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RESUMEN 

 

El presente estudio se tituló “Propuesta de gestión de servicios basada en TQM, para 

mejorar la producción en la empresa Industrias Balinsa E.I.R.L Piura, 2023” tuvo como 

objetivo general Realizar una propuesta de gestión de servicios basada en TQM para 

mejorar la producción en la empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL.PIURA-2023. La 

investigación tuvo un alcance explicativo y es de tipo descriptivo prepositivo y/o 

aplicado, de enfoque cuantitativo. Se utilizaron las técnicas de la encuesta, la 

entrevista y la revisión documental, los instrumentos son la guía de cuestionario, la 

guía de entrevista y la matriz de análisis documental. Se determinó que una propuesta 

de gestión de servicios basada en TQM para mejorar la producción en la empresa 

INDUSTRIAS BALINSA EIRL.PIURA-2023 elaborando un procedimiento para el 

control y seguimiento de actividades programadas, un procedimiento para el servicio 

de reparación y/o mantenimiento de las balanzas, un procedimiento para capacitación 

de personal, un procedimiento para la reposición constante de stock de materiales y 

repuestos. Finalmente se concluyó que la propuesta se desarrolló considerando los 

problemas identificados en el área de estudio. 

Palabras clave: gestión de mejora, producción, servicios. 
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ABSTRACT 

The present study was titled “Service management proposal based on TQM, to improve 

production in the company Industrias Balinsa E.I.R.L Piura, 2023” and its general 

objective was to make a service management proposal based on TQM to improve 

production in the company. INDUSTRIES BALINSA EIRL.PIURA-2023. The research 

had an explanatory scope and is descriptive in nature, with a quantitative approach. 

The survey, interview and documentary review techniques and the instruments of the 

questionnaire guide, the interview guide and the documentary analysis matrix were 

used. It is decided that a service management proposal based on TQM to improve 

production in the company INDUSTRIAS BALINSA EIRL.PIURA-2023 by developing a 

procedure for the control and monitoring of scheduled activities, a procedure for the 

repair and/or maintenance service of scales, a procedure for training personnel, 

develop a procedure for the constant replacement of materials and spare parts stock. 

Finally, it is concluded that the proposal was developed considering the problems 

identified in the study area. 

Keywords: improvement management, production, services. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

En los últimos años, las organizaciones han remarcado la importancia de la mejora del 

proceso de producción, por lo que han establecido técnicas y métodos de mejora para 

estandarizar procesos productivos de bienes y servicios (Dominguez, 2023). La 

importancia de la Gestión de Servicios radica en la generación de valor en forma de 

servicios, para brindar a los clientes una mejor propuesta, y de esta manera reducir 

tiempos en las peticiones, e incrementar la satisfacción del usuario (Colindres, 2019).  

             

En el ámbito internacional, las empresas han desarrollado una metodología 

sistemática para mejorar los procesos productivos con el fin de tener avances 

significativos (Mattio, 2018). De esta manera con el objetivo de desarrollar una mejora 

de la producción, se implementaron propuestas que permitieron utilizar metodologías 

de ingeniería como el TQM y TPM (Alba, 2023). Además, la mejora de la producción 

se ha venido desarrollando en diferentes escenarios tanto públicos como privados, 

donde se ha reflejado precariedades en la gestión de sus procesos, pero la alternativa 

principal para dar solución fue la gestión de servicios de calidad con sus indicadores 

que permiten establecer medir y mejorar la producción (Rogel, 2018). 

 

En el Perú se han desarrollado procesos productivos cada vez más competitivos, a fin 

de satisfacer las exigencias por los clientes de sus necesidades. Las expectativas se 

han incrementado en cuanto al servicios de calidad costo y tiempo (Clemente, 2019). 

Para el cierre del 2021, el 90% y el 93% de las micro y pequeñas empresas (Mypes) 

peruanas, presentaron un déficit para gestionar sus servicios, lo que originó una baja 

producción (Andrade, 2022). Para incrementar la producción de la población de las 

MYPES en Perú, hay grupos de intervenciones organizadas con propuestas de gestión 

en los procesos de los diferentes servicios con el Ministerio de la Producción, entre 

ellos Gobiernos locales y los Gobiernos regionales enfocadas a mejorar la baja 

productividad de las MYPES (Acuña, 2023). 

 

La empresa sobre la que se desarrolló la investigación es INDUSTRIAS BALINSA 

E.I.R.L. la cual se dedica a prestar servicios industriales en metrología con balanzas 

electrónicas en Piura, contando actualmente con 15 trabajadores. Se vio afectada por 
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la crisis sanitaria en el año 2020, además de los fenómenos naturales durante el primer 

trimestre del año 2023, lo que se tradujo en una baja de su producción y mantuvo un 

lento crecimiento. La problemática identificada recae en los servicios realizados, 

existen procesos con mayor criticidad que conllevan a la baja producción, las posibles 

causas son: la falta de indicadores que permitan medir el porcentaje de avance en los 

procesos de producción, no cuenta con planes de producción y programas de medidas 

de control, no existe seguimiento y control de la producción, se trabajan horas extras 

que generan costos adicionales y la metodología de la empresa es artesanal. 

De persistir esta problemática, una ineficiente gestión en los procesos de prestación 

de servicios, la producción continuaría disminuyendo, y la ineficiente gestión llevaría a 

un desequilibrio que impediría cumplir con la suma demandada, esto acarrearía 

pérdidas de dinero por ingresos no percibidos. Según Astolingon (2022) las 

deficiencias en la gestión de costos originan desequilibrios para la mejora en la 

producción. 

 

En base a la problemática identificada se plantearon las siguientes preguntas, 

partiendo de la general: ¿De qué manera se puede mejorar la producción en la 

empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL Piura-2023? Y como preguntas específicas: 

¿Cómo se realiza la gestión de los servicios en la empresa INDUSTRIAS BALINSA 

EIRL Piura-2023?, ¿Qué estrategias del TQM son necesarias para la elaboración de 

la propuesta?, ¿Cómo debe ser la propuesta en base a estrategias del TQM para 

mejorar la producción en la empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL PIURA-2023? y 

¿Cuál es el valor de la evaluación beneficio costo? 

 

Este trabajo de investigación se justificó económicamente debido a que con la mejora 

la prestación del servicio, se logra un mejor nivel competitivo frente a la competencia, 

incrementando la cartera de clientes y por consiguiente los ingresos de la empresa. Se 

lograron así disminuir costos originados por la ineficiente gestión de servicios 

identificada. El trabajo es justificado de manera metodológica, ya que se enfocó en 

mejorar la producción en función a la propuesta de gestión de los servicios basada en 

TQM que permitió diseñar la propuestas y estrategias clave para el desarrollo y 

mejoramiento del mismo, siendo fundamental las teorías establecidas para cada 

variable como un sustento clave. La justificación práctica se basó en dar una solución 
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a las falencias identificadas en los procesos de producción, por lo que, mediante la 

gestión de servicios, se logró una mejora de la producción del servicio de la empresa 

dando cumplimiento a los tiempos previstos, y conformidad en la realización de los 

servicios. Además, se resalta la justificación social ya que la metodología TQM permitió 

además de mejorar la gestión de servicios y la producción, optimizó las tareas de los 

trabajadores, quienes redujeron tiempo extras y mejoraron sus condiciones laborales. 

 

La investigación tuvo como fin determinar el objetivo general: Realizar una propuesta 

de gestión de servicios basada en TQM para mejorar la producción en la empresa 

INDUSTRIAS BALINSA EIRL.PIURA-2023 y Como objetivos específicos: Describir las 

actividades de la gestión de los servicios en la empresa INDUSTRIAS BALINSA 

EIRL.PIURA-2023, identificar las estrategias del TQM necesarias para la elaboración 

de la propuesta, realizar la propuesta en base a estrategias del TQM para mejorar la 

producción en la empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL.PIURA-2023, y realizar la 

evaluación beneficio costo de la propuesta.  

 

Las hipótesis planteadas en este estudio se consideran a la propuesta de gestión de 

servicios basada en TQM, que permitió mejorar la producción en la empresa Industrias 

Balinza EIRL Piura-2023 Como principal y única ya que mayormente se sustenta en 

los objetivos. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 
Con respecto a los antecedentes internacionales, se consideró a Puescas (2019) con 

su estudio para mejorar los procesos de la producción mediante la gestión de riesgos, 

herramientas y estadísticas realizado en Ecuador, con el objetivo de proponer un 

esquema metodológico para el cuidado de riesgos en el proceso productivo. Aplicó 

una muestra de 54 cajas en cada sub grupo para garantizar la estimación de los 

parámetros correctos, se aplicó una guía de observación. dando como resultados 

aproximadamente el 87,34% de las no evidencias, en conclusión, se presenta la 

metodología de prevención de no conformidades en los procesos de producción. 

 

Neri (2018), desarrolló un estudio en Ecuador, con el objetivo de proponer alternativas 

de mejora en la producción de mezcal del zapote, para ello consideró una población 

de 9 mezcales donde aplicó un diagnóstico referente al mezcal, además utilizó la 

técnica de revisión documental de literatura para conocer el contexto general en el cual 

se desarrolla el producto, haciendo uso del instrumento de ficha de análisis 

documental. Logrando concluir luego de aplicar las mejoras del estudio, se dio como 

resultado un alto nivel en la producción.  

 

Paredes (2018) desarrolló un trabajo con el objetivo de dar solución a esa problemática 

en el área de producción en el avícola belén. Para ello planteó el objetivo de 

implementar procesos de mejora con el objetivo de incrementar la producción en la 

empresa avícola belén diseñando procesos productivos y que contribuya al desarrollo 

y crecimiento sostenido. Para lo cual se consideró una población compuesta por las 

actividades que realizan 13 trabajadores, para ello se aplicó un diagnóstico planteando 

herramientas de mejora continua como Ishikawa, haciendo uso del instrumento check 

list. Llegando a concluir que se necesita implementar un manual de buenas prácticas 

diarias y de esta manera mejorar continuamente. 

 

Iturralde (2018) aplicó el TQM en una empresa ecuatoriana con el objetivo de 

desarrollar la propuesta para mejorar los servicios e incrementar la producción en base  

a la satisfacción de los clientes de la empresa en estudio, la población en estudio fue 

a todos los administrativos de grupo de KFC donde con una muestra de 35 
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encuestados se determinó que el 40% pertenecen a la linea de KFC en conclusión se 

recopiló la información necesaria para determinar que la empresa estaba 

desactualizada y desordena por ello existía conflictos por una comunicación 

inadecuada. 

 

Respecto a los antecedentes nacionales se toma en consideración los siguientes 

trabajos consultados en repositorios nacionales. Alvarado et al., (2022) donde 

mencionó sobre la investigación desarrollada de la producción en la empresa dulces 

delicias del inca SAC en Chiclayo, lo realizó con el objetivo de implementar una 

propuesta de mejora en sus líneas de producción, analizando una población 

compuesta por 9 tipos de productos en distintas presentaciones, la investigación es 

aplicada para ello tendrá un enfoque cuantitativo con un diseño de investigación no 

experimental aplicando un método hipotético deductivo. Llegando a concluir que los 

ingresos no percibidos son un 11.51% representando el 87.47% en reducción, además 

el costo beneficio fue de 1.34 o mejor dicho que la inversión de 1 sol la ganancia es de 

0.34 soles, en conclusión, el King Kong de 1 kg es el producto principal con el 21.62% 

de todos los ingresos.  

 

Isla (2018) desarrolló una investigación de gestión de todas las actividades prestadas 

de manera social por los colaboradores de estas entidades, con el objetivo de analizar 

el nivel de calidad de estos servicios, consideró una población de 75 pobladores como 

muestra del distrito de Huañec la cual fueron encuestados y como resultado obtuvo 

“que un 46.7% de los encuestados indica que la gestión de los servicios sociales es 

muy buena y un 10 % que la gestión de los servicios sociales es deficiente”, en 

conclusión el Rho de Spearman que da a entender una significancia de 0.000 teniendo 

en cuenta que es menor a 0.05 en este caso aceptando la hipótesis nula da como 

resultado que se aprueba la hipótesis alternativa deduciendo un gran enlace existente 

en estas dos variables que hay en el lugar antes mencionado, se deduce que hay una 

correlación positiva alta, Finalmente se concluyó haciendo alusión los resultados que 

tiene correlación para esas variables en dicha entidad pública. 

 

Hernández (2022) implementó un plan de mejora del proceso de producción de quesos 

para incrementar la productividad en la empresa de productos lácteos de la ciudad de 
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Cajamarca con el objetivo de mejorar su productividad. El enfoque fue cuantitativo y el 

tipo de investigación fue aplicada considerando el tipo de estudio es de carácter 

transversal y la investigación es no experimental para esta investigación se aplicó  las 

técnica de análisis documental, entrevista y observación de campo, el objetivo es 

recolectar información sobre la situación presente de la productividad de quesos y su 

gestión para ello se llegó a tener los resultados de la eficiencia promedio un 86%  por  

lo cual esto permitió mejorar la calidad del producto optimizando las operaciones para 

así entregar un producto 100% calidad a  los clientes.   

 

Guarda  (2021) detalló que la mejora de proceso de producción de jabones líquidos a 

través de la manufactura esbelta en Lima se ha identificado como problema un exceso 

de defectos en la producción de jabones y la falta de eficiencia y esto genera una 

pérdida de costos y para ello se va aplicar las herramientas de  manufactura esvelta 

con la finalidad de implantar la mejora de producción de jabones y reducir los 

desperdicios del producto y así minimizar costos, también se consideró a un experto 

en la investigación y se utilizara el diagrama Ishikawa con esto se identificara los 

defectos más pertinentes de la investigación también se considera el diagrama de flujo 

de la empresa esto ayudara a analizar y definir las causas del problema. Se ha llegado 

a obtener los resultados con respecto a las propuestas mejor planteadas con ella se 

llegó a ahorrar una gran cantidad de materia prima y energía y todo esto llegó a un 

aumento de la productividad de jabón líquido.  

 

Habiendo identificado antecedentes previos, tanto nacionales como internacionales, 

se determinan las bases teóricas en base a las variables de estudio, “Gestión de 

Servicios” y “Producción”. Respecto al marco conceptual, la “gestión de servicios” se 

plantea la definición en primer lugar de “gestión”, quién Stoner (1996) citado por 

Beltrán et. al. (2018), la define como aquella acción mediante la cual se realizan 

diligencias que posibilitan la ejecución de una operación en general. A ello se planea 

el servicio, quién según Salgado (2019) se desarrolla en base al cliente, mediante un 

compromiso de calidad bien planificada, basada en una buena dirección, gestión de 

procesos y personas con acciones dirigidas a la optimización, y colaboración con los 

proveedores, mediante una cultura con aspectos comunes. Rodríguez (2022) describe 

que la calidad de servicio es llegar a la satisfacción de las necesidades de las 
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personas, clientes, etc. mejorando de manera permanente y haciendo partícipe a todo 

el personal. Se tomó en cuenta para este estudio la definición de Cambronero (2019) 

quién afirma que “la gestión de los servicios” es toda acción o función que se puede 

ofrecer en distintos escenarios organizacionales, por otro lado, es netamente 

intangible. Su producción puede no asociarse a un producto físico, mejor dicho, se 

entiende por servicio todas aquellas tareas identificables, intangibles, que son el objeto 

primordial de una operación que se concibe para dar la satisfacción de necesidades 

de los consumidores. 

 

En cuanto a las teorías relacionadas de la gestión de servicios, se toma en cuenta para 

el desarrollo de la propuesta de este estudio, el ciclo de vida de la gestión de servicios 

dado por Pierre (2012), iniciando por el desarrollo de la “Estrategia del Servicio” en la 

que se definen las directrices para crear el valor comercial y el logro y el mantenimiento 

de la ventaja estratégica; continuando con el “Diseño del Servicio” en que se realiza el 

diseño y desarrollo de servicios de TI, considerando la arquitectura, los sistemas, los 

procesos, y las herramientas necesarias para gestionar los servicios de TI, incluye las 

políticas y documentos, para satisfacer las necesidades actuales y futuras de la 

empresa. Como tercer momento es la “Transición del Servicio” en la que se realiza la 

planificación y la gestión de los nuevos servicios y adecuarlos a las especificaciones 

del cliente. Como cuarto momento sigue la “Operación del Servicio” en la que se 

desarrollan las actividades necesarias para prestar los servicios con la finalidad de 

garantizar un valor para el cliente, finalmente se da la fase de la “Mejora Continua del 

Servicio” en la que se lleva a cabo la fase de mejora continua de la productividad de 

los servicios de TI respecto de las necesidades de la empresa. 

 

Correspondiente a las dimensiones de la gestión de los servicios existen muchas 

formas de poder desarrollarla, así Rodríguez, (2022) utiliza las estrategias de los 

servicios como una de sus dimensiones para esta variable y diseño del servicio como 

segunda dimensión, del mismo modo el proceso transitorio del servicio las operaciones 

de este y mejora continua. Para Chumacero et. al. (2022) la planificación, organización, 

control y ejecución son puntos clave para poder tomar medidas de evaluación en esta 

variable tomando en cuenta estos indicadores como: en su estudio presenta este caso 

donde enmarca que existe planificación para recepcionar y entregar el llamado vaso 
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de leche, organización de una manera que se hace por  tiempos en la formación del 

vaso de leche, esto se utiliza un control  para la calidad, la ejecución y adquisición del 

producto y la otorgación se realiza en forma puntual. Para este trabajo se consideró 

sin embargo las dimensiones planteadas por Bon (2008) quién mide la gestión de 

servicio en función a la capacidad de la empresa para coordinar, gestionar y aplicar 

recursos con el fin de producir valor (gestión de las capacidades). Además, se tomó 

en cuenta la cantidad de recursos determinando si son necesarios para la producción 

y tiene la capacidad de convertirse en valor a través de la gestión, la organización, el 

personal y el conocimiento (gestión de los recursos). 

 

Respecto al marco conceptual de la variable “producción”, Alvarado y Huanilo, (2022) 

en sus estudios realizados en Perú dan a conocer que la mejora en la producción se 

basa en varias instancias en un plan de mejoras pertinentes identificando causas de 

la problemática y así consecutivamente desarrollar un plan de acciones en el futuro 

con respecto a las soluciones. Por otro lado, para obtener mejoras en la producción 

durante todo su proceso es el Análisis sistemático de un conjunto de actividades 

interconectadas en sus flujos con el fin de modificarlos para ser más eficaz. Según 

(Harrington, 1992) se basa en descartar todos los desperdicios y la burocracia. como 

También, brinda un sistema para ayudar a simplificar y al mismo tiempo modernizar 

las funciones de la organización, del mismo modo, asegurar que los clientes internos 

y externos reciban buenos productos. Además, Krajewski y Ritzman (2000) definen 

que la producción es cualquier actividad mediante la cual uno o más insumos se 

transforman y tienen un valor agregado, dando como resultado un producto para el 

cliente. Según Quijano (2009) citado por Arisméndiz (2021) la producción es un 

conjunto de actividades realizadas por un grupo humano, en la que se organiza, se 

dirige y se realiza, en base a objetivos, recursos y cultura. 

 

Además, de acuerdo a las teorías relacionadas, Mattio, (2018) afirma que cuando hay 

mejora de los procesos con respecto a la producción en las empresas se puede 

desarrollar una metodología sistemática para avanzar con el fin de apoyar a una 

organización a llevar avances significativos en el orden de dirigir sus procesos. Dentro 

de las teorías relacionadas a la producción se describe la metodología TQM, 

seleccionada en el presente trabajo para desarrollar la propuesta de mejora de la 
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calidad de la gestión de servicio de la empresa, para mejorar la producción de la 

empresa, para ello se determinaron los principios de la metodología TQM según 

Escobar (2019) en la Figura 1. 

 

Figura 1. Principios de la metodología TQM 

 

Fuente: según estudio de Escobar (2019). 

