clientes encuestados fueron aquellos que compraron los productos en 
los respectivos meses de febrero, marzo, abril, mayo y junio. Se encuesto a 
1 cliente para cada mes y se obtuvo un resultado ponderado para determinar 
la eficacia calidad. Los resultados fueron los siguientes: 
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ANEXO 10: Clima laboral  

 
Tabla N°74: Ficha técnica – Encuesta de clima laboral 

Fuente: Elaboración propia  
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Metodología para la encuesta sobre clima laboral 
1) Definición del objetivo de la encuesta: Se desea saber cuál es la 

percepción  de satisfacción que tienen los trabajadores de la empresa 
Línea Alcántara SAC sobre el medio ambiente humano y físico en el cual 
desarrollan su trabajo cotidiano.  

2) Diseño muestral: La población en estudio son 13 trabajadores de la 
empresa y al ser esta una población pequeña, se decidió tomar como 
muestra a los 13 trabajadores y así poder tener mayor confianza en el 
resultado. 

3) Cuestionario: Para medir el clima laboral de la empresa Línea Alcántara 
SAC, se hizo una encuesta a todos los trabajadores. La encuesta fue 
anónima y se desarrollaron 5 puntos importantes:  
 Colaboradores: Cuanto la empresa colabora con el trabajador para 

que este  realice su trabajo. 
 Orgullo y Lealtad: Compromiso del  personal hacia la empresa. 
 Compañerismo: Apoyo que existe entre los trabajadores de la 

empresa. 
 Los jefes: Relación que tienen los jefes con los trabajadores e 

impresión que ellos tienen de sus jefes. 
 Imparcialidad en el trabajo: Ausencia y/o presencia de preferencia, 

trato justo a todos sus operarios. 
A continuación se muestra la estructura de cada encuesta realizada 
para los puntos mencionados anteriormente. 

4) Ejecución de la encuesta: Las opciones a responder para cada encuesta 
fueron:  

1- Nunca. 2- Pocas veces.  3- A veces.      4- Siempre.  
 
Jefes 
Encuesta realizada:  

1) El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.  
2) El jefe brinda apoyo para superar los obstáculos que se presentan. 
3) El jefe expresa reconocimiento por los logros alcanzados de los 

colaboradores. 
4) El jefe tiene una actitud abierta a las sugerencias y opiniones de los 

colaboradores. 
5) El jefe se preocupa por mantener elevado el nivel de motivación de los 

colaboradores. 
6) El jefe es consecuente con lo que dice y hace.  
7) El jefe respeta la confidencialidad de los temas que comparte con cada 

uno de los colaboradores. 
8) El jefe proporciona información suficiente y adecuada para realizar bien 

mi trabajo. 
9) El jefe brinda retroalimentación necesaria para reforzar los puntos 

débiles de los colaboradores. 
10) El jefe tiene un trato cordial hacia sus colaboradores.  
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Figura N°38: índice de clima laboral – Resultado encuesta Jefes 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Figura N°39: Brecha por cubrir del índice de clima laboral - Jefes 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 
Colaboradores 
Encuesta realizada: 

1) En la empresa se mejoran continuamente los métodos de trabajo.  
2) Se ofrece capacitación para mejorar las funciones que realiza cada 

colaborador.  
3) Se dispone de los recursos y herramientas necesarias para realizar el 

trabajo. 
4) Se cuenta con las condiciones adecuadas de seguridad e higiene para 

realizar el trabajo.  
5) El horario de mi trabajo me permite atender mis asuntos personales. 
6) El ambiente físico de la empresa es un lugar seguro para trabajar.  
7) Las instalaciones contribuyen  a crear un buen ambiente de trabajo. 
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Figura N°40: índice de clima laboral – Resultado encuesta Colaboradores 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Figura N°41: Brecha por cubrir del índice de clima laboral - Colaboradores 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

Orgullo y Lealtad 
1) Se siente comprometido con el éxito de la empresa.  
2) La empresa comunica la misión, visión y los valores de la organización.  
3) Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he hecho.  
4) Me siento orgulloso de ser parte de la empresa.  
5) Permanecería en la empresa aunque en otro trabajo me ofrezcan el 

mismo sueldo.  
6) Los colaboradores están dispuestos a hacer un esfuerzo extra por la 

empresa.  
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Figura N°42: índice de clima laboral – Resultado encuesta Orgullo y lealtad 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Figura N°43: Brecha por cubrir del índice de clima laboral – Orgullo y lealtad 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

Compañerismo 
1) Los compañeros de trabajo cooperan entre sí para alcanzar las metas.  
2) En mi grupo de trabajo, solucionar el un problema es más importante 

que encontrar algún culpable.  
3) Las personas en el trabajo celebran  eventos especiales, como los 

cumpleaños, actividades recreacionales  etc.  
4) Las personas son amigables en el trabajo.  
5) Existe confianza entre los colaboradores de la empresa. 
6) En el trabajo tengo un buen amigo con quien hablar. 

 
Figura N°44: índice de clima laboral – Encuesta Compañerismo 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
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Figura N°45: Brecha por cubrir del índice de clima laboral – Compañerismo 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

Imparcialidad en el trabajo 
1) Mi remuneración, comparada con lo que otros ganan y hacen en la 

empresa, está acorde con las responsabilidades de mi puesto de trabajo. 
2) La empresa otorga buenos y equitativos beneficios a los colaboradores.  
3) Los colaboradores reciben un buen trato, independientemente de la 

posición que tengan. 
4) Los jefes tienen algún colaborador favorito.  
5) Todos tienen la misma oportunidad de recibir un reconocimiento 

especial. 

 
Figura N°46: índice de clima laboral – Encuesta Imparcialidad en el trabajo 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Figura N°47: Brecha por cubrir del índice de clima laboral – Imparcialidad 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores  
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5) Análisis de los resultados de la encuesta: 
 Se concluye que la relación que existe entre los jefes y los 

trabajadores de la empresa es aceptable (53.33%) pero este 
indicador se puede mejorar si fortalecemos la relación entre jefe y 
trabajador mediante políticas de incentivos, etc. 

 El porcentaje de clima laboral en lo que se refiere a colaboradores 
es de 26.15%, lo cual nos indica que la empresa no está 
contribuyendo  adecuadamente con el trabajador para que este 
pueda realizar su trabajo de manera óptima. 

 El porcentaje de 42.96% en orgullo y lealtad nos indica que el 
trabajador no se encuentra realmente comprometido con los 
propósitos de la empresa. Se necesitan desarrollar planes que 
mejoren la afinidad entre el trabajador y la empresa. 

 El porcentaje de 78.51% en compañerismo nos indica que entre 
trabajadores existe un apoyo mutuo para poder desarrollar sus 
actividades. 

 El porcentaje de 61.67% en imparcialidad en el trabajo nos indica 
que existe un nivel aceptable de un mismo trato de los jefes hacia 
los colaboradores. No se presentan preferencias por algún 
colaborador por parte de los jefes. 

 
6) Difusión del resultado: 

 
Figura N°48: Índice único de clima laboral 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
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Figura N°49: Brecha por cubrir del índice único de clima laboral 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
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ANEXO 11: Costo de la calidad 

 
Tabla N°75: Ficha técnica – Encuesta costo de calidad 

Fuente: Elaboración propia 
 
Metodología para la encuesta sobre Costo de calidad 

1) Definición del objetivo de la encuesta:  
Actualmente la empresa Línea Alcántara SAC no cuenta con ningún 
método para evaluar los costos de calidad en los que incurren, ante esta 
situación, se decidió realizar una encuesta relacionadas a los costos de 
la calidad y saber cuál es el costo de calidad. 

 
2) Diseño muestral:  

La población es 10 trabajadores pero ya que no todos conocen las 
características de los procesos, se decidió realizar la encuesta sobre el 
costo de calidad a 4 personas conocedoras de los procesos que se 
realizan en el área de producción. Estas personas fueron el 
administrador (E1), la gerente general (E2), el jefe de taller (E3) y el 
encargado del área de carpintería (E4). 
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3) Cuestionario: 
Se realizaron 4 cuestionarios acerca del Producto, Políticas, 
Procedimiento y  Costos. Más adelante se muestra la estructura de cada 
cuestionario.  

a) En Relación al Producto: se busca comparar los productos que 
ofrece la empresa en relación a la competencia, en relación a sus 
aspectos técnicos de diseño y potenciales fallos del producto. 

b) En Relación a las Políticas: en este aspecto de la encuesta, se 
busca evaluar a la empresa a nivel de políticas de calidad, 
relacionadas a nivel interno y externo de la organización, así como 
con el personal de trabajo. 

c) En Relación los Procedimientos: se analiza el grado de 
estandarización de los procedimientos de la empresa, relacionados 
al tema de calidad. 

d) En Relación a los Costos: se busca evaluar en qué grado la 
empresa lleva una correcta gestión de calidad, así mismo cual es el 
grado de conocimiento de los costos de la calidad en los que incurre 
la empresa. 

 
4) Ejecución de la encuesta: 
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Tabla N°76: Encuesta de costo de calidad en relación a las políticas 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
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Tabla N°77: Encuesta de costo de calidad en relación al producto 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
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Tabla N°78: Encuesta de costo de calidad en relación a los procedimientos 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Tabla N°79: Encuesta de costo de calidad en relación a los costos 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

5) Difusión del resultado: 
El resultado de la encuesta fue: 
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Tabla N°80: Puntaje de la encuesta del Costo de la Calidad 

Fuente: Elaboración propia – Software VyB Consultores 
 

 
Tabla N°81: Resultado del Costo de Calidad 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

6) Análisis del resultado de la encuesta: 
El puntaje que la empresa alcanzó fue 207.25, el cual la califica como 
una empresa orientada a la evaluación, por lo tanto el costo de calidad 
en el que incurre es moderado. 
Se estimó el valor del costo de calidad tomando como base los ingresos 
brutos de meses de febrero a junio. Como resultado se obtiene que la 
empresa incurre en un costo estimado de 41,948.35 soles. Este costo 
estimado representa para la empresa un costo excesivo y se debe a que 
no se gestiona la calidad de manera adecuada.  
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ANEXO 12: Check List 5 S’s  

 
Tabla N°82: Cuadro resumen – Check list 5S 

Fuente: Elaboración propia  
 

 
Tabla N°83: Check list – Seiri - Seleccionar 

Fuente: Elaboración propia  
 
La empresa no separa los objetos que necesita y los que no necesita, se 
cumple con un 40% de la primera “S”. 
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Tabla N°84: Check list – Seiton - Ordenar 

Fuente: Elaboración propia  
 
La empresa no mantiene ordenado sus áreas de producción, cumple con el 
10% de la segunda “S”. 

 
Tabla N°85: Check list - limpiar 

Fuente: Elaboración propia  
 
La empresa no mantiene limpias sus áreas de producción, se encuentran 
focos de suciedad. Cumple con el 30% de la tercera “S”. 
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Tabla N°86: Check list – Seiketsu - Estandarizar 

Fuente: Elaboración propia 
 
La empresa no ha establecido medidas para que se cumplan las 3 primeras 
"S". 

 
Tabla N°87: Check list – Shitsuke - Disciplina 

Fuente: Elaboración propia  
 
En la empresa no existe voluntad propia para mantener el cumplimiento de 
las 5 S. 
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Tabla N°88: Resultado del Check List 5’S 

Fuente: Elaboración propia  
 

 
Figura N°50: Resultado de la Evaluación 5’S 

Fuente: Elaboración propia 
 

Se cumple con el 26% del cuestionario planteado en el Check List y por lo 
tanto la verificación del uso del principio de las 5S’s en la empresa es 
rechazada. 
 
ANEXO 13: Check list condiciones de trabajo 
Se desarrolló el check list de condiciones de trabajo para 4 categorías:  
 Nivel estructural. 
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 Nivel no estructural.  
 Condiciones sanitarias y eléctricas. 
 Seguridad contra incendios.  

 

 
Tabla N°89: Check list Condiciones de trabajo – Resultado final 

Fuente: Elaboración propia  
 
Como resultado se obtuvo un puntaje de 14, el cual representa un 
cumplimiento del 44% del cuestionario planteado en el check list. En 
conclusión, la verificación es rechazada. La empresa no tiene adecuadas 
condiciones de trabajo y esto hace que los trabajadores no puedan realizar 
sus actividades de manera adecuada y sin peligros. 

 
Tabla N°90: Check list Condiciones de trabajo – Nivel estructural 

Fuente: Elaboración propia  
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Tabla N°91: Check list Condiciones de trabajo – Nivel no estructural 

Fuente: Elaboración propia  
 

 
Tabla N°92: Check list Condiciones de trabajo – Sanitarias y eléctricas 

Fuente: Elaboración propia  
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Tabla N°93: Check list Condiciones de trabajo – Seguridad contra incendios 

Fuente: Elaboración propia 
 
ANEXO 14: Check List de mantenimiento de maquinaria 

 
Tabla N°94: Cuadro resumen – Check List de mantenimiento de maquinarias 

Fuente: Elaboración propia  
 
A continuación se detalla el Check List aplicado para la auditoría de 
mantenimiento de maquinarias. En el cual se trató 4 aspectos: 
 Capacidad del personal.  
 Administración del mantenimiento.  
 Programas de conservación.  
 Control.  

Se utilizó la siguiente puntuación para el Check List: 
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Tabla N°95: Check list de mantenimiento de maquinarias – Índice global de 

mantenimiento 
Fuente: Elaboración propia 

 

 
Figura N°51: Check List de mantenimiento de maquinaria – Resultado final  

Fuente: Elaboración propia  



 
 

347 
 

 
Tabla N°96: Check list de mantenimiento de maquinarias – capacidad del 

personal 
Fuente: Elaboración propia 

 

 
Figura N°52: Resultado - capacidad del personal 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°97: Check list de mantenimiento de maquinarias – administración del 

mantenimiento 
Fuente: Elaboración propia  

 

 
Figura N°53: Resultado - Administración de mantenimiento 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°98: Check list de mantenimiento de maquinarias – Programas de 

conservación 
Fuente: Elaboración propia  

 

 
Figura N°54: Resultado – Programa de conservación 

Fuente: Elaboración propia  
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Tabla N°99: Check list de mantenimiento de maquinarias – Control 

Fuente: Elaboración propia  
 

 
Figura N°55: Resultado – Control 

Fuente: Elaboración propia 
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ANEXO 15: DAP de butaca 

1
Inspeccionar 

madera

madera

1 Lijar

1 Hacia mesa de 

corte

Desperdicios

2
Marcar 

madera

3
Cortar

 madera

4
Cabecear 

madera

Desperdicios

Partes del asiento Partes del respaldar Patas

Cola, tornillos
Cola, clavos

5
6

7

1
2

Ensamblar 

asiento
Ensamblar 

respaldar

Secado
Secado

Cabeceado de 

patas

8 Lijar

4 Desperdicios

Clavos, tornillos

9

10

Ensamblado 

general

Cuadrar

butaca

3

2

Inspeccionar 

medidas

Inspeccionar 

medidas

ESTRUCTURA DE 

BUTACA

1

 
Figura N°56: DAP Butaca en carpintería 
Fuente: Elaboración propia – La empresa 
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11 Lijar

2
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12

Poner aditivo
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13

14
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15 Lijar

16
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5
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17
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18
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19
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2

 
Figura N°57: DAP Butaca en pintado 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
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2

3
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20
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21
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Figura N°58: DAP Butaca en tapizado 
Fuente: Elaboración propia – La empresa 
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ANEXO 16: DOP de Mueble de entretenimiento 

 
Figura N°59: DAP Mueble de entretenimiento en carpintería 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
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Figura N°60: DAP Mueble de entretenimiento en pintado 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
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ANEXO 17: Check List gestión de seguridad y salud ocupacional 

 
Tabla N°100: Cuadro resumen – Check List de gestión de seguridad y salud 

ocupacional 
Fuente: Elaboración propia 

 
A continuación se detalla el Check List aplicado para la auditoría sobre la 
gestión de seguridad y salud ocupacional. Para el cual se trataron 3 
aspectos: 
 Compromiso e involucramiento.  
 Implementación.  
 Control de información.  

 
Se ha utilizado el siguiente criterio para puntuar el Check List: 
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Tabla N°101: Check List de gestión de seguridad y salud ocupacional – 

Puntaje final del diagnóstico 
Fuente: Elaboración propia 

 
A continuación se detallan los resultados para cada aspecto evaluado:  

 
Tabla N°102: Check List de gestión de seguridad y salud ocupacional – 

Compromiso e involucramiento 
Fuente: Elaboración propia 

 

 
Tabla N°103: Check List de gestión de seguridad y salud ocupacional – 

Implementación 
Fuente: Elaboración propia 

 

 
Tabla N°104: Check List de gestión de seguridad y salud ocupacional – 

Control de información 
Fuente: Elaboración propia  
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ANEXO 18: Diagnóstico Situacional 
Se desarrolló el siguiente cuestionario para realizar el diagnostico situacional 
de la organización. 

 
Tabla N°105: Diagnóstico situacional – Insumos estratégicos  

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°106: Diagnóstico situacional – Diseño de estrategia  

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°107: Diagnóstico situacional – Aprendizaje y Mejora  

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°108: Diagnóstico situacional – Despliegue de la estrategia 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N°61: Resultados del diagnóstico Situacional 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Lo que nos indica que Línea Alcántara S.A.C. cuenta con los insumos 
estratégicos que le permitirían elaborar un plan estratégico, pero por otro 
lado tiene deficiencias para el despliegue de una estrategia ya que no tienen 
conocimiento sobre la gestión por indicadores. Además tiene deficiencias 
para el aprendizaje y mejora puesto que no tienen un sistema para la 
evaluación y control de sus procesos.  
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ANEXO 19: Diagnóstico del sistema de gestión de la calidad 
El resultado del diagnóstico del sistema de gestión de la calidad fue de 
11.15% del cumplimiento de los requisitos del sistema de gestión de calidad 
según ISO 9001.   

 
Tabla N°109: Resultado del diagnóstico ISO 9001 

Fuente: Elaboración propia – ISO 9001 
 
Desarrollo del diagnóstico  
Se realizó una auditoria del cumplimiento de requisitos de la norma ISO 
9001-2008.  
Los puntos evaluados fueron:  

 
Tabla N°110: Requisitos del sistema de gestión de calidad 

Fuente: Elaboración propia – ISO 9001 
 
Los criterios usados para la evaluación fueron:  
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El cuestionario ISO fue el siguiente:  
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ANEXO 20: Resumen de indicadores  

 
 
ANEXO 21: Radar estratégico  
El Radar Estratégico nos permite realizar el Diagnóstico Organizacional 
Centrado en la Estrategia, en el cual se mide el grado de alejamiento de la 
organización respecto a su estrategia y objetivos.  
Este diagnóstico se realiza a partir de 5 principios los cuales son: 

1. Movilización: Movilizar la organización para el cambio a través del 
liderazgo ejecutivo 

2. Traducción: Traducir la estrategia en términos operacionales. 
3. Alineamiento: Alinear la organización en torno a la estrategia. 
4. Motivación: Motivar para hacer de la estrategia un trabajo de todos. 
5. La gestión de la estrategia: Gestionar la estrategia a través de un 

proceso continuo. 
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Figura N° 62: Principio de Movilización 

Fuente: Radar Estratégico – V&B Consultores 

 
Figura N° 63: Principio de Traducción 

Fuente: Radar Estratégico – V&B Consultores 
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Figura N° 64: Principio de Alineamiento 

Fuente: Radar Estratégico – V&B Consultores 
 
 

 
Figura N°65: Principio de Motivación 

Fuente: Radar Estratégico – V&B Consultores 
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Figura N° 66: Principio de Gestión de la Estrategia 

Fuente: Radar Estratégico – V&B Consultores 
 

 
Figura N° 67: Puntajes de Radar Estratégico 

Fuente: Radar Estratégico – V&B Consultores 
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Figura Nº 68: Radar de Posición Estratégica 

Fuente: Radar Estratégico – V&B Consultores 
 
Se concluye que la empresa Línea Alcántara S.A.C. está considerablemente 
desalineada de su estrategia actual y alejada de sus objetivos. 
 
ANEXO 22: Planeamiento estratégico  
Direccionamiento Estratégico 
Misión 
La misión fue elaborada y calificada por la gerente general, el administrador 
y el equipo que ejecuta el proyecto de mejora.  

 
Tabla Nº109: Misión 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
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De la calificación de 3.23  de la misión propuesta para la empresa, se 
concluye que es una misión que cuenta con fortalezas mayores.   
 
Visión 
La visión fue elaborada y calificada por la gerente general, el administrador y 
el equipo que ejecuta el proyecto de mejora. 

 
Tabla Nº 110: Visión 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 
De la calificación de 3.04 de la visión propuesta para la empresa, se 
concluye que es una visión que cuenta con fortalezas mayores. 
 
Valores 

 
Tabla Nº 111: Valores 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
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Diagnóstico Interno 

 
Tabla N°112: Matriz de Evaluación de Factores Internos - MEFI 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 
Se analizaron las fortalezas y las limitaciones que tiene la empresa. Las 
limitaciones están formuladas de acuerdo a los problemas descritos en el 
árbol de problemas. Se obtuvo un valor de 2.84, lo que nos indica que la 
empresa Línea Alcántara SAC es una empresa con fortalezas menores. 
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Diagnostico Externo 

 
Tabla N°113: Matriz de Evaluación de Factores Externos - MEFE 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 
Del análisis de las oportunidades y riesgos de la empresa, con un puntaje de 
3.04 se concluye que Línea Alcántara SAC es una empresa con 
oportunidades mayores. 
 
Matriz de Perfil Competitivo 

 
Tabla Nº114: Matriz de Perfil Competitivo 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
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Figura N°69: Evaluación de Perfil Competitivo 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 
Se evaluó el perfil competitivo de la empresa a partir de los factores de éxito, 
en esta evaluación se comparó a la empresa Línea Alcántara SAC frente a 
sus competidores más cercanos del mismo giro de negocio. Se determinó un 
puntaje de perfil competitivo de 2.9 para Línea Alcántara SAC, la cual la 
ubica en un segundo lugar respecto a sus competidores.    
 
Matrices de Combinación 
Matriz Interna – Externa 

 
Figura N° 71: Matriz Interna – Externa 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
La matriz I-E posiciona a la empresa, de acuerdo a los resultados de la MEFI 
y MEFE, en el cuadrante II. Por lo cual se recomienda crecer y construir, 
adoptando estrategias intensivas o de integración. 
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Matriz de Posición Estratégica y Evaluación de la Acción 
 

 
Figura N° 72: Matriz PEYEA 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 
La matriz PEYEA ubica a la empresa en el 1er cuadrante, para el cual se 
recomienda una posición agresiva.  
 
Matriz Boston Consulting Group 

 
Figura N° 73: Matriz BCG 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
Se puede observar que los productos elegidos para el desarrollo del 
proyecto, butacas y mueble de entretenimiento se ubican en el cuadrante II: 
Estrellas. 
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Matriz de la Gran Estrategia según PEYEA 

 
Figura Nº 74: Matriz de la Gran Estrategia según PEYEA 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 
Matriz de la Gran Estrategia según MPC 

 
Figura Nº 75: Matriz de la Gran Estrategia según MPC 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 
Tanto la matriz MGE según PEYEA y MGE según MPC, se ubican en el 
primer cuadrante. Por lo tanto se encuentran alineadas y se recomienda una 
posición agresiva. 
En conclusión: Las matrices I-E, BCG, PEYEA, MGE según PEYEA y MGE 
según MPC se encuentran alineadas y nos indican que la empresa debe 
optar una posición agresiva. Es por eso que se decide adoptar una 
estrategia intensiva concentrándonos en el desarrollo de producto.  
  



