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RESUMEN 

 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar de qué manera la implementación 

del ciclo de Deming mejora de la calidad del servicio en el área de mantenimiento y 

calibración de la empresa de la OFILAB PERÚ S.A.C., ubicada en el distrito de Comas, de 

la ciudad de Lima. Las variables estudiadas fueron el ciclo de Deming o el ciclo de mejora 

continua, en sus cuatro dimensiones: Planear, Hacer, Verificar y Actuar y la calidad del 

servicio, con sus dos dimensiones: conformidad y Eficacia de servicios atendidos a tiempo 

- Lead Time. La investigación fue de tipo cuantitativa, con un diseño cuasi experimental, 

que recogió información en un período de dos meses, que se desarrolló al aplicar los 

instrumentos para evaluar la medición del tiempo de despacho y rendimiento, los cuales 

brindaron información de los procesos de obtención de la mejora de la calidad; la 

investigación concluye que existe evidencia significativa para afirmar que, el ciclo de 

Deming o de mejora continua se relaciona significativamente con la mejora de la calidad del 

servicio  en el área de mantenimiento y calibración. 

 

Palabras claves: Ciclo de Deming, calidad del servicio, conformidad y Eficacia de servicios 

atendidos a tiempo - Lead Time. 
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ABSTRACT 

The present investigation had as objective to determine in which way the cycle of Deming 

improvement of the quality of service in the area of maintenance and calibration of the 

company of OFILAB PERÚ S.A.C., located in the district of Comas, in the city of Lima. 

The variables studied were the Deming Cycle or the continuous improvement cycle Plan, 

with its four dimensions: Do, Check and Act and the quality of the service, with its two 

dimensions: compliance and efficiency of services served on time - Lead Time. The research 

was of quantitative type, with a quasi-experimental design, which collected information in a 

period of five months, which was developed by applying the instruments to evaluate the 

measurement of dispatch time and performance, which provided information on the 

obtaining processes of the raw material of area. The research concludes that there is 

significant evidence to affirm that, The Deming or continuous improvement cycle is 

significantly related to the improvement of the service quality in the maintenance and 

calibration area masurement. 

 

Keywords cycle: of Deming, quality of service, compliance and efficiency of services 

served on time - Lead Time. 
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I. INTRODUCCIÓN 
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1.1. Realidad problemática 

Actualmente si hablamos de metrología se comprende que está compuesto principalmente 

por la convención del metro; es un tratado firmado el 20 de mayo de 1857 en París, por 17 

estados con el fin de establecer y estandarizar parámetros de medición a nivel mundial; 

enfrenta limitaciones, estableciendo la conformación de un organismo científico que tiene 

una firme estructura que permite a todos los países confiar en sus unidades y medidas 

estandarizada esto quiere decir que en todas partes del mundo las serán iguales. 

 

A nivel mundial ha causado gestionar la calidad hoy en día si no existe medición, no existe 

calidad, la metrología está abarcando muchos parámetros que antes no se tomaban en cuenta 

o simplemente no se aplicaban ero ahora con el incremento de las industrias estas exigen que 

todo se mida con exactitud con diferentes metodologías con patrones homologados o por 

organismos competentes. 

 

A continuación, se presentará un resumen de la organización de los Institutos Nacionales de 

Metrología en América Latina como también algunos casos particulares sobre los sistemas 

de servicios de metrología en Chile, México y Colombia en comparación con el 

funcionamiento y organización actual del SNC en el Perú. Ello se realizó a partir del análisis 

de la normativa vigente en materia de metrología. Aunque la información disponible es 

escasa, ello permitirá posteriormente comparar los resultados con el método de entrevistas o 

encuestas todo con relación del SNC en el país. 

 

Como se mencionó anteriormente, la metrología en América Latina se organiza según el 

SIM. Este sistema organiza a la región en cinco subregiones: Noramet (América del Norte), 

Carimet (Caribe), Camet (América del Centro), Andimet y Suramet (América del Sur). En 

la subregión Suramet se encuentran Argentina, Brasil, Chile, Paraguay y Uruguay; mientras 

que la subregión Andimet está conformada por Bolivia, Colombia, Ecuador, Perú y 

Venezuela. Cada uno de estas naciones cuenta con un servicio nacional de metrología el cual 

regula los servicios de metrología del país y brinda asistencia técnica o capacitaciones. 
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Figura 1: Sistemas nacionales de metrología en América del Sur. 

 

Fuente: Recuperado de INACAL. 

 

No obstante, la industria requiere asegurarse mediante lineamientos de diseño o 

especificación sobre los reglamentos técnicos, el desempeño de las empresas y las exigencias 

y necesidades que el Cliente requiere en aras de subsistir, tienen que realizar varios tipos de 

herramientas, métodos y técnicas, por ende, diversas organizaciones ejecutan innumerables 

estrategias de mejora continua, entregando y cumpliendo con el servicio ofrecido. En este 

tipo de desarrollo de corroboraciones, es necesario contar con herramientas que tengan 

mediciones confiables. La confianza de las mismas produce cuando la inseguridad está entre 

lazado al resultado de la medición, es compatible con la flexibilidad exigida al producto y 

viene garantizada. 

 

El Instituto Nacional de Calidad (INACAL), realizó un estudio en el 2015 titulada: 

“ESTUDIO DE NECESIDADES METROLÓGICAS INDUSTRIALES Y CIENTÍFICAS 

A NIVEL NACIONAL”, este trabajo de estudio que se llevó a cabo en campo siguiendo los 

lineamientos generales planteados en el diseño del estudio y en el manual de operación de 

campo. La aplicación de encuestas se realizó de manera directa en los establecimientos de 

cada una de las empresas siguiendo las instrucciones impartidas en los talleres de 

capacitación. 
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El trabajo de campo fue ejecutado por 31 encuestadores y 3 supervisores, los cuales 

estuvieron en constante comunicación con la oficina en Lima. Para el estudio de enfocados 

en la demanda, se recolecto una muestra del Registro de las siguientes Empresas 

Manufactureras del Ministerio de la Producción con un 30% de reemplazos para hacer frente 

a las empresas que rechazaban la encuesta o con las que no se logró concretar ninguna cita 

después de tres visitas al establecimiento. Durante el desarrollo del trabajo de campo y 

debido a la alta tasa de rechazos se utilizó una muestra de reemplazos complementaria 

compuesta por la base de datos de Clientes del SNM y el padrón de contribuyentes de la 

SUNAT, divididos por regiones. 

 

Figura 2: Demanda sobre laboratorios. 

 

Fuente: Instituto Nacional de Estadísticas e Informática (INEI). 

 

Si nos enfocamos en todos los resultados, consideramos la existencia de circunstancias a 

enfocar, con objetivos de lograr maximizar la calidad del servicio para esta empresa.  

Con relación a la empresa OFILAB PERÚ SAC, que se encuentra ubicada en Jr. San Luis 

N° 371, Urbanización San Carlos - Comas - Lima y RUC 20552079419. Siendo una empresa 
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joven con 5 años de fundación dedicada al rubro de metrología, especializada en brindar 

Servicio de Mantenimiento y Calibración para la industria, adoptando la filosofía "Precisión 

y Tecnología a su Servicio". 

 

OFILAB PERÚ SAC, es una de las tantas empresas peruanas que hasta el momento no 

cuenta con procesos, procedimientos y operaciones de trabajo ya que son variados y los 

parámetros en que se basa tienen una alta gama de variables de equipos, como, por ejemplo: 

un viscosímetro, puede usarse en distintas áreas tanto como en el sector construcción, sector 

minería, sector de alimentos o médico y así se podría usar en muchas otras áreas. 

 

Por otro lado, el factor humano es muy importante para la empresa ya que son los gestores; 

pero, al no tener personal capacitado y conocedor de las actividades provoca que realicen las 

actividades innecesariamente y como consecuencia, muchas veces generando sobre costos 

en el servicio brindado. Actualmente, no cuentan con programas de capacitación, inspección 

y auditorias. 

 

Teniendo en cuenta también que si tuvieran sus funciones establecidas documentadas y 

difundidas tendrían el panorama más claro en cuanto a lo que deben realizar bajo sus 

responsabilidades. Al no contar con estos requisitos, se tiene deficiencia en los servicios 

prestados; en consecuencia, no cuentan con sistema de medición de satisfacción al Cliente. 

 

El local en el cual se trabaja es alquilado y tiene formas irregulares, pero a pesar de ello se 

ha logrado acondicionar la distribución de los equipos y las áreas de trabajo, debido a este 

acondicionamiento y a la irregularidad del área es que se presentan cables que están 

expuestos a la vista, también se observa que en todas las áreas hay poca iluminación, falta 

de organización y falta de señalización.  

 

Tabla 1, podemos visualizar los montos facturados por conceptos de servicios brindados de 

Enero 2017 hasta Octubre del 2018, el cual fue elaborada en base de hojas mensuales por 

montos facturados. 
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Tabla 1: Monto facturados por servicio. 

A
ñ
o
s 

2
0

1
7

 

Mes Facturado 

Mes: Ene. S/. 6,500.00 

Mes: Feb. S/. 19,000.00 

Mes: Mar. S/. 25,800.00 

Mes: Abr. S/. 42,925.00 

Mes: May. S/. 53,818.00 

Mes: Jun. S/. 50,650.00 

Mes: Jul. S/. 49,560.00 

Mes: Ago. S/. 51,420.00 

Mes: Sep. S/. 73,800.10 

Mes: Oct. S/. 53,818.56 

Mes: Nov. S/. 48,175.60 

Mes: Dic. S/. 49,560.78 

2
0

1
8

 

Mes: Ene. S/. 51,420.11 

Mes: Feb. S/. 68,470.23 

Mes: Mar. S/. 16,334.85 

Mes: Abr. S/. 65,015.23 

Mes: May. S/. 39,800.29 

Mes: Jun. S/. 61,380.25 

Mes: Jul. S/. 40,400.55 

Mes: Ago. S/. 101,295.31 

Mes: Sept. S/. 99,544.27 

Mes: Oct. S/. 75,015.25 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 1, esta tabla representa los datos históricos de la empresa de casi dos años, del año 

2017 al 2018, basados en la recolección de datos con propósitos de estudios de la presente 

tesis. Cabe recalcar que todos los datos se recopilaron manualmente, factura por factura.  
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Figura 3: Servicios prestados. 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 3, se puede apreciar montos facturados plasmados con los diagramas de barras donde 

nos puede ilustrar que durante estos dos (2017 al 2018) años encontramos mucha varianza 

en los ingresos facturados. 
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A continuación, en el Diagrama de ISHIKAWA o Causa y Efecto, se analizan qué causas están afectando la empresa OFILAB PERÚ SAC, en 

la baja calidad en el servicio en el área de mantenimiento y calibración. 

 

Figura 4: Diagrama de Ishikawa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Material Fuente: Elaboración propia.
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Figura 4, podemos analizar que los servicios son deficientes por la falta de la calidad del 

servicio, afectando sus procesos que se ven afectados en las seis M’s. 

 

MANO DE OBRA: Falta de motivación, falta de capacitación al personal y funciones no 

establecidas, por consiguiente, hacen que se realice actividades innecesarias de trabajo. 

 

MATERIALES: Falta de inventario, produce demoras en las entregas del servicio falta de 

control de las piezas, herramientas que se necesita para brindar el servicio, por consiguiente 

no se cumple con las exigencias del Cliente. Inexistente procedimiento de las compras de 

productos químicos esto ocasiona muchas veces que los productos no sean los indicados.  

 

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS: Falta de inspecciones programadas y falta de 

clasificación de equipos y herramienta. Puede conllevar a que los servicios prestados no se 

cumplan en las fechas pactadas según contrato. 

 

MEDIO AMBIENTE: Mala distribución del área de trabajo y falta de orden. 

 

MÉTODO: Inexistente procedimiento de trabajo y falta de indicadores. 

 

MEDICIÓN: Demora en las entregas, la demora del servicio genera la insatisfacción del 

Cliente. Son las causas que generan los deficientes servicios que se prestan a los equipos de 

laboratorios de nuestros Clientes, lo que ha ocasionado muchas veces la devolución de estos 

equipos. Para analizar estas causas, cuantificaremos mediante el Diagrama de Pareto; pero, 

antes de este diagrama realizaremos la matriz de correlación cuantificando las causas. 
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Tabla 2: Matriz de correlación. 

NO HAY RELACION DEBIL MEDIA FUERTE 

0 1 2 3 

Baja calidad en el servicio M. y C.  

A 

1 

B 

2 

C 

3 

D 

4 

E 

5 

F 

6 

G 

7 

H 

8 

I 

9 

J 

10 

K 

11 

L 

12 frec. 

Falta de motivación A 1    1 2 0 0 0 0 0 1 3 0 2 9 

Funciones no establecidas B 2 1   3 0 1 1 0 0 2 3 1 3 15 

Falta de capacitación C 3 2 3   0 1 1 1 0 3 3 0 3 17 

Falta de inventario D 4 0 0 0   3 3 3 0 1 0 0 2 12 

No existe procedimiento de p.q. E 5 0 1 1 3   2 0 0 0 1 0 1 9 

Falta de inspecciones programadas F 6 0 1 1 3 2   3 0 0 2 0 3 15 

Falta de  clasificación de equipo y 

herramienta G 7  0 0 1 3 0 3   0 1 1 0 3 12 

Mala distribución del área de trabajo H 8  0 0 0 0 0 0 0   0 1 0 2 3 

Falta de orden  I 9 1 2 3 1 0 0 1 0   3 2 1 14 

Inexistente procedimiento de trabajo J 10 3 3 3 0 1 2 1 1 3   3 3 23 

Falta de indicadores K 11 0 1 0 0 0 0 0 0 2 3   3 9 

Demora en las entregas L 12 2 3 3 2 1 3 3 2 1 3 3   26 

Fuente: Elaboración propia. 

 

La Tabla 2, podemos observar la matriz de correlación estableciendo las causas posibles 

ponderando así 0 = no hay relación, 1= débil, 2 = media, 3 = fuerte definiendo las principales 

causas del diagrama de Ishikawa teniendo representado con un peso de 26 demoras en las 

entregas del servicio prestado siendo el punto más crítico dado que es el problema principal, 

23 con inexistente procedimiento de trabajo y 17 con personal sin capacitaciones. 

Tabla 3: Cuadro de tabulación de datos (frecuencia). 

N° Baja calidad en el servicio M. y C. FREC. % 

1 Falta de motivación 9 5% 

2 Funciones no establecidas 15 9% 

3 Falta de capacitación 17 10% 

4 Falta de inventario 12 7% 

5 No existe procedimiento de compras para p.q. 9 5% 

6 Falta de inspecciones programadas 15 9% 

7 Falta de  clasificación de equipo y herramienta 12 7% 

8 Mala distribución del área de trabajo 3 2% 

9 Falta de orden  14 9% 

10 Inexistente procedimiento de trabajo 23 14% 

11 Falta de indicadores 9 5% 

12 Demora en las entregas 26 16% 

Frecuencia 164 100% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 4, podemos observar las frecuencias ordenadas de forma descendente, con sus 

porcentajes y sus respectivas frecuencias acumuladas ayudándonos a plasmarlo de una forma 
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visual para su mejor interpretación y definir las principales causales de la problemática 

perteneciente a la empresa OFILAB PERÚ SAC. 

 

Tabla 4: Cuadro de datos 

N° Baja calidad en el servicio M. y C. FREC. % 
% 

ACM. 

1 Demora en las entregas 26 16% 16% 

2 Inexistente procedimiento de trabajo 23 14% 30% 

3 Falta de capacitación 17 10% 40% 

4 Funciones no establecidas 15 9% 49% 

5 Falta de inspecciones programadas 15 9% 59% 

6 Falta de orden  14 9% 67% 

7 Falta de inventario 12 7% 74% 

8 Falta de  clasificación de equipo y herramienta 12 7% 82% 

9 Falta de motivación 9 5% 87% 

10 No existe procedimiento de compras para producto químico 9 5% 93% 

11 Falta de indicadores 9 5% 98% 

12 Mala distribución del área de trabajo 3 2% 100% 

Total 164 100%   

Fuente: Elaboración propia. 

 

En seguida se realizará la elaboración del diagrama de Pareto basados en los datos de la tabla 

de frecuencia, con la finalidad de identificar y definir con precisión en 80/20 de las 

principales causas que afectan al nivel de la calidad del servicio. 

 

Seguidamente, este Diagrama de Pareto nos servirá para poder enfocarnos en dichas causas 

que directamente afectan a la empresa; plantearemos e implementaremos alternativas de 

solución, levantando data pertinente. 
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Figura 5: Diagrama de Pareto. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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1.1.1. Valores Del Pareto 

1. Demora en las entregas (16%) 

2. Inexistente procedimiento de trabajo (14%) 

3. Falta de capacitación (10%) 

4. Funciones no establecidas (9%) 

5. Falta de inspecciones programadas (9%) 

6. Falta de orden (9%) 

7. Falta de inventario (7%) 

8. Falta de clasificación de equipo y herramienta (7%) 

9. Falta de motivación (5%) 

10. No existe procedimiento de compras para productos químico. (5%) 

11. Falta de indicadores (5%)  

12. Mala distribución del área de trabajo (2%) 

Los valores dados por el Diagrama de Pareto, son los que tienen dominio sobre el bajo 

rendimiento en la organización OFILAB PERÚ SAC, en seguida, se optó por elaborar la 

tabla que estratifica las causas por área, agrupando así las causas entre las áreas de proceso, 

gestión y mantenimiento. 

Tabla 5: Estratificación de las Causas por Áreas. 

N° CAUSAS FREC. AREA CONTEO 

1 Demora en las entregas 26 Proceso 26 

2 Inexistente procedimiento de trabajo 23 

Gestión 108 

3 Falta de capacitación 17 

4 Funciones no establecidas 15 

5 Falta de orden  14 

6 Falta de inventario 12 

7 Falta de indicadores 9 

8 Falta de motivación 9 

9 No existe procedimiento de compras para p.q. 9 

10 Falta de inspecciones programadas 15 

Mantenimiento 30 11 Falta de  clasificación de equipo y herramienta 12 

12 Mala distribución del área de trabajo 3 

Total 164 Total 164 

Fuente: Elaboración propia. 

En relación con la tabla 5, el área de Gestión tiene el mayor puntaje de 108 conteos; por lo 

tanto, nos enfocaremos en el área de Gestión y Procesos, donde se detectan las causas de 

demoras de las entregas en el Diagrama de Pareto, luego tenemos el área de Mantenimiento 

con un puntaje total de 30 conteos, dándonos un total de 164 conteos entre Gestión, Procesos 



 

14 

 

y Mantenimiento, en base a estas observaciones se puede definir que las áreas que 

trabajaremos serán Gestión y Procesos; en consecuencia, mejoraremos la Calidad del 

Servicio en la empresa estudiada.  

Figura 6: Estratificación de las Causas por Áreas.  

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

1.2. Trabajos previos 

Durante las consultas, las fuentes bibliográficas enfocadas en los conceptos y teorías con 

relación a este estudio se han hallado las referencias nacionales e internacionales, después 

de revisarlas y posteriormente analizarlas, se consideran las siguientes: 

 

1.2.1. Internacionales 

Balan (2017), mediante su investigación nombrada: “Propuesta de mejora para la Calidad en 

el Servicio. Caso de estudio: Se tomó como referencia para este estudio dos hoteles que 

pertenecen al centro histórico de la ciudad de México”. Tesis para obtener (Maestría en 

administración) Instituto Politécnico Nacional de México, 2017. Se estudió los hoteles del 

centro histórico de la ciudad de México por ser una zona céntrica y se encuentra en un 
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porcentaje de crecimiento bastante importante en el área de turismo y hotelería para la 

UNESCO: está reconocida como, patrimonio cultural por eso es importante este estudio, 

para brindar un servicio de nivel de calidad alta, porque los hoteles tienen gran demanda por 

ser una zona turística. En los hoteles desean cubrir las expectativas de los Clientes y 

superarlas logrando ampliar su Gestión de Calidad. 

 

Barbosa, Rodríguez y Ropain (2016) mediante su investigación de tesis para obtener Título: 

(Especialización En Gerencia Integral de la Calidad) Universidad Sergio Arboleda. Bogotá, 

2016. Con este presente trabajo de investigación se busca mejorar actual sistema de gestión 

de calidad para maximizar el nivel del servicio en el área de metrología que se dedica a 

realizar calibración de equipos en un laboratorio definiendo las principales causas del 

servicio que no se entregan a tiempo, examinando cada proceso involucrado al área de 

operación. Causando molestias a los principales clientes y por consiguiente han evaluado 

elaborar mecanismos y formatos de control supervisando así las propuestas de mejoras, 

asegurando así el tiempo de entrega del servicio a tiempo, implementando herramientas de 

herramientas para la evaluar la satisfacción del cliente logrando superar sus expectativas. 

 

Miranda (2015) mediante la investigación titulada: “Diseño de Mejoramiento en los 

Procedimientos de la Línea de Tubos de Horno Aplicando el Círculo de Deming en la 

Empresa Mabe S.A.”, para la obtención del título: (Ingeniero Industrial) Universidad de 

Guayaquil Facultad de Ingeniería Industrial. Guayaquil – Ecuador, del año 2015. Este 

proyecto baso su s estudios en la observación como técnica directa para consolidar su 

investigación. La presente investigación plantea una propuesta de la herramienta del Ciclo 

de Deming para eliminar las fallas en el área de horneado de tubos de la empresa, Mabe S.A. 

que mejorará la operación lineal de la producción, desarrollando el ciclo de Deming, 

utilizando diferentes recursos que le permite dicha herramienta de gestión como: diagramas, 

flujo gramas, organigramas y más  

 

1.2.2. Nacionales 

Portilla (2017), mediante su investigación “Ciclo PHVA para mejorar la calidad de las ventas 

del seguro de compra protegida de la empresa Chubb Perú S.A, 2017”. Esta Tesis se elaboró 

para obtener el título de: (Ingeniero industrial) Universidad César Vallejo - Lima - Perú. El 

tipo de investigación es: Aplicada, con un enfoque Cuantitativo; la línea de investigación: 
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Gestión de la Calidad. En este presente trabajo de tesis se aplica la herramienta del PHVA 

que define un Ciclo de mejora continua evaluando las principales falencias, causando 

Clientes insatisfechos e inconformes percibiendo un servicio de mala calidad por lo que han 

evaluado brindar un programa de capacitación con respecto a ventas, que permita atraer y 

fidelizar al cliente aplicando correcciones con oportunidad de mejora logrando así las mejas 

y objetivos establecidos en la empresa.   

 

Liza y Siancas (2016) mediante la investigación: “Calidad de Servicio y Satisfacción del 

Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo, para obtener el título de (Maestría en 

administración de empresas) Universidad privada del norte. Trujillo, Perú – 2016. El diseño 

de la investigación es no experimental, esta investigación tiene como objetivo analizar y 

relacionar el nivel del servicio y las expectativas del cliente en un banco de Trujillo su 

contribución está comprometida con la alta gerencia para la evaluación y siguientemente la 

toma de decisiones ya que en estos tiempos competitivos el nivel de la calidad del servicio 

es muy importante para el crecimiento o caso contrario decrecimiento de cualquier empresa 

u organización.  

Se elaboró herramientas de recolección de datos las encuestas entrevistas para su análisis 

todos estoy formatos debidamente documentado según la persecución de los clientes en 

cuanto a la calidad del servicio en el banco también se midió la satisfacción del cliente, en 

este caso se utilizó se elaboró una serie de formatearía para fundamentar dichos indicadores 

utilizando estadística y luego describirla y a la par compararla    

 

Montaño (2017) mediante la investigación titulada: “Análisis de la implementación del Ciclo 

PHVA para el aseguramiento de la calidad de servicio en el área de At Your Service en la 

actualidad”, para la obtención del grado: (Licenciado en turismo y hotelería) Universidad 

San Martin de Porres. Lima - Perú, 2017. Con diseño metodológico, cuasi-experimental. 

Este proyecto fue elaborado con el único objetivo de asegurar el cumplimiento de los 

requisitos para mejorar así la calidad del el Brand Standard del JW Marriott Lima, en el Área 

de At Your Service; específicamente en el proceso del Wake Up Call.  Esta propuesta de 

mejora propone un sistema de trabajo que permitirá asegurar la calidad del servicio la 

propuesta está basada en la promoción de nuevos puesto de trabajo con el cargo de auditores 

que inspecciones del servicio brindado, evaluando con auditorias que permitirán definir , 

corregir y eliminar reincidencia de las inconformidades. La herramienta utilizada es el Ciclo 
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PHVA de Deming y se utilizara herramientas de comparación para comprobar que la 

propuesta del proyecto sea viable para el beneficio del hotel. 

