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RESUMEN 

Tenemos como objetivo en esta investigación demostrar que con la aplicación de la 

metodología 8D se va a lograr mejorar la calidad del servicio del mecanizado en 

empresa metal mecánica.  

La población es de total 3 trimestres dividida en 2, que son pretest (2 trimestres) y post 

test (1 trimestre), dándonos una muestra no probabilística. 

La finalidad de la investigación es aplicada, ya que se va a aplicar la metodología antes 

mencionada; por su naturaleza cuantitativa, por tener aspectos medibles y 

cuantificables; el diseño es experimental por su alcance explicativo por el simple hecho 

de buscar alguna explicación en la relación de variables. 

Se aplicará la metodología de las ocho disciplinas en el orden correspondiente 

iniciando con la creación de un equipo de trabajo, luego un proceso de análisis y 

posteriormente tomando decisiones estructuradas cuya finalidad sería mejorar la 

calidad del servicio del mecanizado. 

El resultado fue una mejora en reducir en un 10% los KPIS en que se observa 

detalladamente en la tesis realizada, en conclusión, se logró demostrar que la 

aplicación de la metodología mejora la gestión de la calidad en el servicio de 

mecanizado. 

Palabras Clave: Metodología 8D, calidad de servicio, gestión de la calidad.  
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ABSTRACT 

Our objective in this research is to demonstrate that with the application of the 8D 

methodology, the quality of the machining service in a metal mechanical company will 

be improved.  

The population has a total of three trimesters divided into two: pre-test (two trimesters) 

and post-test (one trimesters), giving us a non-probabilistic sample. 

The purpose of the research is applied, as the aforementioned methodology will be 

employed; due to its quantitative nature, for having measurable and quantifiable 

aspects. The design is experimental because of its explanatory scope by the simple 

fact of seeking some explanation regarding the relationship of variables. 

The eight disciplines (8D) methodology will be applied in the corresponding order, 

beginning with creating a work team, then carrying an analysis process, and 

subsequently making structured decisions aimed at improving the quality of the 

machining service. 

The result was an improvement in reducing the KPIs by 10%, which can be seen in 

detail in the thesis. In conclusion, it was possible to demonstrate that the application of 

the methodology improves quality management in the machining service. 

Keywords: 8D methodology, quality of service, quality management.
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I. INTRODUCCIÓN

Las empresas en la actualidad atraviesan una serie de problemas relacionados 

en el plano político, económico y social, a nivel regional como mundial, que ha dado 

como origen una nueva perspectiva empresarial. Esta nueva perspectiva busca 

acoplarse no solo a nivel de activos y patrimonio, sobre todo a nivel de procesos. Es 

por tanto que se vuelve imprescindible un enfoque que englobe las diferentes 

estrategias, para que, de esta forma, se resuelvan problemas, mediante la 

identificación, corrección y eliminación de problemas recurrentes, naciendo así la 

metodología 8D. Esta metodología posibilita la creación de una solución de problemas 

de manera objetiva, que vela que estas soluciones operen de forma integrada, en un 

corto plazo pero que sean sostenibles al largo plazo (Socconini, 2019).  

Entendemos entonces, que una empresa que incorpora la metodología 8D, se 

relaciona de manera directa con el desempeño, tal como lo señala la literatura. Y es 

que esta metodología va más allá de simplemente generar acciones aleatorias, si no 

que esta opera en base a un soporte idóneo de información y con herramientas 

oportunas, generando así un ahorro de recursos significativos, el cumplimiento de 

objetivos concretos y en un aumento relevante de la mejora en los principales 

indicadores de la empresa. 

Cabe entender que, hoy en día tenemos aspectos relevantes en las empresas 

manufactureras, una de estas es la heterogeneidad en el gasto para la innovación, 

tanto a nivel tecnológico y no tecnológico. Por los que a lo largo de los años se han 

introducido nuevos bienes y servicios obtenidos gracias a mejora de procesos o 

distribución. La innovación en las organizaciones manufactureras está relacionado a 

la mejora en la comercialización o diseño del producto que está vinculado de forma 

directa al contrato del personal (Crespi y Tacsir, 2012). 



13 

 

Es decir, podemos aseverar que la innovación en las empresas manufactureras 

ha generado un aumento significativo de la competitividad empresarial, manteniendo 

y fomentando una ventaja competitiva frente a su competencia. Esto se logra cuando 

se trabaja y mejora varias áreas clave frente a sus competidores. Dicha ventaja se 

debe mantener a largo del tiempo, a pesar de los cambios continuos en el mercado y 

de la competencia. La implementación de diversas metodologías, acompañados de 

diferentes herramientas pueden marcar una notable diferencia entre la viabilidad, 

sostenibilidad y rentabilidad o el quiebre definitivo de una empresa (Huilcapi et al., 

2020). 

Cabe mencionar que, en el informe del 2021, Perú obtuvo alrededor de 45.4 

puntos en el Índice de Competitividad, indicador que cuantifica la capacidad que tiene 

un país en utilizar recursos específicos y capacidades concretas para hacer negocios 

en base a su rendimiento económico e infraestructura establecida. No obstante, los 

valores actuales durante las diferentes crisis económico, político y social derivo en un 

puntaje de 49.6 puntos, aunque el país escalo del puesto 58 al puesto 54, a pesar de 

situaciones no favorables en el 2022. Sin embargo, aún se necesita mucho por hacer, 

dado que existen indicadores que evidencia que a niveles competitivos estamos 

retrasados y que obliga a las empresas, a replantearse constantemente para ser más 

competitividad, implicado así un aumento de la productividad de las mismas. 

La metodología 8d soluciona problemas y es utilizado en todas las industrias 

con el fin de resolver y abordar problemas complejos de manera efectiva y sistemática. 

Los pasos secuenciales se tienen que seguir en orden para seguir el problema y 

asegurarse que no vuelva a ocurrir. 

Para varios sectores, en especial la industrial, la metodología 8D cobra 

relevancia al brindar un marco sistemático y estructurado con el fin de dar con una 

resolución de problemas complejos y enfocarnos en la mejora continua de la calidad. 

Son 8 pasos que al seguirlos se va a poder identificar las causas raíz de los problemas 

y de esa manera desarrollar las mejores soluciones efectivas y además lograr prevenir 

los problemas del futuro. El conjunto de todo lo antes mencionado es de gran 

importancia ya que se puede lograr mejorar los procesos y calidad de los productos, 

aumentar la eficiencia, satisfacción del cliente y reducir costos (Mohamad, 2014). 
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La empresa se dedica a la elaborar diferentes servicios de mecanizados. Dicha 

empresa cuenta con más de 40 años en la ciudad de Trujillo. Cabe mencionar que la 

misma se encuentra atravesando diversos problemas de procesos en el área de 

maestranza. Por mencionar algunos, toma de pedidos son organizadas de forma 

manual, y a medida que crece el número de servicio, es evidente que hay problemas 

ya que algunos pedidos son entregados con retraso y otros rechazados por el cliente, 

trayendo como consecuencia un desorden entre los trabajadores y el personal de 

apoyo durante la producción, aumento de costos redundantes, merma de producción 

y pérdida de contratos por falta de comunicación en el servicio. Se entiende entonces, 

la necesidad de implementar la metodología 8D para mejorar la calidad de servicio del 

mecanizado, englobando así los diferentes procesos que generen soluciones, de 

manera estructurada y organizada en una serie de estrategias secuenciales para 

conflictos específicos. 

Se plantea así el problema general de la investigación: ¿Qué efecto tiene la 

implementación de las 8D para la mejora de la calidad del servicio del mecanizado en 

la empresa?, se considera los problemas específicos: ¿De qué forma la 

implementación de las 8D mejora la calidad del servicio del mecanizado?, ¿Como la 

implementación de las 8D mejora la calidad del servicio del mecanizado?, y ¿Cuál es 

el efecto de la implementación de las 8D en la mejora de la calidad del servicio del 

mecanizado? 

La justificación de la presente investigación, a nivel teórico, es justificada por su 

contenido e importancia, dado que esta se desarrolla en base a la teoría de la 

metodología 8D y en su capacidad de resolución de problemas para identificar, corregir 

y mejorar la calidad del servicio. Así mismo, se conocerá de manera global y objetiva 

las variables en estudio, generando así, un espacio para implementar la metodología 

8D, y las acciones concretas que derivan. En lo Metodológico, explorar y propone las 

diferentes herramientas para la resolución de problemas concretos en base a las 8D, 

que son aplicables en las diferentes organizaciones e instituciones, con el fin de 

mejorar el desempeño de esta. Así mismo, la realización de la presente conlleva el uso 

de métodos, procedimientos, entre otras herramientas, así como indicadores de 

rendimiento. En relevancia social, radica en su importancia, en otorgar una mejora en 
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el desempeño de la empresa en estudio, desarrollando así, diferentes mecanismos 

para la resolución satisfactoria de diferentes problemas y que pueden servir de guía 

para diferentes organizaciones de naturaleza similar, generando así un impacto 

positivo en la comunidad. 

Se planteo así, como objetivo general de la investigación: Implementar las 8D 

para la mejora de la calidad del servicio del mecanizado en la empresa. Se considera 

los objetivos específicos: Analizar que la implementación de las 8D para mejorar la 

calidad del servicio del mecanizado, Realizar diagnóstico que la implementación de las 

8D para mejorar la calidad del servicio del mecanizado, Llevar a cabo la 

implementación de las 8D en la mejora de la calidad del servicio del mecanizado. 

 

La hipótesis general de investigación: La implementación de las 8D mejorara la 

calidad del servicio del mecanizado en la empresa. Se considera las hipótesis 

especificas: Se verificará la implementación de las 8D para mejora la calidad del 

servicio del mecanizado, Se explicará que la implementación de las 8D para mejora la 

calidad del servicio del mecanizado, y se establecerá que la implementación de las 8D 

en la mejora de la calidad del servicio del mecanizado. 
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II. MARCO TEÓRICO

A nivel internacional encontramos a Mendoza (2020) Investigación realizada en

la Universidad de Enseñanza y Técnica Superior, México. Investigación que contó con 

el objetivo de implementar la metodología 8D’s para la reducción de notificación de 

calidad de daño físico. El autor concluyo que dicha metodología es relevante para 

mejorar los procesos anexados al sistema de documentación. Así mismo, dicha 

metodología permitió la elaboración de acciones concretas de contención, así como la 

de investigar las causas que la originan. Finalmente, la investigación cumplió con el 

objetivo de reducir el promedio de notificaciones de daño físico (alrededor de un 60%). 

Se evidencia así, que la implementación de dicha metodología soluciona los problemas 

de manera óptima a nivel de procesos. Así mismo, el autor señala que esto es plausible 

dado que la búsqueda de soluciones objetivas se da esquematizando la causa raíz de 

la misma, de manera concreta, basado en indicadores de calidad, así como de 

eficiencia. La resolución de esta obedece a componentes diseñados en demanda a las 

causas que la provocan. 