 

Las dimensiones consideradas para la variable “Producción” son el Flujo de la 

producción y los recursos de la producción en base a ambas dimensiones se midió 

esta variable. Las expresiones matemáticas para aplicar las dimensiones se expresan 

a continuación: 

 

Flujo de la producción 

Tiempo de producción:  ∑ [Tiempos de producción] 

 
Recursos de la producción 
 

Mano de obra:   MO:
𝑈𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑖𝑑𝑎𝑠

𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 ℎ𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒
 

 

   

 
Enfoque al 

cliente 

Toma 
de 

decisiones 

 
Sistema 

integrado 

Enfoque basado 
en 

procesos 
TQM Comunicación 

Mejora 
Continua 

Enfoque 

estratégico 

Participación 
Del trabajador 



10 
 

 

Servicios realizados:   SR: 
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 ℎ𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒
  

 
 
Respecto a la normativa considerada en el desarrollo de este trabajo, se tomó como 

referencia la LEY Nº 28611 siendo la general con respecto al ambiente establecido por 

el MEM ministerio de energía y minas dado en Perú haciendo hincapié exactamente 

en el artículo 24 del sistema nacional de evaluación del impacto ambiental donde 

menciona en el apartado 24.1 que toda actividad humana que está relacionada a 

construcciones en sus diferentes magnitudes, que tenga que ver con la creación, 

manipulación, construcción de bienes, servicios, obras u otros servicios en 

concordancia con los planes, políticas y programas de manera pública que cause 

impacto de manera significativa con el ambiente, está sujeto de acuerdo a la ley, al 

sistema nacional de este escenario SEIA, con el objetivo de que las empresas que 

prestan servicios industriales se ven comprometidas a trabajar respetando 

lineamentos ambientales en base al impacto que puedan generar salvaguardando la 

seguridad y bienestar social. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

3.1.1. Tipo de investigación 

 

El trabajo fue de tipo aplicado, ya que se desarrolló en base a la metodología TQM, 

aplicando la teoría de la variable “Gestión de Servicio” para la elaboración de la 

propuesta. Una investigación de tipo aplicada busca plantear una teoría estudiada para 

resolver una problemática determinada. (Galloso, 2010). Además, este estudio tuvo un 

alcance explicativo mediante la recolección de datos en campo y de manera 

documental por medio del análisis de diferentes artículos científicos a modo de 

comparación. 

 

3.1.2. Diseño de investigación 

 

Con respecto a la clasificación según su enfoque, se trató de un trabajo cuantitativo 

que midió las variables en base a estadísticas, tablas, cuadros comparativos, etc.  Por 

otro lado, según Ramos (2022) una investigación no experimental se orienta a la 

búsqueda de información actual sin manipular las variables de estudio. Considerando 

ello, este trabajo tuvo un diseño no experimental porque se basó en la solución de la 

problemática planteada implantando metodologías establecidas y pertinentes para dar 

soluciones adecuadas sin modificar las variables. El diagrama simbólico de la 

investigación es el siguiente: 

 

Dónde: 

Ri  = Diagnóstico de la gestión de servicios sobre la producción 

T  = Teorías de TQM 

P  = Propuesta 

   

Ri 

P Nr 

T 
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Nr  = Realidad cambiada 

 

3.2. Variables y operacionalización 

 

Variable: Gestión de Servicios 

 

Definición conceptual 

La gestión de los servicios es toda acción o función que se puede ofrecer de un lado a 

otro, por otro lado, es netamente intangible y como resultado no existe ninguna 

propiedad (Cambronero, 2019). 

 

Definición operacional 

Se midió en función de la capacidad de la empresa para coordinar, gestionar y aplicar 

recursos con el fin de producir valor. Además, se tomó en cuenta la cantidad de 

recursos determinando si son necesarios para la producción y tiene la capacidad de 

convertirse en valor a través de la gestión, la organización, el personal y el 

conocimiento (Bon, 2008). 

 

Variable: Producción 

 

Definición conceptual 

La producción se basa en varias instancias en un proceso que involucra un plan de 

acciones para la realización de un proceso o servicio (Alvarado y Huanilo, 2022). 

 

Definición operacional 

Se midió en base al tiempo de producción, la mano de obra y los servicios realizados. 

Haciendo uso de expresiones matemáticas que consideran las unidades producidas, 

los servicios realizados y las horas trabajadas. 

 

3.3. Población, muestra, muestreo 

 

Población 

En este trabajo se consideraron como conjunto de población, todos los servicios 
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desarrollados por la empresa Industrias Balinsa E.I.R.L Piura, 2022. Además, se 

consideraron 14 trabajadores del total de áreas de la empresa. 

 

Criterios de inclusión: 

Todos los servicios realizados por la empresa Industrias Balinsa E.I.R.L Piura, durante 

el periodo 2022. Los 14 trabajadores que laboraron el año 2022 en la empresa. 

. 

Criterios de exclusión: 

Todos los servicios solicitados y cancelados por el cliente por motivos varios, de la 

empresa Industrias Balinsa E.I.R.L Piura. 

 

Muestra 

En este trabajo de investigación la muestra a estudiar consideró los servicios 

realizados entre los meses de enero a diciembre del 2022.  

 

Muestreo 

Por la facilidad del recojo de los datos la muestra fue no probabilística 

Unidad de análisis 

Los trabajadores y las actividades realizadas en el área de producción 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
Técnicas de recolección de datos 

La técnica es una estrategia empleada para la recopilar información (Arias, 2006). En 

este trabajo se aplicaron las técnicas de la encuesta, la entrevista y la revisión 

documental. 

 

Instrumentos de recolección de datos 

Los instrumentos son las herramientas utilizadas para recoger la información, para un 

estudio determinado, son recursos materiales que pueden almacenar y recopilar los 

datos (Arias, 2006).  

Lo instrumentos utilizados se presentan en el Anexo 2. El cuestionario consta de 20 

preguntas para evaluar gestión de servicios, en base a la escala de Likert con cinco 
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valores, aplicado a los colaboradores. Se aplicaron 10 guías de entrevista divididas en 

dos bloques de 5 para cada área en consideración, el primero referente a la variable 

“gestión de servicios” y el segundo a la variable “producción”, estás fueron aplicadas 

a los diferentes encargados y responsables del área de producción. Se utilizó además 

una matriz de análisis documental con un número de columnas ajustables para cada 

documento revisado, y finalmente se hizo uso de un cursograma analítico que detalló 

las actividades del servicio. 

 

Validación y confiabilidad 

La validez de los instrumentos, se desarrolla en base al grado que debe medirse en 

relación a una variable (Hernández, 2010). Los instrumentos de este estudio se 

validaron por docentes especialistas del área de la Universidad César Vallejo 

señalados en la tabla 1.  El análisis de confiabilidad se aplicó al cuestionario a través 

de Alfa de Cronbach arrojando un resultado de 0.83. 

 

Tabla 1. Listado de expertos. 

Nombre de experto Especialidad Institución 

Mg. Gerardo Sosa Panta Ing. Industrial UCV 

Mg. Ruidías Alamo Victor Gerardo Ing. Industrial UCV. 

Mg. Severin Fahsbender Céspedes Ing. Industrial UCV. 

Nota: Universidad César Vallejo 

 
3.5. Procedimiento 

 
Se inició con la visita al encargado de la empresa, quién mediante un documento 

permitió el desarrollo del estudio y recojo de la información. Luego se aplicó un 

cuestionario (anexo 2) y entrevistas a los trabajadores (Anexo 2). Luego se utilizó una 

ficha de observación para identificar la realidad de la producción de la empresa, y se 

identificaron las problemáticas en un diagrama de Ishikawa para determinar así las 

partes de la teoría de TQM a aplicarse para dar solución a la problemática. Para ello 

se realizó una revisión documental de diferentes autores en una matriz de revisión 

documental. A partir de ello se elaboró la propuesta de gestión de servicios, que 

mejoraría la producción de la empresa. Los datos recopilados se tabularon en un 
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cuadro de Excel, para el análisis respectivo. 

 
 

3.6. Método de análisis de datos 

 
El análisis de los datos se realizó mediante estadística descriptiva, a través de 

diagramas estadísticos y tablas de frecuencia para trabajar los datos de los 

cuestionarios. Para el trabajo de revisión documental, se hizo uso de Pareto e 

Ishikawa. 

 
 

3.7. Aspectos éticos 

 
Se aplicó el principio de autonomía, los colaboradores participaron de manera 

voluntaria, siendo informados del contenido del trabajo mediante una carta. También 

se tomaron en cuenta los principios de beneficencia, a los encargados de la empresa, 

sin buscar un beneficio económico. Se aplicó el principio de justicia, dando garantía de 

confidencialidad de la información trabajada, la cual no fue compartida para otros fines 

que el académico. 
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IV. RESULTADOS 

 

Para dar cumplimiento el primer objetivo específico, se describieron las actividades de 

la gestión de los servicios en la empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL.PIURA-2023. 

En primer lugar, se aplicaron 10 guías de entrevista (Anexo 2) a trabajadores del área 

de producción de la empresa quiénes laboran en la empresa por más de 2 años, estas 

entrevistas se evidencian en la tabla 2, tabla 3, tabla 4, tabla 5, tabla 6, tabla 7, tabla 8, 

tabla 9, tabla 10, tabla 11. Las entrevistas fueron aplicadas con el objetivo de recoger 

información real de la situación en la que se encuentra desarrollando la empresa al 

presente estudio, recogiendo posibles causas relacionadas a la gestión de servicios y 

su relación con la disminución de la producción, para ello se han considerado las 

diferentes dimensiones en su elaboración, esta información finalmente fue considerada 

para la elaboración del Diagrama de Ishikawa. 

 

Guías de entrevista para el área administrativa 

 

Tabla 2. Guía de entrevista para medir la gestión de servicios en el área administrativa. 

Dimensión: Gestión de las capacidades 

N ° Pregunta Respuesta 

1 ¿Cuentan con manuales para los procesos 

administrativos? ¿cuáles son? 

Sí, (MOF, boletas de pago, 

contrato de personal) 

2 ¿Realizan controles estadísticos de las ventas y 

servicios? ¿cómo, o de qué forma lo realizan? 

A través de cuadro de Excel 

comparativo de servicios y 

ventas por cada mes. 

3 ¿Cuándo se programa un servicio de 

mantenimiento, calibración y certificación, cual es 

el tiempo promedio a utilizar para dar como fin al 

servicio? 

Dos días promedio la cantidad 

mínima (la cantidad crese 

proporcionalmente entre la 

cantidad de balanzas con los 

días) 

4 ¿Trabajan con algún sistema tecnológico? Sistema de BALINSA 

5 ¿Cuántos años de experiencia como mínimo 

debe contar el personal para ocupar el puesto? 

2 años 

 

6 ¿Cuál es el perfil idóneo para ser parte del área? Mínimo grado técnico 

 

7 ¿Emplean alguna norma internacional? Desconoce 
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8 ¿Trabajan con alguna norma nacional para la 

venta de balanzas y servicios que brinda la 

empresa? 

Produce 303 

 

9 ¿Cuentan con metodologías de manera 

estratégica para los servicios? 

No 

10 ¿Qué técnica aplicar para obtener el grado 

jerarquizacional? 

En base de años de 

experiencia 

Nota: guía de entrevista aplicada en la empresa Balinsa E.I.R.L. 

 
En la Tabla 2 el entrevistado brinda información que permite precisar que el área 

administrativa cuenta con MOF, y cuenta con contratos de personal, además realizan 

controles estadísticos mediante Excel, comparando servicios y ventas por cada mes. 

Además, si cuentan con un filtro para la contratación de especialistas, el cuál debe 

contar con un mínimo grado técnico y se jerarquiza en base de años de experiencia. 

De la misma manera se entiende que los servicios se realizan en un promedio de 2 

días, la cantidad mínima (la cantidad crese proporcionalmente entre la cantidad de 

balanzas con los días), haciendo uso del Sistema de BALINSA. 

 
Tabla 3. Guía de entrevista para medir la producción en el área administrativa. 

Dimensión: Recursos de producción 

N 

° 

Pregunta Respuesta 

1 ¿El personal tiene conocimiento sobre la mejora 

continua en los procesos? 

Si, pero de manera 

empírica 

2 ¿Utilizan herramientas de alguna metodología 

científica que les permita tener la capacidad para 

brindar servicios de calidad? 

Excel a base de 

cuadros 

comparativos 

3 ¿Cuentan con métodos de trabajo para los procesos 

productivos que desarrollan día a día y así tener una 

mejora continua y siempre apuntando a generar más 

producción? 

Reuniones 

semanales   

 

4 ¿Qué formatos o medios de control utilizan en sus 

procesos? 

Solo a base de 

experiencia 

 

5 ¿Cuentan con informes de control administrativo, 

control financiero y que de una u otra forma permitan 

ver costos de la empresa? 

Control de pagos y 

control de compras a 

través de formatos. 

Nota: guía de entrevista aplicada en la empresa Balinsa E.I.R.L 
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En la Tabla 3 el entrevistado describe que el personal sí cuenta con conocimiento 

sobre los procesos desarrollados por la empresa, pero de manera empírica, aunque 

se busca mantener información constante mediante reuniones semanales en el área 

administrativa. 
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Guías de entrevista para el área servicio técnico 

 

Tabla 4. Guía de entrevista para medir la gestión de servicio el área servicio técnico. 

Dimensión: Gestión de las capacidades 

N ° Pregunta Respuesta 

1 ¿cuentan con manuales de 

procedimientos para desarrollar sus 

actividades? 

Sí cuenta  

 

2 ¿Cuentan con registros estadísticos 

del servicio que brindan a diario? 

Sí cuenta (diagnostico en base a un 

informe técnico) 

3 ¿Utilizan sistemas para la gestión de 

los servicios? 

No 

4 ¿Cuánto tiempo de experiencia como 

mínimo debe cumplir el trabajador para 

realizar las actividades? 

Promedio un año 

 

5 ¿Para realizar las actividades de los 

procesos, que grado académico se 

requiere? 

Técnico mínimo 

 

6 ¿Se basan en normativas internacional 

como la ISO 9001-2015? 

Sí, pero de manera empírica (Control 

mediante formatos (informe de 

diagnóstico) 

7 ¿Bajo qué norma técnica desarrollan 

sus actividades para estos servicios? 

Sí por INACAL 

8 ¿Utilizan metodologías científicas, y 

herramientas de la misma de manera 

estratégica? 

Margen de error y por el método de 

comparación 

9 ¿En las actividades de instalación, 

mantenimiento y calibración que 

métodos y herramientas técnicas 

utilizan? 

Solo utilizan el método de comparación. 

10 ¿Cuentan con profesionales que estén 

acorde con la magnitud de cada 

actividad? 

Sí, con conocimiento básico, por parte de 

BALINSA cuanta con profesionales 

técnicos y por parte de total weinght si 

tiene profesionales de la especialidad. 

11 Cambios transcurridos en esta área. No han mejorado 

Nota: guía de entrevista aplicada en la empresa Balinsa E.I.R.L 

 

En la Tabla 4, sobre el área de servicio técnico, si cuenta con manuales de 

procedimientos para desarrollar sus actividades y con registros estadísticos del 
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servicio que brindan a diario, sin embargo, no utilizan sistemas para la gestión de los 

servicios. Además, se señala que los como mínimo de experiencia, el trabajador debe 

contar con un año para realizar las actividades y debe tener un grado académico de 

técnico como mínimo, resaltando que se basan en normativas internacional como la 

ISO 9001-2015. 

 

Tabla 5. Guía de entrevista para medir la producción en el área servicio técnico. 

Dimensión: Recursos de producción 

N ° Pregunta Respuesta 

1 ¿Cada que cierto tiempo capacitan al 

personal sobre la mejora continua en los 

procesos? 

Autocapacitan, si en base a 

totalweinght 

2 ¿Aplican herramientas de la metodología de 

la mejora continua? 

 

Solo Se basan por las 

programaciones por parte de 

administración y utilizan la 

prevención en base de sus equipos 

patrón para la calibración 

3 ¿Para tener eficiencia productiva, que 

método aplican? 

 

Estrategia de colocar al personal 

capacitado para esas actividades y 

la previa coordinación con el área de 

planeamiento 

4 ¿de qué manera mides la productividad de 

cada proceso en las actividades para 

obtener una mejor producción? 

En base a los informes técnicos 

elaborados. 

5 ¿utilizan formatos, registros donde 

aparezcan costos y gastos que permitan 

evaluar la parte financiera en su área? 

No cuentan con cambios en esta 

área con respecto a la mejora de la 

producción. 

Nota: guía de entrevista aplicada en la empresa Balinsa E.I.R.L 

 
En la Tabla 5, sobre el área de servicio técnico, el entrevistado describe que no se 

realizan acciones de mejora continua como tal, sin embargo, realizan programaciones 

por parte de la administración y se utiliza la prevención en base de equipos patrón para 

la calibración. En esta área se coloca al personal capacitado para las actividades con 

la previa coordinación con el área de planeamiento, determinando la productividad de 

cada proceso en las actividades, en base a los informes técnicos elaborados, sin 

embargo, no cuentan con formatos, ni registros donde aparecen costos y gastos que 

permitan evaluar la parte financiera en su área. 
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Guías de entrevista para el área de ventas 

  

Tabla 6. Guía de entrevista para medir la gestión de servicios el área de ventas. 

Dimensión: Gestión de recursos 

N ° Pregunta Respuesta 

1 ¿Cuentan con manuales de procedimientos 

para la gestión de ventas y servicios? 

No 

 

2 ¿Disponen de registros o base de datos con 

respecto a los servicios de cada cliente? 

Base de datos genérica 

 

3 ¿Las actividades en esta área demandan de 

mucho tiempo y son laboriosas? 

Si bastante 

4 ¿Trabajan con sistema para la gestión de las 

ventas y servicios? 

Cuenta con un sistema de 

Balinesa. 

5 ¿Cuántos años de experiencia como mínimo 

debe contar el personal para ocupar el puesto? 

Un año 

 

6 ¿Cuál es el perfil idóneo para ser parte del 

área? 

Profesional técnico con 

experiencia de un año 

7 ¿trabajan de la mano y bajo normativas 

internacionales por ejemplo la norma ISO 

9001-2015 sus clientes y su empresa? 

Produce,  

Si trabajan de la mano con los 

clientes. 

8 ¿Bajo qué normas técnicas realizan los 

trabajos tanto los clientes como su empresa? 

Produce y INACAL 

9 ¿Cuál es la   herramienta de gestión que 

aplican para las actividades? 

No cuenta 

 

10 ¿En base al organigrama de la empresa, en 

qué nivel jerárquico considera que debe estar 

en base a todas sus funciones que realiza? 

Jefatura 

Nota: guía de entrevista aplicada en la empresa Balinsa E.I.R.L 

 

En la Tabla 6, sobre el área de ventas, se describe que no cuentan con manuales de 

procedimientos para la gestión de ventas y servicios, sin embargo, si cuentan con una 

base de datos genérica con respecto a los servicios de cada cliente. Además, se 

describe que las actividades en esta área demandan de mucho tiempo y son 

laboriosas, apoyados por un sistema de balinesa para la gestión de las ventas y 
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servicios. El personal debe contar con un año de experiencia como mínimo para aplicar 

a este puesto y trabajan en base a la norma ISO 9001-2015 de la mano con los 

clientes. 

 
Tabla 7. Guía de entrevista para medir la producción en el área de venta.  

Dimensión: Flujo de la producción 

N ° Pregunta Respuesta 

1 ¿Considera que el personal del área está 

concientizado con la mejora continua dentro de 

los servicios? 

Sí. 

 

2 ¿se basan en técnicas para el desarrollo de 

sus actividades? 

Capacitaciones 

3 ¿se basan en metodologías o conoce alguna 

en particular para el desarrollo de sus 

actividades? 

Capacitaciones constantes 

 

4 ¿ustedes planifican, organizan y controlan el 

desarrollo de sus actividades? 

Si 

5 ¿cuentan con formatos o sistemas para llevar 

un buen control de venta y servicio? Y ¿de qué 

manera mides la producción o cantidad de 

ventas realizadas? 