 
 

379 
 

Análisis Estructural 

 
Tabla Nº115: Análisis Estructural 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 
En el análisis estructural se determinó el grado de motricidad y dependencia 
de cada factor (Fortalezas, limitaciones, oportunidades y riesgos). Para esto 
se compararon todos los factores entre sí, determinando la influencia que 
ejercen sobre otros factores o la dependencia que tienen. 
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Tabla N° 116: Resultados del Análisis Estructural 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
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Figura Nº 70: Factores Críticos de Éxito 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 
Formulación, Validación y selección de objetivos estratégicos 

 
Tabla Nº 117: Objetivos estratégicos no alineados 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
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Extracción de ADN’s 
ADN’s de la Misión 

 
Tabla Nº118: ADN’s de la misión 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 
ADN’s de la Visión 

 
Tabla Nº 119: ADN’s de la visión 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
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Validación de Objetivos con ADN’s 

 
Tabla Nº 120: Alineamiento de Objetivos con ADN’s 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 
Para este paso se procedió a alinear los objetivos estratégicos planteados 
con los ADN’s de misión y visión.  
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Tabla Nº121: Objetivos estratégicos alineados 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 

 
Tabla Nº 122: Incorporación de ADN’s a los objetivos estratégicos 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
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Presentación de Objetivos Estratégicos 

 
Tabla Nº 123: Presentación de Objetivos estratégicos alineados 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 
Los objetivos estratégicos fueron formulados de acuerdo a la estrategia 
recomendada que se obtuvo de las matrices de combinación y de acuerdo a 
los objetivos propuestos en el árbol de objetivos. 
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Mapa Estratégico Línea Alcántara S.A.C.  

 
Figura N°76: Mapa Estratégico de Línea Alcántara S.A.C. 
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Matriz tablero comando 

 
Tabla Nº 124: Matriz tablero comando
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Priorización de iniciativas 

 
Figura Nº77: Priorización de iniciativas 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores 
 
Para desarrollar eficiente el planeamiento estratégico, necesitamos saber el 
orden en que debemos ejecutar las iniciativas estratégicas planteadas y de 
esta forma priorizarlas para alcanzar los objetivos deseados. 
Como resultado de la priorización se obtuvo el siguiente cuadro: 
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Tabla Nº 125: Priorización de iniciativas 

Fuente: Elaboración propia – Software PE-BSC V&B Consultores
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 ANEXO 23: Objetivos estratégicos vs Árbol de objetivos 

 
Figura Nº78: Objetivos estratégicos vs Árbol de objetivos 
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ANEXO 24: Obtención de los requerimientos para butacas – 
Importancia de los requerimientos 
Para poder desarrollar la primera casa de calidad para las butacas, se 
necesitaba saber cuáles son los requerimientos que el cliente tiene para el 
producto. Es así que se hicieron entrevistas calificadas a los clientes más 
continuos de la empresa. A partir de estas entrevistas se pudieron elaborar 
encuestas en las cuales se determinó el grado de importancia que le da el 
cliente a cada requerimiento. 
A continuación se muestra la metodología para la entrevista:  
 
Metodología para la entrevista 

1) Estructuración: Se optó por hacer una entrevista no estructurada, debido 
a que se desea que las respuestas sean de carácter abierto, es decir 
que el mismo entrevistado construya su respuesta sin ser influido por los 
entrevistadores. 
Las preguntas realizadas fueron:  

- ¿Qué características debe reunir las butacas que ofrecen la empresa 
según su criterio? 

 
2) Directividad: Se optó por hacer una entrevista no dirigida, debido a que 

se desea que el entrevistado exprese sus opiniones y sentimientos sobre 
el producto sin ser influenciado por criterios o enfoques del entrevistador, 
se desea una libre opinión del entrevistado, exhortándolo a hablar sobre 
un tema propuesto con un mínimo de guía o preguntas. 

 
3) Según el número de participantes: La entrevista fue individual, 

enfocándonos separadamente las opiniones de los entrevistados para 
después recopilar y analizar la información obtenida en las entrevistas 
como un conjunto. 

 
4) Finalidad de la entrevista: La entrevista tiene una finalidad de 

investigación, recopilando toda la información brindada de las opiniones 
de los entrevistados para así poder conocer los requerimientos que 
tienen los clientes acerca de las butacas. 

 
Desarrollo:  
Se realizaron entrevistas individuales a algunos clientes representativos de 
la empresa, al administrador y a la gerente para saber cuáles eran los 
requerimientos para las butacas.  
 
Expectativas mencionadas por el cliente Alex Cachay (Ingeniero Civil): 
 Producto durable.  
 Asiento de un ancho espacioso.  
 Profundidad adecuada para el asiento. 
 Altura adecuada del respaldar.  
 Precio razonable de acuerdo al modelo.  
 Asiento confortable. 
 Respaldar confortable.  
 Acabados de lujo.  
 Variedad de tapices.  
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 Garantía de reparo de defectos por un periodo determinado. 
 
Expectativas mencionadas por el cliente Sandra Manchego (Arquitecta): 
 Variedad de colores. 
 Variedad de tapices.  
 Buenos acabados.  
 Garantía de reparo de defectos por un periodo determinado.  
 Asiento confortable.  
 Respaldar confortable.  
 Buena espuma.  
 Butaca ergonómica.  
 Medidas de la butaca igual a las que se pidió. 
 Precio razonable.  
 Buena madera.  
 Producto durable.  

 
Expectativas mencionadas por el cliente Cecilia Matayana (Arquitecta): 
 Producto ergonómico.  
 Finos acabados.  
 Variedad de formas.  
 Variedad de tapices.  
 Variedad de colores.  
 Precio adecuado.  
 Medidas iguales a las que se pidió.  

 
Expectativas de cliente mencionadas por el administrador de la empresa:  
 Finos acabados de la madera.  
 Medidas iguales a las que el cliente pidió.  
 Respaldar confortable.  
 Asiento confortable.  
 Espuma de ancho adecuado.  
 Producto ergonómico.  
 Garantía que cubra defectos de fabricación.  

 
Expectativas del cliente mencionadas por la gerente general:  
 Diseños variados de tapices.  
 Asiento ergonómico.  
 Respaldar ergonómico.  
 Madera con buenos acabados.  
 Madera de buena calidad.  
 Medidas iguales a las que el cliente pidió.  
 Garantía que cubra defectos de fabricación durante cierto tiempo.  
 Buen precio.  

 
A continuación se utilizó la herramienta de diagrama de afinidad para 
agrupar y traducir de mejor forma las expectativas mencionadas por los 
clientes, el administrador y la gerente. El desarrollo de esta herramienta 
involucró al equipo de trabajo, al administrador y a la gerente general.  
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Como resultado se obtuvieron los siguientes grupos que engloban los 
requerimientos antes mencionados: 
 

1) Durabilidad: 
 Producto durable. 

2) Madera brillosa:  
 Acabados de lujo.  
 Buenos acabados.  
 Finos acabados.  
 Finos acabados de la madera.  
 Madera con buenos acabados.  

3) Madera suave al tacto:  
 Acabados de lujo.  
 Buenos acabados.  
 Finos acabados.  
 Finos acabados de la madera.  
 Madera con buenos acabados.  

Nota: Los requerimientos de acabados de lujo, buenos acabados, finos 
acabados, finos acabados de la madera y madera con buenos acabados 
fueron traducidos en conceso con el administrador, gerente y el equipo de 
trabajo  como “madera brillosa” y “madera suave al tacto”. 
 

4) Seguridad: 
 Buena madera.  
 Madera de buena calidad.  

5) Asiento cómodo: 
 Asiento de un ancho espacioso.  
 Profundidad adecuada para el asiento. 
 Asiento confortable.  
 Buena espuma.  
 Butaca ergonómica.  
 Producto ergonómico.  
 Espuma de ancho adecuado.  
 Asiento ergonómico.  

6) Respaldar cómodo:  
 Altura adecuada del respaldar.  
 Respaldar confortable.  
 Respaldar ergonómico.  
 Buena espuma.  
 Butaca ergonómica.  
 Producto ergonómico.  
 Espuma de ancho adecuado.  

7) Variedad de modelos:  
 Variedad de tapices.  
 Variedad de colores. 
 Variedad de formas.  
 Diseños variados de tapices.  
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8) Garantía:  
 Garantía de reparo de defectos por un periodo determinado. 
 Garantía que cubra defectos de fabricación.  
 Garantía que cubra defectos de fabricación durante cierto tiempo.  

9) Precio adecuado:  
 Precio razonable de acuerdo al modelo.  
 Precio razonable.  
 Precio adecuado.  
 Buen precio. 

 
A partir de los resultados obtenidos en las entrevistas y del uso del diagrama 
de afinidad, se elaboró una encuesta para saber el nivel de importancia que 
le da el cliente a los requerimientos mencionados:  
Dando un puntaje de 1 a 5, siendo el más bajo 1 y el más alto 5, ¿Qué tan 
importante son para usted las siguientes características del producto? 

 
Tabla Nº 126: Encuesta – Importancia de requerimientos para butaca 

Fuente: Elaboración propia 
 
ANEXO 25: Obtención de los requerimientos para muebles de 
entretenimiento – Importancia de los requerimientos 
Para poder desarrollar la primera casa de calidad para los muebles de 
entretenimiento, se necesitaba saber cuáles son los requerimientos que el 
cliente tiene para el producto. Es así que se hicieron entrevistas calificadas a 
los clientes más continuos de la empresa. A partir de estas entrevistas se 
pudieron elaborar encuestas en las cuales se determinó el grado de 
importancia que le da el cliente a cada requerimiento. 
A continuación se muestra la metodología para la entrevista:  
 
Metodología para la entrevista 

1) Modalidad de entrevista: Se hizo una entrevista no estructurada en la 
cual las preguntas eran de carácter abierto y el cliente construyó la 
respuesta.  
Las preguntas realizadas fueron:  

- ¿Cuáles son las expectativas que tiene sobre el producto?  
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- ¿Cuáles son las características que debe tener el producto según su 
criterio? 

2) Directividad: Se realizó una entrevista no dirigida para facilitar que el 
entrevistado exprese con libertad sus opiniones y sentimientos. La 
función de esta entrevista es exhortar al entrevistado a hablar sobre 
algún tema propuesto con un mínimo de guía o preguntas.  

3) Según el número de participantes: La entrevista fue individual.  
4) Finalidad de la entrevista: La entrevista tiene una finalidad de 

investigación ya que se quiere saber cuáles son los requerimientos que 
tienen los clientes acerca de los muebles de entretenimiento. Se 
realizaron entrevistas individuales a algunos clientes representativos de 
la empresa, al administrador y a la gerente para saber cuáles eran los 
requerimientos para las butacas. 

 
Expectativas mencionadas por el cliente Sandra Manchego (Arquitecta): 

- Producto durable.  
- Precio razonable de acuerdo al modelo.  
- Acabados de lujo.  
- Garantía de reparo de defectos por un periodo determinado. 
- Madera de buena calidad.  
- Buena distribución de los espacios.  
- Que se cumpla con las medidas que el cliente quiere. 

 
Expectativas mencionadas por el cliente Marina Ayres:  

- Buenos acabados.  
- Garantía de reparo de defectos por un periodo determinado.  
- Medidas iguales a las que se pidió. 
- Precio razonable.  
- Buena madera.  
- Producto durable. 
- Buena distribución de los espacios.  
- Buen funcionamiento del mueble.  

 
Expectativas de cliente mencionadas por el administrador de la empresa:  

- Finos acabados de la madera.  
- Medidas iguales a las que el cliente pidió.  
- Garantía que cubra defectos de fabricación.  
- Buen precio.  
- Distribución adecuada de los espacios en el mueble. 
- Madera de calidad  

 
Expectativas del cliente mencionadas por la gerente general:  

- Madera con buenos acabados.  
- Madera de buena calidad.  
- Medidas iguales a las que el cliente pidió.  
- Garantía que cubra defectos de fabricación durante cierto tiempo.  
- Buen precio.  
- Espacios bien distribuidos.  
- Buen funcionamiento del mueble.  

 



 
 

396 
 

A continuación se utilizó la herramienta de diagrama de afinidad para 
agrupar y traducir de mejor forma las expectativas mencionadas por los 
clientes, el administrador y la gerente. El desarrollo de esta herramienta 
involucró al equipo de trabajo, al administrador y a la gerente general. 
Como resultado se obtuvieron los siguientes grupos que engloban los 
requerimientos antes mencionados:  
 

1) Durabilidad: 
- Producto durable. 

2) Madera brillosa:  
- Acabados de lujo.  
- Buenos acabados.  
- Finos acabados de la madera.  
- Madera con buenos acabados.  

3) Madera suave al tacto:  
- Acabados de lujo.  
- Buenos acabados.  
- Finos acabados de la madera.  
- Madera con buenos acabados.  

Nota: Los requerimientos de acabados de lujo, buenos acabados, finos 
acabados, finos acabados de la madera y madera con buenos acabados 
fueron traducidos en conceso con el administrador, gerente y el equipo de 
trabajo  como “madera brillosa” y “madera suave al tacto”. 
 

4) Madera resistente: 
- Buena madera.  
- Madera de buena calidad.  
- Madera de calidad. 

5) Cumplimiento de medidas:  
- Medidas iguales a las que se pidió.  
- Medidas iguales a las que el cliente pidió.  
- Que se cumpla con las medidas que el cliente quiere. 

6) Distribución adecuada: 
- Buena distribución de los espacios. 
- Distribución adecuada de los espacios en el mueble. 
- Espacios bien distribuidos. 

7) Buen funcionamiento:  
- Buen funcionamiento del mueble. 

8) Garantía: 
- Garantía de reparo de defectos por un periodo determinado. 
- Garantía que cubra defectos de fabricación.  
- Garantía que cubra defectos de fabricación durante cierto tiempo. 

9) Precio adecuado:  
- Precio razonable de acuerdo al modelo.  
- Precio razonable.  
- Buen precio.  

A partir de los resultados obtenidos en las entrevistas y del uso del diagrama 
de afinidad, se elaboró una encuesta para saber el nivel de importancia que 
le da el cliente a los requerimientos mencionados: 
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Encuesta 
Dando un puntaje de 1 a 5, siendo el más bajo 1 y el más alto 5, ¿Qué tan 
importante son para usted las siguientes características sobre el Mueble de 
Entretenimiento? 
 

 
Tabla Nº 127: Encuesta – Importancia de requerimientos para el mueble de 

entr. 
Fuente: Elaboración propia 

 
ANEXO 26: Desarrollo de la 1ra casa de calidad - Butacas 
Los requerimientos del cliente son: 

 
Tabla N°128: Requerimientos de los clientes 

Fuente: Elaboración propia – La empresa – Clientes  
 
Los atributos del producto que van a satisfacer los requerimientos del cliente 
son:  
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Tabla N°129: Atributos del producto - butacas 

Fuente: Elaboración propia 
 
Se procedió a la evaluación de la empresa Línea Alcántara SAC y sus 
principales competidores, dicha evaluación se hizo respecto a la satisfacción 
del cliente con el cumplimiento de los requerimientos. Las empresas 
competidoras que fueron evaluadas son Cómplices, Alcántara Mobiliaria y 
Casa Hogar. El desarrollo del despliegue de la función de la calidad se 
realizó con el software QFD Capture. 

 
Tabla N°130: Calificación de los requerimientos del producto 

Fuente: Elaboración propia – QDF Capture 
 
El siguiente paso es evaluar los atributos del producto para saber la relación 
que existe entre ellos, así como también definir la dirección de la mejora. 
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Tabla N°131: Matriz de correlación de los atributos 

Fuente: Elaboración propia – QDF Capture 
 
Posteriormente se procede a ponderar las relaciones que hay entre cada 
atributo y cada requerimiento del cliente, siendo fuerte 9, moderada 3, débil 
1; gráficamente si es fuerte se representa por un círculo pintado, si es 
moderado por un circulo en blanco, si es débil por un triángulo invertido. En 
la Tabla se muestran los resultados obtenidos. 

 
Tabla N°132: Relación entre requerimientos y atributos del producto 

Fuente: Elaboración propia – QDF Capture 
 
Una vez concluido la matriz de correlación y la matriz de relación de 
requerimientos del cliente y atributos del producto, se realizan los cálculos 
de la importancia relativa del atributo del producto, así como su peso 
ponderado.  

 
Tabla N°133: Importancia relativa de los atributos del producto 

Fuente: Elaboración propia – QDF Capture 
 
A continuación se presenta la primera casa de la calidad para las butacas, 
compuesto por las necesidades del cliente y los atributos del producto, 
asimismo la valoración de los principales competidores, la evaluación de 
correlación e importancia del atributo. 
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Figura Nº 79: 1era casa de calidad – Butacas 

Fuente: Elaboración propia – QDF Capture 
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Tabla N°134: Importancia de los atributos del producto - Butacas 

Fuente: Elaboración propia 
 
De la primera casa de calidad para las butacas concluimos a partir del 
criterio 80-20 de Pareto que los atributos del producto que no debemos 
descuidar y esforzarnos por cumplir son: Pintura aditivada, acoplamientos 
reforzados, dimensiones del asiento, espesor de la espuma, altura del 
respaldar, madera suavizada, madera moena de calidad y la altura de las 
patas. 
 
ANEXO 27: Desarrollo de la 2da casa de calidad - Butacas 
Para la segunda casa de la calidad, se realiza un análisis similar que el 
usado en la primera casa, pero ahora analizaremos las necesidades de los 
atributos del producto, respecto a los atributos de las partes. 
Primero definiremos los atributos de las partes:  

 
Tabla N°135: Atributos de las partes - Butacas 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Una vez definido los atributos de los partes, se procede a desarrollar la 
matriz de relación entre el atributo del producto respecto al atributo de las 
partes.  
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Tabla N°136: Relación de los atributos del producto y atributos de las partes 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Posteriormente se realiza el cálculo de la importancia de los atributos de las 
partes, así como su importancia relativa; adicionalmente se asigna un valor 
de dirección, ya sea para mejorar, mantener o minimizar. En la Tabla se 
aprecian los resultados obtenidos. 

 
Tabla N°137: Importancia relativa de los atributos de las partes 

Fuente: Elaboración propia – QDF Capture 
 
En la siguiente figura se representa la segunda casa de la calidad para las 
butacas, compuesto por los atributos del producto y los atributos de las 
partes o componentes, asimismo la evaluación de importancia de la 
necesidad del atributo de las partes. 
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Figura N°80: 2da Casa de la Calidad - Butacas 

Fuente: Elaboración propia – QDF Capture 
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Tabla N°138: Importancia de los atributos de las partes - Butacas 

Fuente: Elaboración propia 
 
De la 2da Casa de la Calidad, concluimos a partir del criterio 80-20 de que 
los componentes de las partes a los cuales debemos tener un mayor control 
son: humedad máxima en la madera, cantidad de colormat utilizado, 
diferencia de humedad entre las piezas, cantidad de B5, cantidad de madera 
para el asiento, cantidad de barniz brillante utilizado, tolerancia para cortes, 
cantidad de madera para el respaldar y cantidad de cola por acoplamiento. 
De esta forma podremos asegurar que se cumplan con los atributos del 
producto y así cumplir con los requerimientos del cliente. 
 
ANEXO 28: Desarrollo de la 1ra casa de calidad – Mueble de entr. 
Los requerimientos del cliente 

 
Tabla N°139: Requerimientos de los clientes  

Fuente: Elaboración propia – La empresa – Clientes  
 
Los atributos del producto son:  
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Tabla N°140: Atributos del producto – Mueble de Entr. 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Se procedió a la evaluación de la empresa Línea Alcántara SAC y sus 
principales competidores, dicha evaluación se hizo respecto a la satisfacción 
del cliente con el cumplimiento de los requerimientos. Las empresas 
competidoras que fueron evaluadas son Cómplices, Alcántara Mobiliaria y 
Casa Hogar. El desarrollo del despliegue de la función de la calidad se 
realizó con el software QFD Capture. 

 
Tabla N°141: Calificación de los requerimientos del producto 

Fuente: Elaboración propia 
 

El siguiente paso es evaluar los atributos del producto para saber la relación 
que existe entre ellos, así como también definir la dirección de la mejora. 

 
Tabla N°142: Matriz de correlación de los atributos 

Fuente: Elaboración propia – QDF Capture 
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Posteriormente se procede a ponderar las relaciones que hay entre cada 
atributo y cada requerimiento del cliente, siendo fuerte 9, moderada  3, débil 
1; gráficamente si es fuerte se representa por un círculo pintado, si es 
moderado por un circulo en blanco, si es débil por un triángulo invertido. En 
la Tabla se muestran los resultados obtenidos. 

 
Tabla N°143: Relación entre requerimientos y atributos del producto – Mueble 

de entr. 
Fuente: Elaboración propia – QDF Capture 

 
Una vez concluido la matriz de correlación y la matriz de relación de 
requerimientos del cliente y del producto, se realizan los cálculos de la 
Importancia Relativa del atributo del producto, así como su peso ponderado. 

 
Tabla N°144: Importancia relativa de los atributos del producto 

Fuente: Elaboración propia – QDF Capture 
 
A continuación se presenta la primera casa de la calidad, compuesto por las 
necesidades del cliente y los atributos del producto, asimismo la valoración 
de los principales competidores, la evaluación de correlación e importancia 
del atributo. 
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Figura Nº 81: 1era casa de calidad – Mueble de Entr. 

Fuente: Elaboración propia – QDF Capture 
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Tabla N°145: Importancia de los atributos del producto – M.E. 

Fuente: Elaboración propia 
 
De la primera casa de calidad para los muebles de entretenimiento 
concluimos a partir del criterio 80-20 de Pareto que los atributos del producto 
que no debemos descuidar y esforzarnos por cumplir siempre son: Madera 
de calidad, pintura aditivada, acoplamientos reforzados, barniz brillante, tipo 
de madera, medidas exactas de los componentes, madera suavizada y 
ángulo de las uniones. 
 
ANEXO 29: Desarrollo de 2da casa de calidad – Mueble de Entr. 
Para la segunda casa de la calidad, se realiza un análisis similar que el 
usado en la primera casa, pero ahora analizaremos las necesidades de los 
atributos del producto, respecto a los atributos de las partes. 
Primero definiremos los atributos de las partes:  

 
Tabla N°146: Atributos de las partes – Mueble de entr. 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Una vez definido los atributos de los componentes, se procede a desarrollar 
la matriz de relación entre el atributo del producto respecto al atributo de las 
partes. 
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Tabla N°147: Relación de los atributos del producto y atributos de las partes – 

Mueble de Entr. 
Fuente: Elaboración propia – La empresa 

 
Posteriormente se realiza el cálculo de la importancia de los atributos de los 
componentes, así como su importancia relativa; adicionalmente se asigna un 
valor de dirección, sea esta para mejorar, mantener o minimizar. En la Tabla 
se aprecian los resultados obtenidos. 

 
Tabla N°148: Importancia relativa de los atributos de las partes 

Fuente: Elaboración propia – QDF Capture 
 
En la siguiente figura se representa la segunda casa de la calidad, 
compuesto por los atributos del producto y los atributos de las partes o 
componentes, asimismo la evaluación de importancia de la necesidad del 
atributo de las partes. 
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Figura N°82: 2da Casa de la Calidad – Mueble de Entr. 

Fuente: Elaboración propia – QDF Capture 
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Tabla N°149: Importancia de los atributos de las partes – Mueble de Entr. 