Soria (2019) en su investigación Optimización de los procesos operativos en la 

empresa de servicios Máster Mix. Investigación que contó con el objeto principal en 

optimizar procesos operativos en la empresa de servicios MÁSTER MIX. El autor 

concluyo que a través de la solución provisional diseñada en la metodología 8D, 

fortalecerá el procedimiento en estudio desarrollado en la estrategia 5s. Donde dicha 

estrategia en conjunto con toda la metodología 8D, ayudara a entender los procesos 

para el personal en almacenamiento, equipos y demás. Así mismo, el autor encontró 

a través de dicha metodología, falencias a nivel físico en el personal responsable del 
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proceso de montaje, así como ciertos problemas con los epp´s (equipos de protección 

del personal). El autor propone enfoque para la resolución de dichos problemas a 

través de un cursograma analítico y un diagrama de flujo acorde a las operaciones 

relacionadas con la problemática encontrada, apoyados del software FlexSlim. 

Porras (2022) en su investigación realizada por la Universidad Iberoamericana 

Puebla, México. Investigación que tuvo como objetivo principal desarrollar e 

implementar un sistema de evaluación de procesos de producción de proveedores de 

piezas para la industria automotriz. La autora en su investigación expone que el 

proceso de producción debe considerar el desarrollo e implementación adecuada de 

toda la cadena de suministro para que sea sustentable y sostenible en el tiempo, así 

como la inversión de recursos para fomentar y sostener a un número relevante de 

proveedores eficientes. Así mismo, la autora pone énfasis en el desarrollo de 

relaciones comerciales en el beneficio para ambas partes. Finalmente, la autora 

recomienda un protocolo de auditoria en base a un sistema de calificaciones, que 

permita una medición fiable y objetiva de los diferentes procesos, mermas y metas 

establecidas, acorde a la metodología 8D, recalcando la importancia de esta en el 

desarrollo de soluciones congruentes en base a necesidad especificas al resolver 

problemas en los diferentes procesos productivos. La autora recomienda la 

implementación de esta para generar estrategias resolutivas de conflictos en los 

procesos de la empresa, en relación a sus diferentes particularidades. 

A nivel nacional encontramos a López (2020) en su investigación realizada en 

la Universidad Cesar Vallejo, Callao. Investigación que contó con el objetivo principal 

de demostrar que la gestión logística se mejora en base a la metodología 8D en la 
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Asociación Peruana de Óptica y Optometría en Jesús María 2020. El autor evidencio 

post hoc una reducción significativa del número de quejas (alrededor de un 10%). Esta 

reducción, demuestra lo señalado por el autor, que la metodología 8D, resuelve, 

identifica, corrige y suprime los problemas. Finalmente, el autor recomienda el 

desarrollo de un formato de clasificación enfocado a los clientes frecuentes, y un 

programa de fidelización a los mismos, basados en la metodología 8D, dado que da 

soporte técnico objetivo en la resolución de diferentes conflictos a manera individual y 

sistémica en los diferentes procesos que desarrolla la empresa en estudio.  

Burga (2021) en su investigación explicar cómo la propuesta de un plan en base 

a la metodología 8D mejora la gestión productiva para la reducción de la merma en la 

línea de cobre en la empresa Tecnofil S.A., Lima 2021. El autor encontró la viabilidad 

en la propuesta planteada dado que esta demostró que mejora significativamente la 

gestión productiva de las máquinas durante los diferentes procesos propias de la 

empresa. Así mismo, esta proyecta una recuperación de la inversión de la propuesta 

en 32 meses, si es que se ejecuta la propuesta, y a nivel de producción, una reducción 

de merma significativa. Dichos cambios proyectan el aumento del valor agregado a la 

producción del material trabajado. Finalmente, el autor recomienda que, con los 

resultados obtenidos, esta metodología puede ser replicada en otras áreas de la 

empresa.  

Cuba (2022) en su investigación que contó con el objetivo principal de proponer 

el uso de las metodologías AMEF y 8D en una empresa de servicios mineros para 

mejorar el rendimiento de los procesos operativos, Arequipa – 2020. El autor encontró 

mediante un diagnóstico interno, que los procesos operativos involucrados 
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presentaban problemas relevantes. Este diagnóstico se sustentó en los indicadores de 

calidad y reposición. Así mismo, el autor concluyo que mediante la utilización de 

metodología 8D y AMEF, se logró un incremento relevante en rendimiento global, 

evidenciándose en la calidad y elementos conformes, y una disminución en 

reposiciones y elementos disconformes. Finalmente, el autor recomienda un 

seguimiento de los procesos con las metodologías AMEF y 8D, así como el 

establecimiento de un programa de ejecución de actividades. 

Izaguirre y Párraga (2017) en su investigación que contó con el objetivo principal 

de proporcionar soluciones utilizando las metodologías 8D y AMFE para reducir los 

fallos en el período de garantía del producto de una línea de refrigeradoras en usuarios. 

Los autores encontraron en su investigación que los diferentes análisis, así como las 

soluciones a diversos fallos, proporciona una ventaja competitiva a corto y a largo 

plazo, siendo este último determinante dado que se refleja en incrementos 

significativos de ventas. Así mismo, los autores concluyen que la aplicación de 

herramientas de calidad proporciona bases fuertes dado que identifica, corrige y 

previene fallos futuros, determinando así un aumento de la productividad y atractivo 

en los productos. Finalmente, los autores recomiendan diversas acciones correctivas 

acorde a determinadas problemáticas previamente identificadas, así como el diseño 

de diversos protocolos de auditoria en base a un sistema de calificaciones, que permita 

una medición fiable y objetiva de los diferentes procesos, mermas y metas 

establecidas, acorde a la metodología 8D dentro de la empresa. 
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METODOLOGIA 8D 

Metodología que se utiliza para la identificación y corrección de problemas que 

se dan durante el proceso de producción en las empresas; cuya finalidad es la mejora 

continua de productos y procesos (Bosch, 2013). Soria (2019) afirma que es el 

conjunto de diversas prácticas estandarizadas que se basada en determinados 

eventos, previamente identificados, es decir la causa-raíz. Soconini (2019) asevera 

que es el conjunto de métodos de construcción que permite la creación de soluciones 

en base a determinados problemas y que son de naturaleza objetiva, integradas y 

sistémicas. Se entiende entonces que es un enfoque debidamente estructurado y 

sistematizado que responde a la resolución de problemas previamente identidades, y 

que busca corregirlos y eliminarlos. 

En las diversas empresas independientemente del rubro en que se encuentran, 

siempre se genera diversos problemas, en especial los de la línea de producción y se 

acentúan más en razón al tiempo que transcurre; dicha metodología se retroalimenta, 

estableciendo acciones correctivas, generando soluciones sustentables y sostenibles 

al largo plazo. Así tenemos: 

Configuración del equipo(D1): Acción donde se conforma los miembros del 

equipo que participaran en el proceso pero que cuenta con el conocimiento pertinente 

en relación al proceso, output y a la posible solución de esta. Esta configuración se 

establece la dirección de la misma en relación a un liderazgo para dirigirla.  

Descripción del problema(D2): Acción que formula las siguientes interrogantes 

y que se buscara contestar: ¿Para quién?, ¿Para qué?, ¿Para cuándo?, ¿Para 

dónde?, ¿Cómo? y ¿Por qué? 
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Implementación de acciones de contención(D3): Fase que se solicita una 

separación inmediata en relación con el efecto que origina el problema en mención. 

Esta fase dura lo que requiera o el tiempo que demande la acción correctiva pertinente. 

Análisis de la causa-raíz(D4): Fase que se encarga de identificar e investigar el 

problema, así como su causa. Esta fase comprende en averiguar por qué se dio el 

problema y cómo prevenirla. Es decir, es la fase más relevante dado que de ella 

depende el éxito o el fracaso de esta. 

Elección y detección de acciones correctivas(D5): Fase que comprende la 

elección más idónea o que mejor se ajuste a la solución que resuelva el problema 

previamente identificado. Es decir, se puede entender como la etapa donde se elige 

las medidas correctivas necesarias que se llevaran a cabo durante el proceso de la 

implementación, y que buscan solucionar la causa-raíz del problema previamente 

identificado, en base a conjeturas lógicas, sistemáticas y objetivas, y que responden a 

un análisis previo debidamente estudiado. 

Eficacia de las acciones(D6): Fase de las diversas acciones que responden a 

los medios correctivos debidamente elaborados, es decir se entiende como la 

evaluación de las medidas adoptadas y la efectividad de las mismas, así como de la 

retroalimentación, si es que se genera.   

Acciones preventivas(D7): Fase donde se implementa las acciones que 

imposibiliten la aparición de sucesos que se pretenden eliminar. El desarrollo de 

cambios en los procesos, así como de control, o diferentes métodos es imperativo, 

dado que estas relacionan a un sistema de calidad optimo. Se identifica la necesidad 

de formación, así como del alcance de estas a nivel no solo de procesos, sino también 
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del producto.  

Cierre(D8): Ultima fase que culmina con el reconocimiento del equipo en 

conjunto por los esfuerzos de los involucrados para la resolución del problema 

identificado. Esta fase culmina con la retroalimentación, así como dar a conocer lo 

aprendido. 

TABLA 1 

Esquema de la metodología 8D 

DISCIPLINA 

Formación de equipo 

Identificación del problema 

Implementación de acciones de contención 

Identificación y verificación de causa-raíz 

Determinación de acciones correctivas 

permanentes 

Implementación y verificación de acciones 

correctivas permanentes 

Prevención de la recurrencia del problema 

Reconocimiento  

Nota: Elaboración propia 
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Gestión de calidad de servicio 

Carro y Gonzales (2013) la definen como un procedimiento o conjunto de 

acciones concretas que comparten el enfoque en la calidad acorde a los recursos 

invertidos. Porras (2022) lo define como el conjunto de diferentes estrategias con el 

propósito de entender la satisfacción del cliente en razón a sus expectativas durante 

la experiencia con el producto, y en cierta medida con la empresa. Se entiende 

entonces como el canal que componen las diferentes fuentes de distribución, así como 

la búsqueda de mejora en diversos procesos productivos, el flujo de materiales, niveles 

financieros, información, servicios, entre otros. Mendoza (2020) la define como el 

conjunto de estrategias debidamente establecidas que derivan de la alta dirección, 

pero con propósitos definidos para la búsqueda de la mejora continua. 

 

III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

Tipo de investigación 

Investigación aplicada, porque su fin es aplicar un conjunto de acciones para 

resolver un problema estudiado. De enfoque cuantitativo, porque los resultados se 

darán a conocer en forma numérica en razón a los datos recogidos en base a técnicas 

que se requiera para implementar la metodología 8D. 

 

Diseño de investigación 

Diseño experimental, porque pretende manipular la variable en estudio 

(Sampieri, 2011), e inducir un efecto deseado. El nivel es descriptivo dado que los 

datos serán descritos, así como las características de la población. La clasificación 

según diseño es descriptivo - aplicado – explicativo. Para la presente investigación, se 

clasifica el diseño en “pre experimental”, dado que esta tiene un pre y post test. El 

siguiente diagrama lo ilustra: 
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Donde: 

O1=Cantidad de productos y servicio rechazados en el área de maestranza. 