 

Leiva y Padilla (2016) mediante la investigación titulada: “Modelo de gestión de procesos 

por el Ciclo Deming para mejorar la productividad de la empresa calzados Sharon del distrito 

el Porvenir 2016”, para obtener el título: de ingeniería en la Universidad Privada Leonardo 

Da Vinci. De Trujillo – Perú, 2016. Este proyecto está basada en la investigación es cuasi-

experimental, obteniendo un panorama más general para proseguir con el proyecto de 

estudio para centrarse en los resultados de dicha investigación. Con el único objetivo de 

resolver la problemática que presenta la organización, utilizando la herramienta ya conocida 

y aplicada en otras organizaciones como el Ciclo de Deming, dicha herramienta está más 

que demostrada que es un gestor de calidad minimizando los tiempos de operaciones o 

demoras en las entregas, maximizando la línea de operaciones y mejorando el grado de 

satisfacción al cliente para alcanzar este objetivo en primer lugar se identificó los proceso y 

procedimiento. En segundo lugar se clasifico los procesos y en tercer lugar se elaboró un 

mapeo de procesos debidamente documentados. Dichas acciones ayudara a la mejora 

continua en base a datos que será verificada con las hipótesis. 

 

Gálvez (2017) aplicación del Ciclo de Deming para mejorar el nivel del servicio en la 

empresa J&J transportes y soluciones integrales SAC. Comas, 2017, para obtener el título 

de (ingeniero industrial), universidad Cesar Vallejo, de Lima, Perú. El diseño de este 

proyecto de investigación es cuasi-experimental, con un enfoque cuantitativo, este estudio 

se aplicó diversas herramientas de gestión con la aplicación de Ciclo de Deming 

demostrando que mejora la eficiencia del servicio a tiempo y la conformidad del servicio y 

eficiencia del factor carga, con herramientas de control, fichas de observación de campo ,   

quedando demostrado en base a resultados mediante el software estadístico SPSS que la 

aplicación del Ciclo de Deming mejoro la calidad del servicio.  
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1.3. Teorías relacionadas al tema 

1.3.1. Ciclo de Deming 

Según Gutiérrez (2010), el Ciclo de Deming nombrado así por su autor William Edwards 

Deming,  también conocido como Ciclo de PHVA, es  una herramienta que ayuda a las 

organizaciones a mejorar la calidad sistemáticamente, basada en la planificación, 

implementación, control y mejora continua; siendo así una herramienta de gestión confiable 

dada a su estructura para mejorar o ejecutar proyectos o procesos de producción o en el áreas 

de calidad, en realidad se podría implementar en todo tipo de áreas no interesa el nivel 

jerárquico de la empresa u organización. Aplicando en primera instancia un plan, para luego 

ejecutar el plan seguidamente verificar con data relevante y luego de tener la data pertinente 

en base a la data se actuar, la alta dirección se determina las posibles soluciones en base a 

resultados ya sea el caso que se dé, que el plan ejecutado no brinde los resultados deseador 

se elaborará un plan de rediseño de la estructura (p. 92) 

 

Según Escalante (2006), el PHVA está dividida en cuatro pasos y son consecutivos uno le 

sigue al otro siendo así que siempre están asociadas unos con el otro. Tenemos: P de 

planificar, H de hacer, V de verificar y A de actuar y para concluir el estudio de Escalante 

estos cuatro pasos son aplicables para todo tipo de industria. (p. 115) 

 

Según Hernández (2013), el Ciclo de Deming o más conocido por su abreviación de PDCA,  

Es aplicada para para identificar alguna oportunidad de mejorar y corrigiendo las falencias; 

así como las mejoras que requieren reingeniería o pequeñas las mejoras este ciclo debe 

difundirse totalmente por los 4 paso: P del “Plan”, esto comprende la parte documentaria, D 

de “Do” ejecución de todo lo planeado o documentado, C de “Check” verificación de la 

ejecución y por ultimo A  de “Act” actuar en base a la verificación y si hay algo que ajustar 

regresar al paso uno que es el planificar. (p. 62), 

 

1.3.2. Ocho pasos en la solución de un problema  

La aplicación e implementación del proyecto que tiene como objetivos darle solución a la 

problemática más crítica se debe contar con toda la data pertinente y seguir una metodología 

que influya en el incremento de posibilidades de lograr los objetitos y metas esperadas para 

ello es importante seguir el Ciclo de Deming de PHVA de los siguiente pasos que se 

especifican en la tabla 6. 
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Tabla 6: Ciclo PHVA y 8 pasos en la solución de un problema. 

Ciclo N° 
Pasos Implementación de Técnicas 

Planear 

1 
Determinar  y estudiar la 

magnitud de la problemática. 

Pareto, hojas de verificación, histograma, 

formatos de control. 

2 
Hallar las causales involucradas. 

Elaboración de una lluvia de ideas, diagrama de 

la espina de pescado (causa, efecto) 

3 Definir las causas más críticas. Pareto, estratificación por área, 

 

 

4 

Propones las posibles soluciones. 
Porqué, que necesidad, objetivo, donde, lugar, 

cuanto tiempo, y costo.  Como… plan. 

Hacer 
 

5 
Implementación del plan. 

Aplicar el plan documentado comunicando y 

difundiendo con todos los colaboradores 

involucrados. 

Verificar 
6 

Examinar la data obtenida. 
Histograma, Pareto, formatos de control, 

cheklist. 

Actuar 

 

7 

Evitar la ocurrencia de la 

problemática. 
Estandarización de procesos, supervisión, 

 

8 
Conclusión. 

Revisar las nuevas propuestas de mejora con 

toda la plana gerencial. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

1. Determinar y estudiar la magnitud de la problemática 

En esta primera fase se definirá la problemática que se busca darle solución, determinando 

posibles hipótesis, se recolectara la data pertinente asimismo, se procederá a realizar la lluvia 

de ideas y el diagrama de estratificación en relación a data recolectada para determinar la 

frecuencia de los presentes problemas de calidad y cuanto es el costo de estos problemas. Y 

como influye y afecta estos problemas a la calidad del producto final o a la calidad del 

servicio brindado. 

 

El primer paso para determinar la problemática y posibles soluciones, está en toda la 

información involucrada y para esto la organización debe estar presta a posibles cambios, 

deben estar comprometidos desde la alta gerencia hasta el último colaborador, asegurando 

así la mejora continua.   

 

2. Hallar todas las causas involucradas 

Según Hernández (2013) este proceso requiere el enfoque a todas las posibles causas del 

problema de la organización es primordial determinar las principales causas, de la misma 
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forma enfocarse en la varianza, basados en subdividir los procesos o sub procesos y examinar 

en donde presenta los problemas y con qué frecuencia elaborando diferentes diagramas y 

técnicas que nos ayuden a gestionar la veracidad del estudio. (p. 62)  

 

3. Definir  causas más críticas 

Después de determinar las causas, con las técnicas y herramientas ya mencionadas nos 

enfocaremos en las causas más críticas, basadas los diagramas utilizados utilizaremos 

también una formato de verificación o el diagrama de dispersión.  

 

4. Considerar las medidas remedio para las causas más importantes 

Luego de definir es fundamental porque buscaremos soluciones con el único objetivo de 

minimizar los problemas ya antes planteado, implementado un plan de trabajo, 

contemplando costo, tiempo, mano de obras, recursos y entre otros. 

   

5. Implementación del plan 

Después de haber elaborado la planificación se implantará las actividades programadas 

involucrando desde la alta gerencia hasta el empleado, para logar comprometer a todo el 

personal y poder explicarle los objetivos plasmados en el proyecto. 

 

6.  Examinar la data obtenida 

Se procederá a constatar si las medidas remedio dieron algún resultado, verificando estos 

cambios que se implementó deberán sustentarse con un programa estadístico para lograr 

datos comparativos del antes de la implementación de la herramienta y después de la 

implementación; para saber si se logró la meta de mejoras es primordial las evaluaciones 

permanentemente para medir las y evaluar las mejoras maximizando así el rendimiento y la 

utilidad de la herramienta. (Hernández, 2013, p. 65) 

 

7. Evitar la ocurrencia de la problemática 

En el paso 7, es primordial la verificación de las soluciones que se le dio a los problemas, 

los resultados tienen que mantenerse y medirse en base a indicadores o data confiable para 

asegurar la mejora continua. Para esto tendremos que estandarizar procedimientos de 

trabajos o control documentario esto para garantizar y respaldar los logros a mediano y largo 
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plazo esto quiere decir controlar los problemas que presenten o minimizar los problemas y 

mantener la mejora continua. 

 

Este paso también compromete la comunicación pertinente con todos los colaboradores y 

previamente después del control documentario y difundir los nuevos cambios y capacitar, 

instruir con el único fin de tener al personal capacitados a los nuevos cambios y a la par tener 

supervisores que puedan verificar en caso contrario que las mejoras no hayan dado resultados 

positivos se debe revisare si las propuestas de mejora se implementaron correctamente o solo 

se quedaron en papeles, por otro lado si se implementó y no dio los resultados deseados 

volver al primer paso y examinar que se tiene que mejorar. 

 

8. Conclusión 

Hernández (2013) Y como último paso, tenemos que realizar la revisión documentaria si se 

siguió el lineamiento propuestos, las planificación los trabajos y sus mejoras. Por otro lado 

si los problemas persistieran, se deberán enlistar en un formato con sus posibles soluciones 

luego identificar las principales quiere decir las más críticas, está comprendida por el reinicio 

del ciclo de Deming (p. 67). 

 

1.3.3. Mejora continua  

Cuatrecasas (2010), menciona que el Ciclo de Deming también llamado como Ciclo de 

Mejora representa los lineamientos básicos para la mejora sistemática con una estructura 

estandarizada para los problemas organizacionales, este método se basa en 4 fases que está 

determinada: planificar, realizar, comprobar y actuar, conformando un sistema repetitivo que 

te permite actualizar datos las veces que convenga para la organización, el PDCA, siendo su 

sigla en inglés de plan, do, check, act. Como se observa en la Figura 7, en cada una de las 

fases se observan distintos sub actividades: p. (65 - 67). 

 

 

 

 

 

 

 



 

22 

 

Figura 7: Mejora continúa 

 
Fuente. Cuatrecasas (2010, p. 65 – 67) 

 

Planificar (plan): En esta primera fase, la organización apunta a dónde quiere llegar cual es 

el objetivo y alcances todo esto debe estar documentado enfocados al bienestar de la 

organización, por lo cual es necesario la realidad actual de la empresa en pocas palabras 

realizarle una auditoria interna levantando información pertinente los cuales son importantes 

porque en base a esta información se hará los cambios. 

El plan debe estar bien establecido y debe estar contemplado costos estableciendo fechas a 

largo plazo y mediano plazo con sus respectivos procedimientos de trabajos que permita 

prevenir cualquier inconveniente, también la planificación debe estar conformada por el 

estudio de las causas y sus correspondientes efectos en prevención de algún fallo potencial 

y las problemáticas de situaciones sometidas a dicho estudio, los cuales aporten solución y 

las medidas de corrección. (Cuatrecasas, 2010, p. 65)  

 

Realizar (Do): Segunda fase está enfocado en las previas de la implementación quiere decir 

que las nuevas mejoras que están documentadas (formatos) en el plan antes mencionado se 

debe comunicar difundir y hacer participar activamente al personal ¿cómo se consigue esto? 

Haciendo campañas, capacitaciones, repartiendo impresos las mejoras o en una pancarta y 

más recursos todos los que sean necesarios para dar por enterados a todos los colaboradores. 

Esto permite tener un personal capacitado y competente en el puesto que este de responsable 

por esto es  fundamental que el proyecto se aplique primero como un piloto experimental, 

ara que después de demostrar que es viable se puede conformar la propuesta. 

• ACCIONES

• CAPACITACION
ES

• EFECTOS 

• RESULTADOS 

• OBJETIVO 

• ALCANCE
• ACCIONES 

CORRECTIVAS 

ACTUAR PLAN

REALIZAR
COMPRO

VAR
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Comprobar (Check): Tercera fase está enfocado básicamente en la verificación con 

diferentes formatos checklist, diagramas indicadores, hojas de campos y todos los recursos 

pertinentes, para esto debe estar encargado un responsable como por ejemplo: proponer el 

puesto de un supervisor de campo encargado de verificar que se cumplan las metas, y en 

caso contrario comprometer a los responsables de a áreas para que se contagien en cadena 

las buenas practicas, teniendo como meta llegar a los plazos y objetivos establecidos por el 

plan, por otro lado si no cumple con las expectativas se puede volver a planear. 

 

Actuar (Act): Cuarta fase, está enfocada en comprobar si los cambios que se realizaron en 

base a resultados ya verificados se estandaricen o en todo caso se pueda dar algunos ajustes 

para seguir mejorando, se tendrá que volver a la primera fase que es la planificación todo 

esto se realiza con su documentación respectiva, teniendo presente que siempre que sea 

necesario se puede actualizar la información (Cuatrecasas, 2010, p. 67) 

 

Después de haber implementado cada fase en su orden estructurada, se debe repercutir a 

todas las áreas, difundiendo las nuevas mejoras y si se llegó a las metas y objetivos 

panificados de parte de la organización deberá capitalizarse llegando a la meta deseada. 

 

Parra (2004), argumenta que el Ciclo de Deming tiene como argumentos básicos estructuras 

que aportan para el mejoramiento, teniendo en cuenta los resultados de diferentes estudios 

ya que los resultados los demuestran. Lo más practico que tiene esta herramienta que si no 

cumple las expectativas siempre se puede ir mejorando reiniciando el ciclo las veces que se 

requiera. El PHVA, es un conjunto de procedimiento y procesos dinámicos que interactúan 

en un sistema integrado de la mano de la alta gerencia hasta el último colaborador. (p.84) 

 

1.3.4. Concepto de calidad del servicio 

(Cuatrecasas, 2010) Según la literatura académica, para medir la calidad del servicio se 

presentaron algunas diferencias como era de esperar los diferentes criterios no se ponen de 

acuerdo y se tiene como referencia tres teorías en relación a este tema, se rigen, en variables 

de calidad del servicio: calidad, satisfacción y valor. Luego de establecer los lineamientos, 

de los conceptos de la calidad que se tomara en cuenta para este estudio porque has conceptos 
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que no se encuentran muy definidas y para el propósito de este estudio se tomará únicamente 

el concepto de calidad, (p. 89) 

 

1.3.5 Calidad del Proceso 

Si hablamos de calidad el proceso, nos enfocamos en encontrar la viabilidad que el producto 

logre a través de las expectativas necesarias, y esto será medido a través del nivel de 

satisfacción y aceptación al consumidor. Por esta razón, se pretende mejorar de manera 

constante los subprocesos para disminuir las desviaciones en comparación a lo regular, 

incrementándose la productividad y lográndose disminuir considerablemente los tiempos y 

costos en la producción. En un proceso de alta calidad existen espacios utilizados y menos 

material desperdiciado. (Meléndez. 2015, p. 17) 

 

1.3.6. Gestión de Calidad 

La definición “la Gestión de la Calidad como la Gestión con respecto a la Calidad”. Incluye 

el establecer políticas, objetivos y procesos de calidad, a fin de cumplir con los objetivos 

predispuestos a través del Aseguramiento, planificación, verificación, control y mejora de la 

Calidad. Para salvaguardar la calidad, se realizan varias actividades que se hacen mención: 

la medición por sistemas, la comparación con otros estándares, seguimiento en los procesos, 

las diferentes actividades atribuidas con bucles reproceso de información. Todas las 

actividades en mención permiten prevenir errores, los cuales son filtrados en el control de 

calidad, centrado en las salidas del proceso. (Meléndez. 2015, p. 17) 

 

1.3.7. Control de Calidad 

Reside en la realización de herramientas, esfuerzos y técnicas, llegando a mejorar la calidad 

de un determinado producto. Está conformada básicamente en la inspección, verificación y 

análisis de los atributos que concluyen en la buena toma de decisiones. Por tal razón, se 

pretende incluir técnicas y actividades en el diseño del producto, la instalación y la 

producción que se requiere y la revisión durante el uso, a través de esta implementación, se 

proporcionará un mejor producto o servicio a un menor costo, así como también se pretende 

el incremento de la contribución en la mejora continua. (Meléndez. 2015, p. 17) 

En base a lo mencionado, se difieren los siguientes controles: 

- Control para identificar defectos. 

- Control para corregir los defectos. 
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- Control para suprimir las causas. 

 

1.3.8. Mejora de la Calidad 

Se ha visualizado la calidad, la cual presenta un enfoque en el incremento de la efectividad, 

requiriendo alcanzar los objetivos al máximo y a un menor costo en lo posible.  

Bajo esta razón la optimización de la calidad en su totalidad se debe enfocar en resolver 

problemas como son: 

Uno de los problemas está en los altos cargos directivos ya que alrededor del 80% de los 

problemas son posibles de dar solución desde esa área. 

Los conflictos en las áreas interdepartamentales, pues son más regulares y fuertes, los cuales 

afectan el crecimiento de la organización. 

Los enfoques están guiados por diversas organizaciones en relación a la optimización de la 

calidad se muestra a continuación. 

 

1.3.9. La Mejora Continua 

Es referido al proceso ordenado para la culminación de conflictos, los cuales se inician desde 

la situación actual identificando, como también eliminando las probables causas de los 

conflictos. 

 

1.3.10. Lead Time 

Van Bon (2007) este indicador está enfocado básicamente al tiempo, el tiempo que toma 

desde que el cliente confirmo los pedidos (ordenes de servicios u órdenes de productos) es 

el tiempo pactado para recibir sus pedidos existen pedidos de ordenes normal, ordenes 

urgentes, ordenes críticas, ordenes  que han sido programados. (p. 119) 

 

1.3.11. Calidad de Servicio 

Juran (2008) La calidad se define como: “Adecuación al uso, esta teoría implica realizar un 

ajuste de diseño en el servicio o producto (Calidad de Diseño) y la medición del en el grado 

donde el producto tiene contraste con dicho diseño (Calidad de la fabricación o 

conformidad). La calidad de diseño se basa en las características primordiales que debe 

adquirir son el brindar un servicio o la adquisición de un producto teniendo como única 

finalidad la satisfacción de las necesidades de los clientes y la aceptación de la calidad esto 

se refleja a como el producto final adopta las especificaciones señaladas”. (p. 41) 
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Deming (2009), afirma que calidad se define como “un grado previsible de uniformidad y 

fiabilidad por muy bajo costo, estando acorde a las necesidades del mercado”. Bajo este 

concepto se llega a afirmar que el propósito fundamental para una organización se debe 

enfocar en mantenerse en el mercado de manera constante, generar rentabilidad como 

dividendos y asegurar los empleos. Este objetivo puede alcanzarse si se sigue el camino de 

la calidad. La mejor manera de obtener un producto de mejor calidad, es aplicando mejoras 

en el producto, esto se logra haciendo adecuaciones a las especificaciones, de esta forma se 

puede disminuir la variante en el diseño de los productos.  

Para Vargas & Aldana (2007) el mejoramiento continuo se fundamenta en cuatro pilares, y 

estos son los siguientes: 

 

1.3.12. Trabajo en Equipo: La unión de un conjunto de personas, las cuales en una empresa 

realizan trabajos bajo la filosofía del trabajo en equipo, los mismos trabajan bajo unos puntos 

ya definidos, bajo una meta en común, estos son el beneficio de la organización y cada uno 

de los colaboradores lo integran. 

 

1.3.13. Liderazgo Participativo: Cada colaborador está en busca de un bien en común para 

todos, considerado más importante que un autócrata o un jefe que impone orden. 

1.3.14. Optimización de Procesos: Se refiere a que los procesos deben ser bien flexibles, 

buscando satisfacer las necesidades del consumidor. 

 

1.3.15. Compromiso con la Calidad, el Servicio y la Productividad: Se enfoca en que los 

colaboradores de la empresa aprovechen en su totalidad los recursos y minimizan las 

mermas. 

Ahora bien, la calidad se deslinda en diversos tipos de interpretaciones, 2 de ellos representan 

gran importancia en la empresa, dado que buscan direccionar la calidad y la estrategia 

empresarial. Juran comprende por calidad, como la falta de deficiencias en cual se presentan 

mediante; retraso en las entregas, facturas mal ejecutadas, destiempo en las entregas, 

cancelación de los contratos cuando el producto ya está por entregar. 
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1.3.16. La Trilogía de Juran 

Juran (1990). “Juran y el liderazgo para la calidad. Manual para ejecutivos”. La Gestión de 

Calidad se realiza por tres procesos enfocados en la gestión cuales son: 

 Planeación de la calidad 

 Controles de la calidad. 

 Mejoramiento de la calidad. 

 

En base a estos conceptos se origina la denominación de la Trilogía de Juran, para lo cual el 

cumplimiento de los pasos establecidos en el procedimiento y las herramientas aplicadas son 

de especial consideración. 

 

Juran (1990, p. 19). “Juran y el liderazgo para la calidad. Manual para ejecutivos”. “La 

planeación de la calidad está en las actividades del desarrollo para los procesos y productos 

los cuales satisfacen necesidades de los consumidores. Implica unos lineamientos 

Universales, que se muestra a continuación: 

1. Definir quiénes son los consumidores. 

2. Definir las necesidades de los consumidores. 

3. Elaborar las características del producto o servicio  

4. Elaborar procesos, que sean capaces de fabricar aquellas características del producto. 

5. Transferir los planes resultantes hacia la fuerza operacional. 

1.3.17. Control de Calidad 

Juran (1990). “Juran y el liderazgo para la calidad. Manual para ejecutivos”. Este proceso 

comprende: 

 Evaluación constante del comportamiento de la calidad. 

 Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad. 

 Actuar en base a las diferencias. (p. 9) 

 

1.3.18. Mejora de la Calidad 

Juran (1990). “Juran y el liderazgo para la calidad. Manual para ejecutivos”. Se utiliza una 

metodología para elevar los niveles de calidad sin precedentes (avances), el cual es proceso 

comprende:  
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1. Modificar mediante una evaluación la infraestructura requerida en la obtención de 

mejoras para la calidad anualmente. 

2. Determinar las insatisfacciones que afrontar y mejorar así los proyectos. 

3. Identificar las personas que conforman el grupo de trabajo para la ejecución del proyecto 

en base al perfil de la visión prospera. 

4. Entregar los recursos, la formación requerida, los recursos para que los equipos puedan: 

determinar los recursos, la formación y motivación necesaria, de esta forma los equipos 

procesen las causas, fomenten soluciones y mantengan los beneficios. (p. 19) 

1.3.19. Aseguramiento de la Calidad 

“Medidas planeadas del sistema de calidad, con las que la gerencia se da suficiente 

confianza, y a los clientes, de sus productos o servicios los satisfacen plenamente.  

 

Todas aquellas medidas planeadas y sistemáticas requeridas para alcanzar el nivel de 

confianza de que un producto o servicio va a satisfacer los requerimientos de calidad 

esperados”. (Atisha, D. y García, M. - p. 47) 

 

1.3. 20. Satisfacción del Cliente  

Como lo afirman Krajewski, L., Ritzman, L., y Malhotra, M. (2008). “Los clientes externos 

e internos, se sienten contentos, cuando las expectativas son superadas, con respecto a un 

servicio u producto determinado. Los clientes utilizan la palabra calidad para plasmar su 

nivel de satisfacción. El concepto de calidad tiene diferentes significados en la mente del 

cliente”. (p. 208). 

 

1.3. 21. Costos del desempeño deficiente y la mala calidad del desempeño 

“Cuando un producto no satisface al cliente, este lo considera un defecto. Muchas compañías 

invierten demasiado esfuerzo, tiempo y dinero en capacitación, sistemas y cambios 

organizacionales que apoya a incrementar el desempeño y la calidad del proceso. Consideran 

importante poder medir los niveles actuales de desempeño para delimitar las brechas en los 

procesos. Estas reflejan posibles clientes insatisfechos y costos extras para la organización. 
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La mayoría de los expertos estiman que las pérdidas ocasionadas por el desempeño 

deficiente y la mala calidad oscilan entre 20 y 30% del monto de las ventas brutas”. 

(Krajewski, L., Ritzman, L., y Malhotra, M. 2008, p. 206). 

 

1.3. 22. Cliente Externo 

“El término Clientes externos se emplean para mencionar a las personas que ya no forman 

parte de nuestra organización, pero sobre quienes repercuten nuestros productos. Hay que 

resaltar que esta definición no es exacta al 100 por 100, pero son válidas en gran medida”. 

(Juran, 1998, p. 8) 

 

1.3. 23. Clientes Internos 

“El concepto, clientes internos, se emplea para identificar a los que forman parte de nuestra 

empresa y también repercuten las diferentes actividades. La mayoría de los productos y 

procesos existen para servir a clientes internos. Es bastante probable que la mejora del 

proceso de planificación de la calidad pueda beneficiarse lo mismo si se identifican mejor 

quienes son los clientes internos que cuando se identifican mejor quienes son los clientes 

externos”. (Juran, J. 1990, p. 59)  

 

1.3. 24. Valor 

“Otro concepto donde los clientes cataloguen la calidad es refiriéndose al valor, se refiere a 

la medida en que un producto o servicio refleje su propósito, por un costo que los clientes 

estén dispuestos a pagar. El concepto, diseño del producto o servicio influye en este caso, de 

igual forma que las prioridades competitivas de la empresa que se relacionan las operaciones 

de bajo costo con calidad superior. Los dos indicadores deben equilibrarse y producir valor 

en el cliente. El concepto de valor que tenga un producto o servicio en la mente del 

consumidor dependerá de las expectativas de la misma antes de comprarlo”. (Krajewski, L., 

Ritzman, L., y Malhotra, M. 2008, p. 209). 