Si mediante formatos, sistema de 

BALINSA, a través de las 

facturaciones 

 

6 ¿Si se da el caso, de qué manera estructuran 

los costos y gastos en esta área? 

Lo realiza el área de costos y 

presupuestos  

 

Nota: guía de entrevista aplicada en la empresa Balinsa E.I.R.L 

 
En la Tabla 7, el entrevistado determina que el personal del área de ventas recibe 

capacitaciones para el desarrollo de sus actividades, basado en diversas 

metodologías, ya que planifican, organizan y controlan el desarrollo de sus actividades. 

Además, hacen uso de formatos o sistemas para llevar un buen control de venta y 

servicio, mediante formatos sistema de BALINSA, a través de las facturaciones 
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Guías de entrevista para el laboratorio de metrología 

 

Tabla 8. Guía de entrevista para medir la gestión de servicios en el laboratorio de metróloga. 

Dimensión: Gestión de recursos 

N 

° 

Pregunta Respuesta 

1 ¿cuentan con formatos de procedimientos 

para la calibración y mediciones? 

Si cuenta con formatos (fichas de 

calibración) 

2 ¿cuentan con registros de calibraciones para 

cada tipo de balanza? 

Si cuentan mediante codificación y 

parámetros establecidos. 

3 ¿Qué tan complicado es realizar las 

calibraciones en las balanzas analíticas? 

Requiere de varios procedimientos 

complejo   

4 ¿Qué gama de equipos, instrumentos, 

software herramientas utilizan para desarrollar 

sus actividades? 

Software  

 

5 ¿A partir de que tiempo en experiencia 

considera usted que debe tener el personal 

para desarrollar estas actividades? 

Debe contar con experiencia 

básica con un tiempo prudente de 

un año. 

6 ¿Para estas actividades que perfil profesional 

debe cumplir el trabajador? 

Se necesita un especialista o 

personal con capacitación y 

experiencia. 

7 ¿Ustedes se basan en alguna norma 

internacional como la ISO 9001-2015? 

INACAL  

Produce 

8 ¿Bajo qué norma técnica desarrollan sus 

actividades para estos servicios? 

INACAL  

Produce 001, 003 hidrobiológico.  

9 ¿Utilizan alguna metodología en base a todo lo 

pertinente en metrología para desarrollar estas 

actividades? 

Calibración linealidad, calibración 

por excentricidad y repetitividad a 

base de la comparación   

10 ¿En esta área existe en alguna jerarquía con 

respecto al personal que realiza las 

actividades? 

Jefe-personal operario 

especializado.  

 

11 ¿Hay cambios con la gestión de los servicios? No hay cambios 

Nota: guía de entrevista aplicada en la empresa Balinsa E.I.R.L 

 

En la Tabla 8, se describe que, en el área de ventas, sí cuentan con registros de 

calibraciones para cada tipo de balanza mediante parámetros establecidos, sin 

embargo, las calibraciones en las balanzas analíticas, requieren de procedimientos 
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complejo, además recomienda el entrevistado que se debe contar con experiencia 

básica con un tiempo prudente de un año, para el desarrollo de las actividades en esta 

área, requiriendo un especialista o personal con capacitación y experiencia. 

 

Tabla 9. Guía de entrevista para medir la producción el laboratorio de metrología. 
Dimensión: Flujo de la producción 

N ° Pregunta Respuesta 

1 ¿Qué tanto conoce usted de su 

organización con respecto a sus 

políticas y objetivos o situaciones que 

tengan que ver con su área para la 

producción? 

Actualización, capacitación de personal 

2 ¿cuentan con informes   de actividades 

diarias a realizar? y ¿de qué manera 

mides la producción? 

En base de todos los certificados 

emitidos, tienen un registro de todos los 

servicios ejecutados y los no ejecutados 

por distintos errores. Las calibraciones 

se realizan en un tiempo de un año por 

equipo en base a la normativa vigente 

3 ¿Para desarrollar las actividades se 

basan en herramientas metodológicas? 

En base a formatos. 

4 ¿se ha implementado sistemas de 

mejora de los procesos involucrados en 

esta área? 

No, sigue con lo mismo. 

5 ¿Ustedes planifican, organizan y 

controlan las actividades a realizar con 

el objetivo de tener cero errores? 

Incertidumbre si de manera empírica, 

frecuentes. 

No  

6 ¿Tienen registros de control de gastos 

de material que se utilizan para el 

laboratorio? 

No lo maneja el área de costos y 

presupuestos. 

7  ¿Se presentan cambios en esta área 

con la mejora de la producción? 

Se da manejo de software, y más 

capacitaciones. 

Nota: guía de entrevista aplicada en la empresa Balinsa E.I.R.L 

 

En la Tabla 9 respecto al laboratorio de metrología, no se ha implementado sistemas 

de mejora de los procesos involucrados en esta área, tampoco se realiza una 

planificación, organización o control de las actividades, ni cuentan con  registros 

de control de gastos de material que se utilizan para el laboratorio. 
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Guías de entrevista para el área de almacén y logística 

 

Tabla 10. Guía de entrevista para medir la gestión de servicios en el área de almacén y logística. 

Dimensión: Gestión de las capacidades 

N ° Pregunta Respuesta 

1 ¿Disponen de Manueles de procedimientos para 

desarrollar sus actividades? 

No 

 

2 ¿Cuentan con registro de recepción de materiales y 

equipos? 

Si, formatos en Excel 

 

3 ¿Utilizan sistemas para la gestión de almacén?   No 

 

4 ¿Cuánto tiempo de experiencia como mínimo debe cumplir 

el trabajador para realizar las actividades?  

Mínimo 3 meses  

 

5 ¿para realizar las actividades del área que grado 

académico se considera?  

Mínimo técnico 

 

6 ¿Ustedes se basan en alguna norma internacional como la 

ISO 9001-2015?  

De manera empírica  

 

7 ¿Bajo qué norma técnica desarrollan sus actividades? Norma técnica 

establecida por INACAL 

y PRODUCE. 

8 ¿Utilizan alguna metodología en base a sus herramientas 

de manera estratégica? 

No 

 

9 ¿En las actividades de almacén, que métodos y 

herramientas utilizan? 

No 

10 ¿En esta área cuentan con profesionales que estén acorde 

con la magnitud de cada actividad? 

Sí, con conocimiento 

básico 

Nota: guía de entrevista aplicada en la empresa Balinsa E.I.R.L 

 
En la Tabla 10, se determina que no disponen de Manuales de procedimientos para 

desarrollar sus actividades, pero si cuentan con registro de recepción de materiales y 

equipos en formatos de Excel. Por otro lado, no cuentan con sistemas para la gestión 

de almacén. En el área de almacén y logística, el trabajador debe contar con 3 meses 
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como mínimo para desarrollar las actividades, además se reafirma que el personal 

tiene conocimiento básico para el desarrollo de sus actividades, siguiendo las normas 

dadas por INACAL y PRODUCE. 

 

Tabla 11. Guía de entrevista para medir la producción en el área de almacén y logística. 
Dimensión: Flujo de la producción 

N ° Pregunta Respuesta 
1 ¿Evalúan o capacitan al personal sobre la 

concientización de tener técnicas, herramientas y 
métodos para ser más productivos con sus 
actividades? 

Sí, cada mes 
 

2 ¿Cuentan en el área de almacén con alguna 
herramienta que te permita medir el rendimiento o 
productividad? 

Mediante cuadros 
estadísticos en Excel 
 

3 ¿En el área en mención aplican alguna 
metodología? Y ¿de qué manera mides la 
producción? 

En base a las entradas y 
salidas  
 

4 ¿Utilizan algún método de mejora continua en el 
área de almacén? 

No 
 

5 ¿Aplican en la organización el método de gestión 
de calidad total y en que les ayuda? 

No 
 

6 ¿Para tener sus costos gastos y ver las salidas, de 
qué manera lo realizan? 

A través de facturas boletas 
y guías.  
Formatos de control de 
gastos pequeños. 

Nota: guía de entrevista aplicada en la empresa Balinsa E.I.R.L 

 

Interpretación: En la Tabla 11, se describe que cada mes se evalúan y capacitan al 

personal sobre la concientización de tener técnicas, herramientas y métodos para ser 

más productivos con sus actividades, y que el área de almacén cuenta con cuadros 

estadísticos en Excel que permiten medir el rendimiento o productividad; midiendo la 

producción en base a entradas y salidas. 

 

Además de las entrevistas aplicadas a los trabajadores de las diferentes áreas, se 

realizó un cuestionario, cuyos resultados se identifican en la Tabla 13 y la Figura 1, 

con el objetivo de describir la situación del área, el cuestionario se dividió en las dos 

dimensiones de Gestión de servicio, mediante 20 ítems. 

 
Tabla 12. Resultados del cuestionario aplicado a 15 colaboradores de Industrias BALINSA E.I.R.L 
Piura,2023 

Análisis descriptivo de la Variable 1 

Variable y Dimensión Nivel Rango Cantidad Porcentaje 
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Gestión de Servicios 

Bajo 20 - 47 1 3% 

Medio 48 - 73 5 17% 

Alto 74 - 100 9 30% 

Gestión de Capacidades 

Bajo 10 - 23 4 13% 

Medio 24 - 37 11 37% 

Alto 38 - 50 0 0% 

Gestión de recursos 

Bajo 10 - 23 1 3% 

Medio 24 - 37 13 43% 

Alto 38 - 50 1 3% 

Nota: cuestionario escala Likert aplicado en la empresa Balinsa E.I.R.L 

 

Interpretación: en la Tabla 12, se evidencia que, respecto a la primera pregunta, la 

empresa desarrolla adecuadamente los procesos de producción, los encuestados han 

optado por la escala 2 que determina una posición en desacuerdo, por lo que se 

demuestran mediante el cuestionario que las actividades no se están desarrollando de 

la manera adecuada. Sobre la segunda pregunta referente a la recurrencia de 

capacitaciones al personal, los encuestados de la misma manera optan en su mayoría 

por la escala 2, determinando que no son suficientes las capacitaciones por las que se 

requerirían más. En cuanto a los servicios y/o productos de la empresa mantienen el 

patrón en el que describen una conducta en desacuerdo, por lo que se entiende que 

no están del todo de acuerdo con la calidad de sus productos. Sin embargo, cuándo 

se abarca el cuestionamiento sobre la importancia que los trabajadores le dan al 

proceso de producción y la gestión de servicios, el resultado se encuentra más 

equitativo entre la escala y la suma de los resultados de las demás escalas, 

generalmente este resultado es producto de un desconocimiento por parte del 

empleado, sobre la importancia de la gestión de servicios aplicada a un proceso 

determinado. El proceso de prestación de servicios según lo identificado no se 

encuentra del todo definido, por lo que los encuestados consideran que es importante 

un plan de capacitación sobre etapas de evolución de calidad TQM en el proceso de 

producción. El personal atiende los requerimientos del cliente en su mayoría de 

manera eficiente, haciendo uso de las capacidades tecnológicas en el desarrollo del 

proceso de producción. Sin embargo, de acuerdo a estos datos recogidos, es 
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importante difundir las metas de la empresa entre todos los trabajadores para que 

tengan el mismo horizonte y lograr así mejorar la satisfacción del cliente es importante 

para la empresa. 

 

La revisión documental aplicada a los servicios realizados por Balinsa E.I.R.L y la 

producción resultante del año 2022, se reflejan en la Tabla 13 y la Figura 1. 

 

Tabla 13. Producción resultante Balinsa E.I.R.L.2022 

2022 

CANTIDADES 

MES CLIENTE

S 

SERVICIO

S 

ENERO 8 12 

FEBRERO 9 14 

MARZO 8 12 

ABRIL 9 13 

MAYO 9 10 

JUNIO 9 9 

TOTAL 52 70 

MES CLIENTE

S 

SERVICIO

S 

JULIO 7 9 

AGOSTO 9 12 

SEPTIEMBR

E 

8 9 

OCTUBRE 8 11 

NOVIEMBRE 6 8 

DICIEMBRE 5 6 

TOTAL 43 55 

TOTAL 95 125 

Nota: área de logística de la empresa Balinsa E.I.R.L 
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Figura 2. Producción resultante Balinsa E.I.R.L.2022 

 

Fuente: área de logística de la empresa Balinsa E.I.R.L 

 

Interpretación: en la Figura 2 se describe el declive de la producción a lo largo de los 

meses de enero a diciembre del año 2022, la línea azul describe que los clientes 

decrecieron de 8 en enero a 5 en diciembre, lo que significó un declive del 50% de los 

servicios, pasando de 12 en enero, teniendo un pico de 14 en febrero y cayendo 

finalmente a 6 en diciembre, lo que determina una producción decreciente durante el 

año 2022. 

 

Para determinar las causas del declive en la producción, se realizó una revisión 

documental de las actividades desarrolladas en el área, identificando un diagrama de 

flujo del proceso, que evidencia la problemática identifica. Además de las entrevistas 

y cuestionarios aplicados, así como la revisión documental desarrollada en la Tabla 

13, se elaboró el Diagrama de Ishikawa (Figura 3) que representa las causas de la 

misma, divididas según las 6 M. 
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Figura 3. Diagrama de Ishikawa Balinsa E.I.R.L Piura,2023 

 
Fuente: instrumentos aplicados en la empresa 

 

Interpretación: Mediante el diagrama de Ishikawa se puede identificar que las problemáticas se encuentran distribuidas en las 

diferentes áreas, y estás han sido clasificadas según las 6M de Ishikawa, maquinaria, mano de obra, material, medición, medio 

ambiente y método. Lo que se evidencia es que estas problemáticas señaladas en Ishikawa, tienen como consecuencia un bajo 

nivel de producción de la empresa Industrias Balinsa E.I.R.L. Piura. Para facilitar la identificación de las causas y consecuencias 

determinadas en una problemática como la estudiada, y considerando lo identificado en Ishikawa, se elaboró la matriz de Vester.
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Figura 4. Matriz de Vester 

Causas A B C D E F G H I J K L M N O P Q 
Tot
al  

A En el área técnica, el personal alterna de manera constante. 0 1 0 1 0 0 1 0 0 1 0 1 1 1 0 1 0 8 

B. Insuficiente personal con el perfil adecuado en el área administrativa, de ventas, 
laboratorio y almacén y logística. 

1 0 0 1 0 0 0 1 1 0 1 0 1 1 0 1 1 9 

C. El área de almacén y logística y el área de laboratorio no cuenta con un sistema de 
medición. 

1 0 0 1 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 1 0 1 9 

D. Las áreas de ventas, técnica y administrativa, cuenta con un sistema de medición 
desactualizado y básico. 

1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0 1 0 1 1 0 9 

E. Falta de herramientas, y materiales en general en el área de laboratorio, área 
técnica, y de almacén y logística. 

0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 0 1 0 6 

F. Computadoras desactualizadas sin adecuado mantenimiento en las diferentes 
áreas. 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 1 0 1 5 

G. Falta de stock de equipos calibrados en el área de almacén y logística. 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 7 

H. Falta de carretilla hidráulica en el área de almacén y logística. 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 4 

I. Falta de movilidad en el área de ventas y área técnica. 1 1 0 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 0 7 

J. El área técnica presenta contaminación toxica y sonora. 1 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 7 

K. Las áreas de ventas, laboratorio, administración, técnica, almacén y logística, 
presentan un puesto de trabajo disergonómico y un espacio reducido. 

1 1 0 1 1 1 1 0 0 1 0 0 1 0 1 0 1 10 

L. Insuficiente material eléctrico, electrónico, mecánico, informático y sanitario en el 
área técnica. 

1 0 1 1 1 0 1 1 0 1 1 0 0 1 1 1 0 11 

M. No cuenta con suficientes estantes y material en general para el área de almacén 
y logística. 

1 1 0 1 0 1 0 0 1 0 0 1 0 1 1 0 1 9 

N. Insuficiente material comercial en el área de ventas. 0 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 13 

O. Insuficientes recipientes, formatos de datos y material en general para el 
laboratorio. 

1 1 1 0 0 0 1 1 1 0 0 1 1 1 0 1 0 10 

P. Insuficiente material de oficina en el área administrativa. 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 1 0 1 0 1 8 

Q. Las áreas de administración, ventas, técnica, almacenamiento y logística y el 
laboratorio, no cuentan con un proceso definido, desarrollan las actividades de manera 
empírica mediante métodos básicos y tradicionales. 

1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 1 0 1 0 0 1 0 10 

Fuente: entrevistas y cuestionarios aplicados a los trabajadores de la empresa Industrias Balinsa E.I.R.L. 
 
 
En la Figura 4 en la matriz de Vester se determinó la influencia de las causas identificadas, con el objetivo de elaborar el 

diagrama de Pareto (Figura 5).  
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Tabla 14. Cálculos para elaborar el diagrama de Pareto 
Causas F FA FA% 

Insuficiente material comercial en el área de ventas. 13 13 9.15 

Insuficiente material eléctrico, electrónico, mecánico, informático y sanitario en el área técnica. 11 24 16.90 

Las áreas de ventas, laboratorio, administración, técnica, almacén y logística, presentan un puesto de trabajo disergonómico y un espacio reducido. 10 34 23.94 

Insuficientes recipientes, formatos de datos y material en general para el laboratorio. 10 44 30.99 

Las áreas de administración, ventas, técnica, almacenamiento y logística y el laboratorio, no cuentan con un proceso definido, desarrollan las 
actividades de manera empírica mediante métodos básicos y tradicionales. 

10 
54 38.03 

Insuficiente personal con el perfil adecuado en el área administrativa, de ventas, laboratorio y almacén y logística. 9 63 44.37 

El área de almacén y logística y el área de laboratorio no cuenta con un sistema de medición. 9 72 50.70 

Las áreas de ventas, técnica y administrativa, cuenta con un sistema de medición desactualizado y básico. 9 81 57.04 

No cuenta con suficientes estantes y material en general para el área de almacén y logística. 9 90 63.38 

Insuficiente material de oficina en el área administrativa. 8 98 69.01 

En el área técnica, el personal alterna de manera constante. 8 106 74.65 

Falta de stock de equipos calibrados en el área de almacén y logística. 7 113 79.58 

Falta de movilidad en el área de ventas y área técnica 7 120 84.51 

El área técnica presenta contaminación toxica y sonora. 7 127 89.44 

Falta de herramientas, y materiales en general en el área de laboratorio, área técnica, y de almacén y logística. 6 133 93.66 

Computadoras desactualizadas sin adecuado mantenimiento en las diferentes áreas 5 138 97.18 

Falta de carretilla hidráulica en el área de almacén y logística. 4 142 100.00 

Nota: instrumentos aplicados en la empresa Industrias Balinsa E.I.R.L.
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Figura 5. Diagrama de Pareto 

 

Fuente: instrumentos aplicados en la empresa Industrias Balinsa E.I.R.L. 

 

Interpretación: del diagrama de Pareto se puede inferir que las principales causas identificadas son las siguientes: existe 

insuficiente material comercial en el área de ventas, también existe insuficiente material eléctrico, electrónico, mecánico, 

informático y sanitario en el área técnica, además en las áreas de ventas, laboratorio, administración, servicio técnico, almacén 

y logística, los puestos de trabajo son disergonómicos y tienen un espacio reducido; de igual manera hay insuficientes 

recipientes, formatos de datos y material en general para el laboratorio, mientras que en las áreas de administración, ventas, 

servicio técnico, almacenamiento y logística y el laboratorio, no cuentan con un proceso definido, desarrollan las actividades de 

manera empírica mediante métodos básicos y tradicionales.
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Se desarrolló así el segundo objetivo específico, se identificaron las estrategias del TQM 

necesarias para la elaboración de la propuesta. 

 

Tabla 15. estrategias del TQM necesarias para la elaboración de la propuesta. 
 
Punto 
crítico 

Autor / 
Teoría 

Tema Desarrollo 

A 

Cambroner
o Barrios, 

Ailyn 
(2020) 

Mejora comunicativa 
entre los departamentos 
de ventas, almacén y 
logística. 