(Pre -Prueba). 

O2= Cantidad de productos y servicio rechazados en el área de maestranza 

(Post -Prueba). 

X=implementación de la metodología 8D (Aplicación de la variable 

experimental). 

 

3.2. Variables y operacionalización 

 

Variable 1: Metodología 8D 

Definición conceptual 

Conjunto de acciones sistematizadas que se basa en identificar, corregir y eliminar 

problemas recurrentes, es decir es un sistema elaborado en base a un problema 

concreto, que pretende solucionarlo en base a desarrollo de estrategias específicas y 

eficientes de manera sostenible y sustentable. 

 

Variable 2: Calidad de servicio 

Definición conceptual 

Medida de cómo una organización comprende las diversas necesidades de sus 

usuarios y como está satisface lo requerido, en base a lo expuesto por este. 

 

 

 

 

 

 

O1…. X…O2 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Conformada por todos los trabajos solicitados, realizados y entregado al cliente por el 

área de Maestranza 

• Criterios de inclusión

Trabajos realizados y entregados en el área de maestranza de la empresa de

metal mecánica en los meses de Enero a Setiembre.

• Criterios de exclusión:

Servicios realizados por el área.

Muestra 

En este caso estará conformado por el registro de los productos y servicios solicitados 

al área de maestranza de Enero a Junio de año 2023. 

Muestreo 

El muestreo aplicado será por conveniencia. 

Unidad de análisis  

Reportes de productos y servicios realizados de Enero a Junio y de Julio a Setiembre, 

Octubre a Diciembre con pronóstico 2023 por el área de maestranza. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas de recolección de datos 

Se utilizo como técnica de recolección de datos, la entrevista personal, la encuesta y 

el análisis de registro. Reportes de productos y servicios realizados de Enero a Junio 

y de Julio a Setiembre 2023 por el área de maestranza. 
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Instrumentos de recolección de datos 

Se utilizo como instrumento de recolección de datos y ficha de registro de los Kpis. 

3.5. Procedimientos 

 

▪ Determinar el impacto de los productos y o servicios rechazados por los 

clientes registrados en los reportes. 

▪ Analizar cómo la implementación de las 8D mejora la calidad del servicio 

del mecanizado 

▪ Implementar de las 8D para mejorar la calidad del servicio del 

mecanizado. 

▪ Analizar el efecto de la implementación de las 8D en la mejora de la 

calidad del servicio del mecanizado 

 

3.6. Método de análisis de datos 

 

Estadística Descriptiva  

 

Se exportará en forma de hoja de cálculo para su tabulación y análisis, en el 

programa Microsoft Excel 2017. En base a diferentes cálculos aritméticos, se 

determinarán los principales indicadores de calidad, así como las ratios necesarios y 

KPI´s requeridos. Una vez obtenidos estos valores, se presentará en forma de tabla 

para su posterior interpretación. 

 

           Estadística Inferencial  

 

 Se llevará a cabo este análisis y se compararán los resultados obtenidos antes y 

después de implementar los indicadores de economía abierta. El objetivo de este 

análisis es proporcionar a saber cómo optimizar y disminuir los rechazos de los 

productos y o servicios en el área de maestranza.  
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3.7. Aspectos éticos 

Esta investigación contara con la autorización del gerente responsable de la 

empresa en estudios, para recolectar la información requerida. El fin del presente 

trabajo de investigación es netamente con fines académicos, así como su desarrollo 

en un marco estrictamente científico, en conjunto con todos los valores que un 

investigador debe guardar. Finalmente, los datos se presentarán tal cual como fueron 

extraídos, sin ser manipuladas de forma parcial o total. 

IV. RESULTADOS

4.1. Reseña Histórica de la Empresa 

Factoría Industrial S.A.C. [FISAC], es una empresa trujillana fundada a inicios de los 

años 70. Nace de la necesidad de atender la flota de transporte de carga pesada en la 

región, para lo cual adquirió máquinas-herramientas como tornos, taladros, fresadoras 

y máquinas de soldar.  

Con el paso de los años la industria de alimentos de la zona como Nicolini y Molinera 

Inca, comenzaron a ser clientes recurrentes e incluso se atendían trabajos para 

empresas establecidas en Chimbote. La empresa ganó reconocimiento por la calidad 

de sus productos, el ingenio de sus dueños y su habilidad para dar solución a cualquier 

problema que tuvieran los clientes. Luego incursionó brindando servicio a las 

empresas de curtiembre (Chimú, El Cortijo), bebidas industriales (Backus, Coca-Cola), 

empresas mineras de la zona, trabajos especiales en las embarcaciones en el puerto 

Salaverry, entre otros. 

El fundador de la empresa Fernando Carranza Torres, es el actual Gerente General 

de la empresa al año 2023, acompañado de sus hijos para seguir con el crecimiento 

constante, tratan de no perder los clientes y siempre estar a la vanguardia de la 

tecnología y lograr que sus trabajadores siempre realicen los trabajos encomendados 

con la creatividad para lograr lo solicitado por los clientes. 
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4.2. Descripción General de la empresa 

Es una empresa líder de la industria metal mecánica del norte del Perú, diversificando 

con el tiempo sus servicios y productos para diseño, fabricación, reconstrucción y 

montaje de componentes para la industria agrícola, minera, pesquera, alimentaria y 

transporte. En Factoría Industrial se cree que el tiempo y la calidad en la respuesta de 

sus servicios y productos son la clave del éxito y de esa manera logran diferenciarse 

de la competencia. 

La empresa busca destacarse por buscar incrementar la productividad de la 

maquinaria a un menos costo operativo siendo un parte muy importante para la 

disponibilidad de los equipos de sus clientes. Cuenta con experiencia, conocimientos 

y tecnología más avanzada del medio. 

¿Qué significa todo lo indicado?, significa que la empresa garantiza calidad, un servicio 

post venta, que si el cliente necesita piezas especializadas el gran equipo que 

conforman la empresa está capacitado y son expertos para diseñar y fabricar lo 

requerido o que si necesita reparar un equipo de campo la empresa lo repara en a-

donde se encuentra. 

La empresa tiene diversas áreas que se especializan en los diversos servicios y 

productos que ofrecen que son: Maestranza, soldadura, arenado, pintura, trabajos en 

campo, transporte y diseño. Estas clasificaciones son importantes para lograr que cada 

área tenga tareas especializadas y de esa manera lograr mejores acabados y ofrecen 

servicios y productos completos. 

La empresa también tiene un área administrativa que tiene como fin la seguridad de 

los trabajadores, así como contar siempre con las herramientas que requieren en 

logística. 



29 

 

4.3. Plataforma estratégica: 

 

La empresa para que todos los que conforman estén alineados para lograr lo 

propuesto tiene como visión y misión: 

La visión de la empresa es: “FISAC al 2025 ejecutará un plan de expansión que la 

convertirá en la única empresa metalmecánica de capital nacional y más de 40 años 

de experiencia con presencia en las principales ciudades del Perú, innovando una 

oferta de productos y servicios para la industria que cumplan con los más altos 

estándares de calidad, seguridad y cuidado del medio ambiente”. 

La misión de la empresa es: “Brindar un servicio personalizado para soluciones de 

calidad en diseño, fabricación, mantenimiento y reparación de componentes para la 

industria en general; mediante el uso de tecnología de vanguardia aplicada 

conjuntamente con la experiencia de nuestro recurso humano altamente capacitado, 

comprometido con el crecimiento de nuestros clientes y colaboradores aplicando 

buenas prácticas de manufactura socialmente responsables”. 

Cada nuevo miembro adicional a cumplir los requisitos y conocimientos, la empresa 

tiene valores institucionales que se deben cumplir dentro de la empresa como parte de 

su política interna pone en práctica los siguientes valores: 

• Enfoque al cliente 

• Enfoque al recurso humano interno 

• Cuidado del medio ambiente 

• Inmediatez y precisión 

• Innovación 

 

4.4. Productos de la empresa: 

Lo que diferencia a la empresa metal mecánica es que los pedidos son 

especializados y los productos no los tienen pre fabricados como sucede en otras 

empresas, por lo que el cliente debe venir con las especificaciones correspondiente 

para poder realizar el dibujo, planos y proformas correspondientes para proceder con 

el pedido, sin embargo, si buscamos identificas los productos que se realizan se 

pueden dividir en: 
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El sector de Agroindustria desde sus inicios fabrica dispositivos para cosecha de 

espárragos, ejes para trapiches azucareros, también se realizan equipos de acuerdo 

a pedidos como masas en acero inoxidable, fajas transportadoras y si ubicación le 

ayuda a atender la mayor cantidad de clientes que se encuentran en la zona norte del 

país. 

El sector de la construcción, la empresa aporta con proyectos como naves industriales 

mediante la fabricación de estructuras metálicas, así como los servicios de montaje, la 

empresa cuenta con equipos de izaje que permite que la entrega del montaje sea más 

corta. 

El sector minero la empresa a buscado crecer en este tipo de clientes ya que con el 

crecimiento constante los requerimientos de accesorios y herramientas para soportar 

las estructuras son los principales productos que ofrece la empresa de manufactura, 

los soportes y dispositivos de izaje han sido fabricados bajo certificación con el fin de 

cubrir las necesidades de diversas áreas de mantenimiento y procesos 

El rubro de transportes es diverso los proyectos ya realizados para el equipamiento de 

vehículos para uso en campo, también carrocerías especiales para sacar el máximo 

proyecto de su unidad de transportes. 
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4.5. Organigrama organizacional de la empresa: 

Figura 1. Organigrama de la empresa 
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Según el organigrama de la empresa, se pueden ver tres divisiones muy marcadas, la 

primera que es Gerente de Logística, esa parte de encarga de llevar el control del área 

de almacén, logística, seguridad y limpieza de la empresa. 

Se tiene al Subgerente que se encarga de supervisar el área de recursos humanos y 

contabilidad, en esa área se ve contabilidad, recursos humanos y el ingeniero de 

seguridad. 

El tercero y en donde nos vamos a enfocar es del jefe de planta que es el que supervisa 

los trabajos de acabados como de pintura, soldadura, mecánicos varios, es todas estas 

áreas suman alrededor son 34 trabajadores y solo maestranza que son los ayudantes 

de mecánico, mecánico de producción, mecánico de máquinas y herramientas y 

mecánico son el área de maestranza en donde realizaremos la investigación 

correspondiente de los cuales son 10 trabajadores. 

4.6. Maquinaria y equipos: 

Los equipos son muy importantes en todas las empresas de metal mecánica ya que 

los productos no se realizan a mano por lo elaborado del procedimiento, la empresa 

de metal mecánica tiene claro que sin innovación no hay diferenciación, por lo que 

tenemos equipos en los que se han realizado una gran inversión. En el área de 

maestranza se tienen máquinas y herramientas que son: torno, fresadora, taladro, 

mandrinadora, sierra eléctrica, esmeril de banco, entre otros. 
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4.7. Mapa de procesos del mecanizado: 

Figura 2. Diagrama de operaciones de proceso del mecanizado. 
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Luego que el cliente acepta la cotización y confirma el pedido, se selecciona la materia 

prima requerida del almacén y es trasladada al taller de maestranza en el que se 

comenzará a trabajar y fabricar la piza solicitada en los planos. Ya con las piezas 

terminadas de confección se trasladan al área de pintura y acabado de acuerdo a lo 

requerido en la cotización, se realiza la operación de montaje de ser requerido de 

acuerdo a la pieza solicitada y se realiza la entrega al cliente.  