 

Gutiérrez (2013) demuestra que “Se es más competitivo cuando se ofrece mejor calidad a 

bajo precio sumado a un buen servicio. La calidad se determina por características, la 

tecnología, tiempo de entrega, los atributos, del producto mismo; en tanto, el precio es lo 

que el consumidor final paga por el bien, y la calidad del servicio la determina la forma en 

que el cliente es atendido por la empresa. Un asunto crítico con relación a la calidad del 
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servicio es la rapidez con la que se ejecutan, lo cual influye en el tiempo de entrega (el tiempo 

se inicia desde que el cliente pide el producto hasta su entrega entrega). 

 

1.4 Formulación del Problema 

 

1.4.1. Problema General 

¿Cómo la aplicación del Ciclo de Deming logrará mejorar la calidad de servicio en el área 

de mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ S.A.C. - Comas, 2018? 

 

1.4.2. Problema Específico1 

¿Cómo la implementación de Ciclo de Deming lograra mejorar la eficacia de servicio en el 

área de mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ S.A.C. - Comas, 2018? 

  

1.4.3. Problema Específico2 

¿Cómo la aplicación del Ciclo de Deming mejorará la conformidad del servicio en el área 

de mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ S.A.C. - Comas, 2018?  

 

1.5 Justificación del Estudio 

Se evidenciará en el presente trabajo la aplicación de técnicas y herramientas que permitan 

evaluar los indicadores, ya que la aplicación del Ciclo de Deming es una filosofía que trata 

la mejora continua. 

 

1.5.1 Justificación Teórica 

“Concepto teórico de Justificación, es la aplicación e implementación de una herramienta 

estructurada para mejorar la calidad del servicio desde el punto de vista teórico este estudio 

solo quiere confirmar la teoría ya existente en base a estudios que ya se demostraron que 

cumplieron los objetivos planeados en base a comparaciones de los resultados de otros 

estudios.” (Galán, Amador. 2010). 

El presente estudio de investigación pretende demostrar mediante la ejecución del proyecto 

plateado que las teorías del ciclo de Deming, son confiables ya que es una herramienta de 

Ing. Industrial que nos permite mejorar la calidad del servicio y contrastar estos diferentes 

conceptos. 
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1.5.2 Justificación Práctica 

La empresa OFILAB PERÚ SAC, - Comas requiere la implementación del Ciclo de Deming, 

para que permita mejorar la calidad del servicio y la ejecución de estándares de calidad, 

repercutiendo positivamente a la empresa permitiendo así que dicha empresa pueda brindar 

servicios de calidad en el servicio esto solo se permite comparando los indicadores de un 

antes y un después. 

 

 1.5.3 Justificación Metodológica 

La justificación metodológica, está enfocada en el desarrollo del estudio proponiendo nuevos 

métodos o estrategias generando información valida y confiable que servirá para los 

siguientes estudios”. (Bernal, 2010, p. 107). 

Metodológicamente, el presente trabajo de investigación servirá de antecedente para las 

siguientes investigaciones, de la forma como se desarrolla la presente investigación servirá 

para próximos trabajos de ingenieros, empresarios, profesionales en general que busque 

vincular teorías de calidad del servicio teniendo como objetivo la mejora continua de las 

empresas en estudios.  

  

1.5.4 Justificación Económica 

“Cuando en una investigación, se debe proyectar el respectivo análisis económicos de la 

empresa y conjuntamente sus áreas, la justificación viene a ser la mejora según los 

indicadores que se manejen, esta información se utilizará la toma de decisiones con 

tendencias al desarrollo y mejora de la empresa”. (Bernal, 2010, p. 107). 

 

Gracias a la aplicación del Ciclo de Deming, en la empresa OFILAB PERÚ S.A.C. nos 

permite gestionar mejor las actividades en el área de mantenimiento y calibración, por 

consiguiente mejorar la calidad del servicio, que nos permitirá controlar las órdenes del 

servicio y que no exista costos de reproceso, mejorando la eficiencia del servicio a tiempo 

con servicios conformes, esto se verá reflejado en los costos del 5% que la empresa asume 

del costo total del servicio brindado, cuando el servicio no está conforme. 
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1.6. Hipótesis 

 

1.6.1. Hipótesis General 

La aplicación de Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio en el área de mantenimiento 

y calibración en la empresa OFILAB PERÚ S.A.C. - Comas, 2018. 

 

1.6.2. Hipótesis Específica1 

La aplicación del Ciclo de Deming mejora la eficiencia de servicios atendidos a tiempo – 

Lead Time en el área de mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ S.A.C. 

- Comas, 2018. 

 

1.6.3. Hipótesis Específica2 

La aplicación del Ciclo de Deming mejora la conformidad del servicio en el área de 

mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ S.A.C. - Comas, 2018. 

 

1.7. Objetivo general  

Determinar en qué medida la aplicación del Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio 

en el área de mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ S.A.C. - Comas, 

2018. 

 

1.7.1. Objetivo específico1 

Determinar de qué manera la aplicación del Ciclo de Deming mejora la eficacia de servicios 

atendidos a tiempo – Lead Time en el área de mantenimiento y calibración en la empresa 

OFILAB PERÚ S.A.C. - Comas, 2018. 

 

1.7.2. ObjetivoeEspecífico2 

Determinar como la aplicación del Ciclo de Deming mejora la conformidad del servicio en 

el área de mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ S.A.C. - Comas, 2018. 
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II. MÉTODO 
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2.1. Metodología de la investigación 

 

2.1.1.- Tipo de Investigación 

Valderrama (2013) El tipo de investigación que se realizo es aplicada ya que está enfocada 

a la aplicación del Ciclo de Deming en la empresa OFILAB PERU SAC. La aplicación de 

esta herramienta de ingeniería aportara a la mejora del servicio, teniendo un contraste con la 

teoría de Valderrama (2013, p. 164) quien asegura que la investigación aplicada, son todas 

aquellas que tienen como objetivos dar solución a la problemática y está vinculada con la 

investigación básica.  

 

2.1.2.- Nivel de Investigación 

En este caso la investigación de este trabajo es explicativo, quiere decir que se explicara el 

proceso de la aplicación del Ciclo de Deming, como se logró maximizar la calidad del 

servicio en la empresa OFILAB PERU SAC, teniendo como principal objetivo mejorar dicho 

indicador. Por lo tanto concuerdan con lo establecido por Valderrama (2013, p.168). Dicho 

nivel tiene una estructura que está conformada por la comparación de otro trabajo u teorías. 

 

2.1.3. Diseño de la investigación 

La investigación, se basa en el tipo de estudio a nivel aplicado. Haciendo seguimiento a las 

variables, sobre la gestión del Ciclo de Deming, aplicando un pre test y pos test. 

 

2.1.4. Enfoque 

El enfoque al cual pertenece la presente investigación, corresponde al enfoque cuantitativo 

porque en este tipo de enfoque se plantea la forma de saber la situación del cómo se encuentra 

la organización mediante la recolección y análisis de datos, mediante ellos se podrán 

responder diversas preguntas y de esta forma probar esta hipótesis. 

 

Hernández, Fernández y Baptista. (2010) afirmaron: 

El enfoque cuantitativo es de carácter secuencial y probatorio, por lo cual las etapas son 

consecuentes, no llegando a incurrir en “brincar o eludir” pasos, realizando un orden 

rigurosamente, esto inicia de una idea en la cual se realizan objetivos y preguntas de 

investigación, revisando una literatura y construyéndose un marco o una perspectiva de base 

teórica. Mediante estas interrogantes se realizan hipótesis y se determinan variables; 
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desarrollándose un plan para someterlas a prueba (diseño); midiéndose las variables bajo un 

contexto; analizándose las mediciones obtenidas (con frecuencia aplicando análisis 

estadístico), y estableciéndose conclusiones en base a las hipótesis planteadas. (p. 4).  

“El enfoque cuantitativo se establece con la recolección de datos y luego con los análisis de 

los mismos despejar todas las dudas y probar hipótesis definidas previamente y confiar en 

las medición estadística definiendo así con certeza los patrones de una población” (Gómez, 

Marcelo. 2006, p. 60).   

 

2.1.5. Diseño de investigación 

(Bernal, 2010) Esta investigación se realiza un diseño cuasi experimental, con corte 

transversal. El diseño de la investigación es cuasi experimental esto quiere decir que nos 

permiten el registro del estado real en la que se encuentra la empresa; evaluar los diferentes 

diseños con sus mediciones reales, para verificar la evaluación de un antes y después se 

comparara las cuatro fases de los lineamientos estructurados del ciclo de Deming en la 

empresa OFILAB PERU SAC. (p, 60) 

 

Causa- Efecto 

 
G:    01  -X-  02 
 

G: Grupo de análisis 

O1: Grupo de pre-prueba (antes) 

X: Estímulo (Aplicación) 

O2: Grupo de post-prueba (después) 

 

2.2 Variables y operacionalización 

 

2.2.1. Variable independiente (Ciclo de Deming) 

Gutiérrez (2014) El Ciclo de Deming, se estructura en cuatro fases como la primera fase 

tenemos la planificación, como segunda fase tenemos la implementación, la tercera fase es 

el control y como última fase tenemos la cuarta que es la mejora continua; es muy práctica 

y dinámica para ejecución de proyectos de mejor Calidad, el PHVA es aplicable en cualquier 

área o en cualquier organización (p. 91). 
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2.2.2. Variable dependiente (Calidad de Servicio) 

Van Bon (2007) son agrupaciones de diferentes actividades vinculadas entre sí, es un 

conjunto de actividades interrelacionadas que ofrecen un suministro, con el fin de brindar un 

servicio de manera conforme y a tiempo, maximizando la eficiencia del servicio brindado 

(p. 119 -121). 

 Variable independiente: Aplicación del Ciclo de Deming 

 Variable dependiente: Calidad del servicio 

 

2.2.3. Definición operacional 

Según Kerlinger y Lee (2002), “Aporta referencia a una variable al abrirse paso, todo 

investigador debe realizarla para evaluar dicha medición”; es decir, se define operacional 

cuando se llega a otorgar un significado a la variable en base a lo que se debería realizar, 

empezando por la conceptualización (p.38). 

 

2.2.4. Dimensión de la variable 

Forma parte de la variable, la cual también es un factor de riesgo y debe ser medido 

cuidadosamente, por consiguiente, se menciona los indicadores, que hacen referencia a su 

medición. (Tamayo y Tamayo, 2003, p.169). 

 

2.2.5. Dimensiones de la Variable Independiente 

 

2.2.5.1. Planear 

Está definido por los alcances, quiere decir que son los plazos establecidos, la visión y misión 

comprende cómo se proyectan a largo plazo y luego de alcanzar los objetivos ya estipulados 

se reevaluara para tener un diagnóstico del estado de la empresa real y conocer a ciencia 

cierta en qué estado se encuentra la organización y determinando así las áreas que falta 

hacerles los ajustes necesarios (Gutiérrez, 2014, p. 91) 

 

IP= Índice de planificación 

N° de actividades realizadas 

N° de actividades planificadas 

 

2.2.5.2. Hacer  

Esta fase comprende la ejecución e implantación de los planes que estuvieron debidamente 

documentados, quiere decir la aplicación de todo lo que se escribió en un documento formal 
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en este caso la ejecución de la herramienta del ciclo de Deming que gestionara la calidad del 

servicio (Gutiérrez, 2014, p. 93). 

 

 

IA= Índice de actividades 

 N° de actividades logradas 

N° de actividades planificadas 

 

 

2.2.5.3. Verificar  

La verificación consiste en comparar tener un versus de resultados, quiere decir levantar 

información del antes de la implementación y después de ella logrando estandarizar y lograr 

que luego de la implementación mejorar los indicadores de manera sistemática esto se puede 

tomar por áreas o en otro caso a nivel jerárquico (Gutiérrez, 2014, p. 93). 

 

 

IC= Índice de cumplimiento 

 N° de metas logradas 

N° de actividades planificadas 

 

 

2.2.5.4. Actuar  

Actuar, es la última fase en la estructura del ciclo de Deming esta fase comprende el acto en 

si de tomar decisiones con información relevante, esta demás decir que los resultados deben 

ser confiables, para tomar medidas correctivas (Gutiérrez, 2014, p. 94) 

 

IM= Índice de mejora 

 N° de actividades controladas 

N° de actividades en evaluación 

 

 

2.2.6. Dimensiones de la Variable Dependiente  

 

2.2.6.1. Eficacia de servicios atendidos a tiempo - Lead Time: Lead Time, se comprende 

al tiempo que transcurre se toma en cuenta desde que el cliente confirma la orden del servicio 

o producto, esta variable tiene como único fin desestimar las demoras y los tiempos perdidos, 

en consecuencia que se vea reflejado en la calidad esto conllevara a cambios importantes en 

la organización (Van Bon, 2007, p. 119). 
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Índice de eficiencia de servicio a tiempo 

N° de órdenes de servicios atendidos a tiempo 

Total de órdenes de servicio 

 

 

2.2.6.2. Conformidad del servicio: Está enfocado a las actividades que se tiene que realizar 

ara brindar el servicio en sí, luego de esto medir las órdenes del servicio (Van Bon, 2007, p. 

120). 

 

 

Índice de conformidad del servicio 

N° de órdenes de servicios conformes 

Total de órdenes de servicio  

 

 

2.2.7. Indicadores. “Este término puede ser de forma cuantitativa o cualitativa permitiendo 

la descripción, características comportamientos o fenómenos de la realidad a través de la 

evolución de una variable” (Dane, 2013, p.13). 

 

2.2.7.1. Escala de Medición. “el procedimiento de contrastar teorías y conceptos abstractos 

con indicadores empíricos”, se realiza desde un plan para cuantificar y clasificar según 

características de datos basados en indicadores esto es según (Hernández, Fernández y 

Baptista 2010, p.199). 

 

Por otro lado Ávila (2006) afirma que con respecto a los dos tipos de niveles de categoría 

nominal y ordinal se caracterizan por su clasificación de sus variables, el diseño está 

vinculado a la medición y su análisis estadístico varían según sus datos (p. 96). 

 

2.2.7.2. Nominal: se caracteriza por no lleva un orden específico, dado a que se asigna un 

número para poder identificarlo, teniendo como característica que es un criterio cualitativo.  

 

2.2.7.3. Ordinal: se caracteriza por presentar categorías o niveles, totalmente ordenado y 

correlación lógica. 
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2.2.7.4. De Intervalo: Se caracteriza por presentar similitud de la nominal y la ordinal, 

llegando a disponer la distancia entre cada medida, aplicándose a variables que presentan 

continuidad y que carecen de un “punto cero". 

 

2.2.7.5. De Razón: Mantiene las características anteriores, aplicado variables continuas y 

discretas; asimismo, establece la distancia exacta entre los intervalos de cada nivel y posee 

un punto cero, tomando en cuenta cuando la característica es medida. (p. 32) 
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Tabla 7: Matriz de operacionalización de variables. 

VARIABLE 
DEFINICION 

CONCEPTUAL 

DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSION INDICADOR INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICION 

V
A

R
IA

B
L

E
 I

N
D

E
P

E
N

D
IE

N
E

T
E

 C
IC

L
O

 P
H

V
A

 

El Ciclo de Deming 

nombrado así por su autor 
William Edwards Deming,, 

es  una herramienta que 

ayuda a las organizaciones a 

mejorar la calidad, 
sistemáticamente, basada en 

la planificación, 

implementación, control y 

mejora continua; en base a 
resultados ya sea el caso que 

se dé, que el plan ejecutado 

no brinde los resultados 

deseador se elaborará un plan 
de rediseño de la estructura 

Según Gutiérrez (2010, p. 

92) 

El Ciclo de Deming, es una 

herramienta que gestiona la 

calidad, se desarrolla en cuatro 
fases: planificar, hacer, 

verificar y actuar. 

 

 

 

 

Planificar 
Índice de 

Planificación 
IP = 

N° de actividades realizadas 

RAZON 

N° de actividades planificadas 

Hacer 
Índice de 

Actividades 
IA = 

N° de actividades logradas 

RAZON 

N° de actividades planificadas 

Verificar 
Índice de 

Cumplimiento 
IC = 

N° de metas logradas 

RAZON 

N° de metas planificadas 

Actuar Índice de Mejora IM = 

N° de actividades controladas 

RAZON 

N° de actividades en evaluación 

V
A

R
IA

B
L

E
 D

E
P

E
N

D
IE

N
T

E
 

C
A

L
ID

A
D

  
D

E
L

 S
E

R
V

IC
IO

 

Es un grupo de diferentes 

actividades vinculadas entre 

sí, suministro, teniendo 
como único objetivo brindar 

un servicio de calidad 

conforme y a tiempo,  Van 

Bon (2007, pp. 119-120) 

Calidad del servicio se basa en 

la calidad y el tiempo que 

transcurre desde que el cliente 
confirmo el pedido de órdenes 

de productos o como en este 

caso de servicios brindados. 

Eficacia de 

servicios 
atendidos a 

tiempo - Lead 

Time 

Índice de 
pedidos a tiempo 

Nº de pedidos entregados a tiempo 

RAZON  

Total de pedidos entregados 

 

Conformidad 

del servicio 

Índice de 

conformidad 

 

Nº de órdenes de servicios conformes 

 

RAZON 
Total de servicio brindado 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 8: Matriz de Consistencia o Coherencia. 

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS 

Principal General Hipótesis 

¿Cómo la aplicación del Ciclo de 

Deming logrará mejorar la calidad de 

servicio en el área de mantenimiento y 

calibración en la empresa OFILAB 

PERÚ S.A.C. - Comas, 2018? 

 

Determinar en qué medida la aplicación 

del Ciclo de Deming mejora la calidad de 

servicio en el área de mantenimiento y 

calibración en la empresa OFILAB PERÚ 

S.A.C. - Comas, 2018  

 

La aplicación de Ciclo de Deming mejora 

la calidad de servicio en el área de 

mantenimiento y calibración en la 

empresa  OFILAB PERÚ S.A.C. - 

Comas, 2018 

 

Secundario Específicos Específicos 

¿Cómo la implementación de Ciclo de 

Deming lograra mejorar la eficacia de 

servicio en el área de mantenimiento y 

calibración en la empresa OFILAB 

PERÚ S.A.C. - Comas, 2018? 

 

 

Determinar de qué manera la aplicación 

del Ciclo de Deming  mejora la eficacia 

de servicios atendidos a tiempo - Lead 

Time en el área de mantenimiento y 

calibración en la empresa OFILAB PERÚ 

S.A.C. - Comas, 2018  

 

La aplicación del Ciclo de Deming 

mejora la eficiencia de servicios 

atendidos a tiempo - Lead time en el área 

de mantenimiento y calibración en la 

empresa OFILAB PERÚ S.A.C. - Comas, 

2018 

 

¿Cómo la aplicación del Ciclo de 

Deming mejorará la conformidad del 

servicio en el área de mantenimiento y 

calibración en la empresa OFILAB 

PERÚ S.A.C. - Comas, 2018?  

 

 

Determinar como la aplicación del Ciclo 

de Deming mejora la conformidad del 

servicio en el área de mantenimiento y 

calibración en la empresa OFILAB PERÚ 

S.A.C. - Comas, 2018  

 

 

La aplicación del Ciclo de Deming 

mejora  la conformidad del servicio en el 

área de mantenimiento y calibración en la 

empresa OFILAB PERÚ S.A.C. - Comas, 

2018 

 

 
Fuente: Elaboración propia.
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2.3. Población, muestra y muestreo  

 

2.3.1. Población  

La Oficina de Tesis e Grado (2007), indico que “es un conjunto de seres, artículos o 

elementos que comparten algunas similitudes, de las cuales se desea obtener cierta 

información”. (p. 24)  

 

La población definida la conforman en la pre-test, tendremos 21 órdenes de servicio de 

mantenimiento y calibración en Lima en un periodo 2 meses en la empresa OFILAB PERÚ 

SAC,  esta población pertenece al mes de mayo, junio y agosto y setiembre pertenece a la 

pos-test, 36 órdenes que en total será 57 órdenes que se tomará del presente año en base a 

esta población se realizará un diagnóstico enfático de la problemática bajo estudio, así como 

también servirá de ayuda para la elaborarán de conclusiones. 

 

2.3.2. Muestra 

La muestra será de 57 órdenes de servicios, ya que servirán para tener información exacta. 

En la empresa OFILAB PERÚ SAC, esta muestra es un tipo de muestra poblacional al 

compartir las mismas características que la población definida. 

 

2.3.3. Muestreo 

Según Arias (2012, p.83), para seleccionar la muestra se utiliza un procedimiento llamado 

muestreo. Por otro lado menciona Cardona (2002, p.123). Que si la muestra es igual a la 

población no existe muestreo en este caso presenta ningún tipo de muestreo. 

 

2.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

 

2.4.1. Técnicas  

 

a) Observación: Se realizará la observación del proceso de mantenimiento y calibración de 

los equipos, en el laboratorio de las instalaciones de  OFILAB PERÚ SAC, a fin de recopilar 

información relevante que nos permitan a obtener un mejor diagnóstico de cómo se realizan 

los procesos de la empresa en mención. 
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b) Entrevista: Se procede a entrevistar al técnico responsable del laboratorio de la empresa, 

a fin de lograr obtener información más específica, describiendo cada una de las actividades 

que se realizan en el proceso de mantenimiento y calibración, así como también los 

problemas que ocurren con mayor frecuencia. 

 

c) Análisis: Se analizará cada actividad usual que se realice en el laboratorio para detectar 

la problemática principal del mismo, llegando a encontrar posibles soluciones enfocadas en 

la oportunidad de mejora.  

 

2.4.2. Instrumentos de recolección de datos  

a) Hojas de control: Es un documento que nos permite simplificar el proceso de recolección 

de datos al elaborar un formulario apropiado, en base al cual se ingresarán los resultados. 

Estas hojas de control nos permitirán obtener información para medir nuestras variables, así 

como también detectar las fallas. 

 

2.4.3. Validación 

La validación se realizará mediante un Juicio de Expertos, esto se refiere a una opinión de 

Ing. Especialistas, calificados con amplia experiencia en el tema, ya que validaran los 

instrumentos de expertos calificando y brindando pautas para realizar ajustes si fuera 

necesario (Escobar & Cuervo, 2008, p. 29). 

Con esta validación, se conferirá una mayor confiabilidad de los datos obtenidos en relación 

a la problemática de la empresa en mención. 

Los 3 expertos que validaron el instrumento se pueden apreciar en el anexo1. 

 

2.4.4. Método de análisis de datos 

Mediante la aplicación del Ciclo de Deming, logrará maximizar la calidad en el servicio en 

el área de mantenimiento. Por ello nos enfocaremos en el análisis estadístico, dado que 

permitirá probar la hipótesis y universalizar los resultados que se obtuvieron de la población, 

de igual manera se aplicará el histograma y los gráficos de control a fin de realizar una 

comparación entre las variables y dimensiones, así como también llegar a verificar su 

comportamiento. 
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2.4.5. Análisis descriptivo 

Para Valderrama (2006), se procederá a tomar las medidas de tendencia central como media, 

mediana y moda; además, de las medidas de varianza, las cuales son rango, desviación 

estándar, coeficiente de variabilidad y varianza; además, gráficos para realizar un análisis 

descriptivo (p.167). 

 

2.4.6. Aspectos éticos  

Se desarrollaron aspectos éticos para este trabajo, respetando todos los derechos de auditoría 

de las fuentes de investigación citadas basadas en la norma ISO 690 y 690-2; para lo cual, la 

veracidad de datos y los resultados de la presente investigación, son totalmente propiedad 

intelectual el autor, demostrándose secuencialmente durante el desarrollo del  trabajo de 

investigación. 

 

2.5. Desarrollo de la propuesta 

En esta investigación se realizó el desarrollo de la propuesta que pretende demostrar la 

situación en la que actualmente se encuentra la empresa OFILAB PERÚ SAC, para después 

plantear soluciones sobre el problema de baja calidad del servicio y tener como conclusión 

los resultados deseados y presentando economía viable. 

 

2.5.1. Situación de la Empresa 

 

 

OFILAB PERÚ SAC, es una empresa dedicada a brindar servicio de mantenimiento y 

calibración de equipos de laboratorios, en el sector industrial y minería. Cuenta con oficinas 

administrativas, también con un laboratorio y un pequeño taller, las áreas en mencionado 

son alquiladas ya que es una empresa joven con 5 años de funcionamiento. 

 

Actualmente, la empresa cuenta con 4 ambientes, en oficinas administrativas se tiene 10 

equipos entre computadoras e impresoras, en el laboratorio de metrología se cuenta con 30 

equipos patrones para la calibración, en el taller se cuenta con 150 herramientas y un 

almacén. Por otro lado la empresa está representada por una gran equipo humano altamente 
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capacitado y comprometido con la empresa separados por áreas de logística, administración, 

el área técnica y área de proyectos, 

 

La empresa está en constante comunicación con sus Clientes ofreciéndoles sus servicios con 

una filosofía de "TECNOLOGÍA Y PRECISIÓN A SU SERVICIO" también teniendo en 

cuenta el capital humano de la empresa que garantiza su servicio y por otro lado basados en 

patrones certificados, esto es un plus ya que garantiza la tecnología y precisión. 