Mejorar la comunicación, para precisar 
la cantidad de materiales requeridas. 

B 
Salas 
(2020) 

Metodología de Gestión 
de Inventarios enfocada 
al Total Quality 
Management (TQM)  

Determinar niveles de integración y 
colaboración en una cadena de 
suministro para evitar la reducción del 
nivel de servicio y el incremento de 
costos. 

C 
 
 
 
D 

Arteaga et 
al. (2022) 

Aplicación del método 
TQM y la mejora del 
desempeño 
empresarial. 

Determinar los factores de estrés 
producto de la combinación del sobre 
trabajo y trabajo bajo presión. 

Según la 
norma 

(ISO 9000: 
2005) 

TQM- Distribución de 
áreas   
 

Plantear actividades relacionadas entre 
sí con el objetivo de transformar un 
elemento, tienen que tener una correcta 
distribución 

E 
Westgard 

(2022) 

Sistemas de Gestión de 
la Calidad para el 
Laboratorio 

Aplicar un sistema de gestión de la 
calidad y cumplir con los objetivos de la 
empresa 

F 
Torres 
(2023) 

Implementación de la 
Metodología Tqm en las 
Pymes / Definición de 
procesos. 

Aplicar un plan de procesos definidos y 
estándares a partir de los datos de 
control, desarrollando métodos. 

 
Nota: Manuel TQM según Puig y Duran, (2011) 
 
Se desarrolló la propuesta de gestión de servicios según TQM para mejorar la producción 

de la empresa Balinsa E.I.R.L. (Anexo 3). 

 

Para determinar el costo - beneficio se verificó la viabilidad del trabajo, asumiendo el 

cumplimiento de todas las actividades propuestas. La propuesta tiene costos que incluyen 

implementar diferentes actividades y plantillas para conectar áreas y mejorar el servicio, 

generando facilidad al momento de realizar el servicio, estos costos se aprecian en la Tabla 

16. 
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Tabla 16. Costo de inversión de la propuesta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: cotizaciones realizadas a proveedores 

 
Tabla 17. Ingresos y egresos proyectados  

Inversión S/.   10.000,00 

Taza de descuento 20% 

Sumatoria ingresos  S/.      94.430,24 

Suma de egresos  S/.      23.547,36 

Costo -Inversión S/.        8.667,59 

B/C S/.                 1,31 

Nota: área de contabilidad 
 
En la Tabla 17 se concluye que el proyecto debe ser aplicado, ya que el resultado B/C > 1, 

lo que indica que por cada sol invertido la ganancia sería de S/ 1.31 aproximadamente. 

  

Costo de implementación de la propuesta 

Aplicación de Fichas S/ 1,000.00 

Rotura de Muros S/ 2,500.00 

Cambios de programas S/ 1,500.00 

Capacitaciones S/ 3,000.00 

Compra de materiales S/ 1,000.00 

Costo total  S/ 10,000.00 
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V. DISCUSIÓN 
 
 
El primer objetivo consistió en describir las actividades de la gestión de los servicios en la 

empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL.PIURA-2023. Reyes (2020) determina que la gestión 

de los servicios son todos los procesos que permiten que una empresa optimice el alcance 

de sus resultados. En este estudio mediante el diagrama de Ishikawa se identificó que la 

problemática se encuentra distribuida en las diferentes áreas y estás han sido clasificadas 

según las 6M plasmadas en el diagrama de Ishikawa, maquinaria, mano de obra, material, 

medición, medio ambiente y método. Lo que se evidencia es que estas problemáticas 

señaladas en Ishikawa, tienen como consecuencia un bajo nivel de producción de la 

empresa. 

Del diagrama de Pareto se puede inferir que las principales causas identificadas son las 

siguientes: existe insuficiente material comercial en el área de ventas, también existe 

insuficiente material eléctrico, electrónico, mecánico, informático y sanitario en el área 

técnica, además en las áreas de ventas, laboratorio, administración, servicio técnico, 

almacén y logística, los puestos de trabajo son disergonómicos y tienen un espacio 

reducido; de igual manera hay insuficientes recipientes, formatos de datos y material en 

general para el laboratorio, mientras que en las áreas de administración, ventas, servicio 

técnico, almacenamiento y logística y el laboratorio, no cuentan con un proceso definido, 

desarrollan las actividades de manera empírica mediante métodos básicos y tradicionales. 

Se consideró el trabajo de Hernández (2022) quién implementó un plan de mejora del 

proceso de producción de quesos para incrementar la productividad en una empresa de 

productos lácteos.  

Aplicó la técnica de análisis documental, entrevista y observación de campo, con el objetivo 

de recolectar información sobre la situación de la productividad, los datos recogidos se 

plasmaron en un diagrama de Ishikawa determinando que las causas de la baja calidad del 

producto, se basan en la ausencia de un control, en la inadecuada manipulación de 

materiales, proponiendo finalmente una propuesta de TQM para mejorar la producción. De 

igual manera Guarda (2021) ha identificado una serie de problemas en el área de producción 

de una empresa de jabones líquidos, como excesos de defectos en la producción, falta de 

eficiencia que genera una pérdida de ingresos e incremento de los costos. Plasmó las 

causas de la problemática en un diagrama de Ishikawa señalando los defectos más 

pertinentes de la investigación. Ambas investigaciones presentan similitudes a este trabajo 
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realizado, ya que identifican que la gestión de servicios es importante para mejorar la 

producción de una empresa, para lo cual utilizaron herramientas similares, tales como 

cuestionarios y entrevistas, que se trasladaron a un diagrama de Ishikawa. 

 

Se afirma entonces que, mediante el análisis de la situación de un área de producción, se 

inicia el planteamiento de una propuesta de TQM para lograr mejorar la producción de una 

empresa. 

 

El segundo objetivo consistió en identificar las estrategias del TQM necesarias para la 

elaboración de la propuesta para mejorar la producción en la empresa INDUSTRIAS 

BALINSA EIRL.PIURA-2023. Según Cambronero (2019) determina que la gestión de los 

servicios es toda acción o función que se puede ofrecer de un lado a otro, por otro lado, es 

netamente intangible y como resultado no existe ninguna propiedad, sin embargo, esta tiene 

diferentes estrategias de mejora como la aplicación TQM. Es así como en este estudio se 

identificaron las siguientes estrategias del TQM para dar solución a la problemática 

identificada: mejorar la comunicación, para precisar la cantidad de materiales requeridas 

para el área de ventas, sin incurrir en falta o sobrantes, elaborar estrategias para manejar 

eficientemente el proceso y evitar consecuencias no deseadas, como la reducción del nivel 

de servicio y el incremento de costos, se tienen que considerar los diferentes factores de 

estrés producto de la combinación de trabajo muscular y cambios de temperaturas pueden 

disminuir la tensión general, plantear actividades relacionadas entre sí con el objetivo de 

transformar un elemento, alcanzar los objetivos de calidad de la empresa respecto del 

laboratorio, mantener la mayor cantidad de información de la calidad de productos y 

relacionarla con un plan de procesos definidos y estándares a partir de los datos de control, 

desarrollando métodos.  

Los autores Alvarado, et. al. (2022) plantearon estrategias a desarrollar para mejorar la 

producción de la empresa de estudio, tales como mejorar la comunicación, para precisar la 

cantidad de materiales requeridas para el área de ventas, sin incurrir en falta o sobrantes, 

mantener la mayor cantidad de información de la calidad de productos y relacionarla con un 

plan de procesos definidos y estándares a partir de los datos de control, desarrollando 

métodos; plantear actividades relacionadas entre sí con el objetivo de transformar un 

elemento, tienen que tener una correcta distribución y esta tiene que estar conectada entre 

las demás áreas; alcanzar los objetivos de calidad de la empresa respecto del laboratorio. 
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Esto incluye responsables en salud, el laboratorio debe participar para garantizar las 

especificaciones técnicas. En ese sentido el trabajo realizado también plantea acciones a 

tomar para la mejora de la producción, similares a Alvarado et. al. (2022), como mejorar la 

comunicación y preparación de un adecuado sistema de logística. 

 

Se afirma entonces que, para la toma de decisiones frente a una problemática identificada 

en la producción de una empresa, se puede considerar la teoría del TQM para plantear 

acciones a realizar. 

 

El tercer objetivo planteó realizar la propuesta de gestión de servicios basada en TQM, para 

mejorar la producción en la empresa Industrias Balinsa E.I.R.L Piura, 2023. Según Callirgos 

(2019) el Total Quality Management (TQM) es un método de gestión de calidad aplicado en 

una empresa, para asegurar y tomar conciencia de la calidad de sus áreas. Es así como en 

este estudio se determinaron los objetivos que plantearon la estructura de la propuesta, 

elaborar procedimiento para el control y seguimiento de actividades programadas, elaborar 

procedimiento para el servicio de reparación y/o mantenimiento de las balanzas, elaborar 

procedimiento para capacitación de personal, elaborar procedimiento para la reposición 

constante de stock de materiales y repuestos. Iturralde (2018) aplicó el TQM en una 

empresa ecuatoriana con el objetivo de desarrollar la propuesta para mejorar los servicios 

e incrementar la producción en base a la satisfacción de los clientes de la empresa en 

estudio, para ello recopiló la información necesaria, considerando los objetivos de actualizar 

y ordenar el sistema de comunicación de la empresa, mejorar el programa de capacitación, 

y el acceso de la información de los trabajadores, además surtir de implementos necesarios 

para la realización de las actividades. Es así como los resultados de esta investigación al 

igual que la de Iturralde (2018), se prevén positivos, habiendo estructurado ambas 

propuestas tanto la de este autor como la de este trabajo, en base a la problemática 

identificada y la aplicación de la metodología TQM. Se afirma, que la aplicación de la 

metodología TQM es una alternativa considerada por autores, para la solución de una 

problemática relacionada a la gestión de servicios. 

 

El cuarto objetivo buscó realizar la evaluación beneficio costo de la propuesta. Trelles (2021) 

define el B/C como la comparación directa de los beneficios y los costes. En este estudio se 

logró concluir que la propuesta debe ser aplicada, ya que el resultado B/C > 1, lo que indica 
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que por cada sol invertido la ganancia sería de S/ 1.31 aproximadamente. Considerando el 

estudio de Alvarado et al., (2022) quién concluyó que el costo beneficio de su propuesta fue 

de 1.34 o mejor dicho que la inversión de 1 sol la ganancia es de 0.34 soles, en conclusión, 

el King Kong de 1 kg es el producto principal con el 21.62% de todos los ingresos. 

Determinando así que ambas investigaciones llegan a la misma conclusión de viabilidad de 

la propuesta, en base al valor del B/C superior a “1”. Se afirma entonces que mediante la 

aplicación del cálculo costo/beneficio, se puede proyectar la rentabilidad de la aplicación de 

una propuesta TQM en un área o empresa determinada. 

 

Mediante el objetivo general se realizó una propuesta de gestión de servicios basada en 

TQM para mejorar la producción en la empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL.PIURA-2023. 

Bon (2008) mide la gestión de servicio en función a la capacidad de la empresa para 

coordinar, gestionar y aplicar recursos con el fin de producir valor (gestión de las 

capacidades). La investigación realizada por Iturralde (2018) aplicó el TQM en una empresa 

ecuatoriana con el objetivo de desarrollar la propuesta para mejorar los servicios e 

incrementar la producción en base  a la satisfacción de los clientes de la empresa en estudio, 

la población en estudio fue a todos los administrativos de grupo de KFC donde con una 

muestra de 35 encuestados se determinó que el 40% pertenecen a la línea de KFC en 

conclusión se recopiló la información necesaria para determinar que la empresa estaba 

desactualizada y desordena por ello existía conflictos por una comunicación inadecuada. 

También Hernandez (2022) implementó un plan de mejora del proceso de producción de 

quesos para incrementar la productividad en la empresa de productos lácteos de la ciudad 

de Cajamarca. Para esta investigación se aplicó las técnicas de análisis documental, 

entrevista y observación de campo, obteniendo los resultados de la eficiencia promedio de 

un 86% por lo cual esto permitió mejorar la calidad del producto optimizando las operaciones 

para así entregan un producto 100% calidad a los clientes. Estas investigaciones se 

sustentan en una mejora de la producción en base a la aplicación de la TQM, caso similar 

que, en este presente trabajo de investigación, llegando a concluir que en los 2 casos se 

logra el objetivo de mejora de calidad tras la aplicación de una propuesta de TQM. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Se realizó una propuesta de gestión de servicios basada en TQM para mejorar la 

producción en la empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL.PIURA-2023. Se consideró 

elaborar procedimiento para el control y seguimiento de actividades programadas, elaborar 

procedimiento para los servicios que realiza la empresa, elaborar procedimiento para 

capacitación de personal, elaborar procedimiento para la reposición constante de stock de 

materiales y repuestos. Además, la propuesta se desarrolló considerando los problemas 

identificados en el área de estudio. 

 

2. Se describieron las actividades de la gestión de los servicios en la empresa INDUSTRIAS 

BALINSA EIRL.PIURA-2023. Se determinó que la producción de la empresa en el año 2022 

consideró una cantidad de clientes de 95 y 125 servicios, se evidenció que la empresa no 

desarrolla adecuadamente los procesos de producción, las actividades no se están 

desarrollando de la manera adecuada, además, no son suficientes las capacitaciones por 

las que se requerirían más. En cuanto a los servicios y/o productos de la empresa, se 

entiende que los clientes no están del todo de acuerdo con la calidad de sus productos. Se 

afirma que las actividades de la gestión de los servicios originaron una baja producción en 

el 2022. 

 

3. Se identificaron las estrategias del TQM necesarias para la elaboración de la propuesta. 

Determinándose estrategias como: mejorar la comunicación, para precisar la cantidad de 

materiales requeridas para el área de ventas, sin incurrir en falta o sobrantes. Concluyendo 

que la comunicación es un elemento eje para elaborar la propuesta. 

 

4. Se realizó la propuesta en base a estrategias del TQM para mejorar la producción en la 

empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL.PIURA-2023. Se determinaron las actividades a 

realizarse en el área de producción, buscando la mejora de la producción mediante el TQM.  

 

5. Se realizó el cálculo del costo - beneficio de la propuesta. Encontrándose que el resultado 

B/C > 1, indica que por cada sol invertido la ganancia sería de S/ 1.31 aproximadamente. 

Por ello la propuesta elaborada es viable. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Llevar a cabo un permanente seguimiento de las actividades desarrolladas en el área 

de producción de la empresa BALINSA E.I.R.L con la finalidad de plantear una política 

de calidad de servicios en otras áreas no revisadas en este estudio. 

 

Desarrollar un plan de capacitaciones a los trabajadores sobre gestión de 

mantenimiento, permitiendo que la maquinaria funcione de manera óptima, mejorando 

así la gestión de servicio y la calidad del servicio brindado por la empresa. 

 

Una vez aplicada la propuesta, se puede realizar un nuevo diagnóstico para establecer 

una mejora de los costos e incrementar el resultado del cálculo B/C. 

 

El gerente de la empresa podrá continuar aplicando la metodología TQM en la empresa 

BALINSA E.I.R.L estableciendo un programa de actualización anual, para garantizar la 

viabilidad del desarrollo de la propuesta. 

 

Para futuras investigaciones, tomar en cuenta que este estudio trató de la mejora de la 

producción a través de la gestión de los servicios por la empresa INDUSTRIAS 

BALINSA EIRL. Basándose en la metodología de TQM.  
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Anexos 
 
Anexo 1. Operacionalización de las variables 
 

 
 

Fuente: elaboración propia 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensión Indicador Escala de Medición 

Gestión de 

servicios 

La gestión de los servicios es 

toda acción o función que se 

puede ofrecer de un lado a 

otro, por otro lado, es 

netamente intangible y como 

resultado no existe ninguna 

propiedad (Cambronero, 

2019) 

Capacidad de una empresa para coordinar, 

gestionar y aplicar recursos con el fin de 

producir valor. (Bon, 2008) 

Gestión de 

Capacidades 

 
NC: Nivel de uso de 
las capacidades 

Ordinal 

Los recursos son necesarios para la 
producción y se convierten en valor a 
través de la gestión, la organización, el 
personal y el conocimiento. (Bon, 2008) 

Gestión de recursos 
 
NR: Nivel de uso de 
los recursos. 

Ordinal 

 

 

Producción 

La producción se basa en 
varias instancias en un 
proceso que involucra un 
plan de acciones para la 
realización de un proceso o 
servicio (Alvarado, et. al. 
2022) 

TP=∑ 𝑇𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 
Flujo de la 

producción 

TP: Tiempo o de 

producción 
Razón 

MO:
𝑈𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑖𝑑𝑎𝑠

𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 ℎ𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒
 

 

SR: 
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 ℎ𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒
  

 

Recursos de 

producción 

MO: Mano de obra  

 

SR: Servicios realizados 

 

Razón 



 

 
 

 
Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 
 

A. Guía de entrevista para la variable “Gestión de Servicios” 
 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE GUÍA DE ENTREVISTA PARA LA 
VARIABLE DE MEJORA DE LA PRODUCCIÓN  

 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Guía de entrevista) al responsable del área administrativa que permitirá 

recoger la información en la presente investigación: Gestión de los servicios y 

mejora de la producción en la empresa industrias balinsa E.I.R.L Piura-2023, Por lo 

que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, 

las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de 

validación de contenido son:  

 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 
La pregunta pertenece a la 
dimensión y basta para obtener la 
medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 
La pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
La pregunta tiene relación lógica 
con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
La pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
 

 
MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE DE 

MEJORA DE LA PRODUCCIÓN  
 

Definición de la variable: Los procesos están sumergidos a constantes cambios de 

mejora, en estos procesos siempre se va a tener resultados más eficientes 

dejándose notar con una producción de calidad, en base a esto se puede detallar 

que la mejora productiva son todos los procesos en este caso de servicios que se 

generan con un valor agregado. 

 

  



 

 
 

 
 
 

Dimensión Indicador Pregunta 
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Observación 

Dimensión 1: 
 

Aplicación de lean 
manufacturing 

 

Cultura 
lean 

¿El personal tiene 
conocimiento 

sobre la mejora 
continua en los 

procesos? 

1 1 1 1  

 
Estrategia 

lean 
 

¿utilizan 
herramientas de la 
metodología lean 
manufacturing? 

1 1 1 1  

 
Dimensión 2: 

 
Aplicación de la 

gestión de la calidad 
total 

Mejora 
continua de 

los 
procesos 

¿Cuentan con 
métodos de 

trabajo para los 
procesos? 

1 1 1 1  

 
Cero 

defectos 

¿Qué formatos o 
medios de control 

utilizan en sus 
procesos? 

1 1 1 1  

 
Dimensión3: 

 
Evaluación financiera 

 
 

 
VAN Y TIR 

¿Cuentan con 
informes de 

control 
administrativo 
para el VAN Y 

TIR? 

1 1 1 1  

 



 

 
 

Guía de entrevista para la variable mejora de los procesos 

 

Estimado(a), se agradece su apertura a la participación de esta entrevista, el cual 

tiene un objetivo netamente académico. Esta entrevista es anónima, se agradece 

por su trasparente participación.   

 

Instrucciones: La entrevista consta de 5 preguntas. Por favor, responda cada una 

de ellas según su experiencia:  

 

Pregunta 1: ¿El personal tiene conocimiento sobre la mejora continua en los 

procesos? 

Pregunta 2: ¿utilizan herramientas de la metodología lean manufacturing? 

Pregunta 3: ¿Cuentan con métodos de trabajo para los procesos? 

Pregunta 4: ¿Qué formatos o medios de control utilizan en sus procesos? 

Pregunta 5: ¿Cuentan con informes de control administrativo para el VAN Y TIR? 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

¡Muchas gracias por su participación! 
 
 
 
 
 



 

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 

Nombre del instrumento Guía de entrevista 

Objetivo del instrumento Permite recoger información de manera directa 
para realizar la medición de la gestión de los 
servicios y mejora de la producción, además, tener 
conocimiento del desarrollo de los procesos en la 
empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL. Piura-
2023. 