Fuente: Elaboración propia 
 
De la 2da Casa de la Calidad, concluimos a partir del criterio 80-20 de que 
los componentes de las partes a los cuales debemos tener un mayor control 
son: humedad máxima en la madera, cantidad de B5, diferencia de humedad 
entre piezas, colormat usado, tolerancia para cortes, cantidad de barniz 
brillante y armado de cuadro. 
De esta forma podremos asegurar que se cumplan con los atributos del 
producto y así cumplir con los requerimientos del cliente. 
 
ANEXO 30: AMFE – Criterios de puntuación 

 
Tabla N°150: Criterio de puntuación para la gravedad 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°151: Criterio de puntuación para la frecuencia 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla N°152: Criterio de puntuación para la detectibilidad 

Fuente: Elaboración propia 
 

ANEXO 31: Desarrollo del AMFE de producto – Butaca 
El AMFE de producto se utilizó para identificar los potenciales fallos en el 
producto, para ello se analizó el producto en base a los atributos del 
producto identificados en la primera casa de calidad y a los atributos de las 
partes identificados en la segunda casa de calidad. Se debe aclarar que en 
conjunto con los operarios se elaboró el AMFE de producto que se presenta 
a continuación.  
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Tabla N°153: AMFE de producto – butacas  

Fuente: Elaboración propia – Operarios de la empresa 
 
A continuación se explica la puntuación para cada modo de falla y su causa 
de mayor NRP.  
 
Modo de fallo: Rotura del acoplamiento 

- Causa: No se utilizó la cantidad adecuada de cola para el acoplamiento. 
- Efecto: Separación de las partes de la butaca. 
- Detalle: Se le colocó una gravedad de 8 ya que el fallo que genera es 

crítico y puede inutilizar el producto, además generara un grado de 
disconformidad alto en el cliente. Se le colocó una ocurrencia de 4 ya 
que el defecto ha aparecido ocasionalmente. Se le colocó una detección 
de 4 el defecto posiblemente se detecte en los últimos estudios de la 
producción y probablemente no llegue al cliente.  

 
Modo de fallo: Ciertas partes en la madera no están suavizadas  
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- Causa: No se aplicó la cantidad adecuada de colormat. 
- Efecto: Aspereza en la madera.  
- Detalle: Se colocó un gravedad de 3 ya que el tipo de fallo originaria un 

ligero inconveniente al cliente y es fácilmente subsanable. Se le colocó 
una ocurrencia de 6 ya que el fallo se ha presentado con cierta 
frecuencia en producciones anteriores. Se le colocó una detección de 6 
ya que el defecto es detectable y posiblemente no llegue al cliente.  

 
Modo de fallo: Las patas no tienen la misma altura:  

- Causa: No se trazó la misma medida para todas las patas.  
- Efecto: Inestabilidad de la butaca.  
- Detalle: Se le colocó una gravedad de 6 ya que el cliente observara un 

deterioro en el rendimiento del sistema. La ocurrencia de 5 se debe a 
que el defecto aparece ocasionalmente en procesos similares. Detección 
de 3 ya que el defecto es fácilmente detectable.  

 
Modo de fallo: Descascaramiento de la pintura:  

- Causa: Madera con humedad mayor al 12%.  
- Efecto: Pérdida de tiempo y materia prima por el reproceso.  
- Detalle: Se le coloco una gravedad de 8 ya que el fallo produce un grado 

elevado de insatisfacción. La ocurrencia de 3 ya que es poco probable 
que suceda. La detección de 5 ya que posiblemente se detecte en los 
últimos estadios de producción.  

 
Figura N°83: NPR AMFE producto – Butaca  

Fuente: Elaboración propia 
 

ANEXO 32: Desarrollo del AMFE de producto – Mueble de Entr. 
El AMFE de producto se utilizó para identificar los potenciales fallos en el 
producto, para ello se analizó el producto en base a los atributos del 
producto identificados en la primera casa de calidad y a los atributos de las 
partes identificados en la segunda casa de calidad. Se debe aclarar que en 



 
 

415 
 

conjunto con los operarios se elaboró el AMFE de producto y se 
recomendaron acciones para mejorar.   

 

 
Tabla N°154: AMFE de producto – Mueble de Entr 
Fuente: Elaboración propia – Operarios de la empresa 

 
A continuación se explica la puntuación para cada modo de falla y su causa 
de mayor NRP. 
Modo de fallo: Rotura del acoplamiento.  

- Causa: No se utilizó la cantidad adecuada de cola para el acoplamiento. 
- Efecto: Separación de las partes del mueble de entretenimiento. 
- Detalle: La gravedad de 8 se debe a que el fallo puede ser crítico y 

produce un grado elevado de insatisfacción en el cliente. La ocurrencia 
es de 3 ya que es poco probable que suceda y la detección es de 4 
porque posiblemente no llegue al cliente y se detecte en las últimas 
instancias de producción.  
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Modo de fallo: Ciertas zonas ásperas en la madera.  

- Causa: No se aplicó la cantidad adecuada de colormat a toda la madera.  
- Efecto: Aspereza en la madera.  
- Detalle: La gravedad de 3 porque el tipo de fallo es fácilmente 

subsanable. La ocurrencia de 7 ya que el fallo se presenta con cierta 
frecuencia. La detección es de 6 porque el defecto es detectable.  

 
Modo de fallo: Los componentes del mueble de entretenimiento no tienen las 
medidas especificadas. 

- Causa: El corte de las piezas no fue exacto.  
- Efecto: Los equipos destinados para los espacios no entran.  
- Detalle: La gravedad de 8 porque el fallo es crítico y verse inutilizado el 

sistema. La ocurrencia de 4 ya que el defecto ha aparecido 
ocasionalmente en producciones anteriores. Y detección de 4 ya que el 
defecto es detectable y posiblemente no llegue al cliente.  

 
Modo de fallo: Descascaramiento de la pintura.  

- Causa: Madera con humedad mayor al 12%.  
- Efecto: Pérdida de tiempo y materia prima para volver a pintarlo. 
- Detalle: La gravedad de 8 porque produce un grado elevado de 

insatisfacción en el cliente. La ocurrencia de 3 ya que es poco probable 
que suceda y la detección de 5 ya que el defecto es detectable y 
posiblemente no llegue al cliente.  

 
Figura N°84: NPR AMFE producto – Mueble de Entr. 

Fuente: Elaboración propia 
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ANEXO 33: Desarrollo de la 3ra casa de calidad – Butacas 
Para la tercera casa de la calidad, se realiza un análisis similar que el usado 
en la segunda casa, pero ahora analizaremos los atributos de las partes, 
respecto a los atributos del proceso. Como paso inicial se definieron los 
atributos del proceso.  

 
Tabla N°155: Atributos del proceso - Butacas 

Fuente: Elaboración propia – Operarios de la empresa 
 
Una vez definido los atributos del proceso, se procede a desarrollar la matriz 
de relación entre los atributos de las partes y a los atributos del proceso; 
utilizando los mismos criterios de ponderación y evaluación usados en la 
primera y segunda casa de la calidad. 

 
Tabla N°156: Matriz de relación atributos de las partes y atributos del proceso 

Fuente: Elaboración propia – QFD Capture 
 
Posteriormente se realiza el cálculo de la importancia de los atributos de los 
proceso, así como su peso relativo; adicionalmente se asigna un valor de 
dirección, sea este para mejorar, mantener o minimiza. En la Tabla se 
aprecian los resultados obtenidos. 
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Tabla N°157: Importancia relativa de los atributos del proceso 

Fuente: Elaboración propia – QFD Capture 
 
En la siguiente figura se representa la tercera casa de la calidad, compuesto 
por los atributos de las partes y atributos del proceso, asimismo la 
evaluación de importancia de los atributos del proceso. 
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Figura N°85: 3ra casa de calidad – Butacas 

Fuente: Elaboración propia – QFD Capture  
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Tabla N°158: Importancia de los atributos del proceso - Butacas 

Fuente: Elaboración propia – Operarios de la empresa 
 
De la 3ra Casa de la Calidad, concluimos que los atributos del proceso en 
los cuales debemos tener un mayor control son: Secado de madera en 
horno, aplicación de colormat, aplicación de barniz brillante, masillado, lijado 
de madera y cabeceado de piezas. 
 
ANEXO 34: Desarrollo del AMFE de proceso – Butacas 
El AMFE de proceso se utilizó para identificar los potenciales fallos en los 
procesos, para ello se analizaron los procesos identificados en la tercera 
casa de calidad. Se debe aclarar que en conjunto con los operarios se 
elaboró el AMFE de proceso y se recomendaron acciones de mejora.   
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Tabla N°159: AMFE de proceso - Butacas 

Fuente: Elaboración propia – Operarios de la empresa 
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Figura N°86: NPR inicial vs Causas 

Fuente: Elaboración propia 
 

ANEXO 35: Control estadístico de procesos y análisis de capacidad de 
procesos – Butacas  
Se realizó el control estadístico de procesos y el análisis de capacidad a los 
procesos identificados en el AMFE de proceso.  
Como resultado se obtuvieron lo siguiente: 

 
Tabla N°160: Cuadro resumen – CEP y análisis de capacidad - Butaca 

Fuente: Elaboración propia – Operarios de la empresa 
 
Proceso de aplicación de barniz 
Este es un proceso que tiene como respuesta una característica del tipo 
atributo, por lo tanto se utilizó la carta de control U (promedio de defectos por 
unidad) y se calculó el índice de capacidad Cp a partir del DPU (Defectos 
por unidad).  
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El primer paso fue tomar los datos  

 
Tabla N°161: Recolección de datos – Aplicación de barniz 

Fuente: Elaboración propia  
 
A continuación se calcularon los límites de control: Línea central, límite de 
control superior y límite inferior de control.  

 
Tabla N°162: Límites de control – Aplicación de barniz 

Fuente: Elaboración propia  
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A partir del cálculo de los límites de control, se elaboró la carta de control U. 

 
Figura N°87: Carta de control U – Aplicación de Barniz 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
De la carta de control podemos concluir que el proceso se encuentra bajo 
control estadístico, es decir, no existen causas especiales y solo hay 
presencia de causas normales.  
Después de verificar que el proceso se encuentra bajo control estadístico, se 
procedió a calcular la capacidad del proceso. Para esto se utilizó el software 
minitab 17, con la opción de análisis de capacidad de una distribución 
Poisson, ya que la carta de control U se deriva de una distribución Poisson.  

 
Figura N°88: Análisis de capacidad – Aplicación de Barniz 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
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De este análisis se utilizará el DPU para calcular la capacidad proceso Cp, 
basándonos en el análisis de capacidad de proceso en atributos. 
El primero paso es calcular el rendimiento del proceso o Yield:  

 
Luego se obtendrá el valor para P a partir de Y 

 
A continuación se calculara el nivel sigma a partir de P: 

 
Y después se dividirá el NS entre tres para obtener el índice Cp: 

 
De este resultado se puede concluir que el proceso es inherentemente 
incapaz. 
 
Proceso de aplicación de colormat 
Este es un proceso que tiene como respuesta una característica del tipo 
atributo, por lo tanto se utilizó la carta de control U (promedio de defectos por 
unidad) y se calculó el índice de capacidad Cp a partir del DPU (Defectos 
por unidad).  
El primer paso fue tomar los datos  

 
Tabla N°163: Recolección de datos – Aplicación de colormat 

Fuente: Elaboración propia  
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A continuación se calcularon los límites de control: Línea central, límite de 
control superior y límite inferior de control.  

 
Tabla N°164: Límites de control – Aplicación de colormat 

Fuente: Elaboración propia 
 

A partir del cálculo de los límites de control, se elaboró la carta de control U. 

 
Figura N°89: Carta de control U – Aplicación de Barniz 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
De la carta de control podemos concluir que el proceso se encuentra bajo 
control estadístico, es decir, no existen causas especiales y solo hay 
presencia de causas normales.  
Después de verificar que el proceso se encuentra bajo control estadístico, se 
procedió a calcular la capacidad del proceso. Para esto se utilizó el software 
minitab 17, con la opción de análisis de capacidad de una distribución 
Poisson, ya que la carta de control U se deriva de una distribución Poisson.  
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Figura N°90: Análisis de capacidad – Aplicación de Colormat 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
De este análisis se utilizará el DPU para calcular la capacidad proceso Cp, 
basándonos en el análisis de capacidad de proceso en atributos.  
El primero paso es calcular el rendimiento del proceso o Yield:  

 
 
Luego se obtendrá el valor para P a partir de Y 

 
 
A continuación se calculara el nivel sigma a partir de P: 

 
 
Y después se dividirá el NS entre tres para obtener el índice Cp: 

 
De este resultado se puede concluir que el proceso es inherentemente 
incapaz.  
 
Proceso de encolado de acoples 
Este es un proceso que tiene como respuesta una característica del tipo 
atributo, por lo tanto se utilizó la carta de control U (promedio de defectos por 
unidad) y se calculó el índice de capacidad Cp a partir del DPMO (Defectos 
por millón de oportunidades). El primer paso fue tomar los datos  
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Tabla N°165: Recolección de datos – Encolado de acoples 

Fuente: Elaboración propia  
 
A continuación se calcularon los límites de control: Línea central, límite de 
control superior y límite inferior de control.  

 
Tabla N°166: Límites de control – Encolado de acoples 

Fuente: Elaboración propia  
A partir del cálculo de los límites de control, se elaboró la carta de control U. 
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Figura N°91: Carta de control U – Encolado de acoples 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
De la carta de control podemos concluir que el proceso se encuentra bajo 
control estadístico, es decir, no existen causas especiales y solo hay 
presencia de causas normales. 
Después de verificar que el proceso se encuentra bajo control estadístico, se 
procedió a calcular la capacidad del proceso. Para esto se utilizó el software 
minitab 17, con la opción de análisis de capacidad de una distribución 
Poisson, ya que la carta de control U se deriva de una distribución Poisson. 

 
Figura N°92: Análisis de capacidad – Encolado de acoples 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
De este análisis se utilizará el DPMO para calcular el Cp.  
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Esto indica que de un millón de ensambles realizados (16 por butaca) se 
espera tener 69444 ensambles con algún defecto.  
A partir del DPMO se calculó el nivel sigma:  

 
 
Entonces el índice Cp del proceso de encolado de acoples es 

 
 
De este resultado se puede concluir que el proceso es inherentemente 
capaz.  
 
Proceso de aplicación de cabeceado de piezas 
El proceso de cabeceado de piezas se utiliza para obtener 3 partes de la 
butaca: El asiento, el respaldar y las patas. Es por eso que se realizará un 
estudio para el proceso de cabeceado de cada parte de la butaca.  
 
Cabeceado de asiento 
Este es un proceso que tiene como respuesta una característica del tipo 
variable (ancho del asiento), por lo tanto se utilizó la carta de control de 
individuales I ya que el proceso no es semimasivo o masivo, es decir, es un 
proceso lento, en el cual para obtener una muestra de la producción se 
requerirá un periodo relativamente largo, de aquí que lo más razonable es 
hacer el control basándose directamente en las mediciones individuales.     
El primer paso fue tomar los datos  
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Tabla N°167: Recolección de datos – Cabeceado del asiento 

 
Después de tomar los datos, se determinó la normalidad de los mismos. 
Para esto se aplicó la prueba de normalidad de Anderson – Darling.  

 
Figura N°93: Prueba de normalidad – Cabeceado de asiento 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 

Del estudio de normalidad se comprueba que los datos tomados tienen una 
distribución normal.  
A continuación se calcularon los límites de control: Línea central, límite de 
control superior y límite inferior de control.  
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Tabla N°168: Límites de control – Cabeceado del asiento 

Fuente: Elaboración propia 
 

A partir del cálculo de los límites de control, se elaboró la carta de control I. 

 
Figura N°94: Carta de control I – Cabeceado de asiento 

Fuente: Elaboración propia – Minitab 
 

 
Figura N°95: Carta de control RM – Cabeceado de asiento 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
Se concluye que el proceso está bajo control estadístico, no existen causas 
especiales y solo hay presencia de causas normales. 
Después de verificar que el proceso se encuentra bajo control estadístico, se 
procedió a calcular la capacidad del proceso. 



 
 

433 
 

 
Tabla N°169: Especificaciones del asiento 

Fuente: Elaboración propia  
 

 
Figura N°96: Análisis de capacidad – Cabeceado del asiento 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
Como resultado se obtuvo:  

- Cp = 0.44 < 1. El proceso es inherentemente incapaz y no puede cumplir 
las especificaciones. 

- Cpk = 0.42 < 1. El proceso es operacionalmente incapaz, la capacidad 
real del proceso es mala. 

- Índice K = 5.93%. El índice de centrado del proceso es de 5.93% (menor 
a 20%), lo que quiere decir que el proceso no está muy descentrado. La 
media del proceso esta desviada 5.93% a la derecha del valor nominal 

 
Cabeceado de respaldar 
Este es un proceso que tiene como respuesta una característica del tipo 
variable (Altura del respaldar), por lo tanto se utilizó la carta de control de 
individuales I ya que el proceso no es semimasivo o masivo, es decir, es un 
proceso lento, en el cual para obtener una muestra de la producción se 
requerirá un periodo relativamente largo, de aquí que lo más razonable es 
hacer el control basándose directamente en las mediciones individuales. 
El primer paso fue tomar los datos  
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Tabla N°170: Recolección de datos – Cabeceado del respaldar 

Fuente: Elaboración propia 
 
Después de tomar los datos, se determinó la normalidad de los mismos. 
Para esto se aplicó la prueba de normalidad de Anderson – Darling.  

 
Figura N°97: Prueba de normalidad – Cabeceado de respaldar 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
Del estudio de normalidad se comprueba que los datos tomados tienen una 
distribución normal.  
A continuación se calcularon los límites de control: Línea central, límite de 
control superior y límite inferior de control.  
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Tabla N°171: Límites de control – Cabeceado del respaldar 

Fuente: Elaboración propia 
 

A partir del cálculo de los límites de control, se elaboró la carta de control I. 

 
Figura N°98: Carta de control I – Cabeceado de respaldar 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 

 
Figura N°99: Carta de control RM – Cabeceado de respaldar 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
Se concluye que el proceso está bajo control estadístico, no existen causas 
especiales y solo hay presencia de causas normales. 
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Después de verificar que el proceso se encuentra bajo control estadístico, se 
procedió a calcular la capacidad del proceso. 

 
Tabla N°172: Especificaciones del respaldar 

Fuente: Elaboración propia  
 

 
Figura N°100: Análisis de capacidad – Cabeceado del respaldar 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
Como resultado se obtuvo:  

- Cp = 0.49 < 1. El proceso es inherentemente incapaz y no puede cumplir 
las especificaciones. 

- Cpk = 0.27 < 1. El proceso es operacionalmente incapaz, la capacidad 
real del proceso es mala. 

- Índice K = -45.93%. El índice de centrado del proceso es de 45.93% 
(mayor a 20%), lo que quiere decir que el proceso está muy 
descentrado, lo cual contribuye de manera significativa a que la 
capacidad del proceso para cumplir especificaciones sea baja. 

- La media del proceso esta desviada 45.93% a la izquierda del valor 
nominal. 

 
Cabeceado de patas 
Este es un proceso que tiene como respuesta una característica del tipo 
variable (Altura de patas), por lo tanto se utilizó la carta de control de 
individuales I ya que el proceso no es semimasivo o masivo, es decir, es un 
proceso lento, en el cual para obtener una muestra de la producción se 
requerirá un periodo relativamente largo, de aquí que lo más razonable es 
hacer el control basándose directamente en las mediciones individuales.     
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El primer paso fue tomar los datos  

 
Tabla N°173: Recolección de datos – Cabeceado de patas 

Fuente: Elaboración propia 
 
Después de tomar los datos, se determinó la normalidad de los mismos. 
Para esto se aplicó la prueba de normalidad de Anderson – Darling.  

 
Figura N°101: Prueba de normalidad – Cabeceado de patas 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
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Del estudio de normalidad se comprueba que los datos tomados tienen una 
distribución normal.  
A continuación se calcularon los límites de control: Línea central, límite de 
control superior y límite inferior de control.  

 
Tabla N°174: Límites de control – Cabeceado de patas 

Fuente: Elaboración propia 
 
A partir del cálculo de los límites de control, se elaboró la carta de control I. 

 
Figura N°102: Carta de control I – Cabeceado de patas 

Fuente: Elaboración propia – Minitab 
 

 
Figura N°103: Carta de control RM – Cabeceado de patas 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
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Se concluye que el proceso está bajo control estadístico, no existen causas 
especiales y solo hay presencia de causas normales. 
Después de verificar que el proceso se encuentra bajo control estadístico, se 
procedió a calcular la capacidad del proceso. 

 
Tabla N°175: Especificaciones de patas 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N°104: Análisis de capacidad – Cabeceado de patas 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
Como resultado se obtuvo:  

- Cp = 0.44 < 1. El proceso es inherentemente incapaz y no puede cumplir 
las especificaciones. 

- Cpk = 0.37 < 1. El proceso es operacionalmente incapaz, la capacidad 
real del proceso es mala. 

- Índice K = -16.11%. El índice de centrado del proceso es de 16.11% 
(menor a 20%), lo que quiere decir que el proceso no está muy 
descentrado. La media del proceso esta desviada 16.11% a la izquierda 
del valor nominal. 

 
Proceso de secado de macera 
Este es un proceso que tiene como respuesta una característica del tipo 
variable (Humedad en la madera), por lo tanto se utilizó la carta de control de 
individuales I ya que el proceso no es semimasivo o masivo, es decir, es un 
proceso lento, en el cual para obtener una muestra de la producción se 
requerirá un periodo relativamente largo, de aquí que lo más razonable es 
hacer el control basándose directamente en las mediciones individuales. 
El primer paso fue tomar los datos  
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Tabla N°176: Recolección de datos – Cabeceado de patas 

Fuente: Elaboración propia 
 

Después de tomar los datos, se determinó la normalidad de los mismos. 
Para esto se aplicó la prueba de normalidad de Anderson – Darling. 

 
Figura N°105: Prueba de normalidad – Secado de madera 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
Del estudio de normalidad se comprueba que los datos tomados tienen una 
distribución normal.  
A continuación se calcularon los límites de control: Línea central, límite de 
control superior y límite inferior de control.  
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Tabla N°177: Límites de control – Secado de madera 

Fuente: Elaboración propia  
 
A partir del cálculo de los límites de control, se elaboró la carta de control I. 

 
Figura N°106: Carta de control I – Secado de madera 

Fuente: Elaboración propia – Minitab 
 

 
Figura N°107: Carta de control RM – Secado de patas 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
Se concluye que el proceso está bajo control estadístico, no existen causas 
especiales y solo hay presencia de causas normales. 
Después de verificar que el proceso se encuentra bajo control estadístico, se 
procedió a calcular la capacidad del proceso. 
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Tabla N°178: Especificaciones de patas 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N°108: Análisis de capacidad – Secado de madera 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
Como resultado se obtuvo:  

- Cp = 0.52 < 1. El proceso es inherentemente incapaz y no puede cumplir 
las especificaciones. 

- Cpk = 0.23 < 1. El proceso es operacionalmente incapaz, la capacidad 
real del proceso es mala. 

- Índice K = 56.25%. El índice de centrado del proceso es de 56.25% 
(mayor a 20%), lo que quiere decir que el proceso está muy 
descentrado. La media del proceso esta desviada 56.25 a la derecha del 
valor nominal. 

 
ANEXO 36: Taguchi y diseño factorial – Butacas 
Con el objetivo de optimizar los procesos claves que fueron identificados en 
el AMFE de proceso de las butacas, se realizó el diseño de experimentos. 
Se debe aclarar que los procesos que fueron sometidos a este experimento 
fueron los procesos de secado de madera y cabeceado de piezas, ya que 
estos tienen una respuesta del tipo variable. 
Para el proceso de secado de madera se identificó un factor de ruido, el cual 
es la humedad inicial de la madera. Es por eso que para este proceso se 
utilizó el diseño de experimentos robustos de Taguchi. 
 