 

La empresa ha desarrollado promociones de servicios, con la finalidad de tener precios 

competitivos y lograr posicionarse en el mercado, cubriendo las necesidades de nuestro 

Cliente y superar sus expectativas. 

  

 2.5.2. Historia 

A principios de los años 2013 se dio la fundación en el distrito de Comas la empresa OFILAB 

PERÚ SAC, orientada en ofrecer el servicio Reparación, mantenimiento y calibración de 

equipos de laboratorios y planta de análisis físico químico comprometido en el cumplimiento 

de la calidad y estándares de metrología.  

 

OFILAB PERU SAC, empieza sus actividades económica y comercial, que realizo a la 

compra de patrones equipos para el cumplimiento de las normas técnicas, nacionales e 

internacionales.   En la actualidad la empresa se consolida como una empresa que brinda 

servicios regidos por las normas acreditas en el Perú por las entidades encargadas INACAL. 

 

2.5.3. Descripción general de la empresa 

OFILAB PERÚ SAC, está ubicada en San Carlos en el distrito de Comas. Lo que favorece 

al crecimiento sostenible de la empresa en un lugar estratégico ya que los distritos aledaños 

están rodeados de empresas industriales y esto favorece al desarrollo económico. 

 

El distrito de Comas ocupa el cuarto lugar en ser el distrito más poblado del país. 

Y también es uno de los 43 distritos de la provincia de Lima, se encuentra alrededor de 15 

kilómetros del centro del departamento Lima. La altitud de Comas varía desde los 150 a los 

811 m.s.n.m., por lo que está a mayor altitud se diferencia de otros distritos de Lima 

Metropolitana. 
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Con una población de 535,000 habitantes según la fuente del INEI en el 2016 lo que favorece 

a las empresas del distrito de Comas porque nos permite tener abundante mano de obra. 

Comas limita por el norte con el Distrito de Carabayllo, al este limita con el Distrito de San 

Juan de Lurigancho, al sur limita con el Distrito de Independencia y al oeste limitando con 

los Distritos de Los Olivos y Puente Piedra. 

 

Base Legal  

Información: 

 Razón Social: OFILAB PERÚ S.A.C. 

 Representante: Legal: Chiroque Matos Stephanie Cristhel  

 Tipo de empresa: Sociedad Anónima Cerrada  

 Actividad Económica: Servicios  

 Página Web:  www.ofilabperu.com 

 E-mail: ventas@jyjtransportes.pe  

 Fono: (051) 5866400  

 Fecha Inicio Actividades: 08 / Abril / 2013 

Localización: 

 País: Perú  

 Provincia: Lima  

 Distrito: Comas 

 

Figura 8: Ubicación de la empresa OFILAB PERÚ SAC.  

 
Fuente: Google Maps. 

 

http://www.ofilabperu.com/
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2.5.4. Misión de OFILAB PERÚ SAC 

Ofrecer un servicio de excelencia en base a las exigencias y requerimientos de nuestros 

clientes,  de acuerdo con las normas vigentes, normas nacionales e internacionales por tal, 

logrando así ofrecer un servicio de calidad, de acuerdo con las necesidades de nuestros 

clientes (Fuente: Página Web OFILAB PERÚ SAC). 

 

2.5.5. Visión de OFILAB PERÚ SAC 

OFILAB PERU SAC, será una empresa líder y reconocida a nivel nacional en brindar 

servicios de mantenimiento y calibración de equipos alentado al área de investigación 

teniente como único objetivo aportar a los avances tecnológicos para seguir difundiendo el 

desarrollo del Perú (Fuente: Página Web OFILAB PERÚ SAC). 

 

2.5.6. Política de puertas abiertas 

En OFILAB PERÚ SAC, el trabajador es nuestro activo más preciado y nuestra más valiosa 

herramienta de productividad basados en esto. Tenemos en cuenta a todos los niveles 

jerárquicos y sin restricciones estamos dispuestos a escuchar sus preocupaciones, consultas, 

sugerencias, reclamos y participación prestando atención y ara darles solución a sus 

problemática de la mejor forma y de manera inmediatas. 

De la misma forma estamos prestos a escuchar sus todos sus aportes para la mejora de 

nuestros servicios. 

 

2.5.7. Política de calidad 

OFILAB PERÚ SAC, empresa peruana con experiencia en brindar servicios de metrología, 

fabricación, importación, mantenimiento y calibración de equipos de laboratorio e industria 

a nuestros clientes con productos de alta calidad, estándares y normas vigentes nacionales e 

internacionales, adoptando la filosofía de: "Precisión y Tecnología a su Servicio", asumiendo 

como compromiso: 

- Identificar y cumplir con los requisitos legales aplicables y otros que la empresa haya 

asumido. 

- Desarrollar y controlar los procesos de mejora continua del Sistema de Gestión de la 

Calidad, logrando de esta manera un mejor desempeño hacia nuestros Clientes, 

Colaboradores y Entorno. 
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- Definir claramente y asignar de manera eficaz funciones y responsabilidades de nuestros 

colaboradores. 

- Lograr la plena satisfacción de nuestros Clientes y de los Consumidores Finales, con 

nuestros productos y servicios acorde a sus necesidades. 

- Establecer los medios necesarios para dar a conocer y explicar a nuestros colaboradores 

el contenido de la política, programas, procedimientos y objetivos de la empresa; 

asegurando la implicación en el cumplimiento de éstos. 

La presente política es de cumplimiento obligatorio por parte de todos los Colaboradores, 

Subcontratistas y Proveedores. 

 

2.5.8. Valores de OFILAB PERÚ SAC. 

• Empatía. 

• Trabajo en equipo. 

• Ética profesional. 

• Personal comprometido. 

• Personal puntual. 

• Responsabilidad socio ecónoma, social y ambiental. 

 

2.6. Organización de la empresa 

OFILAB PERÚ SAC, está representado por un grupo de excelentes profesionales, 

encabezando el grupo tenemos al gerente, en su grupo tiene a su cargo con 10 trabajadores 

que colaboran con las actividades administrativas y gestión y 4 técnicos en el área de 

mantenimiento, seguido por un administrador, recursos humanos, jefe de proyectos, 

almacenero y contador comprometidos con la empresa, conformando por un gro de 

profesionales comprometidos y especialistas en el área de metrología,  

Mediante el organigrama de OFILAB PERÚ SAC, se puede detallar de manera jerárquica la 

estructura organizacional por área.
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Figura 9: Organigrama de OFILAB PERÚ SAC. 

 

Fuente: OFILAB PERÚ SAC - Comas - Lima
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2.6.1. Organización funcional 

En esta Figura, se puede apreciar detalladamente de nivel jerárquico como está estructurada 

la empresa, según las áreas con sus respectivos cargos y funciones. 

 

Figura 10: Organigrama funcional de OFILAB PERÚ SAC. 

 

Fuente: Empresa OFILAB PERÚ SAC.
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2.6.2. Principales servicios 

 

A continuación, tenemos los costos de los servicios que brinda la empresa OFILAB PERÚ 

SAC, bajo 4 aspectos V.R: Venta de repuesto, V.E: Venta de Equipo, MYR - (I): 

Mantenimiento y Reparación es entregado con un informe, MYC - (IYC): Mantenimiento y 

Calibración que es entregado con un informe y certificado. 

En los siguientes cuadros observamos los servicios brindados y los precios promedios, ya 

que la empresa no tiene bien establecido los precios. 

En este caso se tomará en cuenta es del servicio de MYC - (IYC) MANTENIMIENTO Y 

CALIBRACIÓN – (INFORME Y CERTIFICADO) porque son precios promedios que no 

sufren mucha variabilidad ya que el MYR - (I) MANTENIMIENTO Y REPARACION - 

(INFORME) puede sufrir variación en el precio ya que los repuestos escapan de un 

presupuesto. 

Tabla 9: Principales servicios. 

V. R VENTA DE REPUESTO 

V.E  VENTA DE EQUIPO  

M Y R - (I) MANTENIMIENTO Y REPARACION - (INFORME) 

MYC -(IY C)  MANTENIMIENTO Y CALIBRACIÓN - (INFORME Y CERTIFICADO)  

 

N°  EQUIPOS   S/.                -    N°  EQUIPOS   S/.                  -    

1  POTENCIOMETRO  S/.     300.00 19 PIGMOMETRO  S/.       100.00 

2 TURBIDIMETRO   S/.     225.00 20 
VISCOSIMETRO 

CINEMATICO  
S/.       800.00 

3 VISCOSIMETRO BROOKFIELD  S/. 1,000.00 21 VERNIER  S/.       150.00 

4 MULTIPARAMETRO  S/.     300.00 22 MULTIPARAMETRO   S/.       900.00 

5 BALANZAS  S/.     280.00 23 AGITADOR MAGNETICO  S/.       300.00 

6 HORNO DE PELICULA ROTATORIO  S/.     250.00 24 PIPETA  S/.       100.00 

7 TERMOSEL  S/.     400.00 25 POLITRON  S/.       400.00 

8 CONDUCTIMETRO  S/.     400.00 26 
CONTROLADOR DE 

TEMPERATURA   
S/.       350.00 

9 BAÑO MARIA  S/.     400.00 27 HORNO   S/.       500.00 

10 REFRACTOMETRO  S/.     200.00 28 BAÑO TERMOSTATICO  S/.       350.00 

11 INCUBADORA  S/.     700.00 29 SENSOR DE TEMPERATURA  S/.       380.00 

12 PH-METRO  S/.     200.00 30 VISCOSIMETRO REOMETRO  S/.    1,000.00 

13 PROBETA  S/.       80.00 31 TACOMETRO DIGITAL   S/.       200.00 

14 AUTO CLAVE  S/.     400.00 32 MANOMETRO  S/.          80.00 

15 TERMOMETRO DIGITAL   S/.     180.00 33 DINAMOMETRO  S/.       120.00 

16 ALCOHOLIMETRO  S/.     150.00 34 DIFERENCIAL DE PRECION  S/.       400.00 

17 TERMOHIDROMETRO   S/.     200.00 35 PENETROMETO  S/.       450.00 

18 ESTUFA  S/.     500.00 36 THERMOSEL  S/.       800.00 

Fuente: Elaboración propia. 
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2.6.3. Principales servicios 

 

Como podemos observar el grafico muestra los equipos comunes que atendemos en brindar 

servicios para comprender mejor el problema a estudiar se realizará mediciones cuantitativas 

según la data de dos meses (02) meses de mayo y junio pre-test.  Contamos con la 

implementación en el mes julio (1). Post-test en el mes de agosto y setiembre (2) del 2018 

con un total de 57 órdenes por 244 equipos. Antes del proyecto (Pre- test) y después en el 

mes de Agosto, 2018 (Post-test), siendo seis (05) meses que duró la pre-test la toma de data 

relevante, la implementación y el post-test el seguimiento de la mejora. 

 

Figura 11: Servicios principales. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

2.6.4. Datos históricos del servicio 

 

Tabla 10, presenta el rendimiento de la organización OFILAB PERÚ SAC, en los meses de 

setiembre del 2017 a setiembre del 2018, la cual fue elaborada en base a las hojas mensuales 

por montos facturados. 

Tomamos los datos de referencia de la tabla: 1 y gráfico: 3, del capítulo I, en donde se 

muestra los datos de montos facturados de la empresa pero a continuación en la tabla 11 

tenemos un cuadro más didáctico y visual donde podemos apreciar cuantas ordenes de 

servicios se presentaron por mes, los meses, por los números de equipos atendidos y el monto 
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facturado, estos datos nos ayudaran al propósito de la investigación planteada al inicio del 

proyecto. 

 

Tomaremos en referencia el grafico 3, determinando el historial del último año donde 

podemos apreciar el monto facturado el servicio más solicitado y la facturación por mes. 

 

Tabla 10: Servicios prestados a equipos de laboratorios. 

N° 
ORD 

MES N° 
EQ 

MONTO FACTURADO 

5 MES: SET.- 2017 116  S/          73,800.10  

14 MES: OCT. - 2017 73  S/          53,818.56  

12 MES: NOV. - 2017 59  S/          48,175.60  

10 MES: DIC. - 2017 124  S/          49,560.78  

11 MES: ENE. - 2018 87  S/          51,420.11  

15 MES: FEB.- 2018 127  S/          68,470.23  

19 MES: MAR. - 2018 159  S/          16,334.85  

14 MES: ABR.- 2018 115  S/          65,015.23  

11 MES: MAY. - 2018 57  S/          39,800.29  

10 MES: JUN. - 2018 95  S/          61,380.25  

9 MES: JUL. - 2018 54  S/          40,400.55  

13 MES: AGO. - 2018 51  S/        101,295.31  

23 MES: SET. - 2018 163  S/          99,544.27  

Fuente: Elaboración propia. 

 

Figura 12: Servicios prestados. 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Grafico 12, observamos los servicios prestados a los equipos de laboratorios de nuestros 

Clientes en los meses de setiembre 2017 a setiembre 2018, en la cual se puede notar que en 

el mes de marzo hay una diferencia notable en cuanto a ingresos del mes de mayo. Podemos 

visualizar que en el mes de setiembre tiene un monto facturado S/. 73.800 por 5 órdenes por 

116 equipos, en el mes de octubre del 2017 tiene un monto facturado de S/. 53,818 por 14 

órdenes por 73 equipos, en el mes de noviembre del 2017 tiene un monto facturado de S/. 

48,175 por 12 órdenes por 59 equipos, en el mes diciembre del 2017 tiene un monto 

facturado de S/. 49. 560 por 10 órdenes por 124 equipos, en el mes de enero del 2018 tiene 

un monto facturados de S/. 51,420 por 11 órdenes por 87 equipos, en el mes de febrero del 

2018 tenemos un monto facturado de S/. 68,470 por 15 órdenes por 127 equipos, en el mes 

de marzo tiene un monto facturado de S/. 16,334 por 19 órdenes por 159 equipos, en el mes 

de Abril del 2018 tenemos un monto facturado de S/. 65,015 por 14 órdenes por 115 en el 

mes de Mayo tenemos un monto facturado de S/. 39,800 por 11 órdenes por 57 equipos, en 

el mes de junio tenemos un monto facturado de S/. 61,380 por 10 órdenes por 95 equipos, 

en el mes de julio tiene un monto facturado de S/. 40,400 por 9 órdenes por 54 equipos, en 

el mes de agosto tiene un monto facturado de S/. 101,295 por 13 órdenes por 51 equipos, en 

el mes de setiembre tiene un monto facturado de S/. 99,544 por 23 órdenes por 163 equipos. 

 

2.6.5. Maquinarias y equipos  

(Calibración Del Viscosímetro Broockfield), la empresa OFILAB PERÚ SAC, tiene cuatro 

tipos de equipos patrón para realizar la calibración de los viscosímetros Broockfield, entre 

viscosímetros, analógicos, eléctricos, y digitales. 

 

2.6.5.1. Viscosímetro syncroeléctrico (digital) 

Contamos con dos equipos patrón, marca BROOKFIELD con modelo LVDV3T, el uso que 

se le da es para medir rangos bajos, La lectura se presenta en % torque que luego serán 

convertidas a unidades centipoise (cP), los gráficos que presenta almacenamiento de datos 

son mediante el uso de tablas donde combina las revoluciones por minuto (rpm) y Spindle.  

 

2.6.5.2. Viscosímetro syncroeléctrico (electrónico) 

Contamos con dos equipos patrón, marca BROOKFIELD modelo DV1RV, recomendado 

para viscosidades de rangos bajos. Con lecturas de % torque que son convertidas a unidades 
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centipoise (cP) el gráfico, almacenamiento de datos, mediante el uso de tablas donde 

combinan las revoluciones por minuto (rpm) y Spindle.  

 

2.6.5.3. Viscosímetro (analógico) 

Contamos con dos equipos patrón, marca BROOKFIELD modelo HAT, recomendado para 

viscosidades de rangos bajos/medianos. Instrumento básico con lecturas de % torque que 

son convertidas a unidades centipoise (cP), mediante el uso de tablas donde combina 

revoluciones por minuto (rpm) y Spindle. 

 

2.6.5.4 Viscosímetro syncroeléctrico (electrónico) 

contamos con dos  equipo patrón BROOKFIELD modelo KU-2 Instrumento diseñado para 

realizar lecturas de viscosidad en pinturas, revestimientos y materiales relacionados (tintas, 

aceites, pastas, etc.) directamente en unidades Krebs (KU), gramos (g) y centipoise ( cP). Es 

compatible con el método ASTM D562. Incluye pedestal con adaptadores para latas de un 

cuarto, una pinta y media pinta. Opera con corriente alterna de 220V/60 Hz. 

 

 En la tabla 11, como podemos observar gráficamente se cuenta con los cuatro modelos 

equipos patrones de viscosímetros de la marca BROOKFIELD, que se encuentran 

certificados internacionalmente para la comparación de otros equipos, en total contamos con 

8 equipos patrones también contamos con patrones soluciones, estos a su vez ara su 

funcionamiento requiere agujas que según la solución que se requiere medir se cambiara  
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Principales equipos que sirven de patrón para la calibración del equipo 

 

Tabla 11: Principales equipos. 

 

MODELO Características  Área 
Fotografía 

Cat
. 

LV DVET 
Viscosímetro digital ara medición de baja 
viscosidad 

Metrología 

 
 

2 

RV1RV 
Viscosímetro electrónico para medición de 
baja viscosidad 

Metrología 

 
 

2 

HAT 
Viscosímetro analógico ideal para bajo y 
medianos  

Metrología 

 
 

2 

KU-2 

 

Viscosímetro electrónico que son ideal 
para medir viscosidades altas. 

Metrología 

 
 

2 

Total 8 

Fuente: Elaboración propia. 

 

2.7. Mapeo de procesos 

En este grafico podemos observar tres etapas propuestas para la empresa OFILAB PERÚ 

SAC, procesos estratégicos, operativos y de apoyo, los procesos de la empresa que aportaran 

a la causa del estudio. 

 En el proceso estratégico, comprende la dirección, en la dirección se encuentra la alta 

gerencia. 

 En el proceso operativo, comprende por logística encargada del transportar los 

equipos de los clientes y la planificación del proceso que toma ara realizar el servicio. 

 En el proceso de apoyo, comprende recursos humanos que permite la gestión del 

talento humano y finanzas la que se encarga de la parte económica. 
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 Tenemos como sub procesos operativos en el área de planificación tenemos los 

servicios que se brindan que es el de mantenimiento y calibración a los equipos de 

los clientes.   

 

Figura 13: Mapeo de procesos. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

2.7.1. Proceso de servicio 

En esta figura 14, se encuentra el diagrama de flujo que describe el proceso del servicio de 

la empresa OFILAB PERÚ SAC, esto quiere decir que desde se recepciones ya sea por una 

orden de pedido por llamada o por correo en seguida se envía una cotización dependiendo 

de la confirmación se procede a realizar el tipo de servicio si es mantenimiento, calibración, 

reparación o venta de equipos o repuesto, esté proceso es muy importante porque aquí se 

lograra diagnosticar el equipo del cliente. 
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Figura 14: Diagrama de flujo. 

 

Fuente: Empresa OFILAB PERÚ SAC. 
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2.7.2. Análisis del PHVA, (pre- test) 

Como ya se mencionó anteriormente la empresa OFILAB PERÚ SAC, es relativamente 

joven en el mercado no cuenta con gestiones planteadas en el diagrama de Pareto, por tal, al 

momento de la recolección de datos nos encontramos con un porcentaje en planear 0%, hacer 

0%, verificar 0%, actuar 0%, estos datos nos servirán próximamente para la comparación 

del antes y después de la aplicación de la herramienta. 

Tabla 12: Matriz de variable independiente. 

Variable Dependiente (Phva) Pos-Tés  

N° Causa Planificar 

Ip: Índice De 
Planificación 

Hacer  

Índice De Actividades 

Verificar 

Índice De 
Cumplimiento 

Actuar 

Índice De Mejora 

Ip= 

N° De Actividades 
Consideradas 

Ia= 

N° De 
Actividades 
Logradas 

Ic= 

N° De 
Actividades 

Logradas 
Im= 

N° De 
Actividades 
Controladas 

N° De Actividades 
Planificadas 

N° De 
Actividades 
Planificadas 

N° De 
Actividades 
Planificadas 

N° De 
Actividades 
En Evaluación 

N° 

Ac 

N° 
Ap 

Total N° Al 
N° 
Ap 

Total 
N° 

Al 

N°
Ap 

Total N° Ac 
N°
Ae 

Total 

1 

Falta De 

Motivación 

Plan De Motivación 

Al Personal 1 1 1 

Difusión Y 

Capacitación   1 1 1 

Evaluación Al 

Personal 
1 1 1 Premiación 

1 1 1 

2 

Funciones No 

Establecidas 

Manual De 
Organización Y 

Funciones (Mof) 1 1 1 

Difusión Y 

Capacitación  
1 1 1 

Registros Y 

Control 
0 1 0 Evaluación 

0 1 0 

3 

Falta De 

Capacitación 

Cronograma De 

Capacitaciones  1 1 1 

Difusión Y 

Capacitación  1 1 1 

Registros Y 

Control 
1 1 1 Seguimiento 

1 1 1 

4 

Falta De 

Inventario 

Elaboración De 

Inventario 1 1 1 

Difusión Y 

Capacitación  1 1 1 

Registros Y 

Control 
0 1 0 Auditoria  

0 1 0 

5 

Falta De 

Inspecciones 

Programadas 

Cronograma De 
Inspecciones  

1 1 1 

Difusión Y 
Capacitación  

1 1 1 

Registros Y 
Control 

1 1 1 Seguimiento 

1 1 1 

6 

Falta De 

Clasificación De 

Equi.Y Herm. 

Procedimiento Para 

Inspecciones Para 
Equipos Y 

Herramientas  1 1 1 

Difusión Y 
Capacitación  

1 1 1 

Registros Y 
Control 

0 1 0 

Tarjetas De 

Control Y 

Separación 
1 1 1 

7 

Falta De Orden Y 

Limpieza 

Cronograma De 

Limpieza  
1 1 1 

Difusión Y 

Capacitación  
1 1 1 

Registros Y 

Control 
0 1 0 

Comisión Del 

Comité De 

Limpieza 1 1 1 

8 

Inexistente 

Procedimiento De 
Trabajo 

Procedimiento Para 

Mantenimiento Y 
Calibración  1 1 1 

Difusión Y 

Capacitación  
1 1 1 

Registros Y 

Control 
1 1 1 Seguimiento 

1 1 1 

9 

Inexistente 

Procedimiento De 

Compras De 
Productos 

Químico 

Procedimiento  Para 

Compra De 
Productos Q.  

1 1 1 

Difusión Y 

Capacitación  

1 1 1 

Registros Y 

Control 
0 1 0 Seguimiento 

1 1 1 

10 

Falta De 
Indicadores 

Implementación De 

Formatos De 

Control 1 1 1 

Difusión Y 
Capacitación  

1 1 1 

Registros Y 
Control 

1 1 1 Seguimiento 

1 1 1 

11 

Demora En Las 

Entregas 

Presupuestos De 

Vehículos 
Motorizados  1 1 1 

Aprobado 
1 1 1 

Control 0 1 0 
Programa De 

Prioridades 
1 1 1 

Total Ip 11 11 100% Ia= 11 11 100% Ic= 5 11 45% Im= 9 11 82% 

Fuente: Empresa OFILAB PERÚ SAC. 

 

2.7.3. Análisis de principales causas, (pre- test) 

En el siguiente cuadro podemos apreciar que en el mes de mayo del 2018 tenemos 11 

ingresos de pedidos entre servicios de mantenimientos y calibración, ventas, calibración y 

reparación, pero como ya lo habíamos mencionado nos enfocaremos en los servicios más 

frecuentes que en este caso sería el Viscosímetro Brookfield, consideramos el servicio de 

mantenimiento y calibración. 

 

En este cuadro del mes de mayo del 2018 tenemos 11 servicios con un monto facturado S/. 

39,800 por un total de 57 equipos, presentando una serie de ocurrencias en los servicios 

prestados por la empresa, con un total de 18% en pedidos a tiempo y 45% de pedidos 
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conformes. Siendo el indicador de servicios a tiempo el indicador más crítico por tal motivo 

trabajaremos en mejorar este indicador. 

 

NOTA: 0 = No cumple,   x = Cumple 

Tabla 13: Toma de muestra del mes de mayo. 