Nombres y apellidos del 
experto 

Severin Augusto Fahsbender Cespedes  

Documento de identidad 02644838 

Años de experiencia en el 
área 

25 años  

Máximo Grado Académico Mgtr.Ing. Ambiental y Seguridad Industrial 

Nacionalidad Peruano  

Institución Universidad Cesar Vallejo 

Cargo Docente 

Número telefónico  
968893401 

Firma  
 
 
 
 
 
 
 
 

Fecha 23 /06 /2023 

 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 



 

 
 

 
  



 

 
 

B. Guía de entrevista para la variable gestión de los servicios 
 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE GUÍA DE ENTREVISTA PARA LA 
VARIABLE DE GESTIÓN DE LOS SERVICIOS  

 
INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Guía de entrevista) al responsable del área de servicio técnico que 

permitirá recoger la información en la presente investigación: Gestión de los 

servicios y mejora de la producción en la empresa industrias balinsa E.I.R.L Piura-

2023, Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, de ser caso, 

las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de 

validación de contenido son:  

 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 
La pregunta pertenece a la 
dimensión y basta para obtener la 
medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 
La pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
La pregunta tiene relación lógica 
con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
La pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
 

 
MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTIÓN 

DE LOS SERVICIOS  
 
Definición de la variable: La gestión de los servicios como tal es definir a todos los 

procesos en desarrollo dados en distintos escenarios con un fin y propósito 

determinado, enmarcando en la calidad mediante un valor agregado tomando como 

base a la eficiencia en estos procesos y así obtener la mayor satisfacción del 

cliente. 

 

  
 
 
 



 

 
 

Dimensión Indicador Pregunta 
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Observación 

Dimensión 1: 
 

Diagnóstico de 
procesos 

organizacionales: 
 

 
 
 

Evaluación de 
estado actual 

de cada 
proceso 

 
 

 
¿cuentan con 
manuales de 

procedimientos 
para desarrollar 
sus actividades? 

 

1 1 1 1  

 
¿Cuentan con 

registros 
estadísticos del 

servicio que 
brindan a diario? 

 
 

1 1 1 1  

Grado de 
complejidad 

de cada 
proceso 

 
¿Utilizan 

sistemas para la 
gestión de los 

servicios? 
 

1 1 1 1  

 
 

Determinación 
del personal 
involucrado 

 
¿Cuánto tiempo 
de experiencia 
como mínimo 

debe cumplir el 
trabajador para 

realizar las 
actividades? 

 

1 1 1 1  

 
¿para realizar las 
actividades de los 

procesos, que 
grado académico 

se requiere? 
 

1 1 1 1  

 
 

Dimensión 2: 
 

selección de la 

 
 
 
 
 

 
¿Se basan en 

normativas 
internacionales 

como la ISO 

1 1 1 1  



 

 
 

metodología 
pertinente 

 

 
 
 

Determinación 
de la 

normativa 
vigente 

9001-2005? 
                           

 
¿Bajo qué norma 

técnica 
desarrollan sus 
actividades para 
estos servicios? 

 
 
 

1 1 1 1  

 
Dimensión3: 

 
Diseño de la 

propuesta de la 
gestión de los 

servicios 
 

 
Estrategia de 
los servicios 

 
 

 
¿Utilizan 

metodologías en 
base a sus 

herramientas de 
manera 

estratégica? 
 

1 1 1 1  

 
¿En las 

actividades de 
mantenimiento, 
que métodos y 
herramientas 

utilizan? 
 

1 1 1 1  

 
Análisis de 

alcance 
organizacional 

 
¿Cuentan con 

profesionales que 
estén acorde con 

la magnitud de 
cada actividad? 

 

1 1 1 1  



 

 
 

Guía de entrevista para la variable gestión de los servicios 

 

Estimado(a), se agradece su apertura a la participación de esta entrevista, el cual 

tiene un objetivo netamente académico. Esta entrevista es anónima, se agradece 

por su trasparente participación.   

 

Instrucciones: La entrevista consta de 10 preguntas. Por favor, responda cada una 

de ellas según su experiencia:  

 

Pregunta 1: ¿cuentan con manuales de procedimientos para desarrollar sus 

actividades? 

Pregunta 2 ¿Cuentan con registros estadísticos del servicio que brindan a diario? 

Pregunta 3: ¿Utilizan sistemas para la gestión de los servicios? 

Pregunta 4: ¿Cuánto tiempo de experiencia como mínimo debe cumplir el 

trabajador para realizar las actividades? 

Pregunta 5: ¿para realizar las actividades de los procesos, que grado académico 

se requiere? 

Pregunta 6: ¿Se basan en normativas internacional como la ISO 9001-2005? 

Pregunta 7: ¿Bajo qué norma técnica desarrollan sus actividades para estos 

servicios? 

Pregunta 8: ¿Utilizan metodologías en base a sus herramientas de manera 

estratégica? 

Pregunta 9: ¿En las actividades de mantenimiento, que métodos y herramientas 

utilizan? 

Pregunta 10 ¿Cuentan con profesionales que estén acorde con la magnitud de cada 

actividad? 

 

 

 

 

 

¡Muchas gracias por su participación! 

 



 

 
 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE GUÍA DE ENTREVISTA PARA LA 

VARIABLE DE MEJORA DE LA PRODUCCIÓN 

 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Guía de entrevista) al responsable del área de servicio técnico que 

permitirá recoger la información en la presente investigación: Gestión de los 

servicios y mejora de la producción en la empresa industrias balinsa E.I.R.L Piura-

2023 Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, de ser caso, 

las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de 

validación de contenido son:  

 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 
La pregunta pertenece a la 
dimensión y basta para obtener la 
medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 
La pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
La pregunta tiene relación lógica 
con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
La pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
 

 
MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE DE 

MEJORA DE LA PRODUCCIÓN  
 
Definición de la variable: Los procesos están sumergidos a constantes cambios de 

mejora, en estos procesos siempre se va a tener resultados más eficientes 

dejándose notar con una producción de calidad, en base a esto se puede detallar 

que la mejora productiva son todos los procesos en este caso de servicios que se 

generan con un valor agregado. 

 

  

 
 
 



 

 
 

Dimensión Indicador Pregunta 
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Observación 

Dimensión 1: 
 

Aplicación de lean 
manufacturing 

 

Cultura 
lean 

 
¿Cada que cierto 
tiempo capacitan 
al personal sobre 
la mejora continua 
en los procesos? 

1 1 1 1  

Estrategia 
lean 

 
¿Aplican 

herramientas de la 
metodología de la 
mejora continua? 

 

1 1 1 1  

Dimensión 2: 
 

Aplicación de la 
gestión de la calidad 

total 

Mejora 
continua de 

los 
procesos 

 
¿Para tener 
eficiencia 

productiva, que 
método aplican? 

 

1 1 1 1  

  
Cero 

defectos 

 
¿Manejan 

formatos de 
control de 
procesos? 

 

1 1 1 1  

Dimensión3: 
 

Evaluación financiera 
 
 

 
VAN Y TIR 

 
¿Utilizan formatos, 

registros donde 
aparezcan costos 

que permitan 
evaluar el 

VAN y TIR? 

1 1 1 1  

 



 

 
 

Guía de entrevista para la variable mejora de la producción 

Estimado(a), se agradece su apertura a la participación de esta entrevista, el cual 

tiene un objetivo netamente académico. Esta entrevista es anónima, se agradece 

por su trasparente participación.   

 

Instrucciones: La entrevista consta de 5 preguntas. Por favor, responda cada una 

de ellas según su experiencia:  

 

Pregunta 1: ¿Cada que cierto tiempo capacitan al personal sobre la mejora continua 

en los procesos? 

Pregunta 2: ¿Aplican herramientas de la metodología de la mejora continua? 

Pregunta 3: ¿Para tener eficiencia productiva, que método aplican? 

Pregunta 4: ¿Manejan formatos de control de procesos? 

Pregunta 5: ¿utilizan formatos, registros donde aparezcan costos que permitan 

evaluar el VAN y TIR? 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 
 

Nombre del instrumento Guía de entrevista 

Objetivo del instrumento Permite recoger información de manera directa 
para realizar la medición de la gestión de los 
servicios y mejora de la producción, además, tener 
conocimiento del desarrollo de los procesos en la 
empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL. Piura-
2023. 

Nombres y apellidos del 
experto 

Severin Augusto Fahsbender Cespedes 

Documento de identidad 02644838 

Años de experiencia en el 
área 

25 años 

Máximo Grado Académico Mgtr.Ing. Ambiental y Seguridad Industrial 

Nacionalidad Peruano 

Institución Universidad Cesar Vallejo 

Cargo Docente 

Número telefónico 968893401 

Firma  
 
 
 
 
 
 

Fecha  23 /06 / 2023 

 
 
 

 
 



 

 
 

 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE GUÍA DE ENTREVISTA PARA LA 
VARIABLE DE GESTIÓN DE LOS SERVICIOS  

 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Guía de entrevista) al responsable del área de ventas que permitirá 

recoger la información en la presente investigación: Gestión de los servicios y 

mejora de la producción en la empresa industrias balinsa E.I.R.L Piura-2023 Por lo 

que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, de ser caso, las 

sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validación 

de contenido son:  

 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 
La pregunta pertenece a la 
dimensión y basta para obtener la 
medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 
La pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
La pregunta tiene relación lógica 
con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
La pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
 

 
MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTIÓN 

DE LOS SERVICIOS  
 

Definición de la variable: La gestión de los servicios como tal es definir a todos los 

procesos en desarrollo dados en distintos escenarios con un fin y propósito 

determinado, enmarcando en la calidad mediante un valor agregado tomando como 

base a la eficiencia en estos procesos y así obtener la mayor satisfacción del 

cliente. 
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Observación 

Dimensión 1: 
 

Diagnóstico de 
procesos 

organizacionales: 
 

Evaluación de 
estado actual 

de cada 
proceso 

¿Cuentan con 
manuales de 

procedimientos 
para la gestión de 

ventas y 
servicios? 

1 1 1 1  

¿Disponen de 
registros o base 

de datos con 
respecto a los 

servicios de cada 
cliente? 

1 1 1 1  

 
Grado de 

complejidad 
de cada 
proceso 

 

¿Las actividades 
en esta área 
demandan de 

mucho tiempo y 
son laboriosas? 

1 1 1 1  

¿Trabajan con 
sistema para la 
gestión de las 

ventas y 
servicios? 

1 1 1 1  

 
 

Determinación 
del personal 
involucrado 

¿Cuántos años 
de experiencia 
como mínimo 
debe contar el 
personal para 

ocupar el puesto? 

1 1 1 1  

¿Cuál es el perfil 
idóneo para ser 
parte del área? 

1 1 1 1  

Dimensión 2: 
 

selección de la 
metodología 
pertinente 

 

 
Determinación 

de la 
normativa 

vigente 

¿trabajan bajo 
normativas 

internacionales 
por ejemplo la 

norma ISO 9001-
2015 sus clientes 

y su empresa? 

1 1 1 1  



 

 
 

¿Bajo qué 
normas técnicas 

realizan los 
trabajos tanto los 
clientes como su 

empresa? 

1 1 1 1  

 
 

Dimensión3: 
 

Diseño de la 
propuesta de la 
gestión de los 

servicios 
 

 
Estrategia de 
los servicios 

 

¿Cuál es la   
herramienta de 

gestión que 
aplican para las 

actividades? 

1 1 1 1  

 
Análisis de 

alcance 
organizacional 

¿En base al 
organigrama de la 
empresa, en qué 
nivel jerárquico 
considera que 
debe estar en 

base a todas sus 
funciones que 

realiza? 

1 1 1 1  

 



 

 
 

Guía de entrevista para la variable gestión de los servicios 

 

Estimado(a), se agradece su apertura a la participación de esta entrevista, el cual 

tiene un objetivo netamente académico. Esta entrevista es anónima, se agradece 

por su trasparente participación.   

 

Instrucciones: La entrevista consta de 10 preguntas. Por favor, responda cada una 

de ellas según su experiencia:  

 

Pregunta 1: ¿Cuentan con manuales de procedimientos para la gestión de ventas 

y servicios? 

Pregunta 2: ¿Disponen de registros o base de datos con respecto a los servicios 

de cada cliente? 

Pregunta 3: ¿Las actividades en esta área demandan de mucho tiempo y son 

laboriosas? 

Pregunta 4: ¿Trabajan con sistema para la gestión de las ventas y servicios? 

Pregunta 5: ¿Cuántos años de experiencia como mínimo debe contar el personal 

para ocupar el puesto? 

Pregunta 6: ¿Cuál es el perfil idóneo para ser parte del área? 

Pregunta 7: ¿trabajan bajo normativas internacionales por ejemplo la norma ISO 

9001-2015 sus clientes y su empresa? 

Pregunta 8: ¿Bajo qué normas técnicas realizan los trabajos tanto los clientes como 

su empresa? 

Pregunta 9: ¿Cuál es la   herramienta de gestión que aplican para las actividades? 

Pregunta 10: ¿En base al organigrama de la empresa, en qué nivel jerárquico 

considera que debe estar en base a todas sus funciones que realiza? 

 

 

 

 

 

¡Muchas gracias por su participación 

 



 

 
 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE GUÍA DE ENTREVISTA PARA LA 
VARIABLE DE MEJORA DE LA PRODUCCIÓN  

 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Guía de entrevista) al responsable del área de venta que permitirá 

recoger la información en la presente investigación: Gestión de los servicios y 

mejora de la producción en la empresa industrias balinsa E.I.R.L Piura-2023 Por lo 

que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, de ser caso, las 

sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validación 

de contenido son:  

 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 
La pregunta pertenece a la 
dimensión y basta para obtener la 
medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 
La pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
La pregunta tiene relación lógica 
con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
La pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
 
 

  



 

 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE MEJORA 

DE LA PRODUCCIÓN 

Definición de la variable: Los procesos están sumergidos a constantes cambios de 

mejora, en estos procesos siempre se va a tener resultados más eficientes 

dejándose notar con una producción de calidad, en base a esto se puede detallar 

que la mejora productiva son todos los procesos en este caso de servicios que se 

generan con un valor agregado 

 

Dimensión Indicador Pregunta 
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Observación 

Dimensión 1: 
 

Aplicación   de 
lean 

manufacturing 
 

Cultura de 
lean 

¿Considera 
que el personal 
del área está 
concientizado 
con la mejora 

continua dentro 
de los 

servicios? 

1 1 1 1  

Estrategias 
de lean 

¿se basan en 
técnicas para el 

desarrollo de 
sus 

actividades? 

1 1 1 1  

¿se basan en 
metodologías o 
conoce alguna 
en particular 

para el 
desarrollo de 

sus 
actividades? 

1 1 1 1  

Dimensión 2: 
 

Aplicación de 
la gestión de 
calidad total 

 

 
Mejora 

continua en 
los 

procesos 
 
 

¿ustedes 
planifican, 

organizan y 
controlan el 

desarrollo de 
sus 

actividades? 

1 1 1 1  



 

 
 

 
 

Cero 
defectos 

¿cuentan con 
formatos o 

sistemas para 
llevar un buen 

control de 
venta y 

servicio? 

1 1 1 1  

Dimensión3: 
 

evaluación 
financiera 

 
VAN y TIR 

¿Si se da el 
caso, de qué 

manera 
estructuran los 
costos, gastos, 
beneficios en 

esta área? 

1 1 1 1  

 



 

 
 

Guía de entrevista para la variable mejora de la producción 

 

Estimado(a), se agradece su apertura a la participación de esta entrevista, el cual 

tiene un objetivo netamente académico. Esta entrevista es anónima, se agradece 

por su trasparente participación. 

 

Instrucciones: La entrevista consta de 6 preguntas. Por favor, responda cada una 

de ellas según su experiencia: 

 

Pregunta 1: ¿Considera que el personal del área está concientizado con la mejora 

continua dentro de los servicios? 

Pregunta 2: ¿se basan en técnicas para el desarrollo de sus actividades? 

Pregunta 3: ¿se basan en metodologías o conoce alguna en particular para el 

desarrollo de sus actividades? 

Pregunta 4: ¿ustedes planifican, organizan y controlan el desarrollo de sus 

actividades? 

Pregunta 5: ¿cuentan con formatos o sistemas para llevar un buen control de venta 

y servicio? 

Pregunta 6: ¿Si se da el caso, de qué manera estructuran los costos, gastos, 

beneficios en esta área? 

 

 

 

 

 

 

 

 
¡Muchas gracias por su participación! 

 



 

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 

Nombre del instrumento Guía de entrevista 

Objetivo del instrumento Permite recoger información de manera directa 
para realizar la medición de la gestión de los 
servicios y mejora de la producción, además, tener 
conocimiento del desarrollo de los procesos en la 
empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL. Piura-
2023. 

Nombres y apellidos del 
experto 

Severin Augusto Fahsbender Cespedes 

Documento de identidad 02644838 

Años de experiencia en el 
área 

25 años 

Máximo Grado Académico Mgtr.Ing. Ambiental y Seguridad Industrial 

Nacionalidad Peruano 

Institución Universidad Cesar Vallejo 

Cargo Docente 

Número telefónico 968893401 

Firma  
 
 
 
 
 
 

Fecha  23 /06 /2023 

 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE GUÍA DE ENTREVISTA PARA LA 
VARIABLE DE GESTIÓN DE LOS SERVICIOS  

 
INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Guía de entrevista) al responsable de área de laboratorio metrológico 

que permitirá recoger la información en la presente investigación: Gestión de los 

servicios y mejora de la producción en la empresa industrias balinsa E.I.R.L Piura-

2023. por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, de ser caso, 

las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de 

validación de contenido son:  

 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 
La pregunta pertenece a la 
dimensión y basta para obtener la 
medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 
La pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
La pregunta tiene relación lógica 
con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
La pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
 

 
MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTIÓN 

DE LOS SERVICIOS   
 
Definición de la variable: La gestión de los servicios como tal es definir a todos los 

procesos en desarrollo dados en distintos escenarios con un fin y propósito 

determinado, enmarcando en la calidad mediante un valor agregado tomando como 

base a la eficiencia en estos procesos y así obtener la mayor satisfacción del 

cliente. 

 

 
 
 
 



 

 
 

Dimensión Indicador Pregunta 
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Observación 

Dimensión 1: 
 

Diagnóstico de 
procesos 

organizacionales: 
 

Evaluación de 
estado actual 

de cada 
proceso 

¿cuentan con 
formatos de 

procedimientos 
para la 

calibración y 
mediciones? 

1 1 1 1  

¿cuentan con 
registros de 

calibraciones 
para cada tipo de 

balanza? 

1 1 1 1  

Grado de 
complejidad 

de cada 
proceso 

¿Qué tan 
complicado es 

realizar las 
calibraciones en 

las balanzas 
analíticas? 

1 1 1 1  

¿Qué gama de 
equipos, 

instrumentos, 
software 

herramientas 
utilizan para 

desarrollar sus 
actividades? 

1 1 1 1  

 
 

Determinación 
del personal 
involucrado 

¿A partir de que 
tiempo en 

experiencia 
considera usted 

que debe tener el 
personal para 

desarrollar estas 
actividades? 

1 1 1 1  

¿Para estas 
actividades que 
perfil profesional 
debe cumplir el 

trabajador? 

1 1 1 1  



 

 
 

 
 

Dimensión 2: 
 

selección de la 
metodología 
pertinente 

 

 
 
 
 
 
 

Determinación 
de la 

normativa 
vigente 

¿Ustedes se 
basan en alguna 

norma 
internacional 
como la ISO 
9001-2005? 

1 1 1 1  

¿Bajo qué norma 
técnica 

desarrollan sus 
actividades para 
estos servicios? 

1 1 1 1  

 
Dimensión3: 

 
Diseño de la 

propuesta de la 
gestión de los 

servicios 
 

 
Estrategia de 
los servicios 

 
 

¿Utilizan alguna 
metodología en 
base a todo lo 
pertinente en 

metrología para 
desarrollar estas 

actividades? 