Figura3. Mapa de procesos del área de maestranza. 

El mapa de procesos inicia con el requerimiento del cliente y de manera estratégica 

que es la atención al cliente y el diseño que son de manera personalizada para dar 

paso a los procesos operativos y en complemento con los procesos de soporte como 

compras, logística, mantenimiento y contabilidad ayudan a las ventas, distribución, 

producción   y en conjunto los tres procesos se logra la entrega al cliente del producto 

solicitado en el requerimiento. 
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4.8. Determinación de los Kpis de la variable calidad de servicio (PRE-TEST): 

Se realizó la recopilación de datos en la empresa de metal mecánica de los trabajos 

realizados en los meses de enero a Julio en el área de maestranza para poder tener 

los registros de los días que tomaron realizar cada trabajo y tiempo que se demoraron 

en entregar. Con los datos que nos brindó la empresa lo primero que nos percatamos 

es que si hay trabajos que han sido rechazados, esto quiere decir que el cliente a 

recibir el producto lo regreso por algún defecto o la piza no está de acuerdo a lo 

solicitado. 

A continuación, la base de datos con la información de los trabajos realizados en 

maestranza pre-test: 

Tabla 4. Base de datos sobre trabajos de mecanizado realizados en el área de maestranza 

BASE DE TRABAJOS EN EL PROCESO DE MECANIZADO (ENERO - JUNIO 2023) 

MES OIT CLIENTE 
NOMBRE DE 

TRABAJO 

DIAS DE 

TRABAJO 

RECHAZO 

DE 

CLIENTE 

DIAS DE 

TRABAJO 

ADICIONALES 

DIAS 

TOTALES 

DE 

TRABAJO 

CANTIDAD 

DE 

RECHAZOS 

ENERO 6811 LAREDO ANILLO ROSCADO 1 NO 0 1 0 

ENERO 6824 LAREDO PLATINA 4 SI 2 6 1 

ENERO 6831 LAREDO BOCINA 2 SI 1 3 1 

ENERO 6841 SHACUNDO ESPARRAGOS M16 3 SI 1 4 1 

ENERO 6848 LA ARENA PIN DE PALA 4 SI 1 5 1 

ENERO 6856 LAREDO CARRETE 1 NO 0 1 0 

ENERO 6912 FISAC SUMINISTROS 4 NO 0 4 0 

ENERO 6915 FISAC LOGISTICA 4 NO 0 4 0 

ENERO 6918 
JMC 

MAQUINARIAS 
RUEDA 3 NO 0 3 0 

ENERO 6918 
JMC 

MAQUINARIAS 
RUEDA 4 SI 1 5 1 
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ENERO 6919 EL ROCIO ACOPLE MACHO 2 SI 1 3 1 

ENERO 6920 EL ROCIO ACOPLE HEMBRA 2 NO 0 2 0 

ENERO 6921 VITAPRO SOLDADURA 2 SI 1 3 1 

ENERO 6921 VITAPRO ANILLO 2 NO 0 2 0 

ENERO 6922 

SERVICIOS 

TECNICOS Y 

SERVICIOS 

GENERALES 

EJE 4 SI 2 6 1 

ENERO 6923 SEW  PISTA DE RETEN 2 NO 0 2 0 

ENERO 6923 SEW  RETEN DE ROTOR 1 NO 0 1 1 

ENERO 6923 SEW  EJE SALIDA 1 SI 1 2 1 

ENERO 6923 SEW  EJE ROTOR 1 SI 1 2 1 

FEBRERO 6923 SEW  EJE SALIDA 1 NO 0 1 1 

FEBRERO 6923 SEW  EJE ROTOR 2 SI 1 3 1 

FEBRERO 6923 SEW  EJE SALIDA 2 NO 0 2 0 

FEBRERO 6923 SEW  EJE ROTOR 1 NO 0 1 0 

FEBRERO 6923 LAREDO MASA CAÑERA 15 SI 4 19 1 

FEBRERO 6924 VITAPRO MEDICION 1 SI 1 2 1 

FEBRERO 6925 SEW EXTRACCION 1 NO 0 1 0 

FEBRERO 6926 VITAPRO EJE  2 SI 1 3 1 

FEBRERO 6927 VITAPRO MODULO DE PRENSA 2 NO 0 2 0 

FEBRERO 6928 
FAMECA- 

COMERCIAL RC. 
PIN 1 NO 0 1 0 

FEBRERO 6929 
GRAU 

LOGISTICA 
ANCLAJE 2 NO 0 2 0 

FEBRERO 6929 
GRAU 

LOGISTICA 
ANCLAJE 2 NO 0 2 0 

FEBRERO 6930 VITAPRO MAQUINADO 2 NO 0 2 0 

FEBRERO 6933 
JMC 

MAQUINARIAS 
MAQUINADO 1 SI 1 2 1 

FEBRERO 6934 
GRAU 

TRANSPORTE 
EXTRACCION 1 SI 1 2 1 
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MARZO 6934 
GRAU 

TRANSPORTE 
MUÑONES 2 SI 1 3 1 

MARZO 6935 LAREDO PERNERIA 5 NO 0 5 0 

MARZO 6936 
FAMECA- 

COMERCIAL RC. 
ADPTADOR 1 SI 1 2 1 

MARZO 6937 
GRAU 

LOGISTICA 
ANCLAJE 2 NO 0 2 0 

MARZO 6937 
GRAU 

LOGISTICA 
ANCLAJE 2 NO 0 2 0 

MARZO 6937 
GRAU 

LOGISTICA 
TUERCA 5 SI 2 7 1 

MARZO 6937 
GRAU 

LOGISTICA 
ANILLO 2 NO 0 2 0 

MARZO 6937 
GRAU 

LOGISTICA 
PLANCHA 1 SI 1 2 1 

MARZO 6937 
GRAU 

LOGISTICA 
ABRIR AGUJERO 1 NO 0 1 0 

MARZO 6938 
SEW 

EURODRIVE 
MECANIZAR 1 SI 1 2 1 

MARZO 6938 
SEW 

EURODRIVE 
MECANIZAR 1 SI 1 2 1 

MARZO 6941 

SERVICIOS 

GENERALES 

LODI PERU SAC 

SERVICIOS 1 NO 0 1 0 

MARZO 6941 

SERVICIOS 

GENERALES 

LODI PERU SAC 

SERVICIOS 1 NO 0 1 0 

MARZO 6942 

MUNICIPALIDAD 

DISTRITAL DE 

CAJABAMBA 

EJE 3 NO 0 3 0 

MARZO 6943 
SEW 

EURODRIVE 
EJE 2 SI 1 3 1 

MARZO 6943 
SEW 

EURODRIVE 
EJE 1 SI 1 2 1 

MARZO 6944 
SEW 

EURODRIVE 
EJE ROTOR 1 NO 0 1 0 

MARZO 6945 MBM EJE FILTRO 2 SI 1 3 1 
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MARZO 6945 MBM CHAVETA 1 NO 0 1 0 

MARZO 6945 MBM PERNO 2 SI 1 3 1 

MARZO 6946 KMMP ESPACIADOR 3 SI 1 4 1 

MARZO 6946 KMMP SHIMS 2 NO 0 2 0 

ABRIL 6948 TRUPAL BOMBA 3 NO 0 3 0 

ABRIL 6950 HIDRANDINA JUNTA EXPANSION 2 NO 0 2 0 

ABRIL 6954 EL ROCIO ACOPLE 2 NO 0 2 0 

ABRIL 6954 EL ROCIO ACOPLE 2 NO 0 2 0 

ABRIL 6955 TRUPAL TAPA 3 SI 1 4 1 

ABRIL 6956 TRUPAL TAPA 2 SI 1 3 1 

ABRIL 6957 TRUPAL TAPA 1 NO 0 1 0 

ABRIL 6958 TRUPAL TAPA 1 NO 0 1 0 

ABRIL 6959 TRUPAL TAPA 1 SI 1 2 1 

ABRIL 6960 TRUPAL TAPA 1 NO 0 1 0 

ABRIL 6961 TRUPAL TAPA 1 SI 1 2 1 

ABRIL 6962 TRUPAL TAPA 1 NO 0 1 0 

ABRIL 6963 TRUPAL BOCINA 2 NO 0 2 0 

ABRIL 6964 TRUPAL EJE ROTOR 2 NO 0 2 0 

ABRIL 6965 TRUPAL EJE ROTOR 2 NO 0 2 0 

ABRIL 6966 TRUPAL TAMBOR 1 SI 1 2 1 

ABRIL 6967 TRUPAL ACOPLE 2 NO 0 2 0 

ABRIL 6968 TRUPAL ACOPLE 2 SI 1 3 1 

ABRIL 6969 TRUPAL BOCINA 2 SI 1 3 1 

ABRIL 6970 TRUPAL BOCINA 1 SI 1 2 1 

ABRIL 6971 TRUPAL BOCINA 1 NO 0 1 0 

MAYO 6972 TRUPAL ACOPLE 2 NO 0 2 0 

MAYO 6973 TRUPAL BOMBA VACIO 2 SI 1 3 1 

MAYO 6974 TRUPAL TAPA 3 SI 1 4 1 

MAYO 6975 TRUPAL TAPA 1 NO 0 1 0 

MAYO 6976 TRUPAL TAPA 1 NO 0 1 0 

MAYO 6977 TRUPAL ROTOR 2 NO 0 2 0 

MAYO 6978 TRUPAL TAMBOR 2 SI 1 3 1 

MAYO 6979 TRUPAL ACOPLE 3 SI 1 4 1 
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MAYO 6980 TRUPAL TAPA 1 NO 0 1 0 