Proceso de secado de madera 
A continuación se muestra el procedimiento seguido en el diseño de 
experimentos robustos de Taguchi para el proceso de secado de madera. 
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1) Definición del problema: La madera no tiene el nivel de humedad 
deseado para el trabajo. Este nivel de humedad debe ser de 12% con 
una tolerancia de ± 4%. 

2) Variable respuesta: Humedad de la madera (%). 
3) Definición de factores y sus niveles: Las factores claves del proceso y 

sus niveles fueron identificados con los operarios de la empresa.  

 
Tabla N°179: Factores claves en el proceso de secado de madera - Butacas 

Fuente: Elaboración propia – Operarios de la empresa   
 

4) Arreglo ortogonal: El arreglo a utilizar es un L8 y por cuestiones de 
costos se realizará una réplica por cada corrida. 

 
Tabla N°180: Arreglo L8 – Secado de madera 

Fuente: Elaboración propia  
 
Como resultado de las corridas se obtuvo la respuesta para la relación de 
señal a ruido nominal es mejor y la gráfica de efectos principales para 
relaciones SN. 

 
Tabla N°181: Tabla de respuesta para relaciones SN 

Fuente: Elaboración propia – Minitab  
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Figura N°109: Gráfica de efectos principales – Secado de madera 

Fuente: Elaboración propia – Minitab 
 
De la gráfica de efectos principales para la relación de señal ruido “nominal 
es mejor” se concluye que la mejor combinación de factores es: 

- Temperatura: 60° (Nivel 2). 
- Especie de madera: Igual (Nivel 1). 
- Espesor de tablas: Igual (nivel 1). 
- Tiempo de secado: 8 días (Nivel 2). 

 
Esta combinación de factores hará que el proceso de secado de madera sea 
más robusto y menos susceptible a la señal de ruido.  
Posteriormente se realizó un análisis de varianza (ANOVA) saber la 
significancia de estos factores sobre el resultado.  

 
Tabla N°182: Análisis de varianza – Secado de madera 

Fuente: Elaboración propia – Minitab  
 
De este análisis podemos concluir que la especie de madera (Factor B), el 
espesor de tablas (Factor C) y el tiempo (Factor D), afectan 
significativamente al proceso, es decir al porcentaje de humedad de la 
madera. Y que la temperatura (Factor A) no tienen mayor significancia 
dentro del proceso. 
 
Proceso de cabeceado de piezas 
Para el proceso de cabeceado de piezas se utilizó un diseño factorial 2k ya 
que en este proceso no se identificó algún factor de ruido.  
Como se mencionó anteriormente, el proceso de cabeceado aplica en las 3 
piezas principales: Asiento, respaldar y patas. Es por eso que se realizó un 
estudio para el cabeceado de cada parte. 
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Cabeceado del asiento  
1) Definición del problema: El asiento no tiene el ancho que se requiere. 

Este ancho debe ser de 550 mm con una tolerancia de ± 15 mm.  
2) Variable respuesta: Ancho del asiento (mm). 
3) Definición de factores y sus niveles: Las factores claves del proceso y 

sus niveles fueron identificados con los operarios de la empresa.  

 
Tabla N°183: Factores clave – Cabeceado de asiento 

Fuente: Elaboración propia – Operarios de la empresa 
 

4) Arreglo ortogonal: El arreglo a utilizar es un L16 y por cuestiones de 
costos se realizará una réplica por cada corrida.  

 
Tabla N°184: Arreglo L16 – Cabeceado de asiento 

Fuente: Elaboración propia  
 
Con el resultado de las corridas se obtuvieron las gráficas de efectos 
principales y de interacción para el ancho del asiento. 

 
Figura N°110: Gráfica de efectos principales – Cabeceado de asiento 

Fuente: Elaboración propia – Minitab 
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Figura N°111: Gráfica de interacción – Cabeceado de asiento 

Fuente: Elaboración propia – Minitab 
 
De estas dos gráficas se concluyen que no hay interacción entre los factores 
y que la mejor combinación es:  

- Número de dientes del disco de corte: 60 dientes (Nivel 1). 
- Velocidad de corte: 1750 rpm (Nivel 1).  
- Diámetro del disco de corte: 12” (Nivel -1).  
- Humedad de la madera: 12% (Nivel -1).  

 
Posteriormente se realizó un análisis de varianza (ANOVA) saber la 
significancia de estos factores sobre el resultado.  

 
Tabla N°185: Análisis de varianza – Cabeceado de asiento 

Fuente: Elaboración propia  
 
De este análisis se puede afirmar que el número de dientes del disco de 
corte, la velocidad de corte, el diámetro del disco de corte y la humedad de 
la madera afectan significativamente a la media del proceso, es decir el 
ancho del asiento del asiento de la butaca. 
 
Cabeceado del respaldar 

1) Definición del problema: El respaldar no tiene la altura que se requiere. 
Esta altura debe ser de 450 mm con una tolerancia de ± 15 mm. 

2) Variable respuesta: Altura del respaldar (mm). 
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3) Definición de factores y sus niveles: Las factores claves del proceso y 
sus niveles fueron identificados con los operarios de la empresa. 

 
Tabla N°186: Factores clave – Cabeceado del respaldar 

Fuente: Elaboración propia – Operarios de la empresa 
 

4) Arreglo ortogonal: El arreglo a utilizar es un L16 y por cuestiones de 
costos se realizará una réplica por cada corrida. 

 
Tabla N°187: Arreglo L16 – Cabeceado del respaldar 

Fuente: Elaboración propia  
 
Con el resultado de las corridas se obtuvieron las gráficas de efectos 
principales y de interacción para la altura del respaldar.  

 
Figura N°112: Gráfica de efectos principales – Cabeceado del respaldar 

Fuente: Elaboración propia – Minitab 
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Figura N°113: Gráfica de interacción – Cabeceado de asiento 

Fuente: Elaboración propia – Minitab 
 
De estas dos gráficas se concluyen que no hay interacción entre los factores 
y que la mejor combinación es: 

- Número de dientes del disco de corte: 60 dientes (Nivel 1). 
- Velocidad de corte: 1750 rpm (Nivel 1). 
- Diámetro del disco de corte: 12” (Nivel -1). 
- Humedad de la madera: 12% (Nivel -1). 

Posteriormente se realizó un análisis de varianza (ANOVA) saber la 
significancia de estos factores sobre el resultado. 

 
Tabla N°188: Análisis de varianza – Cabeceado de respaldar 

Fuente: Elaboración propia  
 
De este análisis se puede afirmar que el número de dientes del disco de 
corte, la velocidad de corte, el diámetro del disco de corte y la humedad de 
la madera afectan significativamente a la media del proceso, es decir a la 
altura del respaldar de la butaca.  



 
 

449 
 

Cabeceado del patas 
1) Definición del problema: Las patas no tienen la altura que se requiere. 

Esta altura debe ser de 400 mm con una tolerancia de ± 10 mm. 
2) Variable respuesta: Altura de la pata (mm). 
3) Definición de factores y sus niveles: Las factores claves del proceso y 

sus niveles fueron identificados con los operarios de la empresa. 

 
Tabla N°189: Factores clave – Cabeceado de patas 
Fuente: Elaboración propia – Operarios de la empresa 

 
4) Arreglo ortogonal: El arreglo a utilizar es un L16 y por cuestiones de 

costos se realizará una réplica por cada corrida. 

 
Tabla N°190: Arreglo L16 – Cabeceado de patas 

Fuente: Elaboración propia  
 
Con el resultado de las corridas se obtuvieron las gráficas de efectos 
principales y de interacción para la altura de las patas. 
 

 
Figura N°114: Gráfica de efectos principales – Cabeceado de patas 

Fuente: Elaboración propia – Minitab 
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Figura N°115: Gráfica de interacción – Cabeceado de patas 

Fuente: Elaboración propia – Minitab 
 
De estas dos gráficas se concluyen que no hay interacción entre los factores 
y que la mejor combinación es:  

- Número de dientes del disco de corte: 60 dientes (Nivel 1). 
- Velocidad de corte: 1750 rpm (Nivel 1). 
- Diámetro del disco de corte: 12” (Nivel -1). 
- Humedad de la madera: 12% (Nivel -1). 

 
Posteriormente se realizó un análisis de varianza (ANOVA) para saber la 
significancia de estos factores sobre el resultado. 

 
Tabla N°188: Análisis de varianza – Cabeceado de patas 

Fuente: Elaboración propia  
 
De este análisis se puede afirmar que el número de dientes del disco de 
corte, la velocidad de corte y el diámetro del disco de corte afectan 
significativamente a la media del proceso, es decir a la altura de las patas de 
la butaca. 
 
ANEXO 37: Desarrollo de la 4ta casa de calidad – Butacas 
Para la cuarta casa de la calidad, se realiza un análisis similar que el usado 
en la tercera casa, con la diferencia que ahora compararemos los atributos 
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del proceso, respecto a los controles de producción. Como paso inicial se 
definieron los controles de producción. 

 
Tabla N°189: Controles de producción - Butaca 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Una vez definido los controles de producción, se procede a desarrollar la 
matriz de relación entre el atributo del proceso respecto a los controles de 
producción; utilizando los mismos criterios de ponderación y evaluación 
usados en la primera, segunda y tercera casa de la calidad. En la Tabla se 
muestran los resultados obtenidos. 

 
Tabla Nº190: Matriz de relación entre atributos del proceso y controles de 

producción 
Fuente: Elaboración propia  

 
Posteriormente se realiza el cálculo de la importancia de los controles de 
producción, así como su peso relativo; adicionalmente se asigna un valor de 
dirección, ya sea para mejorar, mantener o minimizar. En la Tabla se 
aprecian los resultados obtenidos. 
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Tabla Nº191: Importancia relativa de los controles de producción 

Fuente: Elaboración propia – QFD Capture 
 
En la Figura, se representa la cuarta casa de la calidad, compuesto por los 
atributos de proceso y los controles de producción, asimismo la evaluación 
de importancia de los controles de producción. 
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Figura N°116: 4ta Casa de la Calidad - Butacas 

Fuente: Elaboración propia – QFD Capture  
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Tabla N°192: Importancia de los controles de producción - Butacas 

Fuente: Elaboración propia 
 
De la 4ta Casa de la Calidad, concluimos que los controles de producción 
más importantes son: Control de procesos, inspección de humedad en las 
maderas, inspección táctil de superficie de la madera, esquema del lijado,  
mantenimiento periódico de equipos y herramientas, control de la 
temperatura del horno, espesor de maderas en el secado, control del tiempo 
de secado de la madera, limpieza de pistola neumática, verificación de 
dimensiones. 
 
ANEXO 38: Desarrollo de la 3ra casa de calidad – Mueble de entr.  
Así como los procedimientos de las 2 casas anteriores, se tienen los 
atributos de los procesos: 

 
Tabla N°193: Atributos del proceso – Mueble de entr. 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Teniendo ya definidos los atributos de los procesos clave los cuales hacen 
que los atributos de las partes se cumplan, se procede a realizar una 
evaluación de ponderación igual a las casas anteriores para ver el grado de 
influencia los atributos de los procesos con los de las partes. 
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Tabla N°194: Matriz de relación entre atributos de partes y atributos de 

procesos – Mueble de entr.  
Fuente: Elaboración propia – QFD Capture 

 
Finalmente se obtiene la importancia de los atributos de proceso, así como 
su peso relativo; adicionalmente se asigna un valor de dirección, sea esta 
para mejorar, mantener o minimizar. 

 
Tabla N°195: Cálculo de la importancia Relativa de los atributos de procesos 

Fuente: Elaboración propia – QFD Capture 
 
En la siguiente figura se representa la tercera casa de la calidad, compuesto 
por los atributos de las partes y atributos del proceso, así mismo la 
evaluación de importancia de los atributos del proceso. 
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Figura N°117: 3ra casa de calidad – Mueble de entr. 

Fuente: Elaboración propia – QFD Capture 
 

 
Tabla N°196: Importancia de los atributos del proceso – M.E 

Fuente: Elaboración propia 
 
De la 3ra Casa de la Calidad, concluimos que los atributos del proceso en 
los cuales debemos tener un mayor control son: Secado de madera en 
horno, aplicación de colormat, aplicación de barniz brillante, lijado de 
madera, masillado, escoplado y cabeceado de piezas.  



 
 

457 
 

ANEXO 39: AMFE de proceso – Mueble de entretenimiento  
El AMFE de proceso se utilizó para identificar los potenciales fallos en los 
procesos, para ello se analizaron los procesos identificados en la tercera 
casa de calidad. Se debe aclarar que en conjunto con los operarios se 
elaboró el AMFE de proceso y se recomendaron acciones de mejora. 

 

 
Tabla N°197: AMFE de proceso – Mueble de entr. 
Fuente: Elaboración propia – Operarios de la empresa 
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Figura N°118: NPR inicial vs Causas 

Fuente: Elaboración propia 
 

ANEXO 40: Control estadístico de procesos y análisis de capacidad de 
procesos – Mueble de entretenimiento  
Proceso de inserción de tornillos en uniones 
Este es un proceso que tiene como respuesta una característica del tipo 
atributo, por lo tanto se utilizó la carta de control U (promedio de defectos por 
unidad) y se calculó el índice de capacidad Cp a partir del DPMO (Defectos 
por millón de oportunidades). 
El primer paso fue tomar los datos: 

 
Tabla N°198: Recolección de datos – Inserción de tornillos 

Fuente: Elaboración propia  
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A continuación se calcularon los límites de control: Línea central, límite de 
control superior y límite inferior de control.  

 
Tabla N°199: Límites de control – Inserción de tornillos 

Fuente: Elaboración propia  
 
A partir del cálculo de los límites de control, se elaboró la carta de control U. 

 
Figura N°119: Carta de control U – Inserción de tornillos 

Fuente: Elaboración propia - Minitab 
 
De la carta de control podemos concluir que el proceso se encuentra bajo 
control estadístico, es decir, no existen causas especiales y solo hay 
presencia de causas normales. 
Después de verificar que el proceso se encuentra bajo control estadístico, se 
procedió a calcular la capacidad del proceso. Para esto se utilizó el software 
minitab, con la opción de análisis de capacidad de una distribución Poisson, 
ya que la carta de control U se deriva de una distribución Poisson. 
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Figura N°120: Análisis de capacidad – Inserción de tornillos 

Fuente: Elaboración propia – Minitab 
 
De este análisis se utilizará el DPMO para calcular el Cp. 

 
 
A partir del DPMO se calculó el nivel sigma: 

 
 
Entonces el índice Cp del proceso de inserción de tornillos es: 

 
 
De este resultado se puede concluir que el proceso es inherentemente 
capaz. 
 
ANEXO 41: Desarrollo de la 4ta casa de calidad – Mueble de entr.  
Para la cuarta casa de la calidad, se realiza un análisis similar que el usado 
en la tercera casa, con la diferencia que ahora compararemos los atributos 
del proceso, respecto a los controles de producción. Como paso inicial se 
definieron los controles de producción. 
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Tabla N°200: Controles de producción - ME 

Fuente: Elaboración propia – La empresa 
 
Una vez definido los controles de producción, se procede a desarrollar la 
matriz de relación entre el atributo del proceso respecto a los controles de 
producción; utilizando los mismos criterios de ponderación y evaluación 
usados en la primera, segunda y tercera casa de la calidad. En la Tabla se 
muestran los resultados obtenidos. 

 
Tabla Nº201: Matriz de relación entre atributos del proceso y controles de 

producción – ME 
Fuente: Elaboración propia – La empresa 

 
Posteriormente se realiza el cálculo de la importancia de los controles de 
producción, así como su peso relativo; adicionalmente se asigna un valor de 
dirección, ya sea para mejorar, mantener o minimizar. En la Tabla se 
aprecian los resultados obtenidos. 
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Tabla Nº202: Importancia relativa de los controles de producción - ME 

Fuente: Elaboración propia – QFD Capture 
 
En la Figura, se representa la cuarta casa de la calidad, compuesto por los 
atributos de proceso y los controles de producción, asimismo la evaluación 
de importancia de los controles de producción. 
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Figura N°121: 4ta Casa de la Calidad – Mueble de entr. 

Fuente: Elaboración propia – QFD Capture 
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Tabla N°203: Importancia de los controles de producción – Mueble E 

Fuente: Elaboración propia 
 
De la 4ta Casa de la Calidad, concluimos que los controles de producción 
más importantes son: Control de procesos, inspección de humedad en las 
maderas, inspección táctil de superficie de la madera, esquema del lijado, 
mantenimiento periódico de equipos y herramientas, control de la 
temperatura del horno, espesor de maderas en el secado y control del 
tiempo de secado de la madera. 
 
ANEXO 42: Cadena de valor 
Se desarrolló la cadena de valor con el objetivo de identificar y dar un 
seguimiento a las actividades en las cuales se debe ser sobresaliente para 
lograr una ventaja competitiva sostenible. Además se busca que los 
objetivos de cada área de la empresa estén sincronizados para crear una 
sinergia entre ellas y alcanzar el objetivo principal de la organización, y así 
evitar esfuerzos innecesarios de cada área. Para nuestro proyecto se 
determinó el índice de confiabilidad de los indicadores de la cadena de valor 
para asegurarnos de que los indicadores sean confiables y reflejen lo que se 
quiere para así tomar mejores decisiones. Además se determinó el índice de 
creación de valor actual. 
 

 
Tabla N°204: Cadena de valor 

Fuente: Elaboración propia 
 
Desarrollo 
El primer paso a seguir consistió en definir las actividades primarias y de 
apoyo para la organización, así mismo se asignó un peso a cada actividad 
generadora de valor según el nivel de importancia para la organización. 
También se asignó un peso a las actividades de apoyo y actividades 
primarias. 
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Tabla N°205: Definición de actividades de la cadena de valor 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

El segundo paso fue establecer y evaluar los indicadores que medirán el 
desempeño de las actividades primarias: 

 
Tabla N°206: Evaluación de indicadores - Logística interna 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Tabla N°207: Evaluación de indicadores - Operaciones 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Tabla N°208: Evaluación de indicadores - Logística externa 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
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Tabla N°209: Evaluación de indicadores - Ventas 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Tabla N°210: Evaluación de indicadores - Servicio post venta 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 
El tercer paso fue establecer y evaluar los indicadores que medirán el 
desempeño de las actividades de apoyo:  

 
Tabla N°211: Evaluación de indicadores – Abastecimiento 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Tabla N°212: Evaluación de indicadores - Innovación y diseño 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
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Tabla N°213: Evaluación de indicadores - Recursos humanos 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Tabla N°214: Evaluación de indicadores - Infraestructura 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Tabla N°215: Evaluación de indicadores – Mantenimiento y seguridad 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Figura N°122: Índice de confiabilidad de los indicadores 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
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El cuarto paso fue determinar el índice de creación de valor actual en la 
empresa Línea Alcántara SAC. Para esto se evaluó la situación actual de la 
empresa con los indicadores propuestos. 
 

 
Tabla N°216: Cadena de valor – Logística interna 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Tabla N°217: Cadena de valor – Operaciones 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Tabla N°218: Cadena de valor – Logística externa 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
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Tabla N°219: Cadena de valor – Ventas 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Tabla N°220: Cadena de valor – Servicio Post Venta 
Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 

 

 
Tabla N°221: Cadena de valor – Abastecimiento 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
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Tabla N°222: Cadena de valor – Innovación y diseño 
Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 

 

 
Tabla N°223: Cadena de valor – Recursos humanos 
Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 

 

 
Tabla N°224: Cadena de valor – Infraestructura 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
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Tabla N°225: Cadena de valor – Mantenimiento y seguridad 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores 
 

 
Figura N°123: Índice de creación de valor actual 

Fuente: Elaboración propia – Software V&B Consultores  
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ANEXO 43: Diagnóstico del estado de la innovación  
Identificación de Factores Competitivos 

 
Figura N° 124: Innovación - Factores competitivos de Línea Alcántara SAC 

Fuente: Software Océano Azul - V&B Consultores 
 
Evaluación de la empresa vs la competencia, en cada factor 
competitivo 

 
Figura N° 125: Índice de Océano Rojo - Línea Alcántara SAC 

Fuente: Software Océano Azul - V&B Consultores  
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ANEXO 44: 5W 1H - Plan de mejora del clima laboral  

 
Tabla N°226: 5W 1H – Plan de mejora del clima laboral 

Fuente: Elaboración propia 
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ANEXO 45: 5W 1H - Plan de implementación de las 5S 

 
Tabla N°227: 5W 1H – Plan de implementación de las 5S 

Fuente: Elaboración propia 
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ANEXO 46: 5W 1H - Plan de mantenimiento preventivo de maquinarias 

 
Tabla N°228: 5W 1H – Plan de mantenimiento preventivo de maquinarias 

Fuente: Elaboración propia 
 

ANEXO 47: 5W 1H - Plan de mejora de las competencias de los 
colaboradores 

 
Tabla N°229: 5W 1H – Plan de mejora de las competencias de los 

colaboradores 
Fuente: Elaboración propia  
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ANEXO 48: 5W 1H - Plan de seguridad y salud ocupacional 

 
Tabla N°230: 5W 1H – Plan de seguridad y salud ocupacional 

Fuente: Elaboración propia 
 

ANEXO 49: 5W 1H - Plan de Mejora Gestión de la Calidad 

 
Tabla N°231: 5W 1H – Plan de mejora de la gestión de la calidad 

Fuente: Elaboración propia 
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ANEXO 50: 5W 1H - Plan de Mejora del Planeamiento de la producción 

 
Tabla N°232: 5W 1H – Plan de mejora del planeamiento de la producción 

Fuente: Elaboración propia 
 
ANEXO 51: 5W 1H - Plan de disposición de planta 

 
Tabla N°234: 5W 1H – Plan de disposición de planta 

Fuente: Elaboración propia 
 

ANEXO 52: HACER – Plan de implementación de las 5’S 
 

1) Diagnóstico de la situación actual de la empresa respecto al 
principio de uso de las 5’S.  
El diagnóstico de la situación actual respecto al principio de uso de la 5’S 
fue realizado en la etapa de planificar del proyecto. Se obtuvo como 
resultado un índice de 26% del cumplimiento de las 5’S. 

2) Capacitación introductoria de la metodología 5’S al personal de la 
empresa. 
Antes de iniciar con cada etapa de las 5s, es necesario sensibilizar e 
informar a los trabajadores de la empresa respecto a los principios y 
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beneficios de esta metodología, así como pedir su apoyo ya que el 
trabajo en equipo es base fundamental para el éxito de las 5s. Para ello, 
se hizo entrega de trípticos con información sencilla y rápida de 
entender. 

 
Figura N° 126: Tríptico de capacitación 5S 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N° 127: Entrega de tríptico de capacitación 5S 

Fuente: Elaboración propia 
 
Después de la entrega de trípticos, se inició con la capacitación sobre la 
metodología de las 5’S. 
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Figura N° 128: Capacitación de la metodología 5S 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N° 129: Capacitación de la metodología 5S 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 130: Capacitación de la metodología 5S 

Fuente: Elaboración propia 
 

3) Implementación de Seiri – Clasificar 
Después de realizar la capacitación sobre las 5S se procedió a 
implementar la 1 S. Para el desarrollo de la 1 S, Seiri - Clasificación, se 
utilizó la estrategia de las tarjetas rojas, para lo cual se identificaron 
aquellos artículos que debían clasificarse para posteriormente definir qué 
tipo de acción tomar, eliminar, botar, arreglar, almacenar, etc. 