1 1 1 1  

Análisis de 
alcance 

organizacional 

¿En esta área 
existe en alguna 

jerarquía con 
respecto al 

personal que 
realiza las 

actividades? 

1 1 1 1  

 



 

 
 

Guía de entrevista para la variable gestión de los servicios  

Estimado(a), se agradece su apertura a la participación de esta entrevista, el cual 

tiene un objetivo netamente académico. Esta entrevista es anónima, se agradece 

por su trasparente participación.   

 

Instrucciones: La entrevista consta de 10 preguntas. Por favor, responda cada una 

de ellas según su experiencia:  

 

Pregunta 1: ¿cuentan con formatos de procedimientos para la calibración y 

mediciones? 

Pregunta 2: ¿cuentan con registros de calibraciones para cada tipo de balanza? 

Pregunta 3: ¿Qué tan complicado es realizar las calibraciones en las balanzas 

analíticas? 

Pregunta 4: ¿Qué gama de equipos, instrumentos, software herramientas utilizan 

para desarrollar sus actividades? 

Pregunta 5: ¿A partir de que tiempo en experiencia considera usted que debe 

tener el personal para desarrollar estas actividades? 

Pregunta 6: ¿Para estas actividades que perfil profesional debe cumplir el 

trabajador? 

Pregunta 7: ¿Ustedes se basan en alguna norma internacional como la ISO 9001-

2005? 

Pregunta 8: ¿Bajo qué norma técnica desarrollan sus actividades para estos 

servicios? 

Pregunta 9: ¿Utilizan alguna metodología en base a todo lo pertinente en 

metrología para desarrollar estas actividades? 

Pregunta 10: ¿En esta área existe en alguna jerarquía con respecto al personal 

que realiza las actividades? 

 
¡Muchas gracias por su participación! 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE GUÍA DE ENTREVISTA PARA LA 
VARIABLE DE MEJORA DE LA PRODUCCIÓN  

 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Guía de entrevista) al responsable del área de laboratorio metrológico 

que permitirá recoger la información en la presente investigación: Gestión de los 

servicios y mejora de la producción en la empresa industrias balinsa E.I.R.L Piura-

2023 Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, de ser caso, 

las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de 

validación de contenido son:  

 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 
La pregunta pertenece a la 
dimensión y basta para obtener la 
medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 
La pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
La pregunta tiene relación lógica 
con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
La pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
 

 
MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE DE 

MEJORA DE LA PRODUCCIÓN  
 
Definición de la variable: Los procesos están sumergidos a constantes cambios de 

mejora, en estos procesos siempre se va a tener resultados más eficientes 

dejándose notar con una producción de calidad, en base a esto se puede detallar 

que la mejora productiva son todos los procesos en este caso de servicios que se 

generan con un valor agregado 

 

  

 



 

 
 

 
 

Dimensión Indicador Pregunta 
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Observación 

Dimensión 1: 
 

Aplicación de lean 
manufacturing 

 

Cultura 
lean 

¿Qué tanto 
conoce usted de 
su organización 

con respecto a sus 
políticas y 
objetivos o 

situaciones que 
tengan que ver 
con su área? 

1 1 1 1  

¿cuentan con 
informes   de 

actividades diarias 
a realizar? 

1 1 1 1  

 
Estrategia 

lean 

¿Para desarrollar 
las actividades se 

basan en 
herramientas 

metodológicas? 

1 1 1 1  

 
Dimensión 2: 

 
Aplicación de la 

gestión de la calidad 
total 

 
Mejora 

continua de 
los 

procesos 

¿se ha 
implementado 
sistemas de 

mejora de los 
procesos 

involucrados en 
esta área? 

1 1 1 1  

 
 

Cero 
defectos 

¿Ustedes 
planifican, 

organizan y 
controlan las 
actividades a 
realizar con el 

objetivo de tener 
cero errores? 

1 1 1 1  

 
Dimensión3: 

 
Evaluación financiera 

 
 

 
 

VAN Y TIR 

¿Tienen registros 
de control de 

gastos de material 
que se utilizan 

para el 
laboratorio? 

1 1 1 1  

 



 

 
 

Guía de entrevista para la variable mejora para los procesos  

Estimado(a), se agradece su apertura a la participación de esta entrevista, el cual 

tiene un objetivo netamente académico. Esta entrevista es anónima, se agradece 

por su trasparente participación.   

 
Instrucciones: La entrevista consta de 6 preguntas. Por favor, responda cada una 
de ellas según su experiencia:  
 
Pregunta 1: ¿Qué tanto conoce usted de su organización con respecto a sus 

políticas y objetivos o situaciones que tengan que ver con su área? 

Pregunta 2: ¿cuentan con informes   de actividades diarias a realizar? 

Pregunta 3: ¿Para desarrollar las actividades se basan en herramientas 

metodológicas? 

Pregunta 4: ¿se ha implementado sistemas de mejora de los procesos 

involucrados en esta área? 

Pregunta 5: ¿Ustedes planifican, organizan y controlan las actividades a realizar 

con el objetivo de tener cero errores? 

Pregunta 6: ¿Tienen registros de control de gastos de material que se utilizan 

para el laboratorio? 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
¡Muchas gracias por su participación! 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 

Nombre del instrumento Guía de entrevista 

Objetivo del instrumento Permite recoger información de manera directa 
para realizar la medición de la gestión de los 
servicios y mejora de la producción, además, tener 
conocimiento del desarrollo de los procesos en la 
empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL. Piura-
2023. 

Nombres y apellidos del 
experto 

Severin Augusto Fahsbender Cespedes 

Documento de identidad 02644838 

Años de experiencia en el 
área 

25 años 

Máximo Grado Académico Mgtr.Ing. Ambiental y Seguridad Industrial 

Nacionalidad Peruano 

Institución Universidad Cesar Vallejo 

Cargo Docente 

Número telefónico 968893401 

Firma  
 
 
 
 
 
 

Fecha 23/06 / 2023 

 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE GUÍA DE ENTREVISTA PARA LA 
VARIABLE DE GESTIÓN DE LOS SERVICIOS  

 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Guía de entrevista) al responsable del área de almacén y logística que 

permitirá recoger la información en la presente investigación: Gestión de los 

servicios y mejora de la producción en la empresa industrias balinsa E.I.R.L Piura-

2023 Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, de ser caso, 

las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de 

validación de contenido son:  

 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 
La pregunta pertenece a la 
dimensión y basta para obtener la 
medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 
La pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
La pregunta tiene relación lógica 
con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
La pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTIÓN 
DE LOS SERVICIOS  

 

Definición de la variable: La gestión de los servicios como tal es definir a todos los 

procesos en desarrollo dados en distintos escenarios con un fin y propósito 

determinado, enmarcando en la calidad mediante un valor agregado tomando como 

base a la eficiencia en estos procesos y así obtener la mayor satisfacción del 

cliente. 

 

  

 
 
 



 

 
 

Dimensión Indicador Pregunta 
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Observació
n 

Dimensión 1: 
 

Diagnóstico de 
procesos 

organizacionale
s: 
 

 
 
 

Evaluación 
de estado 
actual de 

cada proceso 
 
 

¿Disponen de 
Manueles de 

procedimiento
s para 

desarrollar 
sus 

actividades? 

1 1 1 1  

¿Cuentan con 
registro de 

recepción de 
materiales y 

equipos? 

1 1 1 1  

Grado de 
complejidad 

de cada 
proceso 

¿Utilizan 
sistemas para 
la gestión de 

almacén? 

1 1 1 1  

 
 

Determinació
n del 

personal 
involucrado 

¿Cuánto 
tiempo de 

experiencia 
como mínimo 
debe cumplir 
el trabajador 
para realizar 

las 
actividades? 

1 1 1 1  

¿para realizar 
las 

actividades 
del área que 

grado 
académico se 

considera? 

1 1 1 1  

 
 

Dimensión 2: 
 

selección de la 
metodología 

 
 
 
 
 
 

¿Ustedes se 
basan en 

alguna norma 
internacional 
como la ISO 
9001-2005? 

1 1 1 1  



 

 
 

pertinente 
 

Determinació
n de la 

normativa 
vigente 

¿Bajo qué 
norma técnica 

desarrollan 
sus 

actividades? 

1 1 1 1  

 
Dimensión3: 

 
Diseño de la 

propuesta de la 
gestión de los 

servicios 
 

 
Estrategia de 
los servicios 

 
 

¿Utilizan 
alguna 

metodología 
en base a sus 
herramientas 
de manera 

estratégica? 

1 1 1 1  

¿En las 
actividades 
de almacén 

que métodos 
y 

herramientas 
utilizan? 

1 1 1 1  

 
Análisis de 

alcance 
organizacion

al 

¿En esta área 
cuentan con 
profesionales 

que estén 
acorde con la 
magnitud de 

cada 
actividad? 

1 1 1 1  

 



 

 
 

Guía de entrevista para la variable gestión de los servicios  
 

Estimado(a), se agradece su apertura a la participación de esta entrevista, el cual 
tiene un objetivo netamente académico. Esta entrevista es anónima, se agradece 
por su trasparente participación.   
 
Instrucciones: La entrevista consta de 10 preguntas. Por favor, responda cada una 
de ellas según su experiencia:  
 

Pregunta 1: ¿Disponen de Manueles de procedimientos para desarrollar sus 

actividades? 

Pregunta 2: ¿Cuentan con registro de recepción de materiales y equipos? 

Pregunta 3: ¿Utilizan sistemas para la gestión de almacén?   

Pregunta 4: ¿Cuánto tiempo de experiencia como mínimo debe cumplir el 

trabajador para realizar las actividades?  

Pregunta 5: ¿para realizar las actividades del área que grado académico se 

considera?  

Pregunta 6: ¿Ustedes se basan en alguna norma internacional como la ISO 9001-

2005?    

Pregunta 7: ¿Bajo qué norma técnica desarrollan sus actividades?   

Pregunta 8: ¿Utilizan alguna metodología en base a sus herramientas de manera 

estratégica?  

Pregunta 9: ¿En las actividades de almacén que métodos y herramientas utilizan?  

Pregunta 10: ¿En esta área cuentan con profesionales que estén acorde con la 

magnitud de cada actividad? 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

¡Muchas gracias por su participación! 
 



 

 
 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DE GUÍA DE ENTREVISTA PARA LA 
VARIABLE DE MEJORA DE LA PRODUCCIÓN  

 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Guía de entrevista) al responsable del área de Almacén y Logística que 

permitirá recoger la información en la presente investigación: Gestión de los 

servicios y mejora de la producción en la empresa industrias balinsa E.I.R.L Piura-

2023 Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de 

ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios 

de validación de contenido son:  

 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 
La pregunta pertenece a la 
dimensión y basta para obtener la 
medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 
La pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
La pregunta tiene relación lógica 
con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
La pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
 

 
MATRIZ DE VALIDACIÓN DE GUIA DE ENTREVISTA DE LA VARIABLE 

MEJORA DE LA PRODUCCION  
Definición de la variable: Los procesos están sumergidos a constantes cambios de 

mejora, en estos procesos siempre se va a tener resultados más eficientes 

dejándose notar con una producción de calidad, en base a esto se puede detallar 

que la mejora productiva son todos los procesos en este caso de servicios que se 

generan con un valor agregado. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

Dimensión Indicador Pregunta 

S
u

fi
c
ie

n
c
ia

 

C
la

ri
d

a
d
 

C
o
h

e
re

n
c
ia

 

R
e
le

v
a

n
c
ia

 

Observación 

Dimensión 1: 
 

Aplicación   
de lean 

manufacturing 
 

Cultura de 
lean 

¿Evalúan al 
personal sobre 

la 
concientización 

de lean? 

1 1 1 1  

Estrategias 
de lean 

¿cuentan en el 
área de 

almacén con 
alguna 

herramienta 
lean? 

1 1 1 1  

¿En el área en 
mención 

aplican alguna 
metodología? 

1 1 1 1  

 
Dimensión 2: 

 
Aplicación de 
la gestión de 
calidad total 

 

 
Mejora 

continua 
en los 

procesos 
 
 

¿Utilizan algún 
método de 

mejora 
continua en el 

área de 
almacén? 

1 1 1 1  

 
 

Cero 
defectos 

¿Aplican en la 
organización el 

método de 
gestión de 

calidad total y 
en que les 

ayuda? 

1 1 1 1  

 
Dimensión3: 

 
evaluación 
financiera 

 

 
VAN y TIR 

¿para tener 
sus costos 

gastos y ver 
las salidas, de 
qué manera lo 

realizan? 

1 1 1 1  



 

 
 

Guía de entrevista para la variable mejora de la producción 

Estimado(a), se agradece su apertura a la participación de esta entrevista, el cual tiene un 

objetivo netamente académico. Esta entrevista es anónima, se agradece por su trasparente 

participación.   

 

Instrucciones: La entrevista consta de 6 preguntas. Por favor, responda cada una de ellas 

según su experiencia:  

Pregunta 1: ¿Evalúan al personal sobre la concientización de lean? 

Pregunta 2: ¿Cuentan en el área de almacén con alguna herramienta lean? 

Pregunta 3: ¿En el área en mención aplican alguna metodología? 

Pregunta 4: ¿Utilizan algún método de mejora continua en el área de almacén? 

Pregunta 5: ¿Aplican en la organización el método de gestión de calidad total y en que les 

ayuda? 

Pregunta 6: ¿para tener sus costos gastos y ver las salidas, de qué manera lo realizan? 

 
FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 

Nombre del instrumento Guía de entrevista 

Objetivo del instrumento Permite recoger información de manera directa 
para realizar la medición de la gestión de los 
servicios y mejora de la producción, además, tener 
conocimiento del desarrollo de los procesos en la 
empresa INDUSTRIAS BALINSA EIRL. Piura-
2023. 

Nombres y apellidos del 
experto 

Severin Augusto Fahsbender Cespedes 

Documento de identidad 02644838 

Años de experiencia en el 
área 

25 años 

Máximo Grado Académico Mgtr.Ing.Ambiental y Seguridad Industrial 

Nacionalidad Peruano 

Institución Universidad Cesar Vallejo 

Cargo Docente 

Número telefónico 968893401 

Firma  
 
 
 
 
 
 
 

Fecha  23/06 /2023 



 

 
 

 
 

 



 

 
 

Anexo 3. Propuesta TQM Balinsa E.I.R.L. 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

Propuesta de gestión de servicio basada en Total Quality Management para 

mejorar la producción en la empresa Industrias Balinsa E.I.R.L Piura, 2023
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I. Objetivos 

 

 
1.1. Objetivo General 

 
La presente propuesta tiene como objetivo principal diseñar una propuesta de estrategias 

basadas en Total Quality Management para mejorar la producción en la empresa Industrias 

Balinsa E.I.R.L Piura, 2023. 

 

1.2. Objetivos específicos 

 

● Elaborar procedimiento para el control y seguimiento de actividades 

programadas 

● Elaborar procedimiento para el servicio de reparación y/o 

mantenimiento de las balanzas. 

● Elaborar procedimiento para capacitación de personal 

● Elaborar procedimiento para la reposición constante de stock de 

materiales y repuestos. 

 

II. Finalidad 

 

Establecer mejoras en la gestión de servicio en la empresa Industrias Balinsa E.I.R.L Piura, 

2023 mediante la aplicación de estrategias basadas en Total Quality Management, 

buscando garantizar la mejora continua en los diversos procesos relacionados a la 

reparación y mantenimiento de las balanzas, optimizar los tiempos de entrega y procurar 

disminuir las brechas encontradas entre la percepción y expectativa del cliente a fin de 

brindar un servicio de calidad a los                   mismos.



 

 
 

 

III. Metodología 

 

A fin de garantizar una correcta gestión de la calidad de servicio la propuesta de estrategias 

basadas en Total Quality Management se desarrollará bajo el enfoque de la trilogía de 

Juran, el mismo que contempla la siguiente metodología: 

 
1. Planificación: a partir de una correcta identificación de los procesos 

que requieran ser mejorados o potenciados, se planificará las actividades a realizar para 

tal fin. 

 
2. Control de calidad: a lo largo del desarrollo de todos los procesos a 

mejorar se implementarán controles preventivos o correctivos que permitan estandarizar 

los procesos y garantizar el correcto desarrollo de los mismos. 

 
3. Mejora de la calidad: los procesos deberán ser constantemente 

monitoreados y actualizados o mejorados en caso de presentar fallas en su desarrollo, lo 

que permitirá garantizar la mejora continua de los mismo.
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IV. Diseño TQM 

Figura 1. Modelo TQM Industrias Balinsa E.I.R.L Piura,2023 
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V. Ámbito de Aplicación 

 

La presente propuesta es de aplicación en todas las actividades y procesos relacionados 

a la reparación y mantenimiento de las balanzas que se ejecutan en la empresa 

Industrias Balinsa E.I.R.L Piura, 2023 

 

VI. Responsables 

− La implementación de la siguiente propuesta recae en: 

Área de Gerencia quien debe gestionar su operativización y socialización a todos los integrantes 
de la empresa. 

− La realización de las actividades y procesos recae en: 
 

Responsables consignados en cada estrategia propuesta. 
 

VII. Desarrollo de la propuesta 

 
La propuesta contempla la implementación de estrategias de mejoras para los 

siguientes procesos: 

 
7.1. Control y seguimiento de actividades programadas 

 
En este proceso se busca establecer mecanismos de vigilancia en todas las actividades 

programadas a fin que se verifique su cumplimiento dentro             de los términos y 

plazos previstos, evitando desviaciones que devengan en incumplimiento y 

reprogramaciones innecesarias 

 

• Estrategias a desarrollar 

 
 

• Planificación: 
 

Implementar formatos en los cuales se pueda anotar las diferentes incidencias a lo largo 

de todo el servicio realizado, las mismas que permitan detectar cualquier contratiempo 

en su ejecución que contravengan los plazos programados. Se plantea el siguiente 

formato:
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FICHA DE 

REGISTRO 

ACTIVIDADES DE 

MANTENIMIENTO Y/O 

REPARACIÓN 

 

Nº    

Código  Inicio de actividades     / /  

Marca  Termino programado     / /  

Modelo  Fecha de entrega     / /  

 

Actividades a realizar 

Control de plazos 

Fecha Días 

Retras

o 

Observación 
Programada Culmino 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

Mecánico  Revisad

o por 

 

 
 

• Controlar la calidad: 
 
El operario evaluador deberá consignar el detalle de todas las actividades a realizar 

para la culminación correcta del servicio requerido, así como la estimación de los 

tiempos por cada actividad. 

Deberá anotarse en el apartado “Control de plazos” la fecha de culminación de la 

actividad, los días de retraso si lo hubiera y alguna observación relacionada. 

El supervisor encargado del control de calidad en la empresa deberá hacer la 

verificación, control y seguimientos de la información consignada en el formato, así 

como la de verificación “insitu” de lo consignado.
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• Mejorar la calidad 

 
 

  Para la estandarización del proceso, se debe tener en cuenta el siguiente: 

 
 CONTROL Y SEGUIMIENTO DE ACTIVIDADES PROGRAMADAS 

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

En caso existiese retrasos en algunas de las actividades el supervisor deberá realizar 

las coordinaciones con el mecánico encargado del servicio a fin de manera conjunta 

encontrar una alternativa que permita terminar el servicio en el tiempo programado y 

bajo las condiciones de calidad requeridas

1 

1 

2 

2 

4 

1 

3 

Revisión y evaluación 

Culminación del servicio  

Seguimiento y control 

Realización de ajustes  

Llenado e inspección de ficha de registro 

Cálculo de plazos de ejecución  

Definición de actividades a realizar 

 

 

 

Inspección   

 Operación 

  
Operación 
combinada  
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• Responsables 
 
 
7.1..1. Área de mantenimiento y reparación: encargada ejecutar y controlar las actividades 

programadas 

 
7.1..2. Supervisor: Encargado de supervisar, vigilar y control el correcto desarrollo de las 

actividades programadas, así como de los tiempos requeridos para cada actividad 

 
7.2. Servicio de mantenimiento y/o reparación de las balanzas 
 

Mediante este procedimiento se busca definir y establecer las actividades que deben ser 

realizadas para el correcto mantenimiento y/o reparación de las balanzas con la finalidad 

de lograr la satisfacción del cliente 

 

• Estrategias a desarrollar  

•  

Planificación: 

7.2..1. Organizar y planificar la revisión técnica de las balanzas. El resultado de la evaluación se 

registra en la Ficha de Evaluación Técnica de las balanzas. Definir si se trata de un 

mantenimiento o una reparación vehicular: 

 

Mantenimiento: 

 Procedimiento que se realiza a las balanzas para optimizar la vida útil de los 

componentes y sistemas esenciales, este mantenimiento se efectúa bajo los parámetros 

de ley, se registra en el formato Control Mantenimiento. 