MAYO 6981 TRUPAL VALVULA 3 SI 2 5 1 

MAYO 6982 TRUPAL BOMBA 3 SI 2 5 1 

MAYO 6985 BARRICK ACOPLE Y CHAVETA 3 NO 0 3 0 

MAYO 6986 EL ROCIO ACOPLE 2 NO 0 2 0 

MAYO 6987 LAREDO EJE DE SALIDA 3 SI 1 4 1 

MAYO 6990 SEW EJE DE SALIDA 1 SI 1 2 1 

MAYO 6991 EL ROCIO ACOPLE 3 SI 1 4 1 

MAYO 6993 VITAPRO EJE 2 SI 1 3 1 

MAYO 6994 VITAPRO CAMPANA 3 SI 1 4 1 

MAYO 6995 EL ROCIO ACOPLE 1 SI 1 2 0 

MAYO 6995 EL ROCIO ACOPLE 2 NO 0 2 0 

MAYO 6996 SEW EJE ROTOR 2 SI 1 3 1 

MAYO 6997 SERBAMAN EJE ROTOR 2 SI 1 3 1 

MAYO 6998 VITAPRO EJE ROTOR Y TAPA 4 SI 2 6 1 

MAYO 7001 TRUPAL PIÑON 3 NO 0 3 0 

MAYO 7002 BARRICK POLEA 3 SI 1 4 1 

JUNIO 7007 LAREDO EJE 2 SI 1 3 1 

JUNIO 7013 SEW EJE ROTOR 1 NO 0 1 0 

JUNIO 7014 SERBAMAN ROTOR DE MOTOR 1 SI 1 2 0 

JUNIO 7016 LAREDO REDUCTOR FENDER 3 SI 1 4 1 

JUNIO 7017 VITAPRO BOMBA MULTIETAPICA 2 SI 1 3 1 

JUNIO 7018 TRUPAL TAPAS DE MOTOR 3 SI 1 4 1 

JUNIO 7019 CARRANZA SA TAPAS DE MOTOR 1 NO 0 1 0 

JUNIO 7020 SEW MOTOREDUCTOR 1 NO 0 1 0 

JUNIO 7021 LAREDO TAPAS DE MOTOR 3 SI 1 4 1 

JUNIO 7023 SHAHUNDO BOCINAS MODELO 01 3 SI 1 4 1 

JUNIO 7024 SEW RETEN DE ROTOR 2 SI 1 3 1 

JUNIO 7026 FAMECA PIÑONES DE 7" 5 NO 0 5 0 

JUNIO 7033 LAREDO MASA 5 SI 2 7 1 

JUNIO 7039 
UNION TECNICA 

INDUSTRIAL 
TAPA 1 NO 0 1 0 

JUNIO 7043 LAREDO ACOPLE 1 SI 1 2 1 
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JUNIO 7047 LAREDO ACOPLE 1 SI 1 2 1 

JUNIO 7052 LAREDO BRIDA 1 NO 0 1 0 

JUNIO 7058 LAREDO PERNO 3 NO 0 3 0 

JUNIO 7097 LAREDO BOCINA 4 NO 0 4 0 

JUNIO 7115 LAREDO 
TAMBOR DE PUENTE 

GRUA 
3 SI 1 4 1 

JUNIO 7145 LAREDO COJINETE 1 SI 2 3 1 

JUNIO 7146 LAREDO PIÑON 2 SI 1 3 1 

JUNIO 7178 LAREDO MASA CAÑERA 15 SI 3 18 1 

Fuente: elaboración propia 

Para poder identificar cuanto es el índice de rechazo y saber cómo está actualmente 

la calidad de servicio que se realiza en el área de maestranza, en el que podemos 

observar que más del 30% de los trabajos realizados son rechazados lo que nos indica 

que sus productos no estuvieron bien al momento de entregar o no fueron lo que 

solicitaron.  

La fórmula que se utilizó fue: 

Nivel servicio cliente = (cantidad de productos rechazados / cantidad productos realizados al 

mes) *100 

Tabla 5. KPI nivel del servicio cliente 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 4. Gráfico de nivel del servicio cliente, ver tabla 5. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Con esta base de datos se logró identificar y trabajar los datos para poder saber cómo 

está el nivel en el servicio al cliente, en el cuadro siguiente podemos constatar que 

más de la mitad de los trabajos realizados al mes fueron rechazados por el cliente y la 

fórmula utilizada: 

 

Índice de Rechazo = (rechazo por mes / rechazos trimestrales) 

 

Tabla 6.  KPI índice de rechazo del mecanizado por mes con base trimestral 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

0

10

20

30

40

50

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

KPI nivel del servicio cliente

NRO DE TRABAJOS X MES RECHAZADOS

NRO DE TRABAJOS RECHAZADOSS  AL TRIMESTRE

INDICE DE RECHAZO                    Índice de Rechazo = (Rechazo por
mes /Rechazo trimestrales)



42 

Figura 5. Gráfico de índice de rechazo, ver tabla 6 

Fuente: Elaboración propia  

En estos datos podemos visualizar los días que tuvieron que trabajar adicionales 

después del rechazo del producto por el cliente, que es uno de los kpis que vamos a 

trabajar para optimizar, en caso no nos hubieran brindado el dato exacto en cada 

trabajo la formularia sería:  

Demora = (Tiempo total – Tiempo antes del rechazo) 

Tabla 7. KPI de demora de la variable dependiente 

Fuente: elaboración propia 
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Figura 6. Gráfico de demora, ver tabla 7 

Fuente: Elaboración propia  

4.9. Determinación de la variable independiente 8D (PRE-TEST): 

En la empresa metal mecánica no se ha realizado antes una implementación de 8D 

por lo que vamos a realizar un análisis pre implementación. 

IMPLEMENTACION DE LAS 8D EN LA EMPRESA METAL MECANICA 

Figura 7. Proceso sintetizado 8D. 
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Tabla 8. Cronograma de cada etapa de la implementación de la metodología 8D. Julio a octubre 

Fuente. Elaboración propia. 

4.9.1. Formación del equipo 

De acuerdo a las autorizaciones otorgadas por la empresa tenemos el 

respaldo del gerente general para formar un equipo y reclutar a 5 miembros 

actuales trabajadores del área: 

El equipo a continuación fue aprobado para el desarrollo del proyecto: 

➢ Brender Ruiz – jefe de Planta

➢ Iván Bocanegra- Supervisor del Área de Barrenado

➢ Gonzalo Vásquez – Técnico en máquinas herramientas

➢ Paolo silvestre – Técnico en máquinas herramientas

➢ Edder Lizarraga – Técnico en Mecánica de Producción
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4.9.2. Definición del problema 

En base a toda la información recolectada, ordenada y analizada se describe la 

problemática: Mejorar la calidad del servicio en el área de maestranza, por lo que se 

buscará reducir los rechazos de los trabajos realizados a pedido por los siguientes 

trimestres. 

4.9.3. Implementación de acciones de contención provisorias 

Para poder identificar las posibles acciones temporales que se aplicarían se realizarán 

reuniones con el equipo seleccionado para lograr obtener sus opiniones y realizar 

como lluvia de ideas y aterrizarlas para evaluar cuales pueden ser aplicadas para 

lograr la solución del problema.  

De las reuniones se obtiene una gran diversidad de información que logrará identificar 

los puntos de dolor a mejorar y se logró establecer algunas medidas. Se propone: 

➢ Capacitación e información permanente, lo que se busca es que todos tengan

la información requerida para lograr con que los trabajos asignados sean

llevados con éxito y sin rechazos.

➢ Mejora de comunicación, se aplicarán actividades que ayuden a que la

comunicación entre los trabajadores sea fluida y organizada, sin jerarquías con

el fin de que los técnicos pregunten e informen al supervisor y viceversa sobre

la situación de los trabajos.

➢ Revisión de procesos, un participante del grupo será asignado para realizar

revisiones aleatorias para poder revisar si la producción va en orden.
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4.9.4. Determinación de causa y raíz 

Para esta fase hemos realizado una investigación sobre el proceso de las operaciones 

realizadas en maestranza, comenzando con entrevista al personal para conocer su 

idea de los procesos, luego con el supervisor y gerente general y así lograr obtener 

información relevante de lo que está sucediendo, luego hemos analizado la 

información, se generó una lluvia de ideas y con lo que al final se documentaron en el 

diagrama de Ishikawa. 

Figura 8. Diagrama de Ishikawa 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 9. Los cinco porque de los productos rechazados del mecanizado en el área de maestranza. 

Fuente: Elaboración propia 

Diagrama Pareto 

Para iniciar, localizamos los problemas que perjudican la calidad del servicio al cliente 

en el área de maestranza, que en nuestro caso son los rechazos de los productos 

entregados, por lo que procedemos a valorar cual es la que tiene más incidencia en el 

área. Se realizó una reunión con las personas directamente involucradas que son el 

supervisor y algunos técnicos de maestranza de esta manera logramos identificar y 

otorgar una ocurrencia y el impacto que generan cada una de las causas identificadas. 
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Tabla 10. Cuadro de las principales causas con su frecuencia y acumulado 

Fuente: Elaboración propia 

Con esta información se puede elaborar el diagrama de Pareto con las principales 

causas en el área de maestranza en la empresa de metal mecánica. 

Figura 9. Diagrama de Pareto 

Fuente: Elaboración propia  
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Con este diagrama es fácil identificar que las principales causas son error de medición 

y ajuste incorrecto, que va directamente relacionado con la mano de obra que realiza 

los productos, con el principio 80/20 vamos a poder priorizar las causas y de esa 

manera disminuir la cantidad de rechazos a los productos realizados en el área de 

maestranza. El 80% abarca tres causas: mal acabado, error de medición y ajuste 

incorrecto por lo que nos vamos a enfocar en aplicar soluciones temporales enfocados 

en la reducción de estas causas. 

Con esta información vamos a trabajar  e identificar acciones a implementar para poder 

reducir la cantidad de trabajos rechazados, la fase a la se aplicaremos dichas acciones 

correctivas es “SE FABRICAN PIEZAS O EQUIPOS SEGÚN PLANO DE 

INGENIERIA” Figura 2 nos concentraremos en esta etapa ya que de acuerdo al 

diagrama de Pareto se pueden corregir varias causas de los rechazos, es la cuarta 

etapa del proceso en total y se buscará plantear acciones que nos ayuden a que los 

pedidos no sean rechazados por los clientes en las entregas. 

4.9.5. Definición de las acciones correctivas permanentes. 

Con las causas raíz de las principales operaciones seleccionadas, se puede realizar 

varios acuerdos con el grupo asignado la serie de acciones que lograrán que se 

permita corregir y reducir las situaciones, luego se podrán identificar acciones 

preventivas que ayudaran a que las situaciones no vuelvan a presentarse. Es 

importante que al establecer las acciones se tenga todo bien identificado como la 

acción, el responsable, las fechas de compromiso para implementar y también con el 

seguimiento una manera de identificar que es el porcentaje de avance, a continuación, 

procedemos a detallar en orden las acciones que vamos a implementar. 

• Capacitación del personal del área de maestranza. Vamos a promover

información que va ayudar a que los trabajadores en el área de maestranza

tengan una base sólida de conocimiento, estas capacitaciones se trataran de

diversos temas que los ayudaran a desenvolverse en las funciones

correspondientes.
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• Establecer controles programados para cada trabajo. Lo que buscaría lograr

identificar errores durante el proceso de fabricación de las piezas y poder

realizar correcciones de manera anticipada y entregar un producto óptico.

• Planificar acciones de contingencias para tener en caso las acciones no puedan

o se tenga contingencia, al ser rechazado un producto por el cliente se

identificará al operario asignado para la elaboración y bajo supervisión realizar 

las correcciones correspondientes en el acto. Si esta incidencia ocurre tres 

veces en un trimestre por el mismo operario será sancionado con un día de 

suspensión por cada rechazo. Se realizará una notificación al operario 

• Calibración de instrumentos de medición, en el área de maestranza hay tres

micrómetros exteriores de 0 a 150 mm, 2 micrómetros interiores, 4 vernieres de

24 pulgadas y 3 vernieres de 12 pulgadas de los cuales solo hay 1 micrómetro

exterior está, 2 vernieres de 24 pulgadas y 1 vernier de 12 pulgadas están

operativos y no requieren de calibración. El resto de instrumentos serán

enviados a una empresa encargada la calibración de los instrumentos lo cual

demorara 5 días.