 
Figura N° 131: Seiri – Tarjetas rojas 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 132: Seiri – Tarjetas rojas 

Fuente: Elaboración propia 
 

4) Implementación de la 2S: Seiton – Ordenar. 
Luego de culminar la etapa de clasificar, se procedió ordenar las zonas 
pertenecientes al área de producción: 

 
Figura N° 133: Seiton – Ordenar las áreas de trabajo 

Fuente: Elaboración propia 
 
Se puso mucho énfasis en el orden de las herramientas de trabajo, ya que 
se había detectado que este problema generaba tiempo ocioso. Así mismo 
se construyeron cajas de MDF para poder guardar los materiales de trabajo. 
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Figura N° 134: Seiton – Elaboración de cajas 
Fuente: Elaboración propia 

 
También se gestionó la compra de anaqueles para ordenar de mejor forma 
las herramientas de trabajo y los materiales en el almacén. En estos 
anaqueles se colocaron los materiales de trabajo dentro de las cajas 
construidas, las cuales posteriormente fueron etiquetadas para su fácil 
reconocimiento. 

 
Figura N° 135: Seiton – Materiales y herramientas en anaqueles 

Fuente: Elaboración propia 
 
También colocaron ángulos en la pared del área de carpintería, para poder 
almacenar de mejor forma la madera y que esta no sufra daños. 
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Figura N° 136: Seiton – Colocación de ángulos en la pared de carpintería  

Fuente: Elaboración propia 
 

5) Implementación de la 3S: Seiso – Limpiar 
Para esta etapa se realizó una jornada de limpieza general en toda la 
empresa. Además de limpiar, se desechó las cosas que no servían y que 
fueron identificadas en la 1S. 

 
Figura N° 137: Seiso – Limpieza de las áreas de producción  

Fuente: Elaboración propia 
 



 
 

484 
 

 
Figura N° 138: Seiso – Limpieza de las áreas de producción  

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N° 139: Seiso – Limpieza de las áreas de producción  

Fuente: Elaboración propia 
 
Al término de la jornada de limpieza se desechó material inservible y basura 
acumulada. 
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Figura N° 140: Seiso – Desechos de la jornada de limpieza  

Fuente: Elaboración propia 
 

6) Implementación de la 4S: Seiketsu – Estandarizar 
Para esta etapa etiquetaron las cajas que contienen los materiales y 
herramientas ubicadas en el almacén para que sean más fáciles de 
reconocer, así mismo se señalizaron las áreas de trabajo. 

 
Figura N° 141: Seiketsu – Etiquetado de cajas  

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 142: Seiketsu – Etiquetado de cajas  

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N° 143: Seiketsu – Etiquetado de áreas 

Fuente: Elaboración propia  
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ANEXO 53: HACER – Plan de mejora del clima laboral 
 

1) Reconocimiento de cumpleaños de los colaboradores 
Se elaboró la lista de cumpleaños de los trabajadores de la empresa con 
la finalidad de que estos sean celebrados en las fechas 
correspondientes. 

 
Figura N° 144: Lista de cumpleaños de los trabajadores 

Fuente: Elaboración propia 
 

2) Acceso a la información de progresos de la empresa 
Se elaboró un periódico mural para que en este se publiquen los logros 
de la empresa, noticias de importancia general para los trabajadores, la 
relación de cumpleaños y otros temas que se crean convenientes 
publicar. 
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Figura N° 145: Elaboración del periódico mural 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N° 146: Colocación del periódico mural 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 147: Periódico mural 

Fuente: Elaboración propia 
 

3) Encuentros de confraternidad 
Con la finalidad de fortalecer el compañerismo, se organizó un encuentro 
de confraternidad en el mes de octubre. El motivo de la celebración fue 
el compromiso realizado por todos los trabajadores para el cambio y 
mejora de la situación de la empresa. 

 
Figura N° 148: Encuentro de confraternidad 

Fuente: Elaboración propia 
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4) Entrega de polos con el logo de la empresa 
Junto con la gerencia de la empresa se gestionó la compra de polos 
institucionales. 

 
Figura N° 149: Compra de polos institucionales  

Fuente: Elaboración propia 
 

5) Premiación al trabajador del mes 

 
Figura N° 150: Trabajador del mes de octubre  

Fuente: Elaboración propia  
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ANEXO 54: HACER – Plan de Seguridad y Salud Ocupacional 
1) Elaboración de la matriz IPER 

Se elaboró la matriz IPER para identificar los peligros y evaluar los 
riesgos a los cuales están expuestos los trabajadores, así mismo los 
trabajadores propusieron medidas de control para disminuir los riesgos. 
Para la puntuación de la matriz se siguieron los siguientes criterios. 

 
Tabla N°235: Criterio de probabilidad de ocurrencia 

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Tabla N°236: Criterio severidad o gravedad 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°237: Criterio de probabilidad de ocurrencia 

Fuente: Elaboración propia  
 
A continuación se muestra la matriz IPER, la cual fue elaborada en equipo 
con los trabajadores de la empresa. 



 
 

493 
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2) Elaboración del mapa de riesgos 
Se elaboró el mapa de riesgos, para señalizar los peligros existentes en 
las áreas de trabajo y los elementos de protección que debe utilizarse en 
cada área. 

 
Figura N° 151: Mapa de riesgos  

Fuente: Elaboración propia 
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3) Concientizar a los trabajadores de los peligros a los que están 
expuestos 
Se brindó una charla a los trabajadores para concientizarlos de los 
peligros a los que están expuestos. 

 
Figura N° 152: Charla sobre riesgos laborales  

Fuente: Elaboración propia 
 

4) Gestionar la compra de EPP’s para los trabajadores e instalación de 
extintores. 
La matriz IPER elaborada fue expuesta a la gerencia, para que de esta 
forma se comprometa a ejecutar las medidas de control propuestas. 
Como primer paso se gestionó la compra de EPP’s para los 
trabajadores. 

 
Figura N° 152: Compra de lentes de seguridad  

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 153: Compra de mascarilla de protección   

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N° 154: Compra de tapones de oído   

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 155: Compra de EPP’s    

Fuente: Elaboración propia 
 

A continuación se procedió a la entrega de EPP’s para cada trabajador de 
las áreas de carpintería y pintado. 
A los operarios de pintado se les entregó un respirador para que pueda 
realizar sus actividades sin respirar los químicos a los que está expuesto por 
la pintura y otros líquidos. 

 
Figura N° 156: Entrega de EPP’s al pintor    

Fuente: Elaboración propia 
A los operarios de carpintería se les entregaron lentes de protección y 
tapones de oído. 
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Figura N° 157: Entrega de EPP’s a los carpinteros    

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N° 158: Entrega de EPP’s a los carpinteros    

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 159: Entrega de EPP’s a los trabajadores    

Fuente: Elaboración propia 
 
Después de la hacer la entrega de EPP’s, se procedió a la instalación de 
extintores. 

 
  



 
 

500 
 

5) Establecer una política de seguridad y salud 
 

Política de seguridad 

La empresa Línea Alcántara S.A.C. es consciente de la 

importancia social y económica que significa los accidentes del 

trabajo y enfermedades profesionales, para lo cual cumplirá y 

establecerá una Política de Seguridad, asignando responsables y 

obligaciones en todos los niveles de la Organización. 

Creemos que todas las personas que conforman la empresa 

Línea Alcántara S.A.C. en todas sus funciones y diferentes 

niveles, deben demostrar compromiso por aumentar la Seguridad 

Operacional, esforzándose por actuar sobre la base y 

reglamentos establecidos, como también desarrollar 

permanentemente áreas de trabajo y procedimientos seguros y 

saludables, orientados hacia la Prevención de Riesgos y Auto 

cuidado, de manera tal que el lugar de trabajo sea optimo y 

saludable. 

Todas las personas que integran Línea Alcántara S.A.C. tienen el 

deber de realizar acciones, tomar medidas preventivas y 

correctivas necesarias, que su cargo o nivel jerárquico les 

permita, para garantizar el cumplimiento de los estándares de 

Seguridad adecuados y recomendados por nuestra empresa. 

La empresa desarrollara una acción permanente mediante una 

evaluación del Programa de Prevención de Riesgos implantado, 

con el fin de perfeccionar los niveles de protección existentes y 

dispondrá lo necesario para la adaptación de medidas de 

Prevención y las modificaciones que puedan experimentar las 

circunstancias que incidan en la realización del trabajo. 

Reconocemos y aceptamos el error como resultado no esperado 

de una acción humana, que es inherente a nuestra condición y 
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que nos brinda una oportunidad de aprendizaje y mejora, tanto en 

el ámbito individual como organizacional. Por ellos apoyamos el 

reporte de los errores y los valoramos como oportunidad de 

aprender y mejorar. 

Exigimos de la totalidad de los miembros de la organización en 

todos los niveles y funciones, una actitud de responsabilidad en la 

Prevención de Riesgos evitando conductas y/o prácticas que se 

desvíen de los estándares y procedimientos corporativos y que 

pongan en riesgo la Seguridad Operacional y de las personas, 

motivando el auto cuidado. 

Todos los integrantes de Línea Alcántara S.A.C. estamos 

llamados a lograr un óptimo nivel de Seguridad 

 
6) Establecer un reglamento interno de seguridad y salud 

El reglamento interno de seguridad y salud se anexará en un compendio 
junto a los manuales y procedimientos. 

 
ANEXO 55: HACER – Plan de mejora de las competencias de los 
colaboradores 

1) El primer paso de este plan es identificar las competencias 
alineadas a nuestra misión, visión, valores y objetivos estratégicos. 
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Priorizar competencias 
Del cuadro anterior se obtuvo el grado de importancia de cada competencia 
respecto a cada ADN, valor y objetivo estratégico. Resaltando como más 
importantes: Desarrollo estratégico de recursos humanos (7.93%), 
Orientación al cliente (6.86%), Calidad del trabajo (6.33%), Profundidad en el 
conocimiento de los productos (6.00%), Nivel de compromiso – disciplina -  
productividad (5.75%) y Desarrollo del equipo (5.26%). 

 
Tabla N°238: Priorización de competencias 

Fuente: Elaboración propia 
 

2) Evaluación general de las competencias 
En la siguiente tabla se establece la situación ideal por cada 
competencia y la evaluación general de la empresa, concluyendo que 
hay brechas que cubrir en ciertas competencias que han sido 
priorizadas. El resultado final es de 49.68%, lo cual nos indica que se 
necesita mejorar. 

 
Tabla N°239: Evaluación general de las competencias 

Fuente: Elaboración propia – Software GTH 
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Figura N° 160: Comparación de competencias Real vs Ideal    

Fuente: Elaboración propia 
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Definir los puestos de trabajo 
Luego de evaluar cada competencia, se prosiguió definiendo los 
principales puestos de trabajo de la empresa Línea Alcántara SAC. Se 
estableció los puestos, la descripción del puesto, las competencias 
necesarias para cada puesto, el grado requerido y la meta a alcanzar. 

 
Tabla N°240: Definición de puestos 

Fuente: Elaboración propia – Software GTH 
 

3) Evaluar las competencias requeridas por cada puesto de trabajo 
Después de definir los puestos, se definieron los trabajadores de cada 
puesto y se realizó un feedback 360° donde interviene la persona que 
está en evaluación, su jefe inmediato, un compañero del mismo nivel 
jerárquico y un subordinado. El objetivo del feedback es saber el grado 
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que presenta cada trabajador respecto a cada competencia necesaria 
para su puesto de trabajo.  

 
Tabla N°241: Definición de trabajadores 
Fuente: Elaboración propia – Software GTH  
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4) Establecer las capacitaciones que se requiere para cada trabajador 
Las competencias y metas a desarrollar para cada trabajador son: 

 
Tabla N°242: Competencias y metas a desarrollar  

Fuente: Elaboración propia – Software GTH  
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Capacitaciones a desarrollar: 

 
Tabla N°243: Capacitaciones a desarrollar  

Fuente: Elaboración propia – Software GTH 
 
ANEXO 56: HACER – Plan de mantenimiento preventivo de maquinarias  

1) Inventario general de la maquinaria 
El primer paso es realizar el inventario de estos activos, con la finalidad 
de estandarizar su codificación lo cual facilite el sistema de información 
de la empresa. 
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Tabla N°244: Inventario de máquinas 

Fuente: Elaboración propia 
 
Después de realizar el inventario de máquinas, se procedió a elaborar las 
fichas técnicas para cada una. 
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Tabla N°245: Ficha técnica – Sierra cinta 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°246: Ficha técnica – Sierra circular de mesa 1 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°247: Ficha técnica – Sierra circular de mesa 2 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°248: Ficha técnica – Garlopa 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°249: Ficha técnica – Compresor 

Fuente: Elaboración propia 
  



 
 

515 
 

Para establecer la criticidad de las máquinas se utilizó el siguiente criterio 
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4

3

2

1

10 20 30 40 50

SIGLA RANGO COLOR

SINTOMAS NO CRITICOS NC 10 -40

SINTOMAS DE MEDIA CRITICIDAD MC 41-90

SINTOMAS CRITICOS C 91-200

CONSECUENCIA = (Fact. Prod* Fact. Tp  Repa)+Fact. Costos + Fact. Seguridad

CRITICIDAD = Frecuencia * Concecuencia

MATRIZ GENERAL DE CRITICIDAD

CRITERIOS DE LA MATRIZ DE CRITICIDAD

CALCULO DE LA CRITICIDAD

DESCRIPCIÓN

MATRIZ DE CRITICIDAD

La matriz de criticidad nos ayudar a diferenciar la criticidad de fallas deun determinada maquin o 
componente, Se divide en 3 areas: No critica, Media Criticidad y Critica

FR
EC

UE
NC

IA

CONSECUENCIA
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2) Se determinó la criticidad 

 
Tabla N°250: Análisis de criticidad de máquinas 

Fuente: Elaboración propia
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Figura N° 161: Análisis de criticidad – Mesa de corte    

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N° 162: Análisis de criticidad – Sierra cinta    

Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 163: Análisis de criticidad – Garlopa    

Fuente: Elaboración propia 
 

 
Figura N° 164: Análisis de criticidad – Compresor   

Fuente: Elaboración propia
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3) Programación del mantenimiento: Se definió un cronograma de mantenimiento a partir del análisis de criticidad 
realizado, y de las recomendaciones del manual de fabricante y sugerencias de los operarios 
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ANEXO 57: HACER – Plan de mejora de la gestión de la calidad 
1) Establecer una política y objetivos de calidad. 

Se estableció una política de calidad junto con la gerencia de la 
empresa. La cual es:  

 
Figura N° 165: Política de calidad – Línea Alcántara SAC 

Fuente: Elaboración propia – La gerencia  
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Así mismo se establecieron objetivos de calidad: 

 
Figura N° 166: Objetivos de calidad – Línea Alcántara SAC 

Fuente: Elaboración propia – La gerencia 
  
Hacer el mapeo de procesos 
Primero se identificaron los procesos los procesos necesarios para 
conseguir los resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las 
políticas de la organización. La identificación se hizo a partir de la cadena de 
valor desarrollada al inicio del proyecto. Así mismo se asignó un responsable 
para cada proceso y se evaluó cada proceso según su nivel de cumplimiento 
(NC) y nivel de avance (NA), cada responsable del proceso califico y validó 
los resultados. 
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Figura N° 167: Criterios de evaluación – Mapeo de procesos 

Fuente: Elaboración propia – La gerencia 
 

 
Tabla N°251: Evaluación de procesos 

Fuente: Elaboración propia  
 
Con los datos obtenido procedemos a priorizar el proceso que contenga el 
número menor de la suma de NC + NA. 

 
Tabla N°252: Priorización de procesos 

Fuente: Elaboración propia  
 
De esta priorización se determina que los procesos de logística interna. 
Abastecimiento, recursos humanos y mantenimiento y seguridad deben 
priorizarse.  
A continuación se hizo una descripción de los procesos. Identificando a los 
proveedores, entradas, actividades, salidas y clientes para cada proceso.
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Mapa de procesos 
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Asimismo se elaboró un manual de la calidad para la empresa, en donde la 
empresa define el alcance de su sistema de gestión de calidad, asimismo los 
responsables, y los  procesos. 
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ANEXO 58: HACER – Plan de mejora de disposición de planta 
 

1) Identificar la disposición de las áreas de la planta 
Se identificó las distintas áreas que están involucradas con el proceso de 
fabricación de los muebles. 

 
 

Símbolo Áreas 

A Cortado 

B Depósito de materia prima 

C Lijado 

D Garlopado 

E Pintado 

F Almacén de productos en proceso 

G Almacén de productos terminados 

H Tapizado 

I Despacho 

J Almacén de herramientas y materiales 

K SS.HH. 

L Escalera al 2do nivel 
 

2) Diagnosticar la situación de las áreas de la planta 
Se determina si existe una posibilidad para implementar los que es 
disposición de planta en la empresa. Bajo consulta por ingenieros 
expertos en tema de disposición de planta; analizando la situación de la 
empresa, la fabricación de muebles, en la que describimos las áreas de 
trabajo, siendo algunas áreas la de carpintería, pintado de los muebles y 
área de tapizado, las que conllevan las principales acciones del proceso 
de fabricación de muebles. Mencionando las limitaciones que se 
presentan en las áreas de trabajo, como el caso del área de tapizado, la 
cual debe estar alejada de las demás áreas como el pintado, debido al 
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peligro de dañar el trabajo del área por la pintura esparcida, o la 
liberación de aserrín por el área de carpintería. 
Bajo este criterio se decidió omitir la disposición de planta apoyado de 
las recomendaciones de los ingenieros asesores en el proyecto. 
Para tener un mejor sustento de la decisión tomada, consultamos con el 
criterio de distribución de áreas de la Ing. Bertha Díaz, en el anexo 2 de 
su libro “Disposición de Planta” (2007): Síntomas de la necesidad de 
mejoras en la distribución. Analizando los criterios, se obtuvo un puntaje 
propio para rechazar la opción de distribución de planta, el cual es de 
73% de negación.  

 
Síntomas SI NO 

M
a

te
ri

a
le

s 

Alto porcentaje de piezas rechazadas 
 

X 
Grandes cantidades de piezas averiadas, estropeadas o destruidas 
en proceso, pero no en las operaciones productivas 

 
X 

Entregas interdepartamentales lentas 
 

X 
Artículos voluminosos, pesados o costosos, movidos a mayores 
distancias que otros más pequeños, más ligeros o menos caros 

 
X 

Materiales que se extravía o que pierde su identidad X 
 

Tiempo excesivamente prolongado de permanencia del material en 
proceso, en comparación con el tiempo real de operación X 

 

M
a

q
u

in
ar

ia
 

Maquinaria inactiva X 
 

Muchas averías de maquinaria 
 

X 
Maquinaria anticuada 

 
X 

Equipo que causa excesiva vibración, ruido, suciedad, vapores X 
 

Equipo demasiado largo, ancho o pesado para su ubicación 
 

X 
Maquinaria y equipo inaccesibles 

 
X 

H
o
m

b
re

 

Condiciones de trabajo poco seguras o elevada proporción de 
accidentes  

X 

Área que no se ajusta a los reglamentos de seguridad, de 
edificación o contra incendios 

X 
 

Quejas sobre condiciones de trabajo incomodas 
 

X 
Excesiva rotación de personal 

 
X 

Obreros de pie, ociosos o paseando gran parte de su tiempo 
 

X 

Equívocos entre operarios y personal de servicios X 
 

Trabajadores calificados pasando gran parte de su tiempo 
realizando operación de servicio (mantenimiento) 

 
X 

M
o

vi
m

ie
n

to
. M

a
ne

jo
 d

e
 

m
a

te
ri

a
le

s 

Retrocesos y cruces en la circulación de los materiales X 
 

Operarios calificados o altamente pagados, realizando operaciones 
de manipulación  

X 

Gran porcentaje del tiempo de los operarios, invertido en "recoger" 
y "dejar" materiales o piezas  

X 

Frecuentes movimientos de levantamiento y traslado que implican 
esfuerzo o tensión indebidos X 

 

Operarios esperando a los ayudantes que los secunden en el 
manejo manual, o esperando los dispositivos de manejo  

X 
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Operarios forzados a sincronizarse con el equipo de manejo 
 

X 

Traslados a larga distancia X 
 

Traslados demasiado frecuentes X 
 

E
sp

e
ra

. 
A

lm
a

ce
n

am
ie

n
to

 

Se observan grandes cantidades de almacenamiento de todas clases 
X 

 
Gran numero de pilas de material en proceso, esperando X 

 
Confusión, congestión, zonas de almacenaje deformes o muelles de 
recepción y embarque anti borrados  

X 

Operarios esperando material en los almacenes o en los puestos de 
trabajo 

 
X 

Poco aprovechamiento de la tercera dimensión en las áreas de 
almacenaje 

 
 

 
X 

Materiales averiados o mermados en las áreas de almacenamiento 
 

X 
Elementos de almacenamiento inseguros o inadecuados 

 
X 

Manejo excesivo en las áreas de almacén o repetición de las 
operaciones de almacenamiento  

X 

Frecuentes errores en las cuentas o en los registros de existencias 
X 

 
Elevados costos en demoras y esperas de los conductores de 
carretillas 

 
X 

S
e

rv
ic

io
 

Personal pasando por los vestuarios, lavados o entradas y accesos 
establecidos  

X 

Quejas sobre las instalaciones por inadecuadas 
 

X 

Puntos de inspección o control en lugares inadecuados 
 

X 

Inspectores y elementos de inspección y pruebas ociosos 
 

X 

Entregas retrasadas de material a las áreas de producción 
 

X 

Numero desproporcionadamente grande de personal empleado en 
recoger desechos, desperdicios y rechazos 

 
X 

Demoras en las reparaciones 
 

X 
Costos de mantenimiento indebidamente altos 

 
X 

Líneas de servicios auxiliares que se rompen o averían 
frecuentemente 

 
X 

Trabajadores realizando sus propias ampliaciones o modificaciones 
en el cableado, tuberías, conductos y otras líneas de servicio  

X 

Elevada proporción de empleados y personal de servicio en relación 
con los trabajadores de producción  

X 
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Número excesivo de reordenaciones del equipo, precipitadas o de 
emergencia  

 
X 

E
d

ifi
ci

o
 

Paredes u otras divisiones separando áreas con productos, 
operación o equipos similares  

X 

Abarrotamiento de los montacargas o excesiva espera de estos 
 

X 
Quejas referentes a calor, frio o deslumbramientos de las ventanas X 

 
Pasillos principales, pasos y calles, estrechos o torcidos 

 
X 

Edificios esparcidos, sin ningún patrón 
 

X 

Edificios atestados. Trabajadores interfiriéndose en el camino unos 
con otros; almacenamiento o trabajo en los pasillos, áreas de 
trabajo abarrotadas, especialmente si el espacio en las áreas 
colindantes es abierto 

X 
 

Peticiones frecuentes de mas espacio 
 

X 

C
a
m

b
io

 

Cambios anticipados o corrientes en el diseño del producto, 
materiales mayores, producción, variedad de productos 

X 
 

Cambios anticipados o corrientes en los métodos, maquinaria o 
equipo  

X 

Cambios anticipados o corrientes en el horario de trabajo, 
estructura de la organización, escala de pagos o clasificación del 
trabajo  

X 

Cambios anticipados o corrientes en los elementos de manejo y de 
almacenaje, servicios de apoyo a la producción, edificios o 
características de emplazamiento  

X 

  16 44 

27% 73% 

 
3) Identificar el recorrido del proceso de fabricación de muebles actual 

Se determinó el recorrido actual del proceso de fabricación de los 
muebles, para lo cual se contabilizo las distancias que hay entre las 
áreas involucradas. 