MES: MAYO - 2018 

N° SERVICIOS EQUIPOS 
N°/ 

EQUI. 
PRECIO OCURRENCIAS LEAD TIME CONFORME 

1 MYC -(IY C) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 5  S/.             5,000.00  A TIEMPO  E INCONFORME  X 0 

2 MYC -(IY C) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 6  S/.             6,000.00  DEMORA E INCONFORME  0 0 

3 MYC -(IY C) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 7  S/.             7,000.00  DEMORA E INCONFORME  0 0 

4 MYC -(IY C) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 3  S/.             3,000.00  DEMORA Y CONFORME 0 X 

5 M Y R - (I) 

CONDUCTIMETRO 6  S/.             2,400.00  

A TIEMPO  Y CONFORME  X X POTENCIOMETRO  3  S/.                900.00  

TURBIDIMETRO 4  S/.                900.00  

6 MYC -(IY C) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 2  S/.             2,000.00  DEMORA  Y CONFORME 0 X 

7 MYC -(IY C) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 2  S/.             2,000.00  DEMORA E INCONFORME  0 0 

8 MYC -(IY C) 

VISCOSIMETRO BROOKFIELD 1  S/.             1,000.00  

A TIEMPO Y CONFORME X X POTENCIOMETRO  6  S/.             1,800.00  

BAÑO MARIA  2  S/.                800.00  

9 MYC -(IY C) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 3  S/.             3,000.00  DEMORA E INCONFORME  0 0 

10 MYC -(IY C) TERMOHIDROMETRO  5  S/.             2,000.00  A TIEMPO Y CONFORME X X 

11 MYC -(IY C) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 2  S/.             2,000.00  DEMORA E INCONFORME  0 0 

TOTAL 57  S/.           39,800.00    
4 5 

36% 45% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la siguientes tablas, tenemos los indicadores del mes de mayo podemos apreciar, los 

servicios entregados a tiempo con un 36% de 11 servicios brindados por 57 equipos en total. 

Y servicios conformes presenta un 45% de 11 órdenes de servicios brindados por 57 equipos. 

 

Tabla 14: Resumen del mes de mayo. 

LEAD TIME 

MES DE 
MAYO - 2018 

SERVICIOS 
BRINDADOS 

SERVICIOS A 
TIEMPO 

N° DE PEDIDOS A TIEMPO 

TOTAL DE PEDIDOS 
ENTREGADOS  

11 4 36% 

CONFORMIDAD 

MES DE 
MAYO - 2018 

SERVICIOS 
BRINDADOS 

SERVICIOS 
CONFORMES 

N° DE ORDENES 
CONFORMES  

TOTAL DE ORDENES 
BRINDADAS 

11 5 45% 

 Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 15, pertenece al mes de mayo del 2018, recopilamos la información pertinente para el 

estudio, de los servicios brindados, inconformes; por certificados o informes mal elaborados 

con data errónea, mala habilitación de los equipos a la hora que llega a las manos del Cliente 

deberá contar con rótulos de control, con códigos del técnico (electricista y/o mecánico) 

impactando directamente al Cliente y a la empresa generando de por si un sobre costo en los 

reproceso del servicio, y por último aplicando un 5 %  del precio total del servicio brindado 

más las horas hombres con un total de S/ 3,162.00 en servicios inconformes y retrasados. 

Tenemos reclamos y que fueron enviados por correos y otros que enviaron con los 

responsables. Los servicios entregados a destiempo, por movilidad no habilitado, falta de 

coordinación, patrón no habilitado, con los respectivos responsables y costeando los 

servicios demorados por horas hombre. 

 

Tabla 15, como podemos observar tenemos el indicador LEAD TIME y CONFORMIDAD, 

se procedió a sacar costos de los servicios demorados para la empresa, y el servicio 

inconforme ya que este último se presenta una penalidad de un 5% del total del servicio 

facturado. 

NOTA: Utilizamos un precio referencial del costo de horas hombre de 12 soles ya que es 

una información confidencial de la empresa en relación.  
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Tabla 15: Costo de incumplimiento del servicio del mes de mayo. 

May-18 

L
e
a
d

 T
im

e
 

Servicios  
Observad
os  

Precio 
Del 
Servicio 

Descripció
n 

Responsab
le  H H*12 

C
o

n
fo

rm
id

a
d

 

Servicios  
Observad
os  

Precio 
Del 
Servicio 

Descripci
ón 

Responsab
le  H H*12 Recursos 

Costos 
De 
Recurs
os Total 5 

2 
S/6,000.

00 

Movilidad 
No 

Habilitada 
Logística 

1
4 

S/168.0
0 

1 
S/5,000.

00 

Certificado 
Mal 

Elaborado 
Secretaria 2 

S/24.0
0 

Papel, Tinta, 
Impresión, 
Transporte 

S/16.00 

S/40.00 

S/290.00 

3 
S/7,000.

00 

Perdida De 
Documento

s 
Logística 

1
4 

S/168.0
0 

2 
S/6,000.

00 

Falta De 
Puntos De 
Calibració

n 

Técnico 3 
S/36.0

0 

Patrón, Papel, 
Tinta Impresión, 

Transporte 

S/500.0
0 S/536.0

0 

S/836.00 

4 
S/3,000.

00 

Falta De 
Coordinaci

ón 
Logística 8 S/96.00 3 

S/7,000.
00 

Mala 
Habilitació

n Del 
Equipo 

Técnico 2 
S/24.0

0 
Plástico Field, 

Rotulo  
S/10.00 

S/34.00 

S/384.00 

6 
S/2,000.

00 

Perdida De 
Documento

s 
Logística 9 

S/108.0
0 

7 
S/2,000.

00 

Informe 
Mal 
Eldorado 

Secretaria 2 
S/24.0

0 

Papel, Tinta, 
Impresión, 
Traslado 

S/16.00 
S/40.00 

S/140.00 

7 
S/2,000.

00 

Falta De 
Coordinaci

ón 
Logística 

1
5 

S/180.0
0 

9 
S/3,000.

00 

Mala 
Habilitació

n Del 
Equipo 

Técnico 2 
S/24.0

0 
Plástico Field, 

Rotulo  
S/10.00 

S/34.00 

S/184.00 

9 
S/3,000.

00 

Movilidad 
No 

Habilitada 
Logística 9 

S/108.0
0 

10 
S/2,000.

00 

Certificado 
Mal 

Elaborado 
Secretaria 2 

S/24.0
0 

Papel, Tinta, 
Impresión, 
Traslado 

S/16.00 

S/40.00 

S/140.00 

11 S/2,000.
00 

Patrón No 
Habilitado 

Logística 
1
0 

S/120.0
0 Total: 

S/724.0
0 

S/1,974.
00 

Total 
7
9 

S/948.0
0 

Resumen  De Costo: 

Lead Time S/948.00   

      Conformidad S/1,974.00   

      Total:  S/2,922.00 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la tabla 16, del mes de junio del 2018 tenemos 10 órdenes de servicios, con un monto 

facturado S/. 61,380 por un total de 95 equipos, presentando una serie de ocurrencias en los 

servicios prestados por la empresa, con un total de 60% de conformidades y con un 20% de 

servicios brindados a tiempo. 

NOTA: 0 = No cumple, x = Cumple 

 

Tabla 16: Toma de muestra del mes de junio. 

MES: JUNIO - 2018 

N° SERVICIOS EQUIPOS 
N°/ 

EQUI. 
PRECIO OCURRENCIAS 

LEAD 
TIME 

CONFORME 

1 MYC -(IY C) 
VISCOSIMETRO 
BROOKFIELD 

6 S/.     6,000.00  A TIEMPO E 
INCONFORME  

X 0 

2 MYC -(IY C) 
VISCOSIMETRO 
BROOKFIELD 

8 S/.      8,000.00  DEMORA Y 
CONFORME 

0 X 

3 M Y R - (I) CONDUCTIMETRO 4 S/.      1,600.00  
DEMORA  Y 
CONFORME 

0 X 

4 M Y R - (I) 
BAÑO 
TERMOSTATICO 

4 S/.      1,400.00  
A TIEMPO  Y 
CONFORME 

X X 

5 MYC -(IY C) 
VISCOSIMETRO 
BROOKFIELD 

9 S/.      9,000.00  
DEMORA E 
INCONFORME  

0 0 

6 M Y R - (I) 
TERMOHIDROMETR
O  

5  S/.     1,000.00  
CONFORME Y 
ATIEMPO 

X X 

7 MYC -(IY C) 

BALANZA 
ELECTRONICA  

16  S/.     4,480.00  

DEMORA  Y 
CONFORME  

0 X 

PH-METRO 8  S/.     1,600.00  

ESTUFA 3  S/.     1,500.00  

TERMOHIDROMETR
O  

5  S/.     2,000.00  

VISCOSIMETRO 
BROOKFIELD 

7  S/.     7,000.00  

BAÑO MARIA  3  S/.     1,200.00  

8 M Y R - (I) MULTIPARAMETRO  4  S/.     3,600.00  
A TIEMPO Y 
CONFORME 

X X 

9 MYC -(IY C) 
VISCOSIMETRO 
BROOKFIELD 

7  S/.     7,000.00  
DEMORA E 
INCONFORME  

0 0 

10 MYC -(IY C) 
VISCOSIMETRO 
BROOKFIELD 

6  S/.     6,000.00  
A TIEMPO  E 
INCONFORME  

X 0 

TOTAL  95  S/.   61,380.00  
  

5 6 

50% 60% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la tabla 17, podemos apreciar un cuadra más segmentado del mes de junio el indicar del 

servicio a tiempo tenemos un 50% y del servicio conforme 60 % estos porcentajes lo 

obtuvimos del total de 10 órdenes de servicio    
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Tabla 17: Resumen del mes de junio. 
LEAD TIME 

MES DE JUNIO - 
2018 

SERVICIOS 
BRINDADOS 

SERVICIOS A 
TIEMPO 

N° DE PEDIDOS A TIEMPO 

TOTAL DE PEDIDOS 
ENTREGADOS  

10 5 50% 

CONFORMIDAD 

MES DE JUNIO - 
2018 

SERVICIOS 
BRINDADOS 

SERVICIOS 
CONFORMES 

N° DE ORDENES 
CONFORMES  

TOTAL DE ORDENES 
BRINDADAS 

10 6 60% 
Fuente: Elaboración propia. 

 

En la tabla 18: Pertenece al mes de junio del 2018 recopilamos la información pertinente 

para el estudio, de los servicios brindados e inconformes, por  certificados o informes mal 

elaborados con data errónea, mala habilitación de los equipos a la hora que llega a las manos 

del cliente deberá contar con rótulos de control, con códigos del técnico (electricista y/o 

mecánico) impactando directamente al cliente y ala empresas  generando de por si un sobre 

costo en los reproceso del servicio, y por ultimo aplicando un 5%  del precio total del servicio 

brindado más las horas hombres con un total de S/. 2,448 en servicios con demoras y 

servicios no conformes. 

 

Recopilamos la información pertinente para el estudio, de los servicios entregados a 

destiempo, por movilidad no habilitado, falta de coordinación, patrón no habilitado, con los 

respectivos responsables y costeando los servicios demorados por horas hombre. 
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Tabla 18: Costo por incumplimiento del mes de junio. 

Jun-18 

L
E

A
D

 T
IM

E
 

N° 

PRECIO 
DEL 
SERVICIO 

DESCRIP
CION 

RESPONS
ABLE  H H*12 

C
O

N
F

O
R

M
ID

A
D

 

N° 

PRECIO 
DEL 
SERVICIO DESCRIPCION 

RESPONSA
BLE  H H*12 RECURSOS 

COSTOS DE 
RECURSOS TOTAL 5 

1 S/6,000.00 
Perdida de 
documento
s 

logística 12 S/144.00 1 S/5,000.00 
Mala 
habilitación del 
equipo 

secretaria 4 S/48.00 
Papel, tinta, 
impresión, 
transporte 

S/10.00 S/58.00 S/308.00 

2 S/8,000.00 

Movilidad 

no 
habilitada 

logística 10 S/120.00 5 S/9,000.00 
Certificado mal 
elaborado 

secretaria 3 S/36.00 

Patrón, papel, 

tinta impresión, 
transporte 

S/46.00 S/82.00 S/532.00 

3 S/1,600.00 
falta de 
coordinaci
ón 

logística   S/0.00 9 S/7,000.00 
Mala 
habilitación del 
equipo 

técnico 2 S/24.00 
plástico Field, 
rotulo  

S/10.00 S/34.00 S/384.00 

4 S/1,400.00 
Perdida de 
documento
s 

logística 9 S/108.00 10 S/6,000.00 
Informe mal 
Eldorado 

secretaria 4 S/48.00 
Papel, tinta, 
impresión, 
traslado 

S/16.00 S/64.00 S/364.00 

5 S/9,000.00 
falta de 
coordinaci
ón 

logística 10 S/120.00 
  

7 S/17,780.00 
Movilidad 
no 
habilitada 

logística 15 S/180.00 
TOTAL: S/1,588.00 

9 S/7,000.00 
Patrón no 
habilitado 

logística 9 S/108.00 

RESUMEN  DE COSTO: 

LEAD TIME S/900.00 

10 S/6,000.00 
falta de 
coordinaci
ón 

logística 10 S/120.00 
CONFORMIDAD S/1,588.00 

TOTAL 75 S/900.00 TOTAL:  S/2,488.00 

Fuente: Elaboración propia. 
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2.7.4. Diagrama de operaciones  

A continuación, en la figura 15, se muestra el POD diagrama de operaciones en procesos de 

la empresa en la etapa pre-test. Tenemos como primera fase el ingreso de pedido, como 

segunda fase tenemos el transporte, de esta fase se encarga el área logística, luego podemos 

visualizar las operaciones de mantenimiento y calibración que es los servicios a que se dedica 

la empresa, luego tenemos el certificado de la calibración y el informe del mantenimiento de 

esta fase se encarga administración con los datos de los técnicos y por último el transportar 

el equipo en servicios de las oficinas del Cliente a los establecimientos del Cliente 

encargándose el área de logística. 

Figura 15: Diagrama de operaciones. 

 

Diagrama De Operación De Ofilab Perú SAC 

Empresa Ofilab Perú SAC Area Mantenimiento 

Metodo Pre Tés Proceso Mant. Y Cali. 

Elaborado Kelly  Torres Fecha 30/09/2018 

 

Resumen 

Simbologia Numero 

 
2 

 2 

 2 

Total 6 

Tiempo 2319 

Fuente: Elaboración propia. 

Transporte 

Mat. y Cali. 

Emisión de certificado 

Transporte 

Ingreso de pedido 



 

67 

 

2.7.5. Diagrama de actividades (Pre-Tés.) 

Este diagrama está basado en cinco aspectos, operación, transporte, inspección, demora y 

almacén este diagrama tiene como propósito relacionar todas las actividades que tiempo te 

toma realizar las actividades y la distancia. Luego tenemos los colaboradores que participan 

y hacen posible que se cumpla el servicio cabe señalar que este diagrama de Pre-Tés se 

realizó del mantenimiento y calibración de un viscosímetro, la siguiente tabla tenemos un 

resumen de las actividades más detalles en el anexo n°4. 

 

Tabla 19: Resumen de diagrama de actividades. 

(Dap) Pre - Tés Mejoras 

Diagrama 1 

 Proceso Inicial 

Empresa:  Ofilab Perú SAC Actividad N° N° 
Tiempo 

(min) 

Distancia 

(m) 

Elaborado: Kelly torres  Operación 43 1176 0 

Equipo: Viscosímetro Patrón   Transporte  13 239 98047 

Actividad: Servicio de mantenimiento   Inspección 26 220 0 

Método: actual   Demora 3 300 0 

Lugar: Laboratorio  Almacén 0 0 0 

Total 85 1935 98047 

Operadores Cargo min Fecha 

Ing. Jorge Santos Aquino analista 77 Fecha inicial:20/05/2018 

Tec. José Antonio Torres Flores Tec. 1 210 Fecha final: 20/08/2018 

Qco. Carlos Torres Vela  Tec. 2 1348 

F
ir
m

a
  Lic. Luz Marina Araque Cord. 93 

Sr. Gilberto Astocondor Fuertes chofer 210 

Fuente: Elaboración propia. 

 

2.7.6. Distribución de área 

En la figura 16, tenemos representada la distribución de la empresa según las diferentes áreas   

contamos con los ambientes de despacho administrativos, donde lo ocupan el personal 

administrativo, ventas, cobranza y área de logística luego tenemos las instalaciones del 

laboratorio donde se desarrolla el servicio que se brinda a diferentes equipos, también 

contamos con una taller, en donde se encuentras algunos equipos y herramientas que se 

utilizan ara el manipular los equipos, también contamos con un almacén donde se concentra 

el flujo de salida y entrada de los equipos y soluciones y los patrones equipos también se 

cuenta con un baño ambientado con casilleros para cada uno de los trabajadores para la 

comodidad de los trabajadores. 
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Es esta implementación de mejora continua se presentó la propuesta a la alta gerencia de 

ampliar los ambiente pero dado a que no se dio el visto bueno no se tomara en cuenta el plan 

de distribución del área.  

 

Figura 16: Distribución del área. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

2.7.7. Propuesta de la mejora 

Después de revisar la información examinaremos las causas más críticas ara inmediatamente 

darles una alternativa de solución aplicando la herramienta que gestiona la calidad, el ciclo 

de Deming como ya se mencionó antes el propósito de este trabajo es incrementar la calidad 

del servicio enfocados en los dos indicadores lead time, y la conformidad del servicio,  

La aplicación del ciclo de Deming en este caso nos permitirá hacer todo desde cero ya que 

en esta empresa no existe proceso, procedimiento en pocas palabras no hay un plan de trabajo 

esto nos permitirá implementar esta metodología del PHVA. 

 

En este caso nos enfocaremos en gestión y esta decisión arte del cuadro de estratificación 

por áreas Se realizarán los también seguiremos los alcances de este proyecto interponiendo 

fechas límites ara esto elaboraremos un diagrama de gantt y programaremos los avances 
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cumpliendo así con nuestra planificación de nuestra implementación de la herramienta de 

gestión. 

Habiendo analizado los resultados del Pre--test se propone aplicar el Ciclo de Deming con 

las siguientes herramientas. 

Figura 17: Propuesta de mejora. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• MEDICION

• REGISTROS

• EVALUACION  PERSONAL.

•REVISION POR LA 
DIRECCION 

•LIDERAZGO

• COMUNICACION

• DIFUCION  

• ENTREGA DE MATERIAL  
DIDACTICO 

• DISEÑO DE PROCESOS.

• MANUAL DE PROCESO DE M 
YC..

• MANUAL DE FUNCIONES 

• DISEÑOS DE FORMATOS 
PARA ESTABLECER 
CONTROL.

• PROGRAMAR INSPECIONES

• CAPACITACIONES.

PLANIFICAR HACER

VERIFICARACTUAR
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2.7.8. Cronograma de la propuesta de la mejora 

Tabla 20: Habiendo analizado los resultados del Pre-test se propone aplicar el Ciclo de 

Deming; en la tabla siguiente se muestra el Diagrama de Gantt de implementación de la 

mejora: 

Tabla 20: Diagrama de Gantt. 

PROPUESTA DE 
MEJORA 

MESES 

PRE- TES  
IMPLEMENTACIO

N 
POS-TES 

MAYO 
(SEMANAS) 

JUNIO 
(SEMANAS) 

JULIO  
(SEMANAS) 

AGOSTO 
(SEMANAS) 

SEPTIEMB
REN  
(SEMANAS) 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

P
L

A
N

IF
IC

A
R

 

Plan de 
motivación al 
personal 

                                
        

Manual de 
organización y 
funciones (MOF) 

                                
        

Cronograma de 
capacitaciones  

                                
        

Elaboración de 
inventario 

                                
        

Cronograma de 
inspecciones  

                                
        

Procedimiento 
para inspecciones 
para equipos y 
herramientas  

                                

        

cronograma de 
limpieza  

                                
        

Procedimiento 
para 
mantenimiento y 
calibración  

                                

        

Procedimiento  
para compra de 
productos Q.  

                                
        

Implementación 
de formatos de 
control 

                                
        

presupuestos de 
vehículos 
motorizados  

                                
        

H
A

C
E

R
 

difusión                                         

capacitación al 
personal de las 
nuevas mejora                                         
preparación de 
material didáctico                                         

ejecución de 
inspecciones                                         

V
E

R
IF

IC
A

R
 

medición                                         

registros                                         

evaluación al 
personal                                         

A
C

T
U

A
R

 

reunión por la 
dirección                                         

revisión de la 
propuesta                                         
liderazgo y 
compromiso                                         

Fuente: Elaboración propia.
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2.7.8.1. Presupuesto del proyecto 

En la tabla 21, podemos apreciar el presupuesto de la propuesta de la implementación en 

pocas palabras, cuánto costará el proyecto piloto H/T = Horas Trabajadas, PH/H= Precio por 

hora * horas trabajadas y el total S/. 972.00 la propuesta de mejora está de acuerdo a la 

planificación del Diagrama de Gantt. 

 

Tabla 21: Propuesta de la implementación. 

PROPUESTA DE MEJORA 
HORAS 

TRABAJADAS 
HORAS HOMBRE TOTAL 

P
L

A
N

IF
IC

A
R

 

Plan de motivación al personal 3 S/.            12.00 S/.            36.00 

Manual de organización y funciones (MOF) 4 S/.            12.00 S/.            48.00 

Cronograma de capacitaciones 2 S/.            12.00 S/.            24.00 

Elaboración de inventario 5 S/.            12.00 S/.            60.00 

Cronograma de inspecciones 3 S/.            12.00 S/.            36.00 

Procedimiento para inspecciones para equipos y 
herramientas 

3 S/.            12.00 S/.            36.00 

Cronograma de limpieza 2 S/.            12.00 S/.            24.00 

Procedimiento para mantenimiento y calibración 5 S/.            12.00 S/.            60.00 

Procedimiento  para compra de productos químicos 4 S/.            12.00 S/.            48.00 

Implementación de formatos de control 8 S/.            12.00 S/.            96.00 

Presupuestos de vehículos motorizados 2 S/.            12.00 S/.            24.00 

H
A

C
E

R
 

Difusión 2 S/.            12.00 S/.            24.00 

Capacitación al personal de las nuevas mejora 12 S/.            12.00 S/.         144.00 

Preparación de material didáctico 5 S/.            12.00 S/.            60.00 

Ejecución de inspecciones 8 S/.            12.00 S/.            96.00 

V
E

R
IF

IC
A

R
 

Medición 2 S/.            12.00 S/.            24.00 

Registros 2 S/.            12.00 S/.            24.00 

Evaluación al personal 2 S/.            12.00 S/.            24.00 

A
C

T
U

A
R

 Reunión por la dirección 2 S/.            12.00 S/.            24.00 

Revisión de la propuesta 3 S/.            12.00 S/.            36.00 

Liderazgo y compromiso 2 S/.            12.00 S/.            24.00 

TOTAL 
81    S/.         972.00  

Fuente: Elaboración propia.
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2.7.8.2. Proyecto de inversión anual de la implementación  

Tabla 22: Se presenta la inversión anual que le cuesta a la empresa la mantención de la 

herramienta para mejorar la calidad del servicio. 

 

Tabla 22: Proyecto inversión anual-Implementación. 

MANTENIMIENTO DE LA HERAMIENTA 

 OBJETIVO   ACTIVIDADES  
 ACTIVO 

TANGIBLE  
 ACTIVO 

INTANGIBLE  
 COSTO DE 

OPERACIONES  
 TOTAL  

Plan de motivación al 
personal 

Reconocimiento al trabajador 
del mes (TRIMESTRAL)   

   S/ 400   S/ 120   S/ 520  

Celebración de cumpleaños de 
los trabajadores   

   S/ 900     S/ 900  

Manual de organización y 
funciones (MOF) 

Capacitaciones del Personal 
sobre Competencias 
(TRIMESTRAL)  

   S/ 400   S/ 120   S/ 520  

Evaluación al personal      S/ 120   S/ 120  

Capacitaciones  Cronograma de capacitación      S/ 800   S/ 800  

Elaboración de inventario 
Implementación de formatos de 
control  

   S/ 180     S/ 180  

Cronograma de 
inspecciones  

Implementación de 
inspecciones  

     S/.             120   S/.          120  

Capacitación al personal sobre 
los nuevos programas 
(BIMESTRAL)   

 S 400   S/.             120   S/.          520  

Procedimiento para 
inspecciones para equipos 
y herramientas  

Capacitaciones del Personal 
sobre Competencias 
(TRIMESTRAL)   

 S/ 400   S/.             120   S/.          520  

Implementación de formatos de 
control   

 S/  500     S/.          500  

Cronograma de limpieza  Comité de limpieza      S/.             150   S/.          150  

Procedimiento para 
mantenimiento y 
calibración  

Mapeo de los procesos  de 
mantenimiento y calibración  

     S/.             300   S/.          300  

Capacitación al personal en el 
nuevos procedimientos y 
manuales (TRIMESTRAL)  

   S/ 400   S/.             120   S/.          520  

Procedimiento  para 
compra de productos Q.  

Capacitaciones al personal 
(SEMESTRAL)   

 S/ 200   S/.             120   S/.          320  

Implementación de 
formatos de control 

Capacitaciones al personal para 
el manejo de formatos nuevos     

 S/.             120   S/.          120  

Vehículos motorizados  
Compra de vehículos (2)  S/.     6,000  

    
 S/.       6,000  

Mantenimiento cada 1000km  S/.     1,100       S/.       1,100  

total:  S/.    13,210  

Fuente: Elaboración propia. 