• Control de tiempos para la elaboración de piezas a fabricar respetando los

estándares de tiempo, es importante que se tenga identificado la fecha máxima

de entrega de los productos realizados por lo que se buscara implementar que

al momento de asignar un trabajo se indique la fecha de entrega indicada al

momento de la cotización al cliente. De esta manera vamos a estar alineados y

se cumplirá lo comprometido con el cliente.
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PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS POSIBLES: 

4.9.6. Implementación y seguimiento de acciones correctivas permanentes. 

En esta etapa es importante monitorear para poder asegurarse si funciona las acciones 

implementadas y verificar la efectividad, si la efectividad no es la esperada hay que 

volver a revisar y volver a probar. El problema no debería volver a ocurrir y de esta 

manera la causa del problema se eliminará. Algunas de las acciones que podemos 

aplicar son: 

• Capacitación del personal del área de maestranza:

Se planteo realizar capacitaciones con el fin de que todos los trabajadores del

área de maestranza tengan la información necesaria para logar la

implementación de la metodología 8D, las capacitaciones se realizaran una vez

por semana con duración de 20 minutos luego de realizar la reunión diaria de

seguridad, en esta capacitación se tendrá un registro de asistencia y 5 minutos

de consulta que requiera hacer el equipo el responsable de dictar las

capacitaciones será el supervisor de maestranza en orden de las capacitaciones

serian.

✓ Charlas sobre inspección y ensayos.

✓ Charlas sobre procedimientos de trabajo.

✓ Charla sobre control de tiempos.

✓ Charla sobre trabajo en equipo.
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Tabla 11: Cronograma de las capacitaciones para el área de maestranza. 

Fuente. elaboración propia 

. Se realizará el registro de asistencia de todo el equipo de maestranza con la siguiente 

ficha. 

Tabla 12: Cronograma de la implementación de las fichas elaboradas para el área de maestranza. 

Fuente. elaboración propia 

Este cronograma se propone primero capacitar al personal para que los trabajadores 

conozcan como son, la finalidad que tiene la implementación y su participación en la 

misma. La implementación de las fichas se dan la misma fecha ya que se aplicas en 

diferentes momentos del proceso. A continuación, los formatos elaborados  

Se realizará el registro de asistencia de todo el equipo de maestranza con la siguiente 

ficha. 

En la capacitación se resaltó la importancia de su participación y sinceridad para poder 

llenar las fichas con efectividad y rapidez la ficha. 
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Figura 10. Registro de asistencia de la capacitación al área de maestranza 

Fuente. elaboración propia 

• Establecer controles continuos:

Con el fin de poder realizar posterior análisis se realizó seguimiento para

controlar el proceso en el área de maestranza por el que hemos elaborado 3

tipos de fichas técnicas y se detalla el nombre y la función de cada una.
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✓ Ficha de supervisión: En esta ficha se establece cada que tiempo va a

supervisar el avance de cada trabajo en el área de maestranza durante el

trabajo. 

      Figura 11. Ficha de control continuo del área de maestranza 

      Fuente. elaboración propia. 

✓ Ficha para proceso.  Esta ficha fue elaborada con el visto bueno de todo el

equipo y aprobada por gerencia. Este documento será llenado por el

supervisor antes de asignar el trabajo, para el operario asignado pueda

tener una guía que seguir organizar sus tiempos y de esa manera poder

llenar el documento correctamente y luego será revisado con todos del

equipo asignado.
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Figura 12. Ficha de control de proceso del área de maestranza. 

 Fuente. elaboración propia. 
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✓ Ficha para control de calidad. Esta ficha será realizo con el fin de que los

trabajos sean revisados luego de que el operario ya termino su trabajo el

encargado de realizar el llenado y revisión del producto por el supervisor del

área que conforma el equipo seleccionado para dicha implementación.

 Figura 13. Ficha de control de calidad en el área de maestranza. 

  Fuente. elaboración propia 
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✓ Ficha de rechazos.  Esta ficha fue elaborada con el fin que quede registro 

el motivo de rechazo de los productos. La persona encargada de llenar 

dicho formato será el supervisor de maestranza ya que es el primero en 

recibir el trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                Figura 14. Ficha para el control de rechazo en el área de maestranza. 

                Fuente. elaboración propia. 
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• Revisar los indicadores para poder verificar la efectividad. Analizar los informes 

cada semana el equipo se reúne para poder analizar los formatos y poder 

identificar si hay una mejora potencial, toda esa información será almacenada 

en una macro para poder hacer comparaciones al cerrar el trimestre. 

 

• Planificar acciones de contingencias para tener en caso las acciones no puedan 

o se tenga contingencia. 

Comunicación con el supervisor para el soporte, consultas para realizar feed 

back. 

Muchas de las veces estas acciones causan problemas adicionales a pesar de que 

ayuda a reducir las causas raíz por lo que es importante hacer una lista de los posibles 

efectos colaterales y observar si ocurren. 

Luego de implementar lo indicado, se realizó la base de datos del 1er trimestre en el 

que se registraron los siguientes trabajos: 

 

Tabla 13. Base de datos sobre trabajos de mecanizado realizados en el área de maestranza 

BASE DE TRABAJOS EN EL PROCESO DE MECANIZADO (JULIO - SEPTIEMBRE 2023) POST TEST 

  

MES OIT CLIENTE 
NOMBRE DE 

TRABAJO  

DIAS DE 

TRABAJO  

RECHAZO 
DE 

CLIENTE 

DIAS DE 
TRABAJO 

ADICIONALES 

DIAS 
TOTALES 

DE 
TRABAJO 

CANTIDAD DE 
RECHAZOS 

JULIO 6824 TRUPAL PLATINA 2 NO 0 2 0 

JULIO 6831 SAN JACINTO BOCINA 1 NO 0 1 0 

JULIO 6841 SHACUNDO PERNOS M 32  1 NO 0 1 0 

JULIO 6848 LA ARENA PIN DE PALA  1 SI 1 2 1 

JULIO 6918 
JMC 

MAQUINARIAS 
RUEDA GUIA 2 NO 0 2 0 

JULIO 6919 EL ROCIO ACOPLE MACHO  1 NO 0 1 0 

JULIO 6921 VITAPRO SOLDADURA 1 NO 0 1 0 

JULIO 6923 SEW  EJE SALIDA 1 SI 1 2 1 

JULIO 6923 SEW  EJE ROTOR 1 NO 0 1 0 

JULIO 6923 LAREDO MASA CAÑERA 3 NO 0 3 0 

JULIO 6924 VITAPRO MEDICION 2 NO 0 2 1 

JULIO 6926 VITAPRO EJE  2 NO 1 3 1 

JULIO 6934 
GRAU 

TRANSPORTE 
EXTRACCION 1 NO 0 1 0 

JULIO 6934 TRC  MUÑONES 3 NO 0 3 1 
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JULIO 6936 TRC ADPTADOR 1 NO 0 1 0 

JULIO 6937 
GRAU 

LOGISTICA 
PLANCHA 1 NO 0 1 0 

JULIO 6938 SEW MECANIZAR 1 NO 0 1 0 

AGOSTO 6938 
SEW 

EURODRIVE 
MECANIZAR 1 NO 0 1 0 

AGOSTO 6943 SEW EJE 2 SI 1 3 1 

AGOSTO 6943 SEW EJE 2 NO 0 2 1 

AGOSTO 6945 MBM EJE FILTRO 2 NO 0 2 0 

AGOSTO 6946 KMMP ESPACIADOR 3 NO 0 3 0 

AGOSTO 6956 TRUPAL TAPA 3 NO 0 3 1 

AGOSTO 6966 TRUPAL TAMBOR 1 NO 0 1 0 

AGOSTO 6968 TRUPAL ACOPLE 2 NO 0 2 0 

AGOSTO 6969 LAREDO BOCINA 1 NO 0 1 0 

AGOSTO 6970 TRUPAL BOCINA 1 NO 0 1 0 

AGOSTO 6974 LAREDO TAPA 2 SI 1 3 1 

AGOSTO 6978 TRUPAL TAMBOR 2 NO 0 2 1 

AGOSTO 6979 TRUPAL ACOPLE 1 NO 0 1 0 

AGOSTO 6981 LAREDO VALVULA 2 NO 0 2 0 

AGOSTO 6982 TRUPAL BOMBA 4 NO 0 4 1 

AGOSTO 6987 LAREDO EJE DE SALIDA 1 NO 0 1 0 

AGOSTO 6990 SEW EJE DE SALIDA 1 NO 0 1 0 

AGOSTO 6993 VITAPRO EJE 2 SI 1 3 1 

AGOSTO 6994 VITAPRO CAMPANA 1 NO 0 1 0 

AGOSTO 6995 EL ROCIO ACOPLE 1 NO 0 1 0 

SEPTIEMBRE 6996 SEW EJE ROTOR 2 NO 0 2 0 

SEPTIEMBRE 6997 SERBAMAN EJE ROTOR 2 NO 0 2 0 

SEPTIEMBRE 7002 BORO POLEA 2 NO 0 2 0 

SEPTIEMBRE 7007 LAREDO EJE 2 SI 1 3 1 

SEPTIEMBRE 7014 SEW ROTOR DE MOTOR 1 NO 0 1 1 

SEPTIEMBRE 7016 LAREDO REDUCTOR FENDER 1 NO 0 1 0 

SEPTIEMBRE 7020 SEW MOTOREDUCTOR 1 NO 0 1 0 

SEPTIEMBRE 7021 TRUPAL TAPAS DE MOTOR 3 NO 0 3 1 

SEPTIEMBRE 7023 SHAHUNDO BOCINAS MODELO 01 3 SI 1 4 1 

SEPTIEMBRE 7024 SEW RETEN DE ROTOR 2 NO 0 2 1 

SEPTIEMBRE 7026 TRC PIÑONES DE 7" 5 NO 0 5 0 

SEPTIEMBRE 7033 LAREDO MASA 5 SI 2 7 1 

SEPTIEMBRE 7039 
UNION TECNICA 

INDUSTRIAL 
TAPA 1 NO 0 1 0 

SEPTIEMBRE 7043 LAREDO PIN DE SOPORTE 1 NO 0 1 1 

SEPTIEMBRE 7047 LAREDO ACOPLE 1 SI 1 2 1 

SEPTIEMBRE 7052 LAREDO PERNOS M 18 1 NO 0 1 0 

SEPTIEMBRE 7058 LAREDO PERNO DE INOX 3/4 3 NO 0 3 0 
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SEPTIEMBRE 7097 LAREDO 
BOCINA DE 
SACRIFICIO 

4 NO 0 4 0 

SEPTIEMBRE 7115 LAREDO 
TAMBOR DE PUENTE 

GRUA 
3 NO 0 3 1 

SEPTIEMBRE 7145 LAREDO COJINETE 3 NO 0 3 1 

SEPTIEMBRE 7146 LAREDO PIÑON 2 NO 0 2 1 

SEPTIEMBRE 7178 LAREDO MASA CAÑERA 7 SI 2 9 1 

    Fuente. elaboración propia. 