 
 

4) Identificar las maquinas involucradas en el proceso de fabricación 
de muebles 
Con el apoyo de los DAP y DOP del proceso de fabricación de los 
muebles se elaboró el diagrama de recorrido actual. Gracias a esto se 
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contabilizo la distancia recorrida para los procesos de fabricación de 
productos. 

 
 

Fabricación Butaca Situación Inicial 

Símbolo Número Descripción Área Recorrido (m) Recorrido Acum.(m) 

□ 1 Inspeccionar madera B 0.00 0.00 

○ 1 Lijar C 3.70 3.70 

○ 2 Garlopado D 7.45 11.15 

○ 3 Marcar madera A 7.10 18.25 

○ 4 Cortar madera A 0.00 18.25 

○ 5 Cabecear madera A 0.00 18.25 

□ 2 Inspeccionar medidas A 0.00 18.25 

○ 6 Ensamblar asiento A 0.00 18.25 

D 1 Secado A 0.00 18.25 

○ 7 Ensamblar respaldar A 0.00 18.25 

D 2 Secado A 0.00 18.25 

○ 8 Cabecear patas A 0.00 18.25 

○ 9 Lijar A 0.00 18.25 

○ 10 Ensamblado general A 0.00 18.25 

○ 11 Cuadrar butaca A 0.00 18.25 

□ 3 Inspeccionar medidas A 0.00 18.25 

○ 12 Lijar E 14.30 32.55 

○ 13 Poner base E 0.00 32.55 

○ 14 Poner aditivo E 0.00 32.55 

D 3 Secado de aditivo E 0.00 32.55 

○ 15 Poner parafinico E 0.00 32.55 

D 4 Secado parafinico E 0.00 32.55 

○ 16 Lijar E 0.00 32.55 

○ 17 Pintar butaca E 0.00 32.55 

D 5 Secado de pintura E 0.00 32.55 

○ 18 Lijar E 0.00 32.55 
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○ 19 Laquear E 0.00 32.55 

○ 20 Sellar E 0.00 32.55 

○ 21 Poner noza H 23.50 56.05 

○ 22 Poner chapas a la noza H 0.00 56.05 

○ 23 Cubrir la noza con el crudo H 0.00 56.05 

○ 24 Fijar el crudo H 0.00 56.05 

○ 25 Blanquear la butaca H 0.00 56.05 

○ 26 Cubrir la espuma con panqueque H 0.00 56.05 

○ 27 Fijar el panqueque H 0.00 56.05 

○ 28 Tapizar la butaca H 0.00 56.05 

○ 29 Hacer costuras invisibles H 0.00 56.05 

○ 30 Fijar el tapiz en la base de la butaca H 0.00 56.05 

□ 4 Inspección del tapizado H 0.00 56.05 

⌂ 1 Traslado final al despacho I 29.70 85.75 

 

 
 

Fabricación M.E. Situación Inicial 

Símbolo Número Descripción Área Recorrido (m) Recorrido Acum.(m) 

□ 1 Inspeccionar madera B 0.00 0.00 

○ 1 Lijar C 3.70 3.70 

○ 2 Garlopado D 7.45 11.15 

○ 3 Trazar partes del cajón A 7.10 18.25 

○ 4 Trazar partes del cuerpo A 0.00 18.25 

○ 5 Cortar piezas de cajón y cuerpo de mueble A 0.00 18.25 

○ 6 Cabeceado de patas A 0.00 18.25 

○ 7 Descontar madera para correderas A 0.00 18.25 

○ 8 Ensamblar el cajón A 0.00 18.25 

○ 9 Colocar correderas de canon A 0.00 18.25 

○ 10 Ensamblaje general A 0.00 18.25 

○ 11 Cuadrar el ensamble general A 0.00 18.25 

○ 12 Lijar el mueble E 14.30 32.55 
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○ 13 Poner base E 0.00 32.55 

○ 14 Poner aditivo E 0.00 32.55 

○ 15 Poner parafinico E 0.00 32.55 

○ 16 Lijar parafinico E 0.00 32.55 

○ 17 Laquear E 0.00 32.55 

○ 18 Preparar pintura E 0.00 32.55 

○ 19 Pintado E 0.00 32.55 

○ 20 Poner colormat E 0.00 32.55 

⌂ 1 Traslado final al despacho I 16.80 49.35 

 
5) Reposicionar las maquinas necesarias 

Debido a que una disposición de planta no será lo recomendado para la 
empresa, se decidió hacer una reposición de las maquinas necesarias 
en el proceso de fabricación de muebles. Junto con la consulta de los 
trabajadores de la empresa, se identificó las posibles maquinas que se 
podrían reposicionar. Se contabilizo la nueva distancia recorrida para los 
procesos, así mismo, se cercó el área de carpintería para que no 
contamine el área de pintado. 

 
 

Fabricación Butaca Propuesta 

Símbolo Número Descripción Área Recorrido (m) Recorrido Acum.(m) 

□ 1 Inspeccionar madera B 0.00 0.00 

○ 1 Lijar C 3.70 3.70 

○ 2 Garlopado C 0.00 3.70 

○ 3 Marcar madera A 2.20 5.90 

○ 4 Cortar madera A 0.00 5.90 

○ 5 Cabecear madera A 0.00 5.90 

□ 2 Inspeccionar medidas A 0.00 5.90 

○ 6 Ensamblar asiento A 0.00 5.90 

D 1 Secado A 0.00 5.90 

○ 7 Ensamblar respaldar A 0.00 5.90 

D 2 Secado A 0.00 5.90 
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○ 8 Cabecear patas A 0.00 5.90 

○ 9 Lijar A 0.00 5.90 

○ 10 Ensamblado general A 0.00 5.90 

○ 11 Cuadrar butaca A 0.00 5.90 

□ 3 Inspeccionar medidas A 0.00 5.90 

○ 12 Lijar E 14.30 20.20 

○ 13 Poner base E 0.00 20.20 

○ 14 Poner aditivo E 0.00 20.20 

D 3 Secado de aditivo E 0.00 20.20 

○ 15 Poner parafinico E 0.00 20.20 

D 4 Secado parafinico E 0.00 20.20 

○ 16 Lijar E 0.00 20.20 

○ 17 Pintar butaca E 0.00 20.20 

D 5 Secado de pintura E 0.00 20.20 

○ 18 Lijar E 0.00 20.20 

○ 19 Laquear E 0.00 20.20 

○ 20 Sellar E 0.00 20.20 

○ 21 Poner noza H 23.50 43.70 

○ 22 Poner chapas a la noza H 0.00 43.70 

○ 23 Cubrir la noza con el crudo H 0.00 43.70 

○ 24 Fijar el crudo H 0.00 43.70 

○ 25 Blanquear la butaca H 0.00 43.70 

○ 26 Cubrir la espuma con panqueque H 0.00 43.70 

○ 27 Fijar el panqueque H 0.00 43.70 

○ 28 Tapizar la butaca H 0.00 43.70 

○ 29 Hacer costuras invisibles H 0.00 43.70 

○ 30 Fijar el tapiz en la base de la butaca H 0.00 43.70 

□ 4 Inspección del tapizado H 0.00 43.70 

⌂ 1 Traslado final al despacho I 29.70 73.40 
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Fabricación M.E. Propuesta 

Símbolo Número Descripción Área Recorrido (m) Recorrido Acum.(m) 

□ 1 Inspeccionar madera B 0.00 0.00 

○ 1 Lijar C 3.70 3.70 

○ 2 Garlopado C 0.00 3.70 

○ 3 Trazar partes del cajón A 2.20 5.90 

○ 4 Trazar partes del cuerpo A 0.00 5.90 

○ 5 Cortar piezas de cajón y cuerpo de mueble A 0.00 5.90 

○ 6 Cabeceado de patas A 0.00 5.90 

○ 7 Descontar madera para correderas A 0.00 5.90 

○ 8 Ensamblar el cajón A 0.00 5.90 

○ 9 Colocar correderas de cajón A 0.00 5.90 

○ 10 Ensamblaje general A 0.00 5.90 

○ 11 Cuadrar el ensamble general A 0.00 5.90 

○ 12 Lijar el mueble E 14.30 20.20 

○ 13 Poner base E 0.00 20.20 

○ 14 Poner aditivo E 0.00 20.20 

○ 15 Poner parafinico E 0.00 20.20 

○ 16 Lijar parafinico E 0.00 20.20 

○ 17 Laquear E 0.00 20.20 

○ 18 Preparar pintura E 0.00 20.20 

○ 19 Pintado E 0.00 20.20 

○ 20 Poner colormat E 0.00 20.20 

⌂ 1 Traslado final al despacho I 16.80 37.00 

 
ANEXO 59: HACER – Plan de mejora del planeamiento de la producción 

1) Identificar el método de pronóstico más adecuado para la demanda 
Se procedido a procesar la información de la demanda histórica en cada 
método de pronóstico para estimar los errores de pronóstico, de esta 
manera en función al método que posea menor error o variabilidad, se 
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escogerá como el método adecuado para realizar nuestras proyecciones 
futuras. Los dos indicadores que utilizaremos para hacer esa elección 
son la Desviación Medio Absoluta (MAD) y el Porcentaje de error medio 
absoluto (MAPE); siendo el criterio, aquel método que posee menores 
valores en ambos índices, me asegura una mejor confiabilidad al 
momento de pronosticar. 

 
Tabla N°253: Demanda histórica de butacas 

Fuente: Elaboración propia  
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Tabla N°254: Elección del tipo de pronóstico 

Fuente: Elaboración propia 
 

A partir de la Tabla N° 254 se deduce que el mejor método de pronóstico 
para estimar nuestra demanda es el Pronóstico de regresión ajustado 
estacionalmente, ya que de entre todos los tipos de pronóstico es el que 
presenta menor desviación media absoluta (MAD). 
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2) Estimar la demanda futura 
A partir del método de pronóstico elegido se estimó la demanda futura. 

 

 
 
La demanda pronosticada de butacas para los próximos 12 meses es: 
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Tabla N°255: Demanda futura 

Fuente: Elaboración propia  
 

3) Establecer un plan agregado de producción para cumplir la 
demanda 
Después de estimar la futura se elaboró un plan agregado para los 12 
meses pronosticados. 

 
Tabla N°256: Necesidades del plan de producción 

Fuente: Elaboración propia
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Tabla N°257: Plan agregado de producción 

Fuente: Elaboración propia 
4) Establecer un plan de requerimiento de materiales 
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Después elaborar el plan agregado de producción, se procedió a elaborar un plan de requerimiento de materiales para los 
próximos 3 meses. Para esto se definió el árbol del producto para la butaca. 

 
Figura N° 168: Árbol de producto - Butacas 

Fuente: Elaboración propia – La gerencia 
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A partir del árbol de producto se elaboró la lista de materiales 
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ANEXO 60: Capital intelectual 
Se procedió a encuestar a los trabajadores de la empresa, según su nivel 
jerárquico, gerentes, supervisor y otros trabajadores  con la finalidad de que 
en función de su percepción y su respuesta poder, estimar el índice de 
capital intelectual. Se adjuntan las preguntas de la encuesta. 

 
Tabla N°257: Medición del capital intelectual 

Fuente: Software capital intelectual – B&V Consultores  
 
Las variables a considerar y encuesta para el capital humano son: 

 
Tabla N°258: Variables del capital humano 

Fuente: Software capital intelectual – B&V Consultores 
 
Las preguntas realizadas para cada variable fueron: 

 
Tabla N°259: Variables del capital humano - Competencias 

Fuente: Software capital intelectual – B&V Consultores 
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Tabla N°260: Variables del capital humano – Condiciones laborales 

Fuente: Software capital intelectual – B&V Consultores 
 
Las variables a considerar y encuesta para el capital estructural son: 

 
Tabla N°261: Variables del capital estructural 

Fuente: Software capital intelectual – B&V Consultores 
 
Las preguntas realizadas  para cada variable fueron:  

 
Tabla N°262: Variables del capital estructural – Saber como 

Fuente: Software capital intelectual – B&V Consultores 
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Tabla N°263: Variables del capital estructural – Organizativo 

Fuente: Software capital intelectual – B&V Consultores 
 

 
Tabla N°264: Variables del capital estructural – Cultura organizativa 

Fuente: Software capital intelectual – B&V Consultores 
 
Las variables a considerar y encuesta para el capital relacional son: 

 
Tabla N°265: Variables del capital relacional 

Fuente: Software capital intelectual – B&V Consultores 
 
Las preguntas realizadas para cada variable fueron: 
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Tabla N°266: Variables del capital relacional – Marca e imagen 

Fuente: Software capital intelectual – B&V Consultores 
 

 
Tabla N°267: Variables del capital relacional – Calidad de servicio 

Fuente: Software capital intelectual – B&V Consultores 
 
Como resultado se obtuvo un valor de capital intelectual de 39.41% en la 
primera medición. Esto nos indica que actualmente en la empresa Línea 
Alcántara SAC no tiene una cultura de mejora continua y se necesita tomar 
acciones correctivas. 
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Figura N° 169: Capital Intelectual – Línea Alcántara SAC 

Fuente: Software capital intelectual – B&V Consultores 
 

 
Tabla N°268: Ficha técnica – Capital Intelectual 

Fuente: Elaboración propia 
 
ANEXO 61: Índice de satisfacción del cliente 
Se aplicó la siguiente encuesta a 15 clientes de la empresa Línea Alcántara 
SAC para medir el nivel de satisfacción. 
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Tabla N°276: Cuestionario de satisfacción del cliente  

Fuente: Elaboración propia 
 
Se introdujeron las respuestas que hicieron los clientes al cuestionario que 
se les presentó. Obteniendo como resultado lo siguiente: 
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Tabla N°277: Resultados de la pregunta múltiple   

Fuente: Software Satisfacción del cliente – V&B Consultores 
 

 
Tabla N°278: Resultados de la pregunta dicotómica   

Fuente: Software Satisfacción del cliente – V&B Consultores 
 

 
Tabla N°279: Resultados de la pregunta dicotómica 

Fuente: Software Satisfacción del cliente – V&B Consultores 
 
Como resultado se obtuvo un índice de satisfacción del cliente de 74.83% lo 
cual ubica a la empresa en la categoría de estable. Pero el objetivo del 
presente proyecto es mejorar la satisfacción del cliente de tal forma que la 
empresa Línea Alcántara SAC sea una empresa diferenciadora respecto a 
su competencia. 
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Figura N° 172: Índice de satisfacción del cliente – Línea Alcántara SAC 

Fuente: Software Satisfacción del cliente – V&B Consultores 
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Tabla N°280: Satisfacción del cliente – Ficha Técnica   

Fuente: Elaboración propia  
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ANEXO 62: Verificar – Clima laboral 
Después de aplicar el plan de mejora del clima laboral, se verifico que este 
haya tenido el impacto que se esperaba. Para esto, se volvió a medir el 
índice único de clima laboral en la empresa en los meses de diciembre 2015 
y marzo 2016. 
 

- Etapa inicial  

 
Tabla N°284: Índice de clima laboral – Etapa inicial 

Fuente: Software Clima laboral – B&V Consultores 
 

-   Diciembre 2015 

 
Tabla N°284: Índice de clima laboral – Diciembre 2015 

Fuente: Software Clima laboral – B&V Consultores 
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- Marzo 2016 

 
Tabla N°285: Índice de clima laboral – Marzo 2016 

Fuente: Software Clima laboral – B&V Consultores 
 

Así mismo se comparan cada uno de los aspectos analizados en el clima 
laboral. 

 
Tabla N°286: Índice de clima laboral – Jefes 

Fuente: Software Clima laboral – B&V Consultores 
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Tabla N°287: Índice de clima laboral – Colaboradores 

Fuente: Software Clima laboral – B&V Consultores 
 

 
Tabla N°288: Índice de clima laboral – Imparcialidad en el trabajo 

Fuente: Software Clima laboral – B&V Consultores 
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Tabla N°289: Índice de clima laboral – Orgullo y lealtad 

Fuente: Software Clima laboral – B&V Consultores 
 

 
Tabla N°290: Índice de clima laboral – Compañerismo 

Fuente: Software Clima laboral – B&V Consultores 
 
En conclusión, el plan ha tenido un impacto positivo en la mejora del clima 
laboral, lo cual se ve reflejado en el cambio positivo del indicador. 
A continuación se muestran las reuniones y celebraciones acontecidas como 
parte de nuestro plan de mejora del clima laboral durante los meses de 
noviembre 2015 a marzo 2016. 
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Figura N° 174: Reunión de confraternidad Noviembre 2015 – Línea Alcántara 

SAC 
Fuente: Línea Alcántara SAC 

 

 
Figura N° 175: Chocolatada navideña 2015 – Línea Alcántara SAC 

Fuente: Línea Alcántara SAC 
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Figura N° 176: Celebración de los cumpleaños de enero – Línea Alcántara 

SAC 
Fuente: Línea Alcántara SAC 

 
 

 
Figura N° 177: Reunión de confraternidad Febrero 2016 – Línea Alcántara SAC 

Fuente: Línea Alcántara SAC 
 

ANEXO 63: Verificar – 5S 
Después ejecutar el plan de implementación de las 5S se volvió a medir el 
indicador para verificar que se tenga el crecimiento esperado. En la gráfica 
de barras que se muestra a continuación se puede observar el crecimiento 
que ha tenido el indicador 5S desde la situación inicial hasta el mes de mayo 
2016. 
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Figura N° 178: Verificar – Indicador 5S 

Fuente: Check list 5S 
 

Esto nos indica que se ha obtenido el cambio esperado después de ejecutar 
el plan de implementación de las 5S y que el plan ha tenido un impacto 
positivo. 
A continuación se puede observar el progreso que se ha tenido para cada 
mes. 
 

- Etapa inicial  

 
Tabla N°291: Check list 5S – Etapa inicial 

Fuente: Check list 5S 
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- Noviembre 2015 

 
Tabla N°292: Check list 5S – Noviembre 2015 

Fuente: Check list 5S 
 
En el mes de noviembre, después de que se comenzó a implementar el plan 
de las 5S, se obtuvo un indicador de 27. Esto representa un 54% de 
cumplimiento de las 5S. En conclusión, hubo una mejora de 28% respecto al 
indicador inicial. 

- Diciembre 2015 

 
Tabla N°293: Check list 5S – Diciembre 2015 

Fuente: Check list 5S 
 
En el mes de diciembre se obtuvo un indicador de 32, lo cual representa un 
64% de cumplimiento de las 5S. En el mes de diciembre hubo una mejora de 
10% respecto al indicador del mes de noviembre. 
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- Enero 2016 

 
Tabla N°294: Check list 5S – Enero 2016 

Fuente: Check list 5S 
 

En el mes de enero se obtuvo un indicador de 36, lo que representa un 74% 
de cumplimiento de las 5S. Para este mes, hubo un aumento de 10% 
respecto al mes de diciembre. 
 

- Febrero 2016 

 
Tabla N°295: Check list 5S – Febrero 2016 

Fuente: Check list 5S 
 
En el mes de febrero se obtuvo un indicador de 40, lo cual representa un 
80% del cumplimiento de las 5S. Para este mes hubo un aumento de 6% 
respecto al mes de enero. 
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- Marzo 2016 

 
Tabla N°296: Check list 5S – Marzo 2016 

Fuente: Check list 5S 
 

La  medición realizada el mes de marzo nos muestra un indicador de 47, lo 
que significa 94% de cumplimiento de la metodología 5S. 
 

- Abril 2016 

 
Tabla N°297: Check list 5S – Abril 2016 

Fuente: Check list 5S 
 
La medición realizada el mes de abril nos muestra un indicador de 45, lo que 
significa 90% de cumplimiento de la metodología 5S. El indicador disminuyó 
4% respecto al mes anterior, es por eso que se siguió fortaleciendo el 
principio de las 5S a través de charlas de concientización. 
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- Mayo 2016 

 
Tabla N°298: Check list 5S – Mayo 2016 

Fuente: Check list 5S 
 

La medición realizada el mes de mayo nos muestra un indicador de 47, lo 
que significa 94% de cumplimiento de la metodología 5S. El indicador tuvo 
un crecimiento de 4% respecto al mes anterior. 
A continuación se muestra el cambio para cada “S” en cada mes. 

 
 
A continuación se muestra evidencia de algunos de los cambios logrados a 
partir de la implementación de la metodología 5S en la empresa Línea 
Alcántara SAC. 
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Figura N° 179: Verificar – Plan 5S, instalación de ángulos 

Fuente: Línea Alcántara SAC 
 

 
Figura N° 180: Verificar – Plan 5S 

Fuente: Línea Alcántara SAC 
 

 
Figura N° 181: Verificar – Plan 5S 

Fuente: Línea Alcántara SAC 
 



 
 

571 
 

 
Figura N° 182: Verificar – Plan 5S 

Fuente: Línea Alcántara SAC 
 

 
Figura N° 183: Verificar – Plan 5S 

Fuente: Línea Alcántara SAC 
 
ANEXO 64: Verificar – Gestión de seguridad y salud en el trabajo 
Después de implementar el plan de seguridad y salud en la empresa Línea 
Alcántara SAC, se procedió a verificar que este haya tenido el resultado 
esperado. Para esto se midió mensualmente la evolución del indicador. 
A continuación se puede ver en el gráfico de barras que el indicador tiene 
una tendencia creciente a lo largo de los meses. 
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Figura N° 184: Verificar – Plan de seguridad y salud 

Fuente: Check list de SST 
 

Podemos concluir que las medidas implementadas han originado un 
crecimiento en el indicador de SST. 
A continuación se muestra la evaluación realizada para cada mes desde la 
etapa inicial hasta mayo 2016.  
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- Etapa inicial  

 
Tabla N°299: Índice de gestión de SST – Etapa inicial 

Fuente: Check list de SST  
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- Noviembre 2015 

 
Tabla N°300: Índice de gestión de SST – Noviembre 2015 

Fuente: Check list de SST  
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- Diciembre 2015 

 
Tabla N°301: Índice de gestión de SST – Diciembre 2015 

Fuente: Check list de SST 
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- Enero 2016 

 
Tabla N°302: Índice de gestión de SST – Enero 2016 

Fuente: Check list de SST  
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- Febrero 2016 

 
Tabla N°303: Índice de gestión de SST – Febrero 2016 

Fuente: Check list de SST  
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- Marzo 2016 

 
Tabla N°304: Índice de gestión de SST – Marzo 2016 

Fuente: Check list de SST  
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- Abril 2016 

 
Tabla N°305: Índice de gestión de SST – Abril 2016 

Fuente: Check list de SST  
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- Mayo 2016 

 
Tabla N°306: Índice de gestión de SST – Mayo 2016 

Fuente: Check list de SST 
 
A continuación se muestra evidencia de algunos de los cambios logrados a 
partir de la implementación del plan de seguridad y salud en Línea Alcántara 
SAC.  
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- Instalación de barandas en el segundo piso de la empresa.  

 
Figura N° 185: Verificar – Plan SST 

Fuente: Check list de SST  
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- Compra de EPP’s para los trabajadores. 

 
Figura N° 186: Verificar – EPP pintor 

Fuente: Check list de SST 
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Figura N° 187: Verificar – EPP carpintero 

Fuente: Check list de SST  
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Figura N° 188: Verificar – EPP carpintero 

Fuente: Check list de SST 
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Figura N° 189: Verificar – Entrega de EPP  

Fuente: Check list de SST 
 

- Charlas sobre seguridad y salud ocupacional y uso de EPP. 

 
Figura N° 190: Verificar – Charlas de SST 

Fuente: Check list de SST 
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Figura N° 191: Verificar – Charlas sobre uso de EPP 

Fuente: Check list de SST 
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ANEXO 65: Verificar – Matriz IPERC 
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ANEXO 66: Verificar – Condiciones de trabajo 
Se ejecutaron acciones correctivas para mejorar las condiciones de trabajo 
estructurales, no estructurales, sanitarias y eléctricas y seguridad contra 
incendios. En el siguiente gráfico de barras se puede observar el cambio 
positivo que han tenido las condiciones de trabajo. 