 

2.7.8.3. Inversiones 

La implementación de esta herramienta que gestionara las mejoras ara la organización tendrá 

una inversión que la empresa está dispuesta en invertir, como capacitación, inversión de 

tiempo para la elaboración de manuales, inventarios, propuesta de vehículos motorizados, 

procesos y procedimientos de trabajo entre otras cosas. 
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Tabla 23: Inversión 

Datos Históricos 

  Mayo  Junio   Julio  Agosto Setiembre Promedios 

Ingresos  S/.  39,800.0   S/.  1,380.0   S/. 101,295.0   S/.40,400.0   S/. 99,544.60   S/. 68,483.9  

Egresos  S/.  3,162.00   S/. 2,488.00   S/. 1,000.00   S/. 472.00   S/. 772.00   S/. 1,578.80  

Flujo  S/. 6,638.00   S/. 58,892.00   S/. 100,295.00   S/. 39,928.00   S/. 98,772.60   S/. 66,905.12  

Van Y Tir 

Inversión  S/.13,210.00  Td 12%   

Beneficio Coste   

  Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo 

Ingresos  S/. 68,483.9   S/. 68,483.9   S/. 68,483.9   S/. 68,483.9   S/. 68,483.9   S/. 68,483.9  

Egresos  S/. 1,578.80   S/. 1,578.80   S/. 1,578.80   S/. 1,578.80   S/. 1,578.80   S/. 1,578.80  

Flujo 67,005.12 67,005.12 67,005.12 67,005.12 67,005.12 67,005.12 

Valor Actual Neto Y Tasa Interna De Retorno 
  0 1 2 3 4 5 6 

Proyecto -S/13,210.00 S/67,005.12 S/67,005.12 S/67,005.12 S/67,005.12 S/67,005.12 S/67,005.12 

Resumen 

Suma De Ingresos S/281,565.21 

  

Van 262275.3411 

Suma De Egresos S/6,491.09 Tir 507% 

Costo De Inversión S/19,701.09 

  B-C 14.29 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 2.8. Implementación de la Propuesta 

2.8.1. Planificar 

Tabla 24, en esta tabla tenemos en las causas del Pareto con cada causa y sus soluciones ya 

propuestas y aprobadas por la empresa a continuación podemos ver en la tabla todo lo 

propuesto.  

Tabla 24: Propuestas 

baja calidad en el servicio 

Falta de motivación 
Plan de motivación: (plan de motivación al personal,) capacitación (talleres), 

evaluación (ficha de evaluación), reconocimiento del empleado del mes ) 

Funciones no establecidas Implementación del mof: (mof, difusión, capacitación) 

Falta de capacitación 

Programa de capacitaciones: plan de motivación, mof, inspecciones, 

clasificación de equipos y herramientas redistribución, orden y limpieza, 
manual de mantenimiento y calibración, formatos y programa de prioridades. 

Falta de inventario Implementación de inventario 

Falta de inspecciones programadas 
Implementación de cronograma (capacitación, charlas) (implementar puesto 
de calidad) 

Falta de clasificación de equipo y herramienta 
Procedimiento de inspecciones (plan de inspecciones de herramienta y 
equipos, difusión, capacitación)  

Inexistente procedimiento de compras de productos 

químico 
Procedimiento para compras de productos químicos (capacitación, charla)  

Falta de orden y limpieza Cronograma de orden limpieza (difusión, capacitación) (designar un comité) 

Inexistente procedimiento de trabajo 
Manual de mantenimiento y calibración (difusión, capacitación, material 

didáctico) 

Falta de indicadores Implementación de formatos de control (difusión, capacitación) 

Demora en las entregas Propuesta de compra de vehículos motorizados (difusión y capacitación) 

Fuente: elaboración propia. 
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Gestión 

1. política de calidad 

2. política de cero alcohol y drogas 

3. misión y visión de la empresa 

4. política de puertas abiertas 

5. acta de compromiso 

6. código de conducta personal 

7. manual de organización y funciones 

8. procedimiento para inspecciones 

9. procedimiento de mantenimiento y calibración 

10. procedimiento para compra de productos químicos 

11. plan de motivación del personal 

12. Elaboración de inventario 

13. cotización aprobada de compra de 2 motos 

 

Formatos de control 

1. formatos de calibración 

2.  hoja de campo ara calibración  

3. certificado de calibración del equipo viscosímetro 

4. informe del servicio de mantenimiento del equipo viscosímetro 

 

Programas de la comisión responsable del orden y limpieza semanal 

Para controlar el orden y la limpieza de la empresa se elaboró cuatro comisiones 

respectivamente por áreas, llegando a establecer responsabilidad toda la semana desde el 

lunes hasta el sábado que es el día que se evalúa el orden y la limpieza aquí tenemos una 

programación de orden y limpieza según la comisión que le corresponda de julio y agosto el 

programa está contemplada de lunes a sábados ya que se trabaja de lunes a viernes y el día 

sábado se asiste para coordinaciones y ordenar y limpiar. 
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Tabla 25: Programa de orden y limpieza. 

PROGRAMA DE ORDEN Y LIMPIEZA (JULIO) 

RESPONSABLE 
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 

L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D 

Comisión 1 (Adm.)                                                        

Comisión 2 (Tec.)                                                        

Comisión 3 (Lab.)                                                         

Comisión 4 (Proy.)                                                         

PROGRAMA DE ORDEN Y LIMPIEZA (AGOSTO) 

RESPONSABLE 
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 

L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D 

Comisión 1 (Adm.)                                                        

Comisión 2 (Tec.)                                                        

Comisión 3 (Lab.)                                                         

Comisión 4 (Proy.)                                                         

PROGRAMA DE ORDEN Y LIMPIEZA (SETIEMBRE) 

RESPONSABLE 
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 

L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D L M M J V S D 

Comisión 1 (Adm.)                                                        

Comisión 2 (Tec.)                                                        

Comisión 3 (Lab.)                                                         

Comisión 4 (Proy.)                                                         

Fuente: Elaboración propia. 

 

Programa de inspecciones de equipos y herramientas  

Según nuestro reciente procedimiento de inspecciones basada a la norma técnica la G.050 

Punto 17. Señala que las inspecciones se deben realizar de acuerdo al color del mes esto 

quiere decir: después de inspeccionar los equipos y herramientas se debe realizar 

mensualmente y colocarle una cinta del color que le pertenezca a los equipos y herramientas 

que estén en buenas condiciones y por lo contrario a los equipos que no cumplan con los 

requisitos de inspección se separen o en todo caso se eliminen. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

76 

 

Tabla 26: Programa de inspecciones de equipos y herramientas. 

INSPECIONES DE EQUIPOS Y HERAMIENTAS 

COLOR DEL MES  
JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY 

ROJO                         

AZUL                         

AZUL                         

NEGRO                         

NEGRO                         

BLANCO                         

BLANCO                         

AMARILLO                         

AMARILLO                         

VERDE                         

VERDE                         

ROJO                         

Fuente: Elaboración propia. 

 

2.8.2. Hacer 

En este caso salimos con una ponderación del 100% por que cada punto propuesto para la 

solución de las causas principales de la problemática se cumplió con todo lo propuesto cada 

punto de implementación irá adjunta con sus respectivos formatos de asistencias firmadas 

con los colaboradores de la organización y anexos. 

 

1. registro de capacitación del manual de organización y funciones 

2. registro de capacitación del plan de motivación 

3. registro de capacitación del procedimiento para inspecciones 

4. registro de capacitación de organización 

5. registro de capacitación del procedimiento de mantenimiento 

6. registro de capacitación del uso de formatos de gestión 

7. registro de capacitación del procedimiento para compras de productos químicos 

8. foto capacitación de las mejoras 

9. foto reconocimiento del empleado del mes (luz marina) 

 

2.8.3. Verificar 

Para verificar crearemos formatos de control, a causa de los servicios con retraso por motivo 

que el personal muchas veces se olvida ya sea licencia de conducir, certificados de 
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mantenimiento, informes de calibración, tarjeta de propiedad del vehículo también el seguro 

complementario de riesgo de trabajo conocido como el SCTR, equipos de protección 

personal también llamado EPP y algunos equipos y herramientas que se requieran entre 

otros. Por consiguiente, elaborar un sello con estos aspectos que son comunes y causantes 

de retazos para el debido control, esta seño se pone en sobre manila en el cual se lleva el 

documento requerido para la entrega final al Cliente. 

 

Figura 18: Sello de control 

 
Fuente: Elaboración propia. 
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Check List de Mantenimiento 

En este caso nos basamos en nuestro reciente procedimiento de mantenimiento y calibración 

como parte de nuestra gestión vimos con conveniente la elaboración de un check list para el 

control de los procesos más relevantes que necesita control, tomando como referencias los 

frecuentes errores que se halló. Este formato tiene como único objetivo verificar, controlar 

y minimizar los errores. 

Tabla 27: Check list de mantenimiento. 

 
 

CHECK LIST DEL PROCESO 
DE MANTENIMIENTO 

EMPRESA: OFILAB PERU SA.C. 

RESPONSABLE: Técnico N°# CT01 
  

  

AREA: Taller De Mantenimiento  
FIRMA 

SUPERVISOR: Kelly Torres FECHA: 25/07/2018 

Elementos SI NO Observaciones 

Herramientas Habilitadas X   
Se Observó Herramientas En Mal 

Estado   

Aplicación De Técnicas Mecánicas Y/O Electrónicas X   Cumple 

Desmonte Del Equipo X   Cumple 

Codificación De Partes Del Equipo   X 
Se Observó Equipo No 

Codificado 

Limpieza  General X   Cumple 

Pintado De Carcasa X   Cumple 

Montaje Del Equipo X   Cumple 

Realizar El Lineamiento Con Equipo Patrón   X Equipo Patrón No Habilitado 

Realizar Prueba De Funcionamiento X   Cumple 

OTROS: 

  
      

        

RECOMENDACIONES: 

Se Recomienda Que Las Herramientas Que Se Encuentran En Mal Estado Se Separen O Se Eliminen  

  

  
Fuente: Elaboración propia. 
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Check List de Calibración  

Este formato fue creado para que se cumplan los procedimientos de trabajo para cumplir con 

los estándares de calidad controlando y verificando si los responsables de área están 

comprometidos con el nuevo cambio.  

Tabla 28: Check list de calibración 

 

CHECK LIST DEL PROCESO 
DE CALIBRACION 

EMPRESA: OFILAB PERU SA.C. 

RESPONSABLE: Jefe De Laboratorio 
  

  

AREA: Laboratorio FIRMA 

SUPERVISOR: Kelly Torres FECHA: 25/07/2018 

Elementos SI NO Observaciones 

Realizar Prueba De Funcionamiento Y Operaciones 

Básicas 
X   Cumple 

Preparación De Cabina A Temperatura 25° C X   Cumple 

Preparación De Solución Patrón A Temperatura 

Homogénea 25°C (2h Aprox) 
X   Cumple 

Verificación De La Solución Patrón   X No Utilizo Termómetro 

Aplicación De Técnicas De Medición  X   Cumple 

Registro De Datos Del Equipo   X No Se Presentó Hoja De Campo 

Preparación: 

Embolsar El Equipo Con Fill Para Protección 
X   Plástico En Mal Estado 

Regreso Al Departamento De Desarrollo Y Proyecto X   Cumple 

Otros: 

Etiquetas De Calibración X   Cumple 

Etiquetas De Mantenimiento X   Cumple 

Recomendaciones: 

Se Recomienda Utilizar Termómetro Para La Verificación De La  Temperatura Adecuada , Del Patrón 

Solución 

  

  
Fuente: Elaboración propia. 
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Rótulo de Verificación 

Estos rótulos se pegan a los equipos al momento de recepción y de terminar el servicio solo 

con el fin de verificar el estado de los equipos como entran y como salen, además se le toma 

fotos del estado del mismo y a la par se le hace un expediente para el control del servicio 

que se brindó de mantenimiento y calibración. 

Para elaborar el rotulo partimos de nuestras necesidades básicas tienen las siguientes 

características: 

Rotulo De Mantenimiento: tenemos el logo de la empresa, el correo de referencia y 

teléfono de contacto. 

 Serie del equipo 

 Fecha 

 Próximo servicio 

 Ejecutor  

Rotulo De calibración: tenemos el logo de la empresas dos opciones calibrado y 

certificado, y en la parte inferior tenemos el correo y teléfono de referencia. 

 Número de serie 

 Numero de certificado 

 Fecha 

 Próxima calibración 

 Responsable 

  

Tabla 29: Rótulos de mantenimiento y calibración. 

  

Rotulo de mantenimiento Rotulo de calibración 

Fuente: Elaboración propia. 
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Formatos para Control de Productos Químicos 

Este formato está basado en nuestro reciente procedimiento interno, para la compra de 

productos químicos este formato tiene como objetivo verificar y controlar la frecuencia de 

compras de productos químicos teniendo en cuenta los peligros y riesgos que se exponen al 

manipularlos es por eso que se debe tomar las precauciones del caso en la utilización que se 

da en la operación del servicio. 

Como podemos observar tenemos una lista detallada de los principales productos químicos 

que se utiliza frecuentemente, ácido sulfúrico, thinner, alcohol isopropílico, ácido 

clorhídrico, soluciones buffer de PH, soluciones de patrón de conductividad, fluidos de 

viscosidad, aerosol entre otros. 

 

Tabla 30: Compra de productos químicos 

Nombre Del 
Producto 

Peligros 

Puestos De 
Trabajo En 
Los Que Se 

Utiliza 

Tipos De Tareas En 
Las Que Se Utiliza 

Frecuencia De 
Utilización 

Ácido Sulfúrico 

Reacción Violenta 

Con Materiales 

Combustibles O 

Reductores 

Corrosiva 

Área De 
Mantenimiento 

Ajuste De Electrodo 
De PH - Limpieza De 

Materiales 
Bituminosos 

3/30 
Días 

Poco 

Thinner 
Irritación En Lo 
Ojos, Mareos, 

Fatiga 

Área De 
Mantenimiento 

Remoción De 
Suciedad 

21/30 
Días 

Mucho 

Alcohol 
Isopropilico 

Ingestión, 
Inhalación, Contacto 

Con La Piel 

Área De 
Mantenimiento 

Remoción De 
Suciedad 

21/30 
Días 

Mucho 

Ácido 
Clorhídrico 

Ingestión, Contacto 
Con La Piel, Ojos, 
Efectos Crónicos 

Área De 
Mantenimiento 

Ajuste De Electrodo 
De PH - Limpieza De 

Materiales 
Bituminosos 

21/30 
Días 

Mucho 

Soluciones 

Buffer De PH 

Contacto Con Los 
Ojos, Piel, 
Ingestión, 
Inhalación 

Laboratorio De 
Ensayos 

Fisicoquímicos 

Ajuste De Electrodo 
De PH - Limpieza De 

Materiales 
Bituminosos 

11/30 
Días 

Regular 

Soluciones De 

Patrones De 

Conductividad 

Contacto Con Los 
Ojos, Piel, 
Ingestión, 
Inhalación 

Laboratorio De 
Ensayos 

Fisicoquímicos 

Calibración De 

Multiparametros - 

Conductimetro 

22/30 
Días 

 
 

Mucho 

Fluidos De 

Viscosidad 

 
Ingestión 

Laboratorio De 
Ensayos 

Fisicoquímicos 

Calibración De 
Viscosímetros 

25/30 
Días 

 
Mucho 

Aerosol 
Inhalación, Efectos 

Crónicos 
Área De 

Mantenimiento 

Limpieza De 
Componentes 
Electrónicos 

14/30 
Días 

Regular 

POCO REGULAR MUCHO 

1-10 11-19 20-30 

Fuente: Elaboración propia. 
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2.8.4. Actuar 

Luego que se pasó las tres primeras fases ya mencionadas antes viene la cuarta y última fase 

que es el actuar ero no acaba aquí ya que es un ciclo y siempre se puede ajustar a las nuevas 

necesidades que se presente en la empresas para ir mejorando, partiendo de los resultados de 

la verificación de datos y compararlos con el antes y después se puede confirmar los 

resultados esperados por la organización es la suma de todos desde los colaboradores y todo 

el compromiso y disponibilidad a aprender las mejoras. Ya con estos resultados se tomara 

decisiones importantes ara la empresa con nuevas miras a la estandarización, a un servicio 

de calidad. 

 

Reconocimiento del Empleado del Mes 

Se procedió a realizar el reconocimiento con el fin de motivar a los colaboradores de la 

organización y reconocer sus compromisos para con la organización y aplicación de sus 

capacidades, esta premiación se basa en la reciente gestión de la empresa OFILAB PERÚ 

SAC. 

Figura 19: Empleada del mes. 

 
Fuente: Empresa OFILAB PERÚ SAC. 
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Tarjeta roja 

Cumple una función importante en las inspecciones de equipos y herramientas. 

Esta tarjeta sirve para separar o eliminar los equipos y/o herramientas que no cumplen con 

las especificaciones de este mismo, teniendo en cuenta que esta tarjeta se evalúa con la 

colaboración con los que operan directa o indirectamente. 

 

Tabla 31: Tarjeta Roja. 

TARJETA ROJA 

AREA:    

FECHA: CANTIDAD: 

NOMBRE DEL ELEMENTO: 

CATEGORIA 

(1)EQUIPO 
(2)HERRAMIENTA 
(3)MATERIAL 
(4)PIEZAS 
(5)PRODUCTO RESIDUAL 
(6)MATERIAL DE OFICINA 

DISPOSICION 
(1)TRANSFERIR 
(2)ELIMINAR 
(3)INSPECCIONAR 

CODIGO: 

OBSERVACION: 

LLENADO POR: 
 

Fuente: Elaboración propia.
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Tabla 32: Matriz de variable independiente 

VARIABLE DEPENDIENTE (PHVA) POS-TEST 

N° CAUSA PLANIFICAR 

Índice de Planificación 

HACER  

Índice de Actividades 

VERIFICAR 

Índice de Cumplimineto 

ACTUAR 

Índice de Mejora 

IP= 

N° de 
actividades 
consideradas 

IA= 

N° de 
actividades 
logradas 

IC= 

N° de actividades 
logradas 

IM= 

N° de actividades 
controladas 

N° de 
actividades 
planificadas 

N° de 
actividades 
planificadas 

N° de actividades 
planificadas 

N° de actividades en 
evaluación 

N° AC N°AP TOTAL 
N° 

AL 
N°AP TOTAL N° AL N°AP TOTAL N° AC N°AE TOTAL 

1 
FALTA DE MOTIVACION 

Plan de motivación al 

personal 1 1 1 

Difusión y 

capacitación   1 1 1 

evaluación al 

personal 
1 1 1 Premiación 

1 1 1 

2 

FUNCIONES NO 

ESTABLECIDAS 

Manual de 

organización y 

funciones (MOF) 1 1 1 

Difusión y 

capacitación  
1 1 1 

Registros y control 0 1 0 evaluación 

0 1 0 

3 
FALTA DE 

CAPACITACION 

Cronograma de 

capacitaciones  1 1 1 

Difusión y 

capacitación  1 1 1 
Registros y control 1 1 1 seguimiento 

1 1 1 

4 
FALTA DE INVENTARIO 

Elaboración de 

inventario 1 1 1 

Difusión y 

capacitación  1 1 1 
Registros y control 0 1 0 Auditoria  

0 1 0 

5 
FALTA DE INPECCIONES 

PROGRAMADAS 

Cronograma de 

inspecciones  1 1 1 

Difusión y 

capacitación  1 1 1 
Registros y control 1 1 1 seguimiento 

1 1 1 

6 

FALTA DE 

CLASIFICACION DE 

EQUI.Y HERM. 

Procedimiento para 

inspecciones para 

equipos y 

herramientas  1 1 1 

Difusión y 

capacitación  

1 1 1 

Registros y control 0 1 0 

Tarjetas de 

control y 

separación 
1 1 1 

7 

FALTA DE ORDEN y 

LIMPIEZA 

cronograma de 

limpieza  
1 1 1 

Difusión y 

capacitación  
1 1 1 

Registros y control 0 1 0 

Comisión del 

comité de 

limpieza 1 1 1 

8 

INEXISTENTE 

PROCEDIMIENTO DE 

TRABAJO 

Procedimiento para 

mantenimiento y 

calibración  1 1 1 

Difusión y 

capacitación  
1 1 1 

Registros y control 1 1 1 seguimiento 

1 1 1 

9 

INEXISTENTE 

PROCEDIMINETO DE 

COMPRAS DE 

PRODUCTOS QUIMMICO 

Procedimiento  para 

compra de productos 

Q.  
1 1 1 

Difusión y 

capacitación  

1 1 1 

Registros y control 0 1 0 seguimiento 

1 1 1 

10 
FALTA DE 

INDICADORES 

Implementación de 

formatos de control 1 1 1 

Difusión y 

capacitación  1 1 1 
Registros y control 1 1 1 seguimiento 

1 1 1 

11 

DEMORA EN LAS 

ENTREGAS 

presupuestos de 

vehículos 

motorizados  1 1 1 

Aprobado 

1 1 1 

control 0 1 0 
Programa de 

prioridades 
1 1 1 

total IP 11 11 100% IA= 11 11 100% IC= 5 11 45% IM= 9 11 82% 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la tabla 32, podemos observar matriz de (PHVA) como se pudo observar en la toma de 

datos del pre- test de la herramienta del (PHVA), no se encontró rastro de algún tipo de 

gestión de la herramienta en implementación. Pero dado a la implementación de la 

herramienta según los puntos del diagrama de Pareto, observamos un gran cambio luego de 

la implementación según los indicadores, planear tenemos un 100% , Hacer, 100%, verificar 

45% y por ultimo indicar del (PHVA), actuar 86%, según las formulas plasmadas en la 

matriz de paralización. 

 

A continuación, en el diagrama de barras del (PHVA) tenemos los índices representados 

gráficamente. 

Figura 20: Barra de índices. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Para evitar las demoras y las no conformidades del servicio se realizó un diagrama de 

actividades, nuevo eliminado las actividades que no agregan valor al servicio de la cual 

ayuda a mejorar los tiempos. 

 

2.9. Resultados de la implementación 

 

2.9.1 Diagrama de actividades (Pos-Tés.) 

Luego de del diagrama de Pre-Tés, a continuación después del desarrollo de la herramienta 

de Deming, realizaremos el diagrama de Pos-Tés que nos sirve para confirmar la mejora del 
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número de actividades y el tiempo, cabe resaltar que este diagrama de Pre-Tés se realizó del 

mantenimiento y calibración de los mismos equipos y con los mismos colaboradores a 

continuación tenemos un resumen de las actividades más detalles en el anexo n°5 

 

Tabla 33: Resumen de Pos-Tés 

(Dap)  Pos - Tés Mejoras 

Diagrama 1 

 Proceso Inicial 

Empresa:  Ofilab Perú SAC Actividad N° N° 
Tiempo 

(min) 

Distancia 

(m) 

Elaborado: Kelly torres  Operación 39 471 0 

Equipo: Viscosímetro Patrón   Transporte  13 239 98047 

Actividad: Servicio de mantenimiento   Inspección 19 161 0 

Método: actual   Demora 2 60 0 

Lugar: Laboratorio  Almacén 0 0 0 

Total 73 931 98047 

Operadores Cargo min Fecha 

Ing. Jorge Santos Aquino analista 77 Fecha inicial:21/08/2018 

Tec. José Antonio Torres Flores Tec. 1 373 Fecha final: 21/09/2018 

Qco. Carlos Torres Vela  Tec. 2 411 

F
ir
m

a
  Lic. Luz Marina Araque Cord. 70 

Sr. Gilberto Astocondor Fuertes chofer 190 

Fuente: Elaboración propia. 

 

2.9.2. Comparación (Pre-Tés.  VS Pos-Tés.) 

Como podemos visualizar en la tabla de versus del diagrama de operaciones del Pre-Tés.  

VS Pos-Tés, se mejoró el número de actividades de 85 actividades a 73 como también mejoro 

en tiempo de 1935 minutos a 931 minutos esto quiere decir que el aporte de la gestión, 

cumplió su fin que hubo una mejora notable ya que había mucho tiempo muerto y si 

hablamos del tiempo que toma el reprocesar un servicio y el número de actividades se 

incrementan y ni mencionar el costo de operaciones que conlleva. 

 

Tabla 34, en esta tabla se puede denotar la mejora de actividades y de tiempos pues la tabla 

inicial que pertenece al pre-test, contamos con 85 actividades y 1935 minutos que equivalen 

a 32 horas con 25 minutos y en el pos-test, contamos con 73 actividades y 931 minutos que 

equivale a 15 horas con 51 minutos mejorando los procesos operativos agregando valor y 

optimizando tiempos. 
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Tabla 34: Comparación de pre-test y post-test. 