 



 

 
 

 

 

 

 

INFORME DE ELABORACIÓN DE 

PROPUESTA 

Rev. 0 
Fecha 

05/10/2023 

Página 8 de 15 

Piura - Perú 

 

 
Reparación:  

Procedimiento que se realiza para corregir averías o fallas mecánicas o técnicas que 

presentan los las balanzas. Se registra en el formato Control Mantenimiento. 

 

Dependiendo si se trata de un mantenimiento o una reparación, definir actividades a 

realizar y programar su ejecución. Se registra en Ficha de Registro y seguimiento de 

actividades programadas. 

 

• Controlar la calidad: 

 

Este procedimiento debe ser conocido y aplicado por el personal del área de 

mantenimiento y reparación de las balanzas. Se inicia con la inspección pre operacional 

a cargo del mecánico especialista y termina con las pruebas pre operacionales teniendo 

como resultado el correcto funcionamiento de las balanzas. 

 

En caso existe se retrasó en algunas de las actividades deberá realizar las 

coordinaciones con el mecánico encargado del servicio a fin de manera conjunta 

encontrar una alternativa que permita terminar el servicio en el tiempo programado. 

 

Culminado el servicio se deberá llenar la Ficha Acta de entrega de las balanzas.  

Mejorar la calidad para la estandarización del proceso, se debe tener en cuenta el 

siguiente flujo: 
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• Responsables 

 
 

Área de mantenimiento y reparación: encargada 

ejecutar y            controlar las actividades 

programadas 

 
7.2. Supervisor: Encargado de supervisar, vigilar y 

control el correcto desarrollo de las 

actividades programadas, así como de los 

tiempos requeridos para cada actividad
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7.3. Capacitación de Personal 

 
 
Proceso orientado a lograr la integración del trabajador a su puesto de trabajo, el 

incremento y mantenimiento de su eficiencia, además de su progreso personal y 

laboral en la empresa. 

 
• Estrategias a desarrollar  

 Planificación: 

● Identificación de necesidad de capacitación, a nivel administrativo y técnico a partir 

de la aplicación de una encuesta. 

 
● Organizar eventos de capacitación orientados a minimizar las brechas o deficiencias 

técnicas del personal que labora en la empresa, tanto administrativo como técnico. 

 
Las capacitaciones deberán ser orientadas a brindar: 

 

Brindar capacitación inductiva: a todo el personal nuevo que ingrese a labor en la 

institución, de tal forma que conozca y se familiarice con los diferentes procesos que 

se desarrollan en la empresa facilitando su rápida integración al puesto de trabajo. 

 
Brindar capacitación actualizada: que permita al personal estará al tanto de las 

nuevas tendencias tecnológicas en el campo automotriz y estar preparado para 

adoptar y poner en práctica nuevas metodologías de trabajo, nueva tecnología o la 

utilización         de repuesto o equipos especializados.
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● Establecer alianzas o convenios estratégicos con las principales marcas 

proveedoras de repuestos a fin de gestionar la capacitación acerca del uso de los 

mismos. 

 
● Seleccionar capacitadores de prestigio y experiencia reconocida 

 

● De manera transversal deberán brindarse capacitaciones acerca de las siguientes 

temáticas: cultura organizacional, relaciones humanas, clima laboral, atención al usuario, 

calidad de servicio. 

 
 
 

 Controlar la calidad: 

 

● Realizan evaluaciones periódicas que permitan establecer que los nuevos 

conocimientos adquiridos en las jornadas de capacitación sean de utilidad y puesto en 

práctica en el desarrollo de las actividades en el taller. 

 

● Presentación y análisis de casuísticas por área, a fin de identificar el problema y 

presentar alternativas de solución viable a partir de la experiencia propia y conocimiento 

adquirido en capacitaciones 

 
Mejorar la calidad 

 

● Los programas de capacitación a implementar deberán ser periódicamente 

revisados y actualizados a efectos de detectar falencias y corregirlas a tiempo a fin de 

garantizar la mejora continua de los mismos. 

 

● Se debe promover una cultura de identificación con la empresa y brindar un servicio 

de calidad al cliente
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● Buscar elevar la productividad de la empresa a partir del desarrollo de 

competencias y capacidades de los trabajadores para lo cual es necesario medir el 

impacto de las capacitaciones en los resultados y cumplimiento de objetivos 

organizacionales. 

 
7.3.1. Responsables 

 
 
7.3.1.1. Gerencia: encargada de promover la constante capacitación del personal 

 
7.3.1.2. Secretaria: encargada de gestionar las empresas proveedoras brinden 

capacitación acerca del uso de sus equipos o repuestos, además de llevar el registro 

y control de las capacitaciones realizadas y el personal que se capacitó en cada 

jornada de capacitación. 

 

 
7.4. Reposición de stock de materiales y repuestos 

 
 
Proceso orientado a garantizar la existencia mínima de los principales y más usados 

materiales y repuestos para la reparación y/o mantenimiento de las balanzas a fin de 

evitar el desabastecimiento que puedan acarrear demoras en la realización de las 

actividades de mantenimiento y/o reparaciones programadas. 

 
7.4.1. Estrategias a desarrollar Planificación: 

La reposición de stock mínimos de materiales y repuestos se realizará contra la 

revisión detallada de las existencias en almacén y resumidas en la ficha de registro 

“Control Stock Mínimo          de almacén. El formato propuesto es el siguiente:
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CONTROL STOCK MINIMO DE ALMACEN 

Í

t

e

m 

Descripción Existencias 

  Fecha Actual Mínimo 

     

     

     

     

     

Elaborado por: Revisado por: 

 

7.4.1.1. En el control de existencias mínimas es necesario se tenga en 

consideración aspectos como: vida útil de materiales y repuestos, frecuencia de 

requerimiento, espacio de almacenamiento, nivel de                      reserva mínima además 

de estimar el periodo promedio para el reabastecimiento. 

7.4.1.2. Establecer niveles mínimos altos, teniendo en consideración la 

frecuencia de pedidos (requerimiento) y el lapso de tiempo para su reposición. 

Cantidad Mínima = PMDR X PR 

 
 

Periodo reabastecimiento (PR) 

PR = Trimestral (4) 

 
 

Promedio mensual de demanda real (PMDR) 

PMDR=Suma de demanda real de los últimos tres meses / 3
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Controlar la calidad: 

 
 
7.4.1.3. Para el correcto mantenimiento del stock mínimo de los 

diferentes materiales y/o repuestos debe evaluarse ¿Para cuánto tiempo alcanza los 

materiales y/o repuestos en almacén? 

 
7.4.1.4. Se debe calcular el Tiempo disponible de existencias en meses 

(TDE) 

 
TDE = Existencias disponibles / PMDR 

 
 
7.4.1.5. Debe evaluarse mensualmente la existencia de materiales y/o 

repuestos disponibles mediante un conteo físico que debe ser igual al conteo en la 

tarjeta Kardex. 

 
7.4.1.6. Se debe calcular mensualmente el tiempo disponible de 

existencias (TDE) a fin de realizar el requerimiento respectivo de manera anticipada 

asegurando los niveles mínimos de stock. 

 
7.4.1.7. Si algún material o repuesto estuviese por debajo del stock 

mínimo deberá ser comunicado a Gerencia a fin que se evalué si es necesario recurrir 

a su reposición inmediata o esperar el próximo periodo de reposición. 

 
7.4.1.8. La adquisición de materiales y/o repuestos especializados o de 

poca frecuencia de uso deberá ser realizada a solicitud del área de mantenimiento 

y/o reparación vehicular. Se comprará la cantidad necesaria de acuerdo al 

requerimiento formulado.



 

 
 

 
 

Mejorar la calidad 

 
 
7.4.1.9. El posible desabastecimiento o no existencia del stock mínimos de materiales 

y/o repuestos presupone la existencia de deficiencias en el proceso de recopilación de 

información por lo que deberá hacerse un inventario exhaustivo que permita identificar 

faltantes o sobrantes de almacén. 

 
7.4.2. Responsables 

 
 
7.4.2.1. Encargado de almacén: responsable de la custodia física, 

revisión y reposición de stock mínimo de materiales y repuestos. Comunica a Gerencia la 

necesidad de reposición de stock. 

 
7.4.2.2. Encargado de operaciones responsable de la adquisición de 

materiales y repuestos de acuerdo a los requerimientos para reposición de stock de almacén 

o requerimientos especializados del área de mantenimiento y reparación 
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Plantillas TQM para la evaluación del servicio (Puig y Duran, 2011) 
 
 

CRITERIO 1 LIDERAZGO 

Objetivo: Analizar cómo se desarrollan y se ponen en práctica la cultura, los 

valores y la estructura del servicio, con la participación de los gerentes de la 

empresa. 

Subcriterio 1 a 

Los responsables del servicio demuestran visiblemente su compromiso con una 

cultura de excelencia en la gestión. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Elabora de forma explícita un plan estratégico, y como 

difunde la misión, visión y valores de la empresa, de 

modo que pueda ser reconocido por todas las partes 

involucradas y que sirva de compromiso. 

● Impulsa las acciones y los valores propios recogidos en 

la política y estrategia. 

● Promueve actitudes y comportamientos éticos y 

fomenta la innovación y la creatividad en las personas. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 

CRITERIO 1 LIDERAZGO 

Objetivo: Analizar cómo se desarrollan y se ponen en práctica la cultura, los 

valores y la estructura del servicio, con la participación de los gerentes de la 

empresa. 

Subcriterio 1 b 

Los responsables trabajan activamente con personas del restaurante o de afuera, 

para promover y desarrollar los intereses de todas las partes involucradas y 

satisfacer sus expectativas. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Identifica a sus clientes y usuarios para conocer, 

Puntos fuertes 
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comprender y responder adecuadamente a sus 

necesidades, haciéndose accesibles y respondiendo 

con rapidez y equilibrio a las propuestas que reciben. 

● Identifica a sus principales proveedores y llega a 

acuerdos con ellos para la mejora de la eficacia y la 

eficiencia. 

● Es accesibles a las personas y reconoce, de alguna 

manera concreta, los esfuerzos realizados por personas 

del servicio. 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 

CRITERIO 1 LIDERAZGO 

Objetivo: Analizar cómo se desarrollan y se ponen en práctica la cultura, los valores 

y la estructura del servicio, con la participación de los gerentes de la empresa. 

Subcriterio 1 c 

Los responsables garantizan que la estructura del servicio está desarrollada para 

sustentar la eficaz y eficiente aplicación de la política y la estrategia, en armonía 

con los valores. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Diseña o colabora en la organización del servicio para 

alcanzar la misión, la visión y los valores propios y del 

restaurante, de un modo eficiente, participando en la 

identificación, definición y evaluación de los procesos 

clave, poniendo los medios para que todas las personas 

se impliquen en la consecución de la política y la 

estrategia, y teniendo en cuenta las prioridades de esta 

en el diseño de sus actuaciones. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 



 

 
 

CRITERIO 1: LIDERAZGO 

Objetivo: Analizar cómo se desarrollan y se ponen en práctica la cultura, los valores 

y la estructura del servicio, con la participación de los gerentes de la empresa. 

Subcriterio 1 d 

Los responsables garantizan que los procesos del servicio se gestionaran y se 

mejoran sistemáticamente. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Concreta e impulsa la gestión de procesos, asigna 

responsables, desarrolla los procesos claves según 

diseños aprobados y los mejora sistemáticamente. 

● Aplica estándares en la gestión de procesos. 

● Impulsa la participación de todos los implicados y 

difunde las mejoras hacia toda la empresa, resuelve los 

problemas de comunicación y organización entre 

clientes o usuarios externos y las personas del servicio. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 

CRITERIO 1.- PERSONAS 

Objetivo: Analizar cómo se desarrolla, conduce e impulsa en pleno potencial de las 

personas, de forma individual o en equipo, con el fin de contribuir a su eficaz y 

eficiente gestión. 

Subcriterio 2 a 

La política y la estrategia del servicio se comunican. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Comunica de manera eficaz la política y la estrategia a 

clientes y usuario, personas del servicio y otras partes 

involucradas, y verifica si han sido comprendidas y 

asumidas por todos los niveles del servicio. 

● Desarrolla planes de acción de acuerdo con los 

objetivos y establece prioridades de acuerdo con la 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

misión. 

● Se asegura que la política y la estrategia formen parte 

sistemática de los planes de formación de las personas. 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 

CRITERIO 2: PERSONAS 

Objetivo: Analizar cómo se desarrolla, conduce e impulsa en pleno potencial de las 

personas, de forma individual o en equipo, con el fin de contribuir a su eficaz y 

eficiente gestión. 

Subcriterio 2 b 

Planificación y mejora del personal del servicio. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Tiene en cuenta su política y estrategia, su estructura y 

el marco de sus procesos en el diseño del perfil 

competencial y selección de las personas. 

● Involucra a todo su personal en el desarrollo de las 

políticas y estrategias, actualizando roles y funciones. 

● Propicia un ambiente interno de motivación, de 

desarrollo profesional y de equidad en materia de 

empleo: horarios, permisos, formación, salarios, etc. 

(con respecto, por ejemplo, a la igualdad de 

oportunidades). 

● Estudia y planifica los recursos e instalaciones y los 

mejora para que las personas puedan comprometerse 

con los objetivos y cumplir con sus responsabilidades. 

● Conoce de forma sistemática la opinión de todo el 

personal. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011)



 

 
 

CRITERIO 2: PERSONAS 

Objetivo: Analizar cómo se desarrolla, conduce e impulsa en pleno potencial de las 

personas, de forma individual o en equipo, con el fin de contribuir a su eficaz y 

eficiente gestión. 

Subcriterio 2 c 

Desarrollo de la capacidad, conocimientos y desempeño del personal del servicio. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Identifica, clasifica y combina las competencias del 

personal con las necesidades del servicio y de sus 

clientes y usuarios. 

● Define criterios para la selección de su personal. 

● Lleva a cabo planes de formación y desarrollo para 

contribuir a que el personal satisfaga sus necesidades y 

pueda responder a las necesidades presentes y futuras 

del servicio. 

● Dispone de un proceso, respetado por el personal, que 

permita realizar. 

● Proporciona oportunidades de mejorar su capacitación 

(por ejemplo, impulsando la innovación, promoviendo 

iniciativas personales, promoviendo trabajo en equipo, 

etc.). 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 

 
CRITERIO 2 .-PERSONAS 

Objetivo: Analizar cómo se desarrolla, conduce e impulsa en pleno potencial de las 

personas, de forma individual o en equipo, con el fin de contribuir a su eficaz y 

eficiente gestión. 

Subcriterio 2 d 

Delegación de funciones a las personas y comunicación. 



 

 
 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Promueve que el personal se involucre mediante la 

delegación en la toma de decisiones, de acuerdo con 

las atribuciones propias del puesto que desempeñan. 

● Promueve el intercambio de experiencias de personas 

y de grupos con el fin de mejorar sus capacidades 

profesionales. 

● Identifica las necesidades de comunicación personal y 

grupal, comparte la información y dialoga con su 

personal. 

● Identifica las necesidades de comunicación personal y 

grupal, comparte información y dialoga con su personal. 

● Potencia la relación personal de las personas del 

servicio con clientes y usuarios. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 
 

CRITERIO 2: PERSONAS 

Objetivo: Analizar cómo se desarrolla, conduce e impulsa en pleno potencial de las 

personas, de forma individual o en equipo, con el fin de contribuir a su eficaz y 

eficiente gestión. 

Subcriterio 2 d 

Atención y reconocimientos a las personas 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Establece y utiliza sistemas de reconocimiento del 

desempeño, ya sea individual o grupal, evalúa su 

efectividad y promueve alternativas para mejorarlas. 

● Promueve la seguridad en el puesto de trabajo, presta 

y mejora la atención a las personas, a las normas de 

compañerismos, a las enfermedades, riesgos físicos y 

psicológicos y promueven la superación de conflictos y 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

tenciones. 

● Escucha y apoya las iniciativas del personal que 

demuestren ser eficaces con la propia política y 

estratégica. 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 

 

CRITERIO 3: POLITICAS Y ESTRATEGIAS 

Objetivo: Analiza como el servicio desarrolla su misión y su visión y las pone en 

práctica, orientada hacia los distintos agentes y personas con quienes interactúan, 

utilizando una estrategia adecuada. 

Subcriterio 3 a 

La política y la estrategia del servicio están basadas en las necesidades presentes 

y futuras y en las expectativas de los colectivos y personas involucradas, 

orientándose hacia la que, en todo momento, debe de estar alineada. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Conoce y comprende la política y la estrategia global, 

promueve la alineación del servicio con aquella y explicita 

la forma en que desde el servicio se contribuye a la 

implementación del Plan Estratégico. 

● Identifica los clientes y usuarios a quienes se dirige su 

política y estrategia y la planifica de forma clara y precisa, 

acorde con su misión, visión y valores. 

● Utiliza la información relevante procedente de sus 

clientes y usuarios, de los proveedores, de las personas 

del servicio, de la sociedad en general, datos 

demográficos y económicos, de las directrices, 

normativas, legislación y de los avances tecnológicos e 

innovaciones conocidos, para concretar a corto, medio y 

largo plazo las políticas y las estrategias. 

● Estudia, comprende y previene las necesidades y 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

 

 

Áreas de 

mejora 



 

 
 

expectativas futuras de sus clientes y usuarios (internos 

y externos). 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

CRITERIO 3: POLITICAS Y ESTRATEGIAS 

Objetivo: Analiza cómo el servicio desarrolla su misión y su visión y las pone en 

práctica, orientada hacia los distintos agentes y personas con quienes interactúan, 

utilizando una estrategia adecuada. 

Subcriterio 3 b 

La política y la estrategia del servicio están basadas en información obtenida por 

evaluación del rendimiento y a través de las actividades relacionadas con la 

investigación y la creatividad. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Utiliza indicadores internos de resultados para concretar 
la política y la estrategia, y los compara con los mejores 
servicios. 

● Asume las responsabilidades sociales, 
medioambientales y legales que puedan afectarle. 

● Comprende el impacto de las nuevas tecnologías y de 
las innovaciones aplicadas. 

Puntos fuertes 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 

CRITERIO 3: POLITICAS Y ESTRATEGIAS 

Objetivo: Analiza cómo el servicio desarrolla su misión y su visión y las pone en 

práctica, orientada hacia los distintos agentes y personas con quienes interactúan, 

utilizando una estrategia adecuada. 

Subcriterio 3 c 

La política y la estrategia del servicio se desarrollan, evalúan, revisan y mejoran. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

●  Implementa la política y estrategia planificada y la 

revisa, actualiza y mejora de forma sistemática, 

organizando y asignando recursos para su desarrollo. 

● Asigna los responsables a cada plan de acción y 

Puntos fuertes 

 

 

 



 

 
 

promueve y verifica que se asuman la propiedad y la 

responsabilidad de los mismos. 

● Identifica los factores críticos de éxito y establece 

indicadores para evaluar su eficacia. 