 
Tabla N°307: Verificar – Índice de condiciones de trabajo 

Fuente: Check list condiciones de trabajo 
 
A continuación se muestra el cambio en cada una de las condiciones 
mencionadas. 
 

.  
Tabla N°308: Verificar – Condiciones de trabajo 

Fuente: Elaboración propia 
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A continuación se muestra los resultados del check list realizado en cada 
mes desde la situación inicial, pasando por noviembre 2015 hasta mayo 
2016. 
 

- Etapa inicial 

 
Tabla N°309: Condiciones de trabajo – Etapa inicial 

Fuente: Check list condiciones de trabajo 
 

- Noviembre 2015 

 
Tabla N°310: Condiciones de trabajo – Noviembre 2015 

Fuente: Check list condiciones de trabajo 
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- Diciembre 2015 

 
Tabla N°311: Condiciones de trabajo – Diciembre 2015 

Fuente: Check list condiciones de trabajo 
 

- Enero 2016 

 
Tabla N°312: Condiciones de trabajo – Enero 2016 

Fuente: Check list condiciones de trabajo 
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- Febrero 2016 

 
Tabla N°313: Condiciones de trabajo – Febrero 2016 

Fuente: Check list condiciones de trabajo 
 

- Marzo 2016 

 
Tabla N°314: Condiciones de trabajo – Marzo 2016 

Fuente: Check list condiciones de trabajo 
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- Abril 2016 

 
Tabla N°315: Condiciones de trabajo – Abril 2016 

Fuente: Check list condiciones de trabajo 
 

- Mayo 2016 

 
Tabla N°316: Condiciones de trabajo – Mayo 2016 

Fuente: Check list condiciones de trabajo 
 

En conclusión, se puede afirmar que las acciones correctivas han tenido el 
efecto esperado. El cual se refleja en el indicador medido mensualmente y 
en las condiciones de trabajo. 
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ANEXO 67: Verificar – Mantenimiento de maquinarias 
Para verificar que el plan de mantenimiento preventivo de maquinarias haya 
tenido un impacto positivo se volvió a medir el indicador de mantenimiento. 

 
Tabla N°317: Verificar – Mantenimiento de maquinarias 

Fuente: Check list mantenimiento de maquinarias 
 
Así mismo se verificó que el plan de mantenimiento haya tenido el impacto 
deseado en cada uno de los aspectos analizados en el check list. 

 
Tabla N°318: Verificar – Aspectos del mantenimiento 

Fuente: Elaboración propia 
 
A continuación se muestra los resultados del check list realizado en cada 
mes desde la situación inicial, pasando por noviembre 2015 hasta mayo 
2016. 
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- Etapa inicial 

 
Tabla N°319: Mantenimiento de maquinaria – Etapa inicial 

Fuente: Check list mantenimiento de maquinarias  
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- Noviembre 2015 

 
Tabla N°320: Mantenimiento de maquinaria – Noviembre 2015 

Fuente: Check list mantenimiento de maquinarias  
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- Diciembre 2015 

 
Tabla N°321: Mantenimiento de maquinaria – Diciembre 2015 

Fuente: Check list mantenimiento de maquinarias  
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- Enero 2016 

 
Tabla N°322: Mantenimiento de maquinaria – Enero 2016 

Fuente: Check list mantenimiento de maquinarias 
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- Febrero 2016 

 
Tabla N°323: Mantenimiento de maquinaria – Febrero 2016 

Fuente: Check list mantenimiento de maquinarias  
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- Marzo 2016 

 
Tabla N°324: Mantenimiento de maquinaria – Marzo 2016 

Fuente: Check list mantenimiento de maquinarias  
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- Abril 2016 

 
Tabla N°325: Mantenimiento de maquinaria – Abril 2016 

Fuente: Check list mantenimiento de maquinarias  
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- Mayo 2016 

 
Tabla N°326: Mantenimiento de maquinaria – Mayo 2016 

Fuente: Check list mantenimiento de maquinarias 
 
En conclusión, el plan de mantenimiento preventivo de maquinarias ha 
tenido el efecto esperado. Los beneficios de las acciones ejecutadas del plan 
se reflejan en el cambio positivo del indicador.  
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ANEXO 68: Verificar – AMFE de producto 

 
Tabla N°319: Verificar AMFE producto - butaca 

Fuente: AMFE producto – butaca 



 
 

603 
 

 
Tabla N°320: Verificar AMFE producto – M.E 

Fuente: AMFE producto – M.E 
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Figura N° 191: Verificar – AMFE producto butaca 

Fuente: AMFE producto – butaca 
 

 
Figura N° 192: Verificar – AMFE producto butaca 

Fuente: AMFE producto – M.E 
 
Se observa que los NPR para cada modo de fallo han disminuido, lo que nos 
indica que las acciones recomendadas han tenido el efecto que se esperaba. 
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ANEXO 69: Verificar – AMFE de proceso 

 
Tabla N°321: Verificar AMFE proceso – Butacas 

Fuente: AMFE proceso – butaca 
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Tabla N°322: Verificar AMFE proceso – M.E 

Fuente: AMFE proceso – M.E 
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Figura N° 193: Verificar – AMFE proceso butaca 

Fuente: AMFE proceso – butaca 
 

 
Figura N° 193: Verificar – AMFE proceso M.E 

Fuente: AMFE proceso – M.E 
 
Se observa que los NPR para cada modo de fallo han disminuido, lo que nos 
indica que las acciones recomendadas han tenido el efecto que se esperaba. 
 
ANEXO 70: Verificar – Capacidad de procesos (Cp y Cpk)  
Después de aplicar las acciones recomendadas en el AMFE de proceso y de 
desarrollar la herramienta de diseño de experimentos robustos de Taguchi, 
se procedió a verificar que estos hayan tenido un impacto positivo en la 
capacidad del proceso. 
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- Proceso de cabeceado de asiento  

 
Figura N° 194: Verificar – CEP – Cabeceado de asiento 

Fuente: Minitab 2016 
 

Se puede ver en la carta de control que la variabilidad se ha reducido 
considerablemente. Además, el valor medio cambio de 550.89 mm a 550.17 
mm, con lo cual se aproxima a la medida nominal que se requiere de 550 
mm. 
Así mismo se volvió a medir la capacidad del proceso: 
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Figura N° 195: Verificar – Cp y Cpk – Cabeceado de asiento 

Fuente: Minitab 2016 
 
Inicialmente se tenía un Cp y Cpk de 0.44 y 0.42 respectivamente, luego de 
aplicar las mejoras se tiene un Cp y Cpk de 1.28 y 1.26 respectivamente. 
Esto nos indica que ahora el proceso es inherentemente y operacionalmente 
capaz de cumplir con las especificaciones.  
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- Proceso de cabeceado del respaldar 

 
Figura N° 196: Verificar – CEP – Cabeceado de respaldar 

Fuente: Minitab 2016 
 
Se puede ver en la carta de control que la variabilidad se ha reducido 
considerablemente. Además, el valor medio cambio de 443.11 mm a 449.78 
mm, con lo cual se aproxima a la medida nominal que se requiere de 450 
mm. 
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Figura N° 197: Verificar – Cp y Cpk – Cabeceado de respaldar 

Fuente: Minitab 2016 
 
Inicialmente se tenía un Cp y Cpk de 0.49 y 0.27 respectivamente, luego de 
aplicar las mejoras se  tiene un Cp y Cpk de 1.31 y 1.29 respectivamente. 
Esto nos indica que ahora el proceso es inherentemente y operacionalmente 
capaz de cumplir con las especificaciones. 
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- Proceso de cabeceado de patas 

 
Figura N° 198: Verificar – CEP – Cabeceado de patas 

Fuente: Minitab 2016 
 
Se puede ver en la carta de control que la variabilidad se ha reducido 
considerablemente. Además, el valor medio cambio de 398.39 mm a 399.5 
mm, con lo cual se aproxima a la medida nominal que se requiere de 400 
mm. 
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Figura N° 199: Verificar – Cp y Cpk – Cabeceado de patas 

Fuente: Minitab 2016 
 
Inicialmente se tenía un Cp y Cpk de 0.44 y 0.37 respectivamente, luego de 
aplicar las mejoras se tiene un Cp y Cpk de 1.08 y 1.03 respectivamente. 
Esto nos indica que ahora el proceso es inherentemente y operacionalmente 
capaz de cumplir con las especificaciones. 
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- Proceso de secado de madera 

 
Figura N° 200: Verificar – CEP – Secado de madera 

Fuente: Minitab 2016 
 
Se puede ver en la carta de control que la variabilidad se ha reducido 
considerablemente. Además, el valor medio cambio de 14.25% a 11.917%, 
con lo cual se aproxima a la medida nominal que se requiere de 12%. 
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Figura N° 201: Verificar – Cp y Cpk – Secado de madera 

Fuente: Minitab 2016 
 
Inicialmente se tenía un Cp y Cpk de 0.52 y 0.23 respectivamente, luego de 
aplicar las mejoras se  tiene un Cp y Cpk de 1.10 y 1.8 respectivamente. 
Esto nos indica que ahora el proceso es inherentemente y operacionalmente 
capaz de cumplir con las especificaciones.  
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ANEXO 71: Verificar – Gestión de calidad 
Se procedió a verificar que las acciones desarrolladas en el plan de mejora 
de la gestión de calidad hayan tenido el resultado esperado. Para eso se 
volvió a medir el porcentaje de cumplimiento de los requisitos del sistema de 
gestión de calidad según ISO 9001:2008. 

 
Tabla N°327: Cumplimiento de requisitos ISO 9001:2008 

Fuente: Herramienta diagnóstico ISO 9001:2008 
 
A partir del incremento en los porcentajes de cumplimiento de los requisitos 
ISO 9001:2008, se concluye que el plan de mejora de la gestión de calidad 
ha tenido el impacto deseado. Pero debe continuar implementándose y 
documentando los procedimientos para mejorar el cumplimiento de los 
requisitos. 
 
ANEXO 72: Verificar – Capital Intelectual 
Se volvió a medir el índice de capital intelectual para verificar que se han 
logrado los cambios esperados. 

 
Tabla N°328: Medición del capital intelectual – Etapa 2 

Fuente: Software Capital Intelectual – B&V Consultores 
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Tabla N°329: Capital Intelectual – Periodo 1 vs Periodo 2 

Fuente: Software Capital Intelectual – B&V Consultores  
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Figura N° 202: Capital Intelectual – Etapa 1 vs Etapa 2 

Fuente: Software Capital Intelectual – B&V Consultores 
 
En conclusión, podemos afirmar que la aplicación progresiva de las 
mejoras que propone el proyecto ha sido satisfactoria para mejorar el índice 
de capital intelectual. 
 
ANEXO 73: Verificar – Satisfacción del cliente  
Se procedió a verificar que las mejoras implementadas hayan tenido un 
impacto positivo en la satisfacción del cliente. Para ello se utilizó la misma 
encuesta anteriormente aplicada a los clientes. Como resultado se obtuvo: 
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Figura N° 206: Índice de Satisfacción del cliente – Etapa 1 vs Etapa 2 

Fuente: Software Satisfacción del cliente – B&V Consultores 
 
Podemos concluir que las mejoras implementadas han tenido un impacto 
positivo en la satisfacción del cliente y esto se refleja en el indicador. 
Actualmente la organización es una empresa diferenciadora respecto a su 
competencia.  
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ANEXO 74: ROI de capacitación 
- El primer paso para calcular el ROI de capacitación es establecer los 

niveles jerárquicos que serán capacitados. 

 
Tabla N°334: ROI Capacitación – Niveles Jerárquicos 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
 

- El segundo paso es establecer las competencias que serán fortalecidas 
con las capacitaciones. 

 
Tabla N°335: ROI Capacitación – Competencias 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
 

- Después de ejecutar las capacitaciones, se vuelven a evaluar las 
competencias mencionadas líneas arriba, para verificar cuanto se ha 
mejorado respecto a cada una. 

 
Para el nivel jerárquico de gerentes se obtuvieron los siguientes resultados.  
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Tabla N°336: ROI Capacitación – Gerente General 
Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 

 

 
Figura N° 208: ROI capacitación – Gerente General 
Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 

 
En la gráfica de barras se puede observar que existe una mejora en el grado 
de cada competencia después de dictar las capacitaciones. 

 
Tabla N°337: ROI Capacitación – Gerente Comercial 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
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Figura N° 209: ROI capacitación – Gerente Comercial 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
 
En la gráfica de barras se puede observar que existe una mejora en el grado 
de cada competencia después de dictar las capacitaciones. 
Para el nivel jerárquico de Gerentes se obtiene un ROI promedio de 55.63% 
y un periodo de recuperación de 19.3 días. Este porcentaje de ROI para el 
nivel de Gerentes nos indica que las capacitaciones dictadas son rentables 
para la empresa. 
 
Para el nivel jerárquico de administrador se obtuvo el siguiente resultado: 

 
Tabla N°338: ROI Capacitación – Administrador 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
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Figura N° 210: ROI capacitación – Administrador 
Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 

 
Para el nivel jerárquico de administrador obtiene un ROI individual de 
51.72% y un periodo de recuperación de 19.77 días. Además se observa del 
grafico de barras que las competencias han mejorado después de realizar 
las capacitaciones. 
 
Para el nivel jerárquico de jefe de área se obtuvieron los siguientes 
resultados:  

 
Tabla N°339: ROI Capacitación – Jefe de área taller 
Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
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Figura N° 211: ROI capacitación – Jefe de área taller 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
 
Para el jefe del área de taller se verifica que las competencias han mejorado 
después de realizar las capacitaciones. 

 
Tabla N°340: ROI Capacitación – Jefe de área tapicería 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
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Figura N° 212: ROI capacitación – Jefe de área tapicería 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
 
Para el nivel jerárquico de jefe de área de tapicería obtiene un ROI de nivel 
de 83.98% y un periodo de recuperación de 16.55 días. Además, se observa 
del grafico de barras que las competencias han mejorado después de 
realizar las capacitaciones. 
 
Para el nivel jerárquico de operario se obtuvieron los siguientes resultados: 

 
Tabla N°341: ROI Capacitación – Operario pintor 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
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Figura N° 212: ROI capacitación – Operario pintor 
Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 

 
Para el operario pintor se verifica que las competencias han mejorado 
después de realizar las capacitaciones. 
 

 
Tabla N°342: ROI Capacitación – Operario carpintero 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
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Figura N° 213: ROI capacitación – Operario carpintero 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
 
Para el nivel jerárquico de operario se obtiene un ROI de nivel de 88.58% y 
un periodo de recuperación de 18.27 días. Además, se observa del grafico 
de barras que las competencias han mejorado después de realizar las 
capacitaciones. 
 
Para el nivel jerárquico de asistente se obtuvieron los siguientes resultados:  

 
Tabla N°343: ROI Capacitación – Asistente de administración 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
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Figura N° 214: ROI capacitación – Asistente de administración 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
 
Para el asistente de administración se verifica que las competencias han 
mejorado después de realizar las capacitaciones. 
 

 
Tabla N°344: ROI Capacitación – Asistente de gerencia 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
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Figura N° 215: ROI capacitación – Asistente de gerencia 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
 
Para el nivel jerárquico de asistente se obtiene un ROI de nivel de 56.8% y 
un periodo de recuperación de 19.16 días. Además, se observa del grafico 
de barras que las competencias han mejorado después de realizar las 
capacitaciones. 
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Como resultado general se obtiene:  

 
Figura N° 216: ROI capacitación – Línea Alcántara SAC 

Fuente: Software ROI capacitación – B&V Consultores 
 
El rendimiento sobre la inversión realizada para las capacitaciones es de 
73.02%, esto quiere decir que por cada unidad monetaria gastada en la 
capacitación del personal se obtendrá un beneficio del 73.02% de dicha 
unidad. Además el retorno de la inversión realizada en las capacitaciones es 
de 18 días. 
El resultado final es rentable para la organización, por lo que se recomienda 
continuar con el plan de capacitaciones establecido. 
 
ANEXO 75: Evaluación de la excelencia en la formación y capacitación 
Para poder saber cuál es el nivel de excelencia de la formación y 
capacitación que se les está dando a los trabajadores de la empresa Línea 
Alcántara SAC se realizó una encuesta que nos permitirá medir dicho nivel. 
Las capacitaciones dictadas fueron: 
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Tabla N°345: EVAC – Cursos dictados 

Fuente: Software EVAC – B&V Consultores 
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Los resultados de la encuesta realizada a los trabajadores capacitados son: 

 
Tabla N°346: EVAC – Calificación de los cursos 

Fuente: Software EVAC – B&V Consultores 
 
En conclusión, podemos afirmar que el nivel de excelencia en la formación y 
capacitaciones brindadas a los trabajadores de Línea Alcántara SAC es 
satisfactorio.  
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ANEXO 76: Verificar – Radar Estratégico 
Se procedió a verificar que la empresa se encuentre alineada a la estrategia 
que ha propuesto el presente proyecto. Para esto se volvió a desarrollar el 
radar de posición estratégica. Los resultados fueron: 

 
Tabla N°347: Radar estratégico – Resultados Antes vs Después 

Fuente: Radar Estratégico – B&V Consultores 
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Figura N° 217: Radar Estratégico – Antes vs Después 

Fuente: Radar Estratégico – B&V Consultores 
 
De los resultados podemos concluir que actualmente la empresa se 
encuentras más centrada a la estrategia establecida por el presente 
proyecto. Pero se debe continuar mejorando dicho alineamiento para poder 
lograr los objetivos estratégicos planteados.  
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ANEXO 77: Verificar – Balance Scorecard 

 
Tabla N°348: Ficha de indicadores del BSC 

Fuente: Planeamiento Estratégico – B&V Consultores 
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Tabla N°349: BSC – Comparación de indicadores 
Fuente: Planeamiento Estratégico – B&V Consultores 
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Tabla N°350: BSC – Comparación de indicadores 
Fuente: Planeamiento Estratégico – B&V Consultores 
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Tabla N°351: BSC – Comparación de indicadores 
Fuente: Planeamiento Estratégico – B&V Consultores
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Tabla N°352: BSC – Comparación de indicadores 
Fuente: Planeamiento Estratégico – B&V Consultores  
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ANEXO 78: Verificar – Mapeo de procesos 

 
Tabla N°353: Ficha de indicadores del Mapeo de procesos 

Fuente: Software Mapeo de procesos – B&V Consultores 
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Tabla N°354: Mapeo de procesos – Comparación de indicadores 

Fuente: Planeamiento Estratégico – B&V Consultores 
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Tabla N°356: Mapeo de procesos – Comparación de indicadores 

Fuente: Planeamiento Estratégico – B&V Consultores 
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Tabla N°355: Mapeo de procesos – Comparación de indicadores 

Fuente: Planeamiento Estratégico – B&V Consultores
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ANEXO 79: Alineamiento de Árbol de objetivos y cadena de valor 
Para realizar el alineamiento se ha utilizado una matriz de doble entrada en 
donde se comparan los objetivos del árbol contra los indicadores de la 
cadena de valor. Se puntuará con los valores de 3 (Relación débil), 5 
(Relación moderada) y 9 (Relación fuerte) según la contribución o influencia 
que tenga cada indicador de la cadena de valor con el cumplimiento de los 
objetivos del árbol. 

 
Tabla N°357: Árbol de objetivos – Indicadores de la cadena de valor 

Fuente: Elaboración propia 
 
A continuación se muestra la matriz de alineamiento: 
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Tabla N°358: Alineamiento árbol de objetivos vs Indicadores de la cadena de valor 

Fuente: Elaboración propia
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A partir del alineamiento realizado podemos saber cuál es la importancia que 
tiene cada indicador de la cadena de valor para el cumplimiento de los 
objetivos del árbol. 

 
Figura N° 218: Importancia de indicadores de la cadena de valor 

Fuente: Elaboración propia 
 

ANEXO 80: Alineamiento de Árbol de objetivos y mapeo de procesos 
Para realizar el alineamiento se ha utilizado una matriz de doble entrada en 
donde se comparan los objetivos del árbol contra los indicadores del mapeo 
de procesos. Se puntuará con los valores de 3 (Relación débil), 5 (Relación 
moderada) y 9 (Relación fuerte) según la contribución o influencia que tenga 
cada indicador del mapeo de procesos con el cumplimiento de los objetivos 
del árbol. 
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Tabla N°359: Árbol de objetivos – Indicadores del mapeo de procesos 

Fuente: Elaboración propia 
 
A continuación se muestra la matriz de alineamiento: 
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Tabla N°360: Alineamiento árbol de objetivos vs Indicadores del mapeo de procesos 

Fuente: Elaboración propia
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A partir del alineamiento realizado podemos saber cuál es la importancia que 
tiene cada indicador del mapeo de procesos para el cumplimiento de los 
objetivos del árbol. 

 
Figura N° 219: Importancia de indicadores del mapeo de procesos 

Fuente: Elaboración propia 
 

ANEXO 81: Alineamiento de Árbol de objetivos y objetivos de calidad 
Para realizar el alineamiento se ha utilizado una matriz de doble entrada en 
donde se comparan los objetivos del árbol contra los indicadores del mapeo 
de procesos. Se puntuará con los valores de 3 (Relación débil), 5 (Relación 
moderada) y 9 (Relación fuerte) según la contribución o influencia que tenga 
cada objetivo de calidad con el cumplimiento de los objetivos del árbol. 

 
Tabla N°361: Árbol de objetivos – Objetivos de calidad 

Fuente: Elaboración propia 
 
A continuación se muestra la matriz de alineamiento: 
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Tabla N°362: Alineamiento árbol de objetivos vs Objetivos de calidad 

Fuente: Elaboración propia
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A partir del alineamiento realizado podemos saber cuál es la importancia que 
tiene cada objetivo de calidad para el cumplimiento de los objetivos del árbol. 

 
Figura N° 220: Importancia de los objetivos de calidad 

Fuente: Elaboración propia 
 

ANEXO 82: Verificar – Costos de calidad 
Después de implementar los planes de acción, los controles, herramientas y  
de verificar el progreso de indicadores, se procedió a evaluar el impacto que 
estos han tenido en la reducción del costo de calidad. 
 

- Etapa inicial  

 
Tabla N°363: Verificar – Costo de calidad Etapa inicial 

Fuente: Software Costo de calidad – B&V Consultores 
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- Diciembre 2015 

 
Tabla N°364: Verificar – Costo de calidad Diciembre 2015 

Fuente: Software Costo de calidad – B&V Consultores 
 

- Marzo 2016 

 
Tabla N°365: Verificar – Costo de calidad Marzo 2016 

Fuente: Software Costo de calidad – B&V Consultores 
 

Podemos concluir que los planes implementados, las herramientas, 
capacitaciones y todo lo que propone el proyecto para mejorar la 
productividad de la empresa, ha tenido un impacto positivo en la reducción 
del costo de calidad. 
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ANEXO 83: Verificar – Eficiencia - Butacas  
A continuación se muestra las mediciones del indicador de eficiencia total 
antes de ejecutar el proyecto y después de ejecutarlo. 