Con todos los trabajos registrados del área de maestranza para realizar el seguimiento 

correspondiente, se vuelven a revisar los KPI de la variable dependiente calidad de 

servicio dando como resultado los siguientes datos que serán importantes identificar 

si la implementación realizo alguna mejora. 

Más adelante se realizará la comparación correspondiente para evidenciar si hubo 

mejora con las acciones implementadas. 

 

Tabla 14. KPI número de servicio al cliente por mes con base bimestral post test. 

 

                         Fuente. elaboración propia. 

 



61 

 

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                Figura 15. Gráfico de servicio al cliente, ver tabla 14.             

                Fuente. elaboración propia. 

 

Tabla 15. KPI índice de rechazo del servicio al cliente. 

 

                     Fuente. elaboración propia. 
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Figura 16. Gráfico de índice de rechazos, ver tabla 15. 

  Fuente. elaboración propia. 

Tabla 16. KPI de demora. 

    Fuente. elaboración propia. 
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Figura 17. Gráfico de demora, ver tabla 16. 

  Fuente. elaboración propia. 

4.9.7. Prevenir la recurrencia del problema 

Estas acciones nos ayudan a prevenir la reincidencia del problema y de esa manera 

elimina los efectos negativos que pueden ocurrir durante toda la implementación de 

las acciones. Al tener un rechazo del producto por el cliente, se determinó documentar 

los cambios, así como monitorear las notificaciones de calidad. 

4.9.8. Reconocimiento del equipo 

Con todas las etapas culminar e identificado el avance y mejoría, verificando la 

efectividad la empresa reconocerá el esfuerzo del equipo de trabajo de toda el área. 

Por lo que se otorgará unas bonificaciones de 100 soles por trabajador que no registre 

producto rechazado en el mes. 

4.10. Análisis descriptivo 

Para realizar el estudio tomamos la muestra de los datos históricos del área de 

maestranza que fue dividida en un PRE TEST (antes) que comprendió el periodo de 

Enero a Junio del año 2023 y para el análisis luego de la implementación de la 
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metodología se tuvo la muestra de datos del POT TEST (después) que fueron tomadas 

en del periodo de Julio a Setiembre del año 2023 y se utilizó un pronóstico del periodo 

Setiembre a Diciembre del año 2023, ambos casos de los trabajos realizados en el 

área de maestranza de la empresa metal mecánica. 

Con la información recolectada podemos comprar la cantidad de trabajos rechazados 

en ambos periodos (pre test y post test). 

Figura 18. Gráfico de comparación pre test – post test N. de trabajos devueltos por mes.

  Fuente. elaboración propia. 

Este gráfico podemos observar que en el post test en todos los periodos la cantidad 

de productos rechazados son inferiores a la cantidad de productos rechazados en el 

pre test lo que nos da un indicio que la implementación realizada en este trabajo en el 

área de maestranza si tuvo mejora en diversas proporciones en algunos meses la 

mejora es en mas del 50% y otros en menos de 20%, pero es normal ya que la 

fabricación de los productos no es lineal, si no que se realizan a pedido. Este análisis 

nos ayuda ya que la cantidad de productos rechazados es la base en la variable 

dependiente calidad de servicio. 
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Ahora vamos a compararlos resultados de los KPI´S: 

Comenzamos con:   

Nivel servicio cliente: (cantidad de productos rechazados/cantidad productos 

realizados al mes) *100 

     Figura 19. Gráfico de comparación pre test- post test nivel del servicio al cliente. 

 Fuente. elaboración propia. 

Podemos comparar claramente que en es KPI hubo una mejora, y en este caso el 

porcentaje es inversamente proporcional al nivel del servicio, esto quiere decir que 

mientas menos sea el valor del porcentaje es mayor el nivel del servicio. En la primera 

comparación que es Enero – Julio el nivel del servicio reduce en 40.80%, Febrero – 

Agosto el nivel del servicio baja en 25%  Marzo – Setiembre el nivel de servicio baja 

en 27.3%, Abril – Octubre el nivel del servicio baja en 12.4%,  Mayo-Noviembre el nivel 

del servicio baja en 30.90% y Junio-Diciembre el nivel del servicio baja en 33.70%. 
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INDICE DE RECHAZO: 

Índice de Rechazo = (Rechazo por mes /Rechazo BIMESTRE) 

Figura 20. Gráfico de comparación pre test- post test índice de rechazo. 

  Fuente. elaboración propia. 

En ese caso podemos observar que el porcentaje son muy variable y no hay una clara 

imagen de mejora, sin embargo eso es porque en la base de trabajos rechazados es 

menor en el post test por lo que debemos analizar la base de rechazos del bimestre 

En la primera comparación que es Enero, Febrero – Julio, Agosto la cantidad de 

productos rechazados baja 11 productos rechazados, Marzo, Abril  – Setiembre, 

Octubre Agosto la cantidad de productos rechazados baja 7 productos rechazados, 

Mayo, Junio – Noviembre, Diciembre la cantidad de productos rechazados baja 13 

productos rechazados. Con esta información podemos indicar que si se ve reducción 

y hay impacto positivo luego de la implementación de la metodología 8D. 
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PROMEDIO DE HORAS DESPUES DE RECHAZO TOTAL BASE DE DATOS: 

Demora = (Tiempo total – Tiempo antes del rechazo) 

En el post test la demora es de 4.992 horas hombre y la demora en el post test es de 

2.84 horas hombre lo que nos indica adicional a la reducción de 2.15 horas en la 

cantidad de trabajos rechazados por los clientes también se mejoró las horas en las 

que se arreglan los productos rechazados. Esto ayuda a que el tiempo sea programado 

para elaborar otros pedidos no se vean afectados y el pago a los trabajadores de las 

horas de trabajo no se utilicen para reparar reprocesos. 

4.11.  Prueba de Hipótesis. 

Para poder contrastar la hipótesis, debemos determinar si los datos obtenidos son 

paramétricos o no paramétricos, es decir si los datos son normales o no lo son. Se 

utilizará la prueba de Shapiro- Wilk en el Software SPSS, se podrá identificar con que 

prueba aplicar a los KPI´S y saber si se acepta la hipótesis de los investigadores. 

Tabla 17. Prueba de normalidad del KPI índice de Nivel servicio cliente del mecanizado por mes con 

base bimestral. 

  Fuente. elaboración propia. 

En la tabla 17, las significancias de la demora de antes es de 0.983 y Sig. Nivel de 

servicio al cliente post test es de 0.425, lo que indica al ser mayor a 0.05 pre test queda 

demostrado que la contrastación de la hipótesis es paramétrica y se utilizara la prueba 

de T-STUDENT.   
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Tabla 18. Prueba de T- STUDENT del KPI nivel del servicio cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Fuente. elaboración propia. 

 

En la tabla 18 se evidenció la comprobación de la hipótesis del KPI 1, puesto que se 

obtuvo un sig. bilateral de 0.000 < 5%, por tanto, se acepta la hipótesis del investigador, 

es decir, La implementación de las 8D mejorara la calidad del servicio del mecanizado 

en la empresa, además, la media en el pre test fue de 23.50 y en el post test de 5.67, 

esto se debe a una reducción de los trabajos rechazados por el cliente, por la 

deficiencia en la elaboración de productos por mes por lo que el índice de rechazo fue 

reducida. 

 

Tabla 19. Prueba de normalidad del KPI nivel del INDICE DE RECHAZO. 

 

 

 

 

 

 

  Fuente. elaboración propia. 
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En la tabla 19, las significancias de la demora de antes es de 0.363 y Sig. del índice 

de rechazo post test es de 0.915, lo que indica al ser mayor a 0.05 pre test queda 

demostrado que la contrastación de la hipótesis es paramétrica y se utilizara la prueba 

de T-STUDENT.   

Tabla 20. Prueba de T- STUDENT del KPI índice de rechazo del mecanizado por mes con base 

bimestral. 

Fuente. elaboración propia. 

En la tabla 20 se evidenció la comprobación de la hipótesis del KPI 2, puesto que se 

obtuvo un sig. bilateral de 0.018 < 5%, por tanto, se acepta la hipótesis del investigador, 

es decir, La implementación de las 8D mejorara la calidad del servicio del mecanizado 

en la empresa, además, la media en el pretest fue de 22 y en el post test de 11.33 esto 

se debe al índice de rechazo bimestral. 

Tabla 21. Prueba de normalidad del KPI de demora. 

Fuente. elaboración propia. 
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En la tabla 21, las significancias de la demora de antes es de 0.919 y el Sig. de KPI de 

demora post test es de 0.538, lo que indica al ser mayor a 0.05 pre test queda 

demostrado que la contrastación de la hipótesis es paramétrica y se utilizara la prueba 

de T-STUDENT.   

Tabla 22. Prueba de T- STUDENT del KPI de demora. 

Fuente. elaboración propia. 

En la tabla 22 se evidenció la comprobación de la hipótesis del KPI 3, puesto que se 

obtuvo un sig. bilateral de 0.008 < 5%, por tanto, se acepta la hipótesis del investigador, 

es decir, La implementación de las 8D mejorara la calidad del servicio del mecanizado 

en la empresa, además, la media en el pretest fue de 4.99 y en el post test de 2.84 

esto se debe a la disminución las horas hombre que se utilizan para la corrección del 

producto rechazado por el cliente. 

4.12.  Beneficio/Costo, VAN, TIR 

En esta parte de la investigación vamos a identificar los cálculos correspondientes para 

identificar si fue rentable la implementación de la metodología en el área de 

maestranza en la empresa de metal mecánica ubicada en Trujillo, debemos determinar 

los costos que se tuvieron para la implementación, calcular los ingresos nuevos que 

se tuvieron con la implementación y de esa manera identificar cuanto tiempo retorna 
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lo invertido y si es rentable al menos en los primeros 6 meses de implementación: 

Recursos materiales: 

Tabla 23. Registro de costos y gastos para la implementación  

 

 

Fuente. elaboración propia 

 

Tabla 24. Cálculo de VAN, TIR y beneficio/costo. 
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Fuente. elaboración propia. 

 

En la tabla 24 en ingresos nuevos se considera los ingresos adicionales que se 

tuvieron con la reducción de rechazos de productos, se toman en cuenta los costos 

que se tuvieron con los rechazos en los meses de implementación, así como las horas 

hombre que se utilizaron para los correctivos a los productos rechazados. En el flujo 

se puede visualizar en el mes de Noviembre un desface de dos mil soles, es el único 

mes que sale en pérdida y se acredita a que la cantidad de trabajos es el más bajo y 

a pesar de eso los ingresos de los demás meses ayudan a que los ingresos de los seis 

meses sean 18 200.00 soles. 

Actualmente una tasa anual para un producto de capital de trabajo para las empresas 

va desde 11% a 12.5% anual por lo que el tipo de descuento mensual se consideró 

1.3% y 2.5% para poder validar el VAN con cada una de las tasas y en ambos casos 

sale positivo en más de 23 000.00 soles por lo que indica que la implementación 

realizada si agrega valor y que se recuperará lo invertido más 13 000.00 soles. 