● Desarrolla escenarios alternativos y planes de 

contingencia. 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS 

Objetivo: Analizar cómo el servicio gestiona sus recursos internos (espacios, 

equipos financieros, materiales, etc.). Y también los vinculados con proveedores, 

con el fin de apoyar la eficiente y eficaz gestión del mismo 

Subcriterio 4 a 

Gestión de los recursos financieros del servicio. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Gestiona sus recursos económicos - financieros para 

que apoyen la política y la estrategia, identificando, 

estableciendo objetivos y analizando tendencias: 

elaboración, seguimiento y revisión del presupuesto y 

análisis detallado de los resultados para mejorar la 

asignación eficiente de los recursos. 

● Evalúa las decisiones de inversión (edificios, equipos, 

incorporación de nuevas tecnologías, documentación, 

etc). Y gestiona en la medida de lo posible la 

diversificación de ingresos. 

● Mantiene actualizado los inventarios. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011)



 

 
 

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS 

Objetivo: Analizar cómo el servicio gestiona sus recursos internos (espacios, 

equipos financieros, materiales, etc). Y también los vinculados con proveedores, 

con el fin de apoyar la eficiente y eficaz gestión del mismo 

Subcriterio 4 b 

Gestión de información y el conocimiento. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Gestiona el sistema de entrada y salida de información 

en función de la política y la estrategia del servicio y 

establece un sistema que permite que cada persona 

pueda acceder a la información relevante para su 

trabajo. 

● Actualiza, asegura y mejora la validez, integridad y 

seguridad de la información. 

● Prepara y facilita a los clientes y usuarios presentes y 

potenciales, la información adecuada y suficiente, y 

comprueba que la misma coincida con la real. 

● Establece relaciones entre los datos internos y de estos 

con las fuentes externas al servicio. 

● Alienta la investigación y la innovación con el fin de 

encontrar mejores soluciones, que resulten 

convenientes para las tareas propias; recoge, almacena 

y usa la información sobre las posibles mejoras a 

implementar. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011)



 

 
 

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS 

Objetivo: Analizar cómo el servicio gestiona sus recursos internos (espacios, 

equipos financieros, materiales, etc). Y también los vinculados con proveedores, 

con el fin de apoyar la eficiente y eficaz gestión del mismo 

Subcriterio 4 c 

Gestión de los inmuebles, equipos, tecnologías y materiales del servicio. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Optimiza sus activos de acuerdo con su política y 

estrategia. 

● Dispone de un plan de seguridad de infraestructura y 

equipo. 

● Explora equipos innovadores para la mejora continua 

del servicio y tecnologías alternativa. 

● Optimiza el consumo de energía, los suministros, 

reciclan los residuos y aprovechan al máximo la 

tecnología existente para la conservación de los 

recursos no renovables. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 
 
 
 
 

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS 

Objetivo: Analizar cómo el servicio gestiona sus recursos internos (espacios, 

equipos financieros, materiales, etc.). Y también, los vinculados con proveedores, 

con el fin de apoyar la eficiente y eficaz gestión del mismo. 

Subcriterio 4 d 

Gestión de recursos externos, incluidas las alianzas. 



 

 
 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Desarrolla acuerdos con los proveedores y los clientes, 

identificando posibles alianzas para la mejora del 

servicio. 

● Establece acuerdos de colaboración en el 

funcionamiento del servicio. 

● Se evalúa las incidencias de las colaboraciones en el 

funcionamiento del servicio. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 

CRITERIO 5: PROCESOS 

Objetivo: Analizar cómo el servicio diseña, desarrolla y mejora sus procesos con el 

fin de satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de sus clientes 

actuales y futuros a través de las presentaciones que ofrecen. 

Subcriterio 5 a 

Identifica las necesidades y expectativas de los clientes y usuarios del servicio. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Fomenta la información y la participación de los clientes 

(internos y externos) en el diseño, desarrollo y mejora 

de las presentaciones. 

● Utiliza información del personal, clientes, proveedores u 

otras partes involucradas, así como los datos obtenidos 

de la comparación con otros servicios, para determinar 

necesidades y expectativas. 

● Comunica, ofrece y promocionan las presentaciones a 

clientes existentes y potenciales. 

● Atiende de modo adecuado a los clientes potenciales 

que entran en contacto con el servicio. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 



 

 
 

CRITERIO 5: PROCESOS 

Objetivo: Analizar cómo el servicio diseña, desarrolla y mejora sus procesos con el 

fin de satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de sus clientes 

actuales y futuros a través de las presentaciones que ofrecen. 

Subcriterio 5 b 

Se diseña y se desarrolla los procesos de las presentaciones que ofrecen el 

servicio. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Utiliza los datos procedentes de la investigación sobre 

las necesidades y expectativas de los clientes y del 

personal: encuestas, entrevistas, grupo de trabajos, etc. 

Para el estudio y diseño de las presentaciones futuras 

de sus clientes y usuarios. 

● diseña, produce y actualiza instrumentos de apoyo para 

desarrollo de los procesos (manuales, formularios, etc). 

● Describe el mapa de procesos y la metodología seguida 

para su identificación el grado de implicación de los 

responsables y el seguimiento de los resultados. 

● Diseña y desarrolla nuevas actividades 

complementarias para satisfacer las necesidades de los 

clientes. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011)



 

 
 

CRITERIO 5: PROCESOS 

Objetivo: Analizar cómo el servicio diseña, desarrolla y mejora sus procesos con el 

fin de satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de sus clientes 

actuales y futuros a través de las presentaciones que ofrecen. 

Subcriterio 5 c  

Se evalúa y se mejora los procesos de las presentaciones que ofrece el servicio. 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Utiliza información de clientes, proveedores y asociados 

para establecer planes de mejora, relacionándolos con 

indicadores y logros anteriores, revisando los procesos 

y modificando las estructuras organizativas si es 

necesario. 

● Utiliza los recursos de las encuestas y otras formas 

recogidas de estructurada de datos (entrevistas, etc.) 

para incrementar los niveles de satisfacción de los 

clientes. 

● Diseño y desarrolla las pertinentes acciones correctivas 

para los procesos existentes. 

● Diseña y desarrolla procesos complementarios, 

alternativos o sustitutivos. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 

 
CRITERIO 5: PROCESOS 

Objetivo: Analizar cómo el servicio diseña, desarrolla y mejora sus procesos con el 

fin de satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de sus clientes 

actuales y futuros a través de las presentaciones que ofrecen. 

Subcriterio 5 d:  

Se cultivan y se mejoran las relaciones con los clientes y usuarios del servicio. 



 

 
 

Se trata de reflejar cómo el servicio: 

● Mantiene contactos proactivos con sus clientes y 

gestiona eficazmente la información que le 

proporcionan. 

● Se esfuerza por mejorar las relaciones con cada uno de 

sus clientes; concreta y mantiene un plan de atención a 

los antiguos clientes. 

● Forma y mantiene actualizadas a todas las personas 

que tratan con los clientes. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACIÓN 

Y REVISIÓN 

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN DE SERVICIOS 
 

CRITERIO 6: RESULTADOS EN LAS PERSONAS 

Objetivo: Analiza lo que está consiguiendo el servicio en relación con el desarrollo 

de las personas. 

Subcriterio 6 a 

Medidas de percepción. 



 

 
 

Se trata de reflejar las percepciones del personal del servicio 

(obtenidas, por ejemplo, a través de entrevistas personales, de 

encuestas), que pueden incluir dependiendo de las 

características del servicio, las relativas a: 

 

● Entorno de trabajo. 

● Seguridad e higiene. 

● Condiciones laborales, salarios y beneficios recibidos. 

● Relaciones interpersonales. 

● Instalaciones y servicios. 

● Trato justo equitativo e igualdad de oportunidades. 

● Comunicación con los directivos y entre el personal. 

● Conocimientos y cumplimientos de las funciones 

contempladas en el organigrama. 

● Distribución de las competencias, responsabilidades, 

tareas, y recursos. 

● Establecimiento y evaluación de las coherencias de los 

objetivos personales con los del servicio. 

● Necesidades del puesto de trabajo. 

● Reconocimiento del trabajo personal. 

● Capacitación del personal y delegación de 

responsabilidades. 

● Participación en la consecución de misión, visión, valores 

y estrategias de servicio. 

● Participación en los procesos de mejora. 

● Participación en los procesos de toma de decisiones. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

 

 

Áreas de 

mejora 

RESULTADO   

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011)



 

 
 

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS 

Objetivo: Analiza lo que está consiguiendo el servicio en relación con el desarrollo 

de las personas. 

Subcriterio 6 b 

Indicadores de rendimiento. 

Se trata de reflejar las medidas internas, objetivas que ayudan 

al servicio a supervisar, entender, presidir y mejorar el 

rendimiento de las personas que lo integran, así como conocer 

de modo indirecto la percepción de su personal. Las medidas 

pueden incluir, dependiendo de las características del servicio, 

la relativas a: 

 

● Asistencia a capacitaciones. 

● Trabajo en equipo participación en actividades. 

● Reconocimiento de individuos y equipos: estabilidad en 

el puesto de trabajo tipo y calidad de reconocimiento 

otorgados al personal del servicio. 

● Quejas: número de quejas y su evolución. Atención a 

las quejas por parte de la dirección del servicio. 

● Subgerencias: número y atención. 

● Fidelidad al servicio: rotación del personal. Tiempo de 

dedicación. 

 

*Promoción que hace del servició.  

*Demandas de empleo registradas. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

RESULTADO   

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011)



 

 
 

CRITERIO 8: RESULTADOS EN LOS CLIENTES 

Objetivo: Analiza lo que está consiguiendo el servicio en relación a sus clientes y 

usuarios. 

Subcriterio 7 a 

Medidas de percepción 

Se trata de recoger las percepciones que los clientes y 

usuarios tienen de todas las presentaciones que ofrece el 

servicio, medidas por diversos procedimientos (reuniones y 

entrevistas, encuestas, buzón de opiniones, quejas…) sobre 

los siguientes aspectos: 

 

● La información adecuada respecto a las 

presentaciones, proyectos, programas y actividades. 

● La percepción por parte del cliente acerca de la 

seriedad y garantía del servicio. 

● La confianza y seguridad respecto al valor añadido que 

ofrece el servicio. 

● La disponibilidad del servicio (días de atención, hora 

de apertura, etc.). 

● La sensibilidad y la flexibilidad del personal a la hora 

de atender a los clientes. 

● La identificación del personal clave para evacuar 

consultas y la facilidad para acceder al mismo. 

● La comunicación del servicio y sus clientes. 

● El clima de convivencia y relaciones humanas. 

● El trato correcto y amable. 

● La percepción del cliente en cuanto a la atención que 

recibe. 

● El tratamiento de las quejas y sugerencias. 

Puntos fuertes 

 
 
 
 
 
 
 

 
Áreas de mejora 

RESULTADO   

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011)



 

 
 

CRITERIO 9: RESULTADOS EN LOS CLIENTES 

Objetivo: Analiza lo que está consiguiendo el servicio en relación a sus clientes y 

usuarios. 

Subcriterio 7 b 

Indicadores de rendimiento. 

Se trata de reflejas las medidas utilizadas internamente por 

el servicio con el fin de controlar, comprender, prevenir y 

mejorar su percepción y la de los clientes externos. 

● Número de clientes o usuarios y su evolución. 

● Felicitaciones recibidas por parte los clientes o 

usuarios y número y naturaleza de premios o 

distinciones conseguidas. 

● Número de entrevistas personales con clientes o 

usuarios. 

● Número de incidencias, quejas y reclamaciones. 

● Tratamiento de las quejas: rapidez de respuesta y 

calidad de la respuesta (persona que las atendió, etc.) 

●  Rectificaciones que se han hecho como consecuencia 

de las quejas. 

● Rectificaciones sobre las sugerencias e iniciativas que 

se han recibidos. 

● Innovaciones que han contribuido a la mejora. 

● Logro en comparación con los objetivos previstos. 

Puntos fuertes 

 

 

 

 

 

 

 

 

Áreas de mejora 

RESULTADO   

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011)



 

 
 

CRITERIO 10: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 

Objetivo: Analiza lo que está consiguiendo el servicio en cuanto a satisfacer las 

necesidades y expectativas del entorno local, nacional e internacional (según 

proceda). 

Subcriterio 8 a 

Medidas de percepción. 

Se trata de reflejas la percepción que tienen del servicio la sociedad 

y las autoridades a todos los niveles (medida a partir de encuestas, 

informas, etc.): 

● Sus actividades como parte responsable de la sociedad. 

● Incidencia en la comunidad. 

● Actividades para contribuir a preservar y mantener recursos. 
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RESULTADO   

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 
 

CRITERIO 11: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 

Objetivo: Analiza lo que está consiguiendo el servicio en cuanto a satisfacer las 

necesidades y expectativas del entorno local, nacional e internacional (según 

proceda). 

Subcriterio 8 b Medidas del desempeño y el rendimiento. 

Medidas del desempeño y el rendimiento. Se refleja en este apartado 

las medidas utilizadas internamente por el servicio con el fin de 

controlar, comprender, prevenir y mejorar su desempeño y su 

rendimiento y la percepción que dé él tiene la sociedad. 

● Tratamiento de los cambios en niveles de empleo. 

● Cobertura de medios de comunicación. 

● Reconocimientos explícitos recibidos por el servicio. 

● Número de quejas realizadas por los usuarios. 

● Integración de los intereses de la sociedad con los del servicio, con 

el fin de mejorar satisfacción de los clientes y del personal. 
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RESULTADO   

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 



 

 
 

 
Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 
 

CRITERIO 13: RESULTADOS CLAVE 

Objetivo: Analiza lo que está consiguiendo el servicio en relación con sus objetivos y 

en la satisfacción de sus necesidades y expectativas formuladas. 

Subcriterio 9 b 

Indicadores de rendimientos. Se reflejan las medidas de carácter operativo y 

económico que utiliza el servicio para controlar, comprender y mejorar su 

desempeño y su rendimiento y 

las percepciones de las partes interesadas en el mismo. 

Dependiendo del tipo de servicio, de sus fines y de sus 

procesos, las mediciones pueden incluir a: 

● Gestión de nuevos clientes. 

● Resultados que reflejen el logro de la misión, visión y 

valores. Asimismo, la política y estrategia del servicio. 

Puntos fuertes 

 

 

 

Áreas de mejora 

RESULTADO   

Fuente: plantillas TQM para la evaluación de los servicios según Puig y Duran, (2011) 
 

 

CRITERIO 12.- RESULTADOS CLAVE 

Objetivo: Analiza lo que está consiguiendo el servicio en relación con sus objetivos y en 

la satisfacción de sus necesidades y expectativas formuladas. 

Subcriterio 9 a 

Medidas de percepción. 

Se reflejan las percepciones de todos aquellos que tienen algún interés 

en el servicio, obtenidas a través de encuestas. 

● Imagen global del servicio. 

● Desempeño global del servicio. 

● Lealtad. 

● Compromiso. 

● Comunicaciones. 

Puntos 

fuertes 

 

 

Áreas de 

mejora 

RESULTADO  



 

 
 

 

 

FILOSOFIA CORPORATIVA 

 
 

MISIÓN: Brindar la mejor opción en productos y servicios de pesaje, combinando un 
producto de muy buena calidad con un servicio que garantice la calidad. 

VISIÓN: Constituirse y consolidarse como una empresa líder en ofrecer servicios de 
pesaje, merced a la innovación y mejoramiento permanentes. 
 

VALORES: 

● El cliente es primero. Excelencia a través del mejoramiento continuo.  

● Respeto entre los colaboradores. Trabajo en equipo. 

● Conducta ética responsable. Desarrollo de habilidades de liderazgo. 

 

A.- Gerencia general 

 

Función general 

Controlar las actividades de administración de una unidad, elaborando e interpretando las 

herramientas contables, tales como: registros, estados de cuenta, cuadros demostrativos, 

estados financieros, presupuesto y otras necesarias para garantizar la efectiva distribución 

y administración de los recursos materiales y financieros. 

Funciones específicas 

Realizar funciones contables 

● Establecer políticas Financieras y supervisar su aplicación.  

● Controlar y revisar los gastos. 

● Realizar los contratos con terceros y proveedores (todo debe tener copia). 

● Ejecutar los contratos con auspiciadores. 

● Implementar el local. 

● Supervisar el mantenimiento del local.  

● Buscar precios y presupuestos. 

● Contratar al personal.  

● Pagar al personal 

● Capacitar al personal.  



 

 
 

● Técnicas de motivación. 

● Velar y verificar la satisfacción del cliente. 

 

B.- Contabilidad  

Función general 

Aplicar, manejar e interpretar la contabilidad de una organización, con la finalidad de 

diseñar mecanismos de apoyo a la gerencia para la toma de decisiones. También, prepara 

e interviene todos los documentos de los Estados Contables de cobro y pago 

correspondientes que exigen las autoridades a las empresas. 

 

Funciones específicas 

● Recibe y clasifica todos los documentos, debidamente enumerados que le sean 

asignados (comprobante de ingreso, cheques nulos, cheques pagados, cuentas por 

cobrar y otros). 

● Examina y analiza la información que contienen los documentos que le sean 

asignados. 

● Codifica las cuentas de acuerdo a la información y a los lineamientos establecidos. 

Prepara los estados financieros y balances de ganancias y pérdidas. 

● Contabiliza las nóminas de pagos del personal de la Institución. 

● Revisa y conforma cheques, órdenes de compra, solicitudes de pago, entre otros. 

Prepara proyecciones, cuadros y análisis sobre los aspectos contables. 

● Realiza cualquier otra tarea afín que le sea asignada. 

 

Caja 

Función general: 

 

Garantizar las operaciones de una unidad de caja, efectuando actividades de recepción, 

entrega y custodia de dinero en efectivo, documentos de valor, a fin de lograr la 

recaudación y la cancelación de los pagos que correspondan a través de caja. 

 

Funciones específicas: 

Recibe los pagos sobre los productos vendidos Encargado de realizar pagos a los 

proveedores. 



 

 
 

Entrega de comprobantes de pago tales como: Boucher, boletas, facturas, etc. 

 

Manejo de la caja chica 

Se encarga del cuadre de caja al finalizar el día. 

Saber manejar el equipo de cobros de tarjetas de crédito. 

 

Atención al cliente  

Función general: 

Se encarga de las relaciones con todos los clientes de la empresa: interno y externos, para 

satisfacer las necesidades de estos. 

Funciones específicas: 

● Ser el nexo de comunicación entre las necesidades de los clientes y los 

departamentos de la empresa que pueden satisfacerlas. 

● Atención de los clientes que solicitan información relativa a la empresa y sus 

productos o servicios. 

● La recepción de quejas/reclamaciones y su tramitación hasta darlas por cerradas 

satisfactoriamente. 

● Recepción de las sugerencias de los clientes. 

● Seguimiento de las actuaciones y evaluación de las gestiones realizadas  

● Prevención de las posibles causas de conflictos con los clientes. 

● Recepción de las solicitudes de productos y servicios que desea comprar un cliente. 

Coordinación con la logística para asegurar la entrega de esos productos o servicios. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

Anexo 4. 
 
Figura 2. Diagrama del proceso de los servicios de la empresa INDUSTRIAS BALINSA 
EIRL. PIURA 
 

 
Fuente: Historial de procesos Industrias Balinsa E.I.R.L. Piura 
 
En la Figura 2, se describen los diferentes procesos en las áreas de trabajo, se resalta que 

existen diferentes etapas para un solo resultado, lo que evidencia un retraso en la 

ejecución de las actividades. 

 

 
 
Figura 3. Problemática identificada en el proceso  



 

 
 

 
Fuente: Historial de procesos Industrias Balinsa E.I.R.L. Piura 
 
Se produce un cuello de botella claramente identificado, producto de la inadecuada 

organización de las actividades y del inadecuado desarrollo del proceso en las diferentes 

áreas, especialmente como se evidencia en la Figura 3, en el área de ventas y servicio 

técnico. 



 

 
 

Anexo 5. Autorización del uso de información 

 



 

 
 

 



 

 
 

  



 

 
 

Anexo 5. Acta de originalidad 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