(Dap) Pre - Tés Mejoras 

Diagrama 1 

 Proceso Inicial 

Empresa:  Ofilab Perú SAC Actividad N° N° 
Tiempo 
(min) 

Distancia 
(m) 

Elaborado: Kelly torres  Operación 43 1176 0 

Equipo: Viscosímetro Patrón   Transporte  13 239 98047 

Actividad: Servicio de mantenimiento   Inspección 26 220 0 

Método: actual   Demora 3 300 0 

Lugar: Laboratorio  Almacén 0 0 0 

Total 85 1935 98047 

(Dap)  Post - Tés Mejoras 

Diagrama 1 

 Proceso Inicial 

Empresa:  Ofilab Perú SAC Actividad N° N° 
Tiempo 
(min) 

Distancia 
(m) 

Elaborado: Kelly torres  Operación 39 471 0 

Equipo: Viscosímetro Patrón   Transporte  13 239 98047 

Actividad: Servicio de mantenimiento   Inspección 19 161 0 

Método: actual   Demora 2 60 0 

Lugar: Laboratorio  Almacén 0 0 0 

Total 73 931 98047 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 35, como podemos observar en esta tabla tenemos los montos facturados que 

pertenecen al mes de agosto del 2018, se puede visualizar que se contó con 13 órdenes de 

servicio con facturación de 101,295 se logró el cumplimiento de las metas establecidas con 

un 77% cabe resaltar que el cumplimiento era el indicador más crítico y por otro lado con 

un 85 % de servicio conforme. 
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NOTA: 0 = No cumple,   x = Cumple 

 

Tabla 35: Toma de muestra del mes de agosto. 

MES: AGOSTO -  2018 

N° SERVICIOS  EQUIPOS  
N°/ 

EQUI. 
PRECIO 

OCURRENCIAS 
LEAD 
TIME CONFORMIDAD 

1 MYR-(I) EJE CENTRAL 2 
 S/.           

800.00   ATIEMPO Y CONFOME 
X X 

2 MYC-(IYC) 

ESFTUFA 3 
 S/.        
1,500.00  

 ATIEMPO Y CONFOME 

X X 

BAÑO MARIA  5 
 S/.        
2,000.00  

3 MYR-(I) BAÑO MARIA  2 
 S/.           

800.00   ATIEMPO Y CONFOME 
X X 

4 MYC-(IYC) 
VISCOSIMETRO 

BROOKFIELD 
3 

 S/.        
3,000.00   ATIEMPO Y CONFOME 

X X 

5 MYC-(IYC) 

MULTIPARAMETRO  2 
 S/.        
1,800.00  

DEMORA E 
INCONFORME 

0 0 
VISCOSIMETRO 

BROOKFIELD 
3 

 S/.        
3,000.00  

6 V.E 
VISCOSIMETRO 

BROOKFIELD 
3 

 S/.      
73,500.00   ATIEMPO Y CONFOME 

X X 

7 MYC-(IYC) POTENCIOMETRO  9 
 S/.        

2,700.00   ATIEMPO Y CONFOME 
X X 

8 MYC-(IYC) 
VISCOSIMETRO 

BROOKFIELD 
5 

 S/.        
5,000.00  

DEMORA E 
INCONFORME 

0 0 

9 V.E EJE CENTRAL 2 
 S/.           

800.00   ATIEMPO Y CONFOME 
X X 

10 MYC-(IYC) TERMOHIDROMETRO  6 
 S/.        

1,080.00   ATIEMPO Y CONFOME 
X X 

11 MYC-(IYC) 
VISCOSIMETRO 

BROOKFIELD 
2 

 S/.        
2,000.00   DEMORA  Y CONFOME 

0 X 

12 MYC-(IYC) 
VISCOSIMETRO 

BROOKFIELD 
3 

 S/.        
3,000.00   ATIEMPO Y CONFOME 

X X 

13 MYC-(IYC) PATRON  1 
 S/.           

315.00   ATIEMPO Y CONFOME 
X X 

TOTAL  51 
 S/.    

101,295.00    10 11 

  77% 85% 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta tabla tenemos los indicadores segmentados del mes de agosto 2018, de entregas a 

tiempo mejorando considerablemente Lead Time con 13 servicios brindados entres 11 

servicios a tiempo nos arrojó un 77% y tenemos conformidad del servicios con 13 servicios 

brindadas entre 12 servicios conformes nos arrojó un 85% de conformidad.  

Tabla 36: Resumen del mes agosto. 
LEAD TIME 

MES DE 
AGOSTO 

- 2018 

SERVICIOS 
BRINDADOS 

SERVICIOS A 
TIEMPO 

N° DE PEDIDOS A TIEMPO 

TOTAL DE PEDIDOS ENTREGADOS  

13 10 77% 

CONFORMIDAD 

MES DE 
AGOSTO 

- 2018 

SERVICIOS 
BRINDADOS 

SERVICIOS 
CONFORMES 

N° DE ORDENES CONFORMES  

TOTAL DE ORDENES BRINDADAS 

13 11 85% 
Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 37, observamos los costos de servicios demorados y los servicios a tiempo presentando 

en servicios retrasados tenemos 3 órdenes retrasadas de 13 servicios brindados la orden 

número 5 y la orden número 8 y la numero 10 tenemos en el indicador de conformidades 

contamos con dos orden la orden número 5 y la 8 con un costo total entre recursos, horas 

hombre, transporte un monto de S/. 472.00 

 

Tabla 37: Costo por incumplimiento del mes de agosto. 
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5 S/4,800 
Perdida de 
documento 

Logí
. 

5 S/60 5 S/4,800 
Falta de 

certificado 
Logí

. 
2 S/24 

Papel, 
tinta, 

impresión, 
transporte 

S/16 S/40 S/280 

8 S/5,000 
Perdida de 
documento 

Logí
. 

8 S/96 8 S/5,000 
Mala 

habilitación 
del equipo 

Téc. 3 S/36 
plástico 
Field, 
rotulo 

S/10 S/46 S/280 

10 S/2,000 
Movilidad no 

habilitada 

Logí

. 
3 S/36  

TOTAL 16 S/192 TOTAL S/280.00 

COSTO TOTAL: 
LEAD TIME S/192.00 

S/472.00 
CONFORMIDAD S/280.00 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 38, podemos visualizar que este mes, tomando todas las medidas ya mencionadas y 

establecidas, logramos mejorar en el la calidad del servicio considerablemente en el mes 

setiembre del 2018, con 23 órdenes y con un monto facturado de S/. 99,544.60 se logró 

cumplir con los servicios a tiempo en un 87% que era nuestro punto más crítico y 

conformidad con 91%. 
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NOTA: 0 = No cumple,   x = Cumple 

 

Tabla 38: Toma de muestra del mes de septiembre. 
MES: SETIEMBRE-  2018 

N
° 

SERVICIO
S  

EQUIPOS  
N°/ 

EQUI
. 

PRECIO 
OCURRENCIAS LEAD TIME 

CONFOR
MIDAD 

1 MYC-(IYC) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 4  S/.        4,100.00  
 ATIEMPO Y CONFOME 

X X 

2 MYC-(IYC) 

VISCOSIMETRO BROOKFIELD 4  S/.        3,109.60  

DEMORA Y CONFOME 

0 X 

VISCOSIMETRO CINEMATICO  5  S/.        4,000.00  

3 MYC-(IYC) 

POTENCIOMETRO  6  S/.        1,800.00  

 ATIEMPO Y CONFOME 

X X TURBIMETRO 3  S/.           675.00  

CONDUCTIMETRO 1  S/.           200.00  

4 MYR-(I) MULTIPARAMETRO  2  S/.        1,800.00   ATIEMPO Y CONFOME X X 

5 MYC-(IYC) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 6  S/.        6,000.00   ATIEMPO Y CONFOME X X 

6 MYC-(IYC) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 5  S/.        5,000.00  DEMORA E INCONFORME 0 0 

7 MYR-(I) ESTUFA 2  S/.           800.00   ATIEMPO Y CONFOME X X 

8 V.E 
EJE CENTRAL 3  S/.        1,200.00  

CONFORME Y ATIEMPO 

X X 
PROBETA  4  S/.           320.00  

9 MYC-(IYC) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 5  S/.        5,000.00  
CONFORME Y ATIEMPO 

X X 

10 MYC-(IYC) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 7  S/.        7,000.00  
 ATIEMPO Y CONFOME 

X X 

11 V.E EJE CENTRAL 3  S/.        1,200.00   ATIEMPO Y CONFOME X X 

12 MYC-(IYC) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 9  S/.        9,000.00  
 ATIEMPO Y CONFOME 

X X 

13 MYC-(IYC) BAÑO MARIA  8  S/.        3,200.00   ATIEMPO Y CONFOME X X 

14 V.E EJE CENTRAL 6  S/.        2,400.00   ATIEMPO Y CONFOME X X 

15 MYC-(IYC) ESFTUFA 3  S/.        1,200.00   ATIEMPO Y CONFOME X X 

16 MYC-(IYC) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 3  S/.        3,000.00  

 ATIEMPO Y CONFOME 

X X 

17 MYC-(IYC) 

EJE CENTRAL 3  S/.        1,200.00  

 ATIEMPO Y CONFOME 

X X VISCOSIMETRO BROOKFIELD 5  S/.        5,000.00  

BAÑO MARIA  5  S/.        2,000.00  

18   MULTIPARAMETRO  3  S/.        2,700.00  

 ATIEMPO Y CONFOME 

X X 

19 MYC-(IYC) BISCOSIMETRO BROOCKFIELD 7  S/.        7,000.00  
 ATIEMPO Y CONFOME 

X X 

20 MYC-(IYC) 

BALANZA  13  S/.        3,640.00  

DEMORA Y CONFORME 

0 X 
POTENCIOMETRO  3  S/.           900.00  

BAÑO MARIA  4  S/.        1,600.00  

ESTUFA 3  S/.        1,200.00  

21 MYC-(IYC) VISCOSIMETRO BROOKFIELD 5  S/.        5,000.00  
 ATIEMPO E INCONFORME 

X 0 

22 MYC-(IYC) BALANZA 20  S/.        5,600.00   ATIEMPO Y CONFOME X X 

23 MYC-(IYC) MULTIPARAMETRO  3  S/.        2,700.00  
 ATIEMPO Y CONFOME 

X X 

TOTAL  163  S/.      99,544.60    20 21 

            87% 91% 

 Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 39, tenemos los indicadores segmentados del mes de setiembre 2018, de entregas a 

tiempo y conformidad  del servicio con 23 servicios brindados entres 20 servicios a tiempo 
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no arrojo un 87% y tenemos conformidad de los servicios con 23 servicios brindadas entre 

22 servicios conformes nos arrojó un 91% de conformidad. 

 

Tabla 39: Resumen del mes septiembre. 

LEAD TIME 

MES DE 
SETIEMBRE 

- 2018 

SERVICIOS 
BRINDADOS 

SERVICIOS 
A TIEMPO 

N° DE PEDIDOS A TIEMPO 

TOTAL DE PEDIDOS ENTREGADOS 

23 20 87% 

CONFORMIDAD 

MES DE 
SETIEMBRE 

- 2018 

SERVICIOS 
BRINDADOS 

SERVICIOS 
CONFORMES 

N° DE ORDENES CONFORMES 

TOTAL DE ORDENES BRINDADAS 

23 21 91% 
Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 40, observamos los costos de servicios demorados y los servicios a tiempo presentando 

en servicios retrasados tenemos 2 órdenes retrasadas de 23 servicios brindados la orden 

número 2 y la orden número 6 y tenemos en el indicador de conformidades contamos con 

una orden la orden número 6 con un costo total entre recursos, horas hombre, transporte un 

monto de S/. 772 

  

Tabla 40: Costos por incumplimiento del mes de septiembre. 
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2 S/4,000 
Perdida de 
documento

s 
Logí 5 S/60.00 6 S/5,000 

Falta de 
sello 

Secre. 2 
S/2
4 

Transport
e 

S/10 S/34 
S/284

. 

6 S/5,000 
Movilidad 

no 
habilitada 

Logí 3 S/36.00 21 S/5,000 

Mala 
habilitació

n del 
equipo 

técn 4 
S/4
8 

plástico 
Field, 
rotulo 

S/10 S/58 S/308 

20 S/7,340 
Movilidad 

no 
habilitada 

Logí 3 S/36.00 TOTAL S/592. 

21 S/5,000 
Perdida de 
documento

s 
Logí 4 S/48.00 

  

TOTAL 
S/180.0

0 

COSTO 
TOTAL: 

LEAD TIME S/180.00 
S/772.00 

CONFORMIDAD S/592.00 

 
Fuente: Elaboración propia. 
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2.9.3. Análisis económico y financiero 

Tabla 41: Comparación de servicios a tiempo e inconformidad. 

MESES 
N° DE 
SERVICIOS 

MONTO 
FACTURADO 

COSTO DE 
DEM. E INCON. EQUIPOS  LEAD TIME CONFORMIDAD 

MAYO 11  S/.    39,800.00   S/.      2,992.00  57 36% 45% 

JUNIO 10  S/.    61,380.00   S/.      2,488.00  95 50% 60% 

AGOSTO 13  S/. 101,295.00   S/.          472.00  51 77% 85% 

SETIEMBRE 23  S/.    99,544.60   S/.          772.00  163 87% 91% 
Fuente: Elaboración propia. 

 

En la tabla 41, tenemos un resumen de como mejoraron nuestros indicadores y también el 

costo beneficio que obtuvo la empresa con la herramienta del Ciclo de Deming, para mejorar 

la calidad del servicio y mantener la herramienta en el tiempo ya que es un Ciclo de mejora 

continua. 

 

Figura 21: Costos de incumplimiento de los indicadores vs. Monto facturado 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

En la figura 22, podemos observar las variaciones que ha surgido en estos últimos meses 

mayo y junio, se ejecutó el pre-test, y en agosto y setiembre se ejecutó el post-test tanto como 

los costos de no cumplir con los indicadores versus los montos facturados todo esto por los 

números de servicios brindados. 
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3.1. Resultados 

El tercer capítulo se analizará los datos obtenidos de la pre-test y post-test para corroborar 

las hipótesis de este estudio. 

 

3.1.1. Análisis descriptivos 

En este apartado, se tomará como base los resultados que se recogió a lo largo de esta 

investigación del Ciclo de Deming en la empresa OFILAB PERÚ S.A.C. 

 Variable independiente: Ciclo de Deming 

 Variable dependiente: Calidad del Servicio 

 

3.1.2. Variable independiente ciclo de Deming 

 

3.1.2.1. Dimensión 1: Planificar 

Índice de Planificación, actividades realizadas entre actividades planificadas. 

Dado que en la empresa OFILAB PERÚ SAC. No contaba con esta gestión se puede 

visualizar que en el pre-test sale con 0%, por tal motivo en la post-test se implementó desde 

0 cumpliendo con todas las propuestas tenemos un 100%. 

 

Tabla 42: Planificar. 

 ANTES DESPUES 

 Pre- test  (Mayo - Junio) Post- test  (Agosto- Setiembre) 

 
IP= 

N° de actividades realizadas 
IP= 

N° de actividades realizadas 

 N° de actividades planificadas N° de actividades planificadas 

    

N° de 
actividades 
realizadas 

N° de 
actividades 
planificadas 

IP 
  

N° de 
actividades 
realizadas 

N° de 
actividades 
planificadas 

IP 

M
A

YO
  

SEMANA 1 0 1 0.00 SEMANA 1 1 1 1.000 

SEMANA 2 0 1 0.00 SEMANA 2 1 1 1.000 

SEMANA 3 0 3 0.00 SEMANA 3 3 3 1.000 

SEMANA 4 0 2 0.00 SEMANA 4 2 2 1.000 

JU
N

IO
 

SEMANA 5 0 1 0.00 SEMANA 5 1 1 1.000 

SEMANA 6 0 1 0.00 SEMANA 6 1 1 1.000 

SEMANA 7 0 1 0.00 SEMANA 7 1 1 1.000 

SEMANA 8 0 1 0.00 SEMANA 8 1 1 1.000 

total 0 11 0% total 11 11 100% 

Fuente: Elaboración propia. 
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A continuación, en esta presente tabla se presenta un resumen del procesamiento de datos 

que nos muestras un antes y un después representado en porcentajes. 

De la tabla anterior se observa que tenemos 8 datos de antes de igual manera 8 datos de 

después del panificar, como consecuencia tenemos un 100% de los datos a procesar. 

Tabla 43: Planificar SPSS 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Planificar antes 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 

Planificar después 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 

Fuente: SPSS 

 

Tabla 44: Planificar SPSS 

 Estadístico 

Planificar antes Media ,0000 

Mediana ,0000 

Desv. Desviación ,00000 

Asimetría . 

Curtosis . 

Planificar después Media ,0100 

Mediana ,0100 

Varianza ,000 

Desv. Desviación ,00000 

Asimetría . 

Curtosis . 

Fuente: SPSS 

 

 

3.1.2.2. Dimensión 2: Hacer 

Índice de actividades, actividades realizadas entre actividades planificadas. 

  

Tabla 45: Hacer. 

 ANTES DESPUES 

 Pre- test  (Julio) Post- test  (Julio) 

 

IA= 

N° de actividades realizadas 

IA= 

N° de actividades realizadas 

 N° de actividades planificadas N° de actividades planificadas 

 

 

N° de 
actividades 

logradas 

N° de actividades 
planificadas 

IA 

 

N° de 
actividades 

logradas 

N° de actividades 
planificadas 

IA 

JU
LIO

 

SEMANA 1 0 2 0.00 SEMANA 1 2 2 1.00 

SEMANA 2 0 3 0.00 SEMANA 2 3 3 1.00 

SEMANA 3 0 4 0.00 SEMANA 3 4 4 1.00 

SEMANA 4 0 2 0.00 SEMANA 4 2 2 1.00 

 TOTAL 0 11 0% TOTAL 11 11 100% 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 46: Hacer SPSS 

Resumen de procesamiento de casos 
 Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

hacer_antes 4 50,0% 4 50,0% 8 100,0% 

hacer_despues 4 50,0% 4 50,0% 8 100,0% 

Fuente: SPSS 

 

 

Tabla 47: Hacer SPSS. 

Descriptivos 
 Estadístico Desv. 

Error 

hacer_antes Media ,0000 ,00000 

Mediana ,0000  

Varianza ,000  

Desv. Desviación ,00000  

Asimetría . . 

Curtosis . . 

hacer_despue

s 

Media ,0100 ,00000 

Mediana ,0100  

Varianza ,000  

Desv. Desviación ,00000  

Asimetría . . 

Curtosis . . 

Fuente: SPSS 
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3.1.2.3. Dimensión 3: Verificar 

Índice de cumplimiento, N° de actividades logradas entre N° de actividades planificadas 

Tabla 48: Verificar. 

 ANTES DESPUES 

 Pre- test  (Agosto ) Post- test  (Agosto ) 

 

IC= 

N° de actividades logradas 

IC= 

N° de actividades logradas 

 N° de actividades planificadas N° de actividades planificadas 

   

N° de 
actividades 

logradas 

N° de actividades 
planificadas 

IC 

  

N° de 
actividades 

logradas 

N° de actividades 
planificadas 

IC 

A
G

O
STO

 

SEMANA 1 0 3 0.00 SEMANA 1 1 3 0.33 

SEMANA 2 0 3 0.00 SEMANA 2 1 3 0.33 

SEMANA 3 0 3 0.00 SEMANA 3 2 3 0.67 

SEMANA 4 0 2 0.00 SEMANA 4 1 2 0.50 

 TOTAL 0 11 0% TOTAL 5 11 45% 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 49: Verificar SPSS. 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

verificar_antes 4 50,0% 4 50,0% 8 100,0% 

verificar_despues 4 50,0% 4 50,0% 8 100,0% 

Fuente: SPSS. 
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Tabla 50: Verificar SPSS. 

Descriptivos 

 Estadístico Desv. Error 

verificar_antes Media ,0000 ,00000 

Mediana ,0000  

Varianza ,000  

Desv. Desviación ,00000  

Asimetría . . 

Curtosis . . 

verificar_despues Media ,4575 ,08138 

Mediana ,4150  

Varianza ,026  

Desv. Desviación ,16276  

Asimetría ,855 1,014 

Curtosis -1,289 2,619 

Fuente: SPSS. 

 

3.1.2.4. Dimensión 4: Actuar 

Índice de mejora, N° de actividades controladas entre N° de actividades en evaluación. 

Tabla 51: Planificar 

 ANTES DESPUES 

 Pre- test  (Setiembre) Post- test  (Setiembre) 

 

IM= 

N° de actividades controladas 

IM= 

N° de actividades controladas 

 N° de actividades en evaluación N° de actividades en evaluación 

  

N° de 
actividades 
controladas 

N° de 
actividades en 

evaluación 
IM= 

 

N° de 
actividades 
controladas 

N° de 
actividades en 

evaluación 
IM= 

SET 

SEMANA 1 0 4 0.00 SEMANA 1 2 4 0.50 

SEMANA 2 0 3 0.00 SEMANA 2 2 3 0.67 

SEMANA 3 0 3 0.00 SEMANA 3 1 3 0.33 

SEMANA 4 0 1 0.00 SEMANA 4 4 1 4.00 

 TOTAL 0 11 0% TOTAL 9 11 82% 

Fuente: SPSS. 

 

Tabla 52: Planificar SPSS. 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

actuar_antes 4 50,0% 4 50,0% 8 100,0% 

actuar_despues 4 50,0% 4 50,0% 8 100,0% 

Fuente: SPSS. 
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Tabla 53: Planificar SPSS. 

Descriptivos 

 Estadístico Desv. Error 

actuar_antes Media ,0000 ,00000 

Mediana ,0000  

Varianza ,000  

Desv. Desviación ,00000  

Asimetría . . 

Curtosis . . 

actuar_despues Media ,4750 ,07377 

Mediana ,4500  

Varianza ,022  

Desv. Desviación ,14754  

Asimetría ,822 1,014 

Curtosis ,008 2,619 

 Fuente: SPSS. 

 

3.2. Variable dependiente calidad del servicio 

 

3.2.1. Dimensión 1: Lead Time 

A continuación se presenta el resumen de procesamiento de datos de la variable 

dependiente de calidad del servicio de N° de pedidos entregados a tiempo entre el total de 

pedidos entregados. 

 

Tabla 54: Lead Time. 

 ANTES  DESPUES 

 Pre- test  (Mayo - Junio)  Post- test (Agosto - Set.) 

 

LEAD T. 

Nº de pedidos entregados a tiempo  

LEAD T. 

Nº de pedidos entregados a tiempo 

 Total de pedidos entregados  Total de pedidos entregados 

 SEMANAS 

Nº de pedidos 
entregados a 

tiempo 

Total de 
pedidos 

entregados 

LEAD 
TIME 

 SEMANAS 

Nº de pedidos 
entregados a 

tiempo 

Total de 
pedidos 

entregados 

LEAD 
TIME 

M
A

Y 

SEMANA 1 1 3 0.33 

A
G

O
S 

SEMANA 1 2 2 1.00 

SEMANA 2 1 3 0.33 SEMANA 2 3 3 1.00 

SEMANA 3 1 3 0.33 SEMANA 3 3 3 1.00 

SEMANA 4 1 2 0.50 SEMANA 4 3 5 0.60 

JU
N

 

SEMANA 5 1 3 0.33 

SET 

SEMANA 5 4 5 0.80 

SEMANA 6 1 3 0.33 SEMANA 6 5 7 0.71 

SEMANA 7 1 2 0.50 SEMANA 7 5 5 1.00 

SEMANA 8 2 2 1.00 SEMANA 8 6 6 1.00 

 TOTAL 9 21 0.46  TOTAL 31 36 0.89 

Fuente: Elaboración propia. 
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3.2.2. Análisis descriptivo  

Tabla 55: Lead Time SPSS. 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

LEAD_TIME_ANTES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 

LEAD_TIME_DESPUES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 

Fuente: SPSS. 

 

Tabla 56: Lead Time SPSS. 

Descriptivos 

 Estadístico Desv. Error 

LEAD_TIME_ANTES Media ,4563 ,08229 

Mediana ,3300  

Desv. Desviación ,23274  

Asimetría 2,279 ,752 

Curtosis 5,463 1,481 

LEAD_TIME_DESPUES Media ,8888 ,05749 

Mediana 1,0000  

Desv. Desviación ,16261  

Asimetría -1,046 ,752 

Curtosis -,584 1,481 

Fuente: SPSS. 
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3.2.3. Dimensión 2: Conformidad 

N° de órdenes de servicios conformes entre el total de servicios entregados. 

 

Tabla 57: Conformidad. 

 ANTES  DESPUES 

 Pre- -test  (Mayo - Junio)  Pos- -test (Agosto - Setiembre) 

 

CONF. 

Nº de órdenes de servicios conformes  

CONF. 

Nº de órdenes de servicios 
conformes 

 Total de pedidos entregados  Total de servicio brindado 

 

SEMANAS 

N° de orden 
de servicios 
conformes 

Total de 
servicios 

brindados 

CONFORM
IDAD 

 

SEMANAS 

N° de orden 
de servicios 
conformes 

Total de 
servicios 

brindados 

CONFORMI
DAD 

M
A

Y 

SEMANA 1 1 3 0.33 

A
G

O
ST 

SEMANA 1 2 2 1.00 

SEMANA 2 1 3 0.33 SEMANA 2 3 3 1.00 

SEMANA 3 1 3 0.33 SEMANA 3 3 3 1.00 

SEMANA 4 2 2 1.00 SEMANA 4 4 5 0.80 

JU
N

 

SEMANA 5 2 3 0.67 

SET 

SEMANA 5 4 5 0.80 

SEMANA 6 1 3 0.33 SEMANA 6 7 7 1.00 

SEMANA 7 2 2 1.00 SEMANA 7 5 5 1.00 

SEMANA 8 1 2 0.50 SEMANA 8 6 6 1.00 

 TOTAL 11 21 0.56  TOTAL 34 36 0.95 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 58: Conformidad SPSS. 