En el caso de TIR es 60% anual  lo que significa que con cada 100 soles invertidos se 

obtiene 60 soles cada año y va de la mano con el VAN por lo que la implementación 

es aceptable, y por último el beneficio/costo que nos da un 1.286, el resultado es mayor 

a 1 por lo que los beneficios obtenidos en estos periodos son mayor en 28% a los 

costos a los que se incurren en la implementación más los costos y horas hombre de 

los reprocesos para corregir los productos rechazados por los clientes. 

Con estos tres datos se puede concluir que la implementación es viable ya que se verá 

un retorno del dinero invertido, los costos son inferiores a los beneficios obtenidos y se 

tendrá un beneficio adicional monetario. 
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V. DISCUSION: 

Con los hallazgos encontrados en la base de datos pre test y post test de la 

implementación de la metodología 8D, se logró evidenciar que existe una relación de 

dependencia entre la calidad de servicio y la metodología 8D, se acepta la hipótesis 

de los investigadores en la que se indica que Implementación de las 8D para mejorar 

la calidad del servicio del mecanizado en empresa metal mecánica. 

 

Las dimensiones de la calidad del servicio que están divididas en tres; gestión, 

ocurrencia en servicio al cliente y demora de las cuales la implementación de la 

metodología 8D nos dio una reducción de productos rechazados por el cliente en un 

total de 31 productos realizados en el área de maestranza, la cual tiene una ligera 

similitud con el proyecto de Izaguirre y Párraga (2017) en su proyecto titulado 

“aplicación de las metodologías 8D y AMFE que tuvo como objetivo la reducción de 

fallos en una fábrica de refrigeradoras, en este proyecto los investigadores logran 

reducir sus costos en un 40%, esto lo logran utilizando un modelo parecido al de la 

tesis, de acuerdo a la metodología 8D, la se cuenta de las ocho disciplinas con el fin 

de detectar el origen del problema y cantidad de quejas de los clientes. 

 

Con la implementación de la metodología 8D estamos reforzando una etapa de los 

procesos productivos de la empresa metal mecánica ubicada en Trujillo y de acuerdo 

a la investigación respalda que al momento de implementar fichas, capacitaciones y 

supervisiones programadas tiene una efecto directo en la cantidad de productos 

rechazados de manera positiva es indirectamente proporcional lo que indica que a más 

control de supervisión menos es la cantidad de productos rechazados y que la 

inversión realizada en la implementación de la propuesta se recuperaría en dos meses 

de acuerdo a lo expuesto en la investigación, lo antes indicado tiene una similitud a la 

investigación de Burga (2021) en su investigación en un plan en base a la metodología 

8D mejora la gestión productiva para la reducción de la merma en la línea de cobre en 
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la empresa Tecnofil SA, en la que se identificó la viabilidad planteada ya que se mejoró 

significativamente la gestión productiva de las máquinas durante los diferentes 

procesos propio de la empresa. Se identificó que la inversión de la propuesta se 

recuperaría en 32 meses. 

 

Una de las dimensiones de la variable dependiente que es la calidad de servicio es la 

demora que de acuerdo a la implementación  se reduce a 2.84 horas hombre que 

influye directamente en los costos como en la calidad de servicio ya que es menor la 

cantidad del tiempo que se están demorando en regularizar las observaciones por las 

que fue rechazado el producto, lo antes indicado se puede encontrar una pequeña 

similitud con la investigación Cuba (2022) en su investigación el uso de las 

metodologías AMF y 8D en una empresa de servicios mineros para la mejora del 

rendimiento de los procesos operativos, en la cual el autor identifico mediante el 

diagnóstico interno  que los procesos operativos presentaban problemas relevantes. 

Con la investigación se logró un incremento relevante en el rendimiento global 

evidenciando la disminución de reposiciones y de elementos disconformes. 

 

Consideramos que una acción que se va a reforzar con unos de los formatos que se 

implemento es el registro del motivo del rechazo y que la persona que fue asignada a 

realizar el producto se encargue de realizar las correcciones con el fin de que no vuelva 

a ocurrir adicional a que el supervisor revisará dicha corrección, estas acciones tiene 

una similitud  con la investigación realizada por Porras ( 2022) en la implementación 

de un sistema de evaluación de procesos de producción de proveedores de piezas 

para la industria automotriz,  en esta investigación la autora pone énfasis en la 

importancia de un adecuado desarrollo e implementación adecuada en toda la cadena 

de suministro para que sea sustentable y sostenible en el tiempo y de esa manera 

mantener proveedores eficientes. 
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VI. CONCLUSION. 

De acuerdo a los resultados que se recopilaron del pre test y post test en la 

investigación e implementación de la metodología 8D, luego del análisis se puede 

concluir: 

Se logró demostrar que la implementación de la metodología 8D mejora la calidad del 

servicio del mecanizado en empresa metal mecánica. Esta afirmación se puede 

evidenciar en la figura 19 en la que se ve una clara comparación de pre test y post test 

en la cantidad de productos rechazados y como es inversamente proporcional con la 

calidad de servicio, nos demuestra que la implementación si logró cambios positivos 

en la producción en el área de maestranza de la empresa metal mecánica. 

 

Se cumplieron los objetivos específicos que fueron Analizar que la implementación de 

las 8D para la mejora de la calidad del servicio del mecanizado, se encontraron varias 

causas raíz ver figura 08 y diagrama de Pareto ver figura 09 , en la que se identificaron 

las principales causas y nos enfocamos en mejorar ,  esto nos ayudó con los siguientes 

objetivos específicos en poder identificar las acciones más acertadas para mejorar la 

calidad de servicio. 

Se logró cumplir el segundo objetivo específico fue realizar un diagnóstico que la 

implementación de las 8D para mejorar la calidad de servicio del mecanizado, y al 

lograr este objetivo se estudió al área para identificar si era apta para poder realizar la 

implementación de la metodología y en la investigación se encontró que esta 

metodología puede aplicar a cualquier empresa y/o proceso ya que ayuda a identificar 

los puntos que se deben mejoras, implementar acciones y realizar seguimiento.  

 

Se logró cumplir el último objetivo específico que fue llevar a cabo la implementación 

de las 8D en la mejora de la calidad del servicio de mecanizado con este último objetivo 

se logró tener la mejora deseada en la reducción de los productos rechazados en el 

área de maestranza y las horas hombre que se emplean para resolver las 

observaciones realizadas de los clientes al momento de rechazar los productos. Ver 
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tabla 6, tabla 7,  tabla 15 y tabla 16. 

VII. RECOMENDACIÓN.

Se recomienda volver aplicar la metodología 8D ya que esto nos dará un nuevo estudio 

y se podrá identificar nuevos puntos de mejora y diferentes causas, para ello se debe 

mantener el equipo formado en esta investigación con el fin de mantener el 

conocimiento con respeto a la metodología y los proceso. El fin de la recomendación 

es seguir optimizando los procesos reduciendo los productos rechazados por los 

clientes y para lograr el máximo uso de la metodología mantener a las personas que 

tienen conocimiento del área de maestranza y de esa manera poder implementar 

nuevamente de manera rápida y efectiva sin necesidad de invertir tiempo en estudio 

del área. 

Se recomienda que el supervisor del área clasifique y registre motivo, operario y motivo 

de rechazo con el fin de identificar algún punto en común que se deba tratar de 

inmediato para perjudicar la calidad de servicio del área y de esa manera decidir si 

necesita descartar o apoyar algún operario que sea recurrente en los rechazos. 

Finalmente se recomienda tener en cuenta que se puede implementar en otras áreas 

de la empresa considerando que han sido muy valiosos los resultados obtenidos en 

Implementación de las 8D para mejorar la calidad del servicio del mecanizado en 

empresa. No incurrir en olvidar hacer un seguimiento de la aptitud y pre disposición de 

los trabajadores con la finalidad con el fin de identificar sus comentarios respecto a los 

procesos ya que son una fuente confiable de información. 
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 ANEXOS 

ANEXO 01 

Matriz de operacionalización de la variable independiente metodología 8D 

Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Escala 

Metodología 

8D 

Conjunto de 

métodos de 

construcción 

que permite la 

creación de 

soluciones en 

base a 

determinados 

problemas y que 

son de 

naturaleza 

objetiva, 

integradas y 

sistémicas 

Soconini (2019). 

Se formará el 

equipo, se definirá 

el problema. Se 

implementará 

acciones de 

contención, así 

como la 

identificación y 

verificación de la 

causa raíz. Se 

implementará 

acciones 

correctivas, así 

como la 

prevención de 

recurrencias 

Formulación del 

equipo 

Número de 

integrantes 
Razón 

Definición 

problema 

Porcentaje de 

criterio cumplidos 
 

Razón 

Implementación 

acciones 

Nro. de acciones 

correctivas 

posibles 

Razón 

Identificación 

causa raíz 

Causas 

priorizadas 
Razón 

 
Determinación 

acciones 

correctivas 

permanentes 

 

 

Nro. total 

acciones 

realizadas/total 

de acciones 

planificadas 

 
 

Razón  
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Implementación 

y seguimiento 

de las acciones 

correctivas 

permanentes  

Nro. total 

productos 

terminados/total 

productos 

devueltos 

Razón  

Prevención de 

la repetición del 

problema 

Medidas 

preventivas 

posibles 

Razón  

Reconocimiento 

del equipo 

Bonificaciones 

extraordinarias 
Razón  
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ANEXO 02 

|Matriz de operacionalización de la variable dependiente calidad de servicio 

Variable Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores Escala 

Calidad del 

servicio 

Medida de cómo 

una organización 

comprende las 

diversas 

necesidades de 

sus usuarios y 

como está 

satisface lo 

requerido (Cuba, 

2022). 

Acorde al número 

de ocurrencias 

diarios, se 

establecerá 

diversos 

indicadores. 

Gestión Índice de Rechazo = 

(Rechazo por mes 

/Rechazo bimestrales) 

Razón 

Ocurrencias en 

servicio al cliente 

Entrega perfecta 

Nivel servicio cliente = 

(cantidad de productos 

rechazados/cantidad 

productos realizados al 

mes) *100 

Razón 

Rechazo resuelto  

Tiempo de espera 

Demora = (Tiempo total 

– Tiempo antes del

rechazo) 

Razón 
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ANEXO 03: Ficha para control de rechazos en el área de maestranza. 
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ANEXO 04: Ficha para control de rechazos en el área de maestranza. 
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ANEXO 05: Ficha para control de procesos en el área de maestranza. 
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ANEXO 06: Ficha para control de calidad en el área de maestranza. 
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ANEXO 07: Registro de capacitación al personal de maestranza. 
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ANEXO 08: Registro de capacitación al área de maestranza. 
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ANEXO 09: Fotografía de las capacitaciones al área de maestranza 
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ANEXO 10: Validación y confiabilidad de los instrumentos de recolección de 

datos.  

Evaluador 01. 
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Evaluador 02. 
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Evaluador 03. 
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