 
Tabla N°366: Verificar – Eficiencia sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 

 
Tabla N°367: Verificar – Eficiencia sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Antes de ejecutar el proyecto, la eficiencia en los meses de febrero 2015 
hasta junio 2015 tiene valores entre 48.81% y 52.97%. Luego, al empezar a 
ejecutarse el proyecto se observa un cambio positivo desde el mes de 
noviembre del 2015 con 60.92% hasta mayo del 2016 con un valor de 
80.55%. 
En conclusión, podemos afirmar que el indicador de eficiencia total para las 
butacas ha tenido una evolución positiva producto de la aplicación gradual 
de los planes de acción propuestos. Además de medir la eficiencia total, 
también se midió la eficiencia hora hombre (HH), hora máquina (HM), 
materia prima (MP) y del presupuesto. 
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Tabla N°368: Verificar – Eficiencia sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Se puede observar una evolución positiva en la eficiencia hora hombre (HH), 
hora máquina (HM), materia prima (MP) y del presupuesto. Esto conlleva a 
que la eficiencia total también tenga un cambio positivo.  
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ANEXO 84: Verificar – Eficiencia – Mueble de entretenimiento 
A continuación se muestra las mediciones del indicador de eficiencia total 
antes de ejecutar el proyecto y después de ejecutarlo. 

 
Tabla N°369: Verificar – Eficiencia sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 

 
Tabla N°370: Verificar – Eficiencia sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Antes de ejecutar el proyecto, la eficiencia en los meses de febrero 2015 
hasta junio 2015 tiene valores entre 53.94% y 63.08%%. Luego, al empezar 
a ejecutarse el proyecto se observa un cambio positivo desde el mes de 
noviembre del 2015 con 67.75% hasta mayo del 2016 con un valor de 
77.77%. 
En conclusión, podemos afirmar que el indicador de eficiencia total para los 
muebles de entretenimiento ha tenido una evolución positiva producto de la 
aplicación gradual de los planes de acción propuestos. Además de medir la 
eficiencia total, también se midió la eficiencia hora hombre (HH), hora 
máquina (HM), materia prima (MP) y del presupuesto.  
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Tabla N°371: Verificar – Eficiencia sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Se puede observar una evolución positiva en la eficiencia hora hombre (HH), 
hora máquina (HM), materia prima (MP) y del presupuesto. Esto conlleva a 
que la eficiencia total también tenga un cambio positivo. 
 
ANEXO 85: Verificar – Eficacia – Butacas 
A continuación se muestra las mediciones del indicador de eficacia total 
antes de ejecutar el proyecto y después de ejecutarlo. 

 
Tabla N°372: Verificar – Eficacia sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
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Tabla N°373: Verificar – Eficacia sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Antes de ejecutar el proyecto, la eficacia en los meses de febrero 2015 hasta 
junio 2015 tiene valores entre 71.56% y 78%. Luego, al empezar a 
ejecutarse el proyecto se observa un cambio positivo desde el mes de 
noviembre del 2015 con 77.97% hasta mayo del 2016 con un valor de 
88.89%. 
En conclusión, podemos afirmar que el indicador de eficacia total para las 
butacas ha tenido una evolución positiva producto de la aplicación gradual 
de los planes de acción propuestos. Además de medir la eficiencia total, 
también se midió la eficacia tiempo, calidad y operativa. 
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Tabla N°374: Verificar – Eficacia sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Se puede observar una evolución positiva en la eficacia tiempo, calidad y 
operativa. Esto conlleva a que la eficacia total también tenga un cambio 
positivo. 
 
ANEXO 86: Verificar – Eficacia – Mueble de Entretenimiento  
A continuación se muestra las mediciones del indicador de eficacia total 
antes de ejecutar el proyecto y después de ejecutarlo. 

 
Tabla N°375: Verificar – Eficacia sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
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Tabla N°376: Verificar – Eficacia sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Antes de ejecutar el proyecto, la eficacia en los meses de febrero 2015 hasta 
junio 2015 tiene valores entre 58.67% y 76.8%. Luego, al empezar a 
ejecutarse el proyecto se observa un cambio positivo desde el mes de 
noviembre del 2015 con 80% hasta mayo del 2016 con un valor de 88.89%. 
En conclusión, podemos afirmar que el indicador de eficacia total para los 
muebles de entretenimiento ha tenido una evolución positiva producto de la 
aplicación gradual de los planes de acción propuestos. Además de medir la 
eficiencia total, también se midió la eficacia tiempo, calidad y operativa. 

 
Tabla N°377: Verificar – Eficacia sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
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Se puede observar una evolución positiva en la eficacia tiempo, calidad y 
operativa. Esto conlleva a que la eficacia total también tenga un cambio 
positivo. 
 
ANEXO 87: Verificar – Efectividad – Butacas 
A continuación se muestra las mediciones del indicador de efectividad antes 
de ejecutar el proyecto y después de ejecutarlo. 

 
Tabla N°378: Verificar – Efectividad sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 

 
Tabla N°379: Verificar – Efectividad sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Antes de ejecutar el proyecto, la efectividad en los meses de febrero 2015 
hasta junio 2015 tiene valores entre 34.92% y 41.04%. Luego, al empezar a 
ejecutarse el proyecto se observa un cambio positivo desde el mes de 
noviembre del 2015 con 49.75% hasta mayo del 2016 con un valor de 
71.60%. 
En conclusión, podemos afirmar que el indicador de efectividad para las 
butacas ha tenido una evolución positiva producto de la aplicación gradual 
de los planes de acción propuestos. 
 
ANEXO 88: Verificar – Efectividad – Mueble de Entretenimiento  
A continuación se muestra las mediciones del indicador de efectividad antes 
de ejecutar el proyecto y después de ejecutarlo. 
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Tabla N°380: Verificar – Efectividad sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 

 
Tabla N°381: Verificar – Efectividad sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Antes de ejecutar el proyecto, la efectividad en los meses de febrero 2015 
hasta junio 2015 tiene valores entre 31.64% y 46.36%. Luego, al empezar a 
ejecutarse el proyecto se observa un cambio positivo desde el mes de 
noviembre del 2015 con 54.20% hasta mayo del 2016 con un valor de 
69.13%. 
En conclusión, podemos afirmar que el indicador de efectividad para los 
muebles de entretenimiento ha tenido una evolución positiva producto de la 
aplicación gradual de los planes de acción propuestos. 
 
ANEXO 89: Verificar – Productividad – Butacas 
A continuación se muestra las mediciones del indicador productividad global 
antes de ejecutar el proyecto y después de ejecutarlo. 
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Tabla N°382: Verificar – Productividad sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 

 
Tabla N°383: Verificar – Productividad sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Antes de ejecutar el proyecto, la productividad global para las butacas entre 
los meses de febrero y junio del 2015 tiene valores entre 0.0020 y 0.0022 
butacas por cada unidad monetaria invertida en recursos de producción. 
Luego, al empezar a ejecutarse el proyecto se observa un cambio positivo 
desde los meses de noviembre del 2015 con un valor de 0.0022 hasta mayo 
del 2016 con un valor de 0.0024 butacas por cada unidad monetaria 
invertida en recursos de producción. 
En conclusión, podemos decir que los planes de acción implementados han 
ido mejorando gradualmente la productividad, aunque dicha mejora no 
parezca tan grande cuantitativamente, en la realidad se refleja una mejora 
notable en cuanto a disminución de costos, tiempos, reprocesos, etc. 
A si mismo se volvió a medir la productividad de la materia prima (MP), 
horas hombre (HH) y horas máquina (HM).  
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Tabla N°384: Verificar – Productividad sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Se puede observar una evolución positiva en la productividad hora hombre 
(HH), hora máquina (HM) y materia prima (MP). Esto conlleva a que la 
productividad global también tenga un cambio positivo. 
 
ANEXO 90: Verificar – Productividad – Mueble de entretenimiento 
A continuación se muestra las mediciones del indicador productividad global 
antes de ejecutar el proyecto y después de ejecutarlo. 

 
Tabla N°385: Verificar – Productividad sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
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Tabla N°386: Verificar – Productividad sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Antes de ejecutar el proyecto, la productividad global para los mueble de 
entretenimiento entre los meses de febrero y junio del 2015 tiene valores 
entre 0.00049 y 0.00051 butacas por cada unidad monetaria invertida en 
recursos de producción. Luego, al empezar a ejecutarse el proyecto se 
observa un cambio positivo desde los meses de noviembre del 2015 con un 
valor de 0.00051 hasta mayo del 2016 con un valor de 0.00052 butacas por 
cada unidad monetaria invertida en recursos de producción. 
En conclusión, podemos decir que los planes de acción implementados han 
ido mejorando gradualmente la productividad, aunque dicha mejora no 
parezca tan grande cuantitativamente, en la realidad se refleja una mejora 
notable en cuanto a disminución de costos, tiempos, reprocesos, etc.  
A si mismo se volvió a medir la productividad de la materia prima (MP), 
horas hombre (HH) y horas máquina (HM). 
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Tabla N°387: Verificar – Productividad sin proyecto vs con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Se puede observar una evolución positiva en la productividad hora hombre 
(HH), hora máquina (HM) y materia prima (MP). Esto conlleva a que la 
productividad global también tenga un cambio positivo. 
 
ANEXO 91: Análisis económico financiero 

1) Determinación del Sistema de Costeo  
El primer paso para determinar la viabilidad del proyecto y el análisis 
financiero es determinar los costos incurridos durante el ciclo de vida del 
proyecto, para ello se realizan un análisis para saber cuál es el tipo de 
costeo que mejor se adapta a la empresa. 

 
2) Costeo Tradicional Vs. Activity Based Costing (ABC) 

Se evaluaron dos métodos de costeo: El costeo Tradicional y el Costeo 
basado en actividades. A continuación se muestran las características 
de la empresa a tener en cuenta para seleccionar el método a utilizar: 
 

Costeo Tradicional Costeo ABC Línea Alcántara SAC 
Utiliza         medidas 
relacionadas   con    el 
volumen,  tal  como  la 
mano  de  obra,  como 
único  elemento  para 
asignar  los  costos  a 
los producto 

Utiliza la jerarquía de 
las actividades como 
base para realizar la 
asignación y además 
utiliza generadores de 
costos que están o no 
relacionados con el 

Debido a que es una 
pequeña empresa los 
costos primos son 
altos en comparación 
con los Costos 
indirectos de 
fabricación y guarda 
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volumen  
 

relación con una o 
varias medidas de 
volumen  
 

Este  se  basa  en  las 
unidades producidas 
para calcular las tasas 
designación de los 
gastos indirectos 

Utiliza diferentes 
bases en función de 
las actividades 
relacionadas con 
dichos costos 
indirectos 

 
Solo utilizan los costos   
del producto 

 
Se  concentra  en   
los   recursos de las 
actividades que 
originan esos recursos 

Los productos no 
difieren mucho en 
términos de los 
procesos de 
fabricación ya que 
todos pasan por la 
misma maquinaria, 
por ello no es 
necesario hacer 
énfasis en las 
actividades. 

Ideal                     para 
manufactura           No 
compleja 

  
Manufactura no 
compleja. 

 
Después de observar estas características podemos concluir que el costeo 
adecuado para el proyecto es el costeo tradicional.  
 

3) Inversiones del proyecto  
A continuación se detallan las inversiones realizadas durante el 
desarrollo del proyecto. 

 
Tabla N°388: Costeo del proyecto – Etapa diagnóstico 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
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Tabla N°389: Costeo del proyecto – Etapa Planear 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
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Tabla N°390: Costeo del proyecto – Etapa Hacer 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 

 
Tabla N°391: Costeo del proyecto – Etapa Verificar y Actuar 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 

 
Tabla N°392: Costeo total del proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 

Finalmente se determina que el costo de inversión total para el proyecto es 
de S/. 9,779.89. 
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4) Estructura del costo de los productos patrones 

 
Tabla N°393: Estructura del costo - Butacas 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 

 
Tabla N°394: Estructura del costo – Mueble de Entretenimiento 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
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5) Otros costos  

 
Tabla N°394: Gastos del periodo 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
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6) Pronóstico de ventas 
El pronóstico de ventas se realizó en base a la cantidad de unidades 
vendidas para cada producto patrón obtenida del pronóstico de regresión 
ajustado estacionalmente. 

 
Tabla N°395: Pronóstico de ventas - Butacas 
Fuente: Software Pronósticos – B&V Consultores 

 

 
Tabla N°396: Pronóstico de ventas – Mueble de entretenimiento 

Fuente: Software Pronósticos – B&V Consultores  
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Entonces la proyección de ventas para cada bimestre será: 

 
Tabla N°397: Proyección de ventas 

Fuente: Software Pronósticos – B&V Consultores 
 

7) Flujos de caja 
A partir de la información anterior se elaboraron los flujos de caja para la 
situación en la que no se tiene el proyecto y para la situación en la que 
se ha implementado el proyecto. 

 
Tabla N°398: Flujos de caja – Sin proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
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Tabla N°399: Flujos de caja – con proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 

8) Ahorro incremental  
Después de proyectar los flujos de caja sin proyecto y con proyecto, se 
calcula el ahorro generado por la implementación del proyecto. 

 
Tabla N°400: Ahorro incremental 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
De los resultados podemos observar que el proyecto está generando un 
ahorro de costos para cada periodo proyectado, haciendo un total de S/. 
41,056.84 ahorrados en un año (6 bimestres). 
En conclusión, la implementación del proyecto generará un ahorro de costos 
y por lo tanto la empresa se volverá más rentable y aumentará su 
productividad. 
 
ANEXO 92: Reducción de costos 
Se determinará el ahorro en los costos de producción y la proporción 
correspondiente del ahorro para cada propuesta implementada. 
Los costos incurridos en los 6 periodos proyectados son: 
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Tabla N°401: Costos de fabricación con proyecto y sin proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Se sabe que la implementación de los planes y el uso de herramientas han 
ayudado a reducir los costos de fabricación. A continuación se detalla el 
efecto directo que tuvo cada uno en la reducción de los costos de 
fabricación. 
 

- Herramientas de calidad (AMFE y Taguchi): El AMFE fue empleado para 
determinar los potenciales fallos en los procesos y el producto, en los 
cuales se encontraban fallos que generaban pérdidas de materiales de 
fabricación. Por lo tanto se establecieron medidas preventivas que 
disminuyeran los despilfarros de material. Así mismo se utilizó la 
metodología Taguchi para establecer los factores adecuados de trabajo 
para cada proceso crítico y así se eviten errores que generen perdidas 
de material. 

- Plan de implementación 5S: Con este plan se consiguió mantener un 
mejor orden y control en el almacén de herramientas, así mismo se 
estableció un control para las cantidades de material (tornillos, clavos, 
cola, etc) que requería el área de producción. De esta forma se 
redujeron las pérdidas de dichos materiales por el inadecuado control 
que se llevaba sobre ellos. 

- Plan de mantenimiento: Con este plan se mejoró la eficiencia de las 
máquinas, así mismo, se redujeron las fallas que generaban pérdidas de 
material. Por lo tanto se disminuyó el material perdido debido a las fallas 
de las máquinas por falta de mantenimiento. 

- Capacitaciones: Las capacitaciones dictadas a los trabajadores que 
forman parte de nuestro plan de mejora de las competencias de los 
colaboradores, ayudaron a reducir los costos de fabricación ya que se 
les enseñó cómo administrar su trabajo y materiales para evitar gastos 
extras de material. 

 
Así mismo, la reducción de los costos de fabricación se corrobora en los 
cambios positivos en los indicadores de eficiencia, eficacia y productividad 
mencionados anteriormente.   
A continuación se muestran las cantidades aproximadas de ahorro por cada 
elemento mencionado anteriormente.  

 
Tabla N°402: Ahorro de costos por cada acción implementada 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC  
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ANEXO 93: VAN, TIR y B/C del proyecto 
Para determinar el VAN, TIR y B/C del proyecto se consideró lo siguiente:  

 
Tabla N°403: COK 

Fuente: Gerencia Línea Alcántara SAC 
 
Para este análisis se consideró el COK bimestral, ya que los periodos 
proyectados son periodos de dos meses cada uno. 
Además, se consideró los flujos de ahorro incremental de cada periodo:  

 
Tabla N°404: Flujos de ahorro incremental 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Con lo anteriormente mostrado se obtuvo lo siguiente: 

 
Tabla N°405: VAN, TIR y B/C del proyecto 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
De los resultados obtenidos concluimos lo siguiente: 

- VAN = S/. 26,284.38 > 0 nos indica que el proyecto es beneficioso para 
la empresa ya que los flujos de caja incremental en el presente son 
mayores a la inversión total requerida por el proyecto.  

- TIR = 72.5% > COK = 5%, nos indica que la tasa interna de retorno del 
proyecto es mayor al costo de oportunidad del capital, por lo tanto, la 
rentabilidad de la inversión cubre las expectativas de la gerencia.  

- B/C = 4.35, nos indica que por cada S/. 1 invertido se recupera S/. 4.35.  
En conclusión, el proyecto desarrollado es rentable para la empresa ya que 
generará un ahorro de costos lo cual se verá reflejado en el aumento de la 
rentabilidad. 
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ANEXO 94: Análisis de escenarios 
Se detallará las razones por las cuales varían las cantidades utilizadas en 
cada escenario.  

 
Tabla N°406: Escenarios – Utilización de materiales 

Fuente: Elaboración propia – Línea Alcántara SAC 
 
Utilización de madera, MDF, B5, parafinico, laca selladora, tiner, 
colormat, disolvente  

- Escenario pesimista: La cantidad de madera, MDF, B5, parafínico, laca 
selladora, tiner, colormat y disolvente utilizadas para producir los 
productos patrones puede no ser la esperada debido a que no se 
ejecutaron debidamente las acciones preventivas establecidas en el 
AMFE de proceso y producto. Así mismo, la combinación de factores 
hallada con la metodología Taguchi si no es ejecutada y controlada 
debidamente no se obtendrían los resultados esperados. En términos 
generales, si no se realiza un control sobre la correcta ejecución de las 
medidas establecidas, la disminución de despilfarros de los materiales 
mencionados puede no ser la esperada. 

- Escenario optimista: Si se tiene un control más estricto en el 
cumplimiento de las acciones preventivas planteadas en el AMFE y de la 
combinación de factores obtenida de la metodología Taguchi, las 
cantidades de despilfarro de madera puede disminuir mucho más de lo 
que actualmente ha disminuido. Además, si se logra concientizar a los 
trabajadores sobre las pérdidas que genera el despilfarro de los 
materiales, posiblemente este disminuya más de lo que se tiene 
actualmente. 
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Utilización de tornillos, clavos, cola, pintura, tapiz y panqueque  
- Escenario pesimista: Las cantidades utilizadas de estos materiales 

puede no ser la esperada, ya que el control que se estableció en el 
almacén de materiales no se ejecutó tal y como se planteó por distintos 
factores como la usencia de la persona designada para el control del 
almacén. Además si la metodología 5S no es desarrollada 
correctamente todos los meses, se generará desorden y pérdidas 
innecesarias de dichos materiales.   

- Escenario optimista: Si el control que se estableció para la utilización de 
materiales en el almacén es estricto y continuo, el despilfarro de estos 
materiales puede disminuir más de lo que actualmente se tiene. Así 
mismo, con la correcta ejecución de la metodología 5S todos los meses, 
nos asegura un mayor orden y limpieza que ayuda a disminuir mucho 
más el gasto innecesario de los materiales mencionados.  

- En términos generales, si se concientiza y se disciplina a los 
trabajadores correctamente, se tendrá un mayor ahorro en las 
cantidades de materiales utilizadas para la producción. 

 
Además, el éxito de las capacitaciones dictadas a los trabajadores que 
forman parte de nuestro proyecto, tendrán un efecto importante en las 
cantidades de material utilizados para la fabricación de los productos ya que 
se les enseñó cómo administrar su trabajo y materiales para evitar gastos 
extras de material. 
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CONCLUSIONES 

 

1. El proyecto ha sido beneficioso para la empresa y esto se ve reflejado  

no solo en la productividad, sino también en la disminución de los 

costos, el aumento de los flujos de caja y los indicadores financieros. 

 

2. El proyecto es viable y beneficioso para la empresa ya que tiene  un 

VAN de S/. 33,374.99 y una TIR de 142.6%. 

 

3. La metodología usada en el proyecto ha sido válida, puesto que se 

consiguió mejorar la productividad e incrementar los indicadores de 

eficiencia y eficacia para ambos productos patrón. 

 

4. La productividad para ambos productos patrones se incrementó. En las 

butacas aumentó de 0.0021 a 0.0024 butacas por cada unidad 

monetaria, para los muebles de entretenimiento la productividad 

aumentó de 0.00050 a 0.00057 muebles de entretenimiento por cada 

unidad monetaria. 

 

5. Se redujo el costo de producción de butacas en 24.79% y el costo de 

producción de los muebles de entretenimiento en 21.18%. 

 

6. La eficiencia promedio en las líneas de producción para cada producto 

patrón aumentó. En las butacas, de 50.84% a 72.68%, y en los muebles 

de entretenimiento, de 60.68% a 79.57%. 
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7. La eficacia promedio se incrementó. Para las butacas, de 42.79% a 

84.61%, y en los muebles de entretenimiento, de 36.64% a 84.26%.  

 

8. Según las limitaciones de la empresa, la implementación de los planes 

propuestos lograron que los costos de calidad se redujeran en 7.64%; 

estos son los costos de fallas internas (reprocesos) y costos de fallas 

externas (reparaciones en garantía). 

 

9. La administración estratégica efectivista bajo la filosofía del BSC es 

fundamental para mejorar la gestión estratégica corporativa de la 

empresa. Lo cual se refleja en el radar de posición estratégica.  

 

10. El orden adecuado en el uso de las herramientas QFD, AMFE, control 

estadístico de procesos y diseño de experimentos de Taguchi es 

primordial para crear sinergia entre ellas y obtener así un mejor 

resultado para la mejora de la calidad de los procesos. 

 

11. Los planes de las 5S, seguridad y salud, y clima laboral han tenido un 

alto impacto en la mejora de las condiciones de trabajo. 

 

12. Los sistemas de planificación de la producción, PMP y MRP han sido 

fundamentales para mejorar la gestión de la producción. 

 

13. Realizar el mapeo de procesos ha sido importante para la empresa, ya 

que le permitió identificar y entender sus procesos y la forma en cómo 

estos se relacionan. Así mismo, permitirá realizar una gestión por 

procesos que mejorará el flujo de información entre ellos; y las mejoras 

que se hagan tendrán un impacto en toda la cadena y no en procesos 

aislados.  
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RECOMENDACIONES 

 

1. Para obtener los resultados esperados, se debe lograr el compromiso de 

las gerencias. Esto hará que el cambio sea liderado por ellos y que los 

empleados se sientan comprometidos.  

 

2. Se debe lograr el compromiso total de todos los trabajadores, ya que 

ellos serán los encargados de ejecutar las propuestas de mejora. Su 

compromiso es imprescindible para el éxito del proyecto.  

 

3. Se debe considerar todas las ideas propuestas por los colaboradores, 

puesto que son ellos quienes conocen mejor los procesos existentes 

dentro de la empresa. Además, con esto se logra que ellos se sientan 

importantes en el éxito del proyecto y de la empresa.  

 

4. Se deben establecer controles periódicos que verifiquen el nivel de 

cumplimiento de las mejoras implementadas, para esto se recomienda 

designar a un trabajador de la empresa que se encargue de verificar el 

cumplimiento de las mismas cada mes. 

 

5. Se debe mantener motivados a los colaboradores de la empresa para 

que se sientan comprometidos con el alcance de los objetivos de la 

misma.  

 

6. Se deben realizar charlas periódicas con los trabajadores para poder 

retroalimentar el trabajo diario y así establecer mejoras de acuerdo a las 

circunstancias.  
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7. Para las 5S, debe mantenerse el control y seguimiento a través de un 

responsable que pueda supervisar el cumplimiento de la metodología, a 

fin de mantener un ambiente organizado y limpio. 

 

8. Evaluar la compra de nuevas maquinarias para el área de producción, 

puesto que la tecnología para trabajar madera ha tenido un gran 

progreso en los últimos años.  
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