Resumen de procesamiento de casos 

 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

CONFORMIDAD_ANTES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 

CONFORMIDAD_DESPUES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 

Fuente: SPSS. 
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Tabla 59: Conformidad SPSS. 

Descriptivos 

 Estadístico Desv. Error 

CONFORMIDAD_ANTES Media ,5600 ,10457 

Mediana ,4150  

Desv. Desviación ,29578  

Asimetría ,902 ,752 

Curtosis -1,036 1,481 

CONFORMIDAD_DESPUES Media ,9500 ,03273 

Mediana 1,0000  

Desv. Desviación ,09258  

Asimetría -1,440 ,752 

Curtosis ,000 1,481 

Fuente: SPSS. 

 

 

3.3. Análisis comparativo 

 

 

3.3.1. Variable independiente ciclo de Deming 

 

Figura 22: PHVA antes y después. 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

 

MAYO JUNIO AGOSTO SETIEMBRE

LEAD TIME 36% 50% 77% 87%

CONFORMIDAD 45% 60% 85% 91%
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103 

 

3.3.2. Variable dependiente calidad del servicio 

 

 

Figura 23: Calidad del servicio antes y después 

 
Fuente: Elaboración propia. 

 

3.4. ANALISIS INFERENCIAL 

 

3.4.1. Prueba de Normalidad 

Con el fin de contractar la hipótesis general, es primordial determinar la información de 

Calidad del Servicio si proviene de una prueba paramétrica o no paramétrica, dado que en 

este caso ambos datos son menor de 30,  se aplicará el análisis de normalidad mediante el 

estadígrafo de Shapiro Wilk. 

 

01 Contrastación de la hipótesis general 

 Si p ≤ 5 % se rechaza Ho 

 Si p > a 5 % se acepta Ho 

 

Tabla 60: Prueba de normalidad. 
Prueba de normalidad 

 
Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Calidad del servicio antes ,714 8 ,003 

Calidad de servicio  después ,734 8 ,005 

Fuente: SPSS 

 

MAYO JUNIO AGOSTO SETIEMBRE

LEAD TIME 36% 50% 85% 87%

CONFORMIDAD 45% 60% 92% 96%

MONTO FACTURADO S/.39.800,00 S/.61.380,00 S/.101.295,00 S/.99.544,60

N° DE SERVICIOS 11 10 13 23
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85% 87%
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Tabla 60, podemos observar las significancias de la Calidad del Servicio, antes y después 

tiene valores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a las reglas de decisión, queda demostrado 

que tiene un comportamiento no paramétrico , dado a que se quiere constatar si el nivel de 

calidad a mejorado,  se realizará el análisis con el estadígrafo de Wilcoxon. 

 

3.4.2. Contrastación de la hipótesis general 

Ho: con la aplicación de Ciclo de Deming no mejora la calidad del servicio, si incrementa la 

eficiencia del tiempo y la conformidad del servicio  

 

Ha: con la aplicación de Ciclo de Deming mejora la Calidad de Servicio si incrementa la 

eficiencia del tiempo y la conformidad del servicio  

 

Valores de decisión: 

Ho: µa ≤ µd 

Ha: µa > µd 

 

Tabla 61: Estadísticos descriptivos. 

Estadísticos descriptivos 

 N Media Desviación Mínimo Máximo 

calidad del servicio antes 8 ,2700 ,19405 ,11 ,50 

calidad de servicio _después 8 ,8538 ,21145 ,48 1,00 

Fuente: SPSS 

 

Tabla 62, queda demostrado que la media del nivel de servicio antes o de la pre-test (0.2700) 

es menor al nivel de calidad de servicio de después o de la post-test (0.8538), por 

consiguiente no cumple Ho: μPa ≥ μPd, por tal razón se rechaza la hipótesis nula que la 

aplicación del Ciclo de Deming no mejora la calidad del servicio, y se acepta la hipótesis de 

la investigación alterna, por lo tanto queda demostrado que la aplicación del Ciclo de 

Deming mejora la calidad del servicio en el área de mantenimiento y calibración en la 

empresa OFILAB PERÚ SAC 

 

Con la única finalidad de confirmar que el análisis es correcto, procederemos al análisis 

mediante ρvalor o la significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de 

Wilcoxon de calidad del servicio antes y después. 
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Valores de decisiones: 

 Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 

 Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 

 

Tabla 62: Estadísticos de prueba. 

Estadísticos de prueba a 

 

calidad de servicio _despues - calidad del 

servicio_antes 

Z -2,395b 

Sig. asintótica(bilateral) ,017 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 

Fuente: SPSS 

Tabla 62, como podemos apreciar las significancia de la prueba Wilcoxon, aplicada en la 

calidad del servicio antes y después es 0.017 por consiguiente y de acuerdo a las reglas de 

decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación del Ciclo de Deming 

mejora la calidad del servicio en el área de mantenimiento y calibración en la empresa 

OFILAB PERÚ SAC. 

 

3.4.2.1. Análisis de la primera hipótesis especifica 

La aplicación del Ciclo de Deming mejora la eficiencia de servicios atendidos a tiempo – 

Lead en el área de mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ SAC.- Comas, 

2018. 

 

A fin de poder contrastar la hipótesis específica 1, es primordial   determinar si los datos que 

corresponden a la serie de la calidad del servicio del antes y después tienen un 

comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos son en 

Cantidad 8, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk. 

 
Reglas de decisión: 

 
 Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 

 Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 
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Tabla 63: Lead time: shapiro wilk. 

Prueba de normalidad  

 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 
LEAD_TIME_ANTES ,630 8 ,000 

LEAD_TIME_DESPUES ,735 8 ,006 

Fuente: SPSS 

 

Como se puede verificar las siguientes significancias del indicador Lead Time datos verificas 

tomados un antes y después tiene como valores 0.000 y 0.006 corresponde a una prueba no 

paramétrica por tal se procederá a elaborar el análisis con el estadígrafo de Wilcoxon. 

ES MENOR A 0.05: WILCOXON 

 

3.4.2.2. Contrastación de la hipótesis especifica 1 

 

Ho: La aplicación del Ciclo de Deming no mejora la eficiencia de servicios atendidos a 

tiempo - Lead en el área de mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ 

S.A.C. - Comas, 2018. 

 

Ha: La aplicación del Ciclo de Deming mejora la eficiencia de servicios atendidos a tiempo 

– Lead time en el área de mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ SAC. 

- Comas, 2018 

Regla de decisión: 
Ho: μPa ≥ μPd 

Ha: μPa < μPd 

 
Tabla 64: Estadísticos descriptivos. 

Estadísticos descriptivos 

 N Media 
Desviación 
estándar Mínimo Máximo 

LEAD_TIME_ANTES 8 ,4563 ,23274 ,33 1,00 

LEAD_TIME_DESPUES 8 ,8888 ,16261 ,60 1,00 

Fuente: SPSS 

 

Tabla xx, los resultados demuestran que la media del indicador Lead Time o la eficiencia 

del servicio a tiempo (0.4563) es menor que la media de Lead Time (0.8888) por 

consiguiente no se cumple Ho: μPa ≥ μPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de La 

aplicación del Ciclo de Deming no mejora la eficiencia de servicios atendidos a tiempo – 

Lead time  en el área de mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ SAC,  
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y se acepta la hipótesis alterna: La aplicación del Ciclo de Deming mejora la eficiencia de 

servicios atendidos a tiempo – Lead  Time en el área de mantenimiento y calibración en la 

empresa OFILAB PERÚ S.A.C. - Comas, 2018. 

 

A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante el ρvalor 

o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon. 

 

Regla de decisión: 
 Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 

 Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 

 

Tabla 65: Estadísticos de prueba 

Estadísticos de pruebaa 

 LEAD_TIME_DESPUES - LEAD_TIME_ANTES 

Z -2,384b 

Sig. asintótica(bilateral) ,017 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 

Fuente: SPSS 

 

Tabla 65, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, aplicada a la 

eficiencia del servicio entregados a tiempo antes y después es de 0.017, por consiguiente y 

de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación 

del Ciclo de Deming mejora la eficiencia de servicios atendidos a tiempo – Lead Time en el 

área de mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ SAC. - Comas, 2018. 

 

3.4.2.3. Análisis de la segunda hipótesis especifica 

 

CONFORMIDAD: SHAPIRO WILK 

Ha: La aplicación del Ciclo de Deming mejora la conformidad del servicio en el área de 

mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ SAC. 

Con el fin de poder contrastar la hipótesis general, es necesario primero determinar si los 

datos que corresponden a las serie de la productividad antes y después tienen un 

comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos son en 

cantidad 8, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
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Regla de decisión: 

Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 

Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 

 
Tabla 66: Prueba de normalidad. 

 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

CONFORMIDAD_ANTES ,766 8 ,012 

CONFORMIDAD_DESPUES ,566 8 ,000 

Fuente: SPSS 

 

Tabla 66, se puede verificar que la significancia de las productividades, antes y después, 

tienen valores menores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, queda 

demostrado que tienen comportamientos no paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber 

si la productividad ha mejorado, se procederá al análisis con el estadígrafo de Wilcoxon. 

 

3.4.2.4. Contrastación de la hipótesis especifica 2 

Ha: La aplicación del Ciclo de Deming no mejora la conformidad del servicio en el área de 

mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ SAC. 

 

Ha: La aplicación del Ciclo de Deming mejora la conformidad del servicio en el área de 

mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ SAC. 

 

Regla de decisión: 

Ho: μPa ≥ μPd 

Ha: μPa < μPd 

 
Tabla 67: Estadísticos descriptivos 

Estadísticos descriptivos 

 N Media 

Desv. 

Desviación Mínimo Máximo 

CONFORMIDAD_ANTES 8 ,5600 ,29578 ,33 1,00 

CONFORMIDAD_DESPUES 8 ,9500 ,09258 ,80 1,00 

Fuente: SPSS 
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Tabla 67, se puede verificar que la media de la conformidad antes (0.5600) es menor que la 

media de la conformidad después (0.9500), por consiguiente no se cumple Ho: μPa ≥ μPd, 

en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que : La aplicación del Ciclo de Deming no 

mejora la conformidad del servicio en el área de mantenimiento y calibración en la empresa 

OFILAB PERÚ S.A.C y se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda 

demostrado que la aplicación del Ciclo de Deming mejora la conformidad del servicio en el 

área de mantenimiento y calibración en la empresa OFILAB PERÚ SAC. 

 

A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante el ρvalor 

o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon a ambas 

productividades. 

 

Regla de decisión: 

 Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 

 Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 

 

Tabla 68: Estadísticos de prueba. 

Estadísticos de pruebaa 

 CONFORMIDAD_DESPUES - CONFORMIDAD_ANTES 

Z -2,066b 

Sig. asintótica(bilateral) ,039 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 

Fuente: SPSS 
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IV. DISCUSIÓN 
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4.1. Discusión de resultados  

 

Una vez implementada la mejora de la aplicación del Ciclo de Deming para maximizar la 

calidad del servicio en la empresa OFILAB PERU SAC. se llegó al objetivo, ya que la 

empresa OFILAB PERU SAC no contaba con ningún tipo de gestión por que se vivía el día 

a día, por primera vez con la colaboración de todos los colaboradores se pudo planificar 

actividades luego implementarlas; por consiguiente, poder verificarlas para su posterior 

control y con esos datos poder tomar decisiones en favor de la empresa, repercutiendo así en 

los indicadores lead time y conformidad, estos datos se han obtenido en base a la información 

archivada de la empresa. Tomado en total una muestra de 21 muestras en el pre-test que se 

llevó en los meses de mayo y junio y 36 muestras en el post-test agosto y setiembre teniendo 

un total de 57 órdenes de servicios, la toma de estas muestras se tomó por semanas, semanas 

en la que se aplicó el Ciclo de Deming. 

 

Los datos de la pre-test, en la tabla 14, que pertenece al control del servicio del mes de mayo 

nos muestra el indicador de lead time con un 36% de servicios entregados a tiempo y 

conformidad de los servicios con 45% y la tabla 17, encontramos los servicios entregados a 

tiempo con un 50% y servicios conformes con un 60% el objetivo principal de este estudio 

es incrementar el nivel del servicio y lo contrastaremos en la post-test, en la tabla 35, 

encontramos los indicadores lead time 77% y conformidad del servicio 85% que pertenecen 

al mes de agosto y en setiembre que podemos encontrar en la tabla 38, tenemos lead time 

87% y conformidad del servicio 96%. 

 

Esta mejora esta respaldad por Portilla (2017), mediante su investigación “Aplicación del 

Ciclo PHVA para mejorar la calidad de las ventas del seguro de compra protegida de la 

empresa Chubb Perú S.A ,2017”, la conformidad de la información de ventas del seguro de 

compra protegida, antes de la aplicación se obtuvo 0.81 luego llegando a alcanzar 0.88; por 

tanto, se logró mejorar la conformidad de la información en 8.64%, antes de la aplicación se 

obtuvo 0.85 luego llegando a alcanzar 0.91, por tanto se logró mejorar la calidad en un 7.05 

%. 

Los datos de la pre-test de la calidad del servicio fue de 27% y el estudio de la post-test se 

incrementó a un 85% estos datos son respaldados por Gálvez Rodríguez (2017), su tesis 

presentada con el título de: "Aplicación del Ciclo de Deming para mejorar el nivel del 
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servicio", con una muestra de 42 órdenes de servicios de Lima a Trujillo y las 20 órdenes de 

servicio de Lima a Huaraz, durante un periodo de 24 semanas las técnicas, en la que se aplicó 

el Ciclo de Deming para mejorar el nivel de servicio el cual incidió significativamente en la 

mejora del nivel de servicio en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales S.A.C., 

Comas, 2017, lo cual nos ha permitido mejorar el nivel de servicio de 69.5% a 79.35% 

logrando así obtener un resultado positivo de 9.85% de mejora. 
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 5.1. Conclusiones 

 

Al término del proyecto de estudio se concluye que la Aplicación del Ciclo de Deming 

incrementa la calidad del servicio, en el área de mantenimiento y calibración de la empresa 

OFILAB PERÚ SAC, Comas 2018. Mediante el uso la técnica de observación se recopiló 

la información y fue posible establecer la herramienta de Gestión PHVA, que no existía en 

la empresa en la etapa de pre-test representado en planificar 0%, hacer 0%, verificar 0%, y 

actuar 0%. Y en la etapa post-test representado en Planificar 100%, Hacer 100%, Verificar 

45% y Actuar con un 82%. 

De la misma forma, se determinó que la aplicación del Ciclo de Deming incidió 

significativamente en la mejora de la eficacia de servicios atendidos a tiempo – Lead Time en 

la empresa OFILAB PERÚ SAC. 

Los resultados del análisis estadístico de nuestra media de nuestra muestran que la eficacia 

de servicios atendidos a tiempo – Lead Time mejoró según la media del lead time (0.4563) 

el después (0.8888) mejorando (0.4317), ratificaron la aceptación de la hipótesis alternativa, 

demostrando así, que existe una relación contundente entre la variable independiente y la 

dimensión eficacia de servicios atendidos a tiempo – Lead Time de la variable dependiente. 

Se determinó que la aplicación del Ciclo de Deming incidió significativamente en la mejora 

de la conformidad del servicio en la empresa OFILAB PERÚ SAC, los resultados del análisis 

estadístico de la media de nuestra muestra y que la conformidad del servicio mejoró en la 

pre-test (0.5600) y el después (0.9500) la mejora es de (0.39), estas ratificaron la aceptación 

de la hipótesis alternativa, demostrando así, que existe una relación contundente entre la 

variable independiente y la dimensión conformidad del servicio de la variable dependiente. 
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6.1. Recomendaciones 

 

Luego de la culminación de la presente investigación y constatando que la aplicación del 

ciclo de Ciclo de Deming es una herramienta de gestión que mejora la calidad del servicio 

en la empresa OFILAB PERÚ SAC se recomienda para que quede de antecedentes para las 

investigaciones futuras. 

 

La aplicación del Ciclo de Deming permitió a la empresa OFILAB PERÚ SAC, mejorar su 

nivel de la calidad del servicio, se recomienda que la empresa mantenga la herramienta de 

gestión, que se implementó para esto es necesario realizar una evaluación mensual de los 

alcances de sus objetivos, crear un puesto de trabajo de supervisor de la calidad y también 

se recomienda que se sigan mejorando los procesos teniendo en cuenta que siempre se puede 

mejorar. Con la única finalidad de asegurar la calidad y retener al cliente. 

 

La aplicación de Ciclo de Deming repercutió favorablemente a favor de la empresa 

mejorando la eficiencia de los servicios atendidos a tiempo – lead time, se recomienda que 

se dé seguimientos a las medidas de control los formatos de campo, de tal manera que se 

pueda asegurar las ordenes de servicios solicitados. 

 

Con la gestión aplicada del ciclo de Deming, surgieron efectos positivos a favor de la 

empresa OFILAB PERÚ SAC, mejorando así la conformidad del servicio, por otro lado se 

recomienda que se definan responsabilidades y se elija un responsable de cada área para el 

control que se debe aplicar en cada proceso del servicio de mantenimiento y calibración de 

la empresa. 
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Anexo 1: Certificado de validez 1 
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Anexo 2: Certificado de validez 2 
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Anexo 3: Certificado de validez 3 
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Anexo 4: Formato analítico pre tés 

 

 
 

N°
Tiempo 

(min)

Distancia 

(m)

Operación 43 1176 0

Transporte 13 239 98047

Inspección 26 220 0

3 300 0

0 0 0

85 1935 98047

Método: Actual/Propuesto

Operadores (s): 

Ing. Jorge Santos Aquino (Ing. Analista)

Laboratorio Ofilab Perú Sac

Lugar:

Tiempo usado

210

77

Elavoracion : Kelly Torres

Equipo: Viscosímetro Patrón RVDVII + Pro 

Actividad:Servicio de mantenimiento y calibracion a viscosímetros

EMPRESA: OFILAB PERU S.A.C

(DAP) Formato Cursograma Analítico - PRE Diagrama Num:01

Actividad

Resumen

Proceso Inicial

Demora

Almacenamiento

FECHA FINAL 

FECHA INICIAL

20/05/2018

20/06/2018

FECHA

Total

Tec. José Antonio Torres Flores (Técnico 1)

Qco. Carlos Torres Vela (Técnico 2)

Lic. Luz Marina Araque (Coordinador Adm)

Sr. Gilberto Astocondor Fuertes (Chofer)

1348

93

210

Ingreso de pedido del servicio

1 Coordinador Adm Coordinar el recojo del cliente vía correo electrónico o teléfono 3 3

2 Técnico 1 Alistar herramientas básicas de servicio 4 4

3 Chofer Alistar la camioneta 10 10

5 Chofer/Técnico 1 En camino hasta las instalaciones del cliente 45 45 24500

Recojo del equipo a calibrar 0

6 Chofer/Técnico 1 Llegada a local del cliente y alistarse para ingresar 10 10

7 Técnico 1 Solicitar el ingreso a instalaciones del cliente ( en vigilancia) 10 10

8 Técnico 1 Esperar verificason del Correo y SCTR vigente 5 5

9 Técnico 1 Ingreso a instalaciones del cliente 5 5 25

10 Técnico 1 Coordinar los permisos de trabajo (Área - SOMA) 20 20

11 Técnico 1 Coordinar con el cliente usuario los pormenores del equipo 10 10

12 Técnico 1 Recibir la la guía de remisión/Inspeccionar los componentes 7 7

13 Técnico 1 Tomar fotografías del estado del equipo 2 2

14 Técnico 1 Enviar imagen al grupo de Wassap de la empresa 1 1

15 Técnico 1 Verificación visual del estado inicial del equipo y anotar en guía 5 5

16 Técnico 1 Retirar el equipo de las instalaciones del cliente 10 10

17 Técnico 1 Subir el equipo a la camioneta 5 5

18 Chofer/Técnico 1 En camino hasta las instalaciones del Ofilab Perú SAC 45 45 24500

Traslado del equipo  (local del cliente hasta Ofilab Perú Sac) 0

19 Técnico 2 Llegada a Ofilab Perú SAC y alistarse para ingresar el equipo 10 10

20 Técnico 2 Ingreso del equipo hasta el área de desarrollo de proyectos 2 2

21 Técnico 2 Ingresar los datos del equipo al sistema de Ofilab Perú sac 5 5

22 Técnico 2 Identificar cada pieza del equipo con cinta o plumón con el nombre del cliente 10 10

23 Técnico 2 5 5

Reparación y/o Mantenimiento/ Buscar fallas por desgaste 0

24 Técnico 2 Verificación visual del estado inicial del equipo y anotar en ficha de inspección 15 15

25 Técnico 2 Indicar con con pruebas de destrabe 10 10

26 Técnico 2 Verificar el voltaje de operación 2 2

27 Técnico 2 Operar el equipo dentro de sus funciones básicas ( identificar posibles  fallas) 15 15

28 Técnico 2 Desmontar el capot del equipo (Primera etapa) 7 7

29 Técnico 2 Operar el equipo dentro de sus funciones básicas (identificar posibles  fallas) 15 15

30 Técnico 2 Inspección visual y auditivas buscando fallas por desgaste 8 8

31 Técnico 2 Desmontar y desarma los parantes y el motor del equipo 15 15

32 Técnico 2 Inspección visual  buscando fallas por desgaste 8 8

33 Técnico 2 Desmontar y desarma las tarjetas electrónicas 10 10

34 Técnico 2 Desmontar y desarma el traductor de señales 9 9

35 Técnico 2 Limpiar todas las piezas mecánicas con solvente de grasa 20 20

36 Técnico 2 Limpiar todas las piezas Eléctricas/Electrónicas con Limpia Contacto 22 22

37 Técnico 2 Limpiar las tapas 24 24

38 Técnico 2 Pintar las tapas 7 7

39 Técnico 2 Esperar secado de pintura 120 120

40 Técnico 2 Ensamblar el equipo 35 35

41 Técnico 2 Alinear los parámetros mecánicos usando equipo patrón (Punto bajo) 360 360

42 Técnico 2 Alinear los parámetros electrónicos usando equipo patrón (punto Alto) 360 360

43 Técnico 2 Realizar pruebas de funcionamiento y operación básicas 25 25

44 Técnico 2 Anotar ficha de observación 6 6

45 Técnico 2 Ingreso el equipo hasta laboratorio de Metrología 5 5 10

Ingreso del equipo hasta taller de reparación y mantenimiento

Tiempo 

(Minutos)

Distancia  

(m)
Personal Paso Descripción

Símbolo
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Calibración del equipo 0

46 Técnico 2 Realizar pruebas de funcionamiento y operación básicas 15 15

47 Técnico 2 Alistar muestra patrón en cabina de calibración a 25°C 5 5

48 Técnico 2 Alistar equipo patrón 15 15

49 Técnico 2 Esperar hasta q la muestra se homogenice a 25°C 120 120

50 Técnico 2 Iniciar la lectura usando el primer patrón / Registrar datos 9 9

51 Técnico 2 Realizar lecturas con el segundo patrón / Registrar datos 9 9

52 Técnico 2 Realizar lecturas con el Tercer  patrón / Registrar datos 9 9

53 Técnico 2 Realizar lecturas con el cuarto  patrón / Registrar datos 9 9

54 Técnico 2 Realizar lecturas con el quinto  patrón / Registrar datos 9 9

55 Técnico 2 Embolsar el equipo con Fill para protegerlo 5 5

56 Técnico 2 Enviar equipo al Dpto. de  Desarrollo de proyectos 10 10 12

57 Técnico 2 Enviar datos a Dpto. de Desarrollo de proyectos 3 3

Desarrollo del certificado e informe 0

58 Ing. Analista Ingresar y analizar datos en el sistema 15 15

59 Ing. Analista Analizar e interpretar resultados 10 10

60 Ing. Analista Redactar el Certificado 25 25

61 Ing. Analista Redactar el informe 10 10

62 Ing. Analista Imprimir los certificados e informes 5 5

63 Ing. Analista Recolectar las firmas de liberación del equipo 5 5

64 Ing. Analista Enviar equipo al área logística 7 7

Gestión administrativa y contables 0

65 Coordinador Adm Redactar la guía de remisión de salida del equipo 10 10

66 Coordinador Adm Adjuntar orden de compra/factura/Guía de ingreso/Guía salida/Certificado/informe 5 5

67 Coordinador Adm Imprimir el un sello de check list al sobre manila 2 2

Entrega del equipo 0

68 Coordinador Adm Coordinar la entrega del del equipo con el cliente 3 3

69 Coordinador Adm Esperar respuesta del cliente 60 60

70 Técnico 1 Alistar herramientas básicas de servicio 4 4

71 Chofer Alistar la camioneta 10 10

72 Chofer/Técnico 1 En ruta de la oficina de Ofilab Perú SAC hacia el cliente 45 45 24500

73 Técnico 1 Solicitar el ingreso a instalaciones del cliente ( en vigilancia) 10 10

74 Técnico 1 Esperar verificason del Correo y SCTR vigente 5 5

75 Técnico 1 Ingreso a instalaciones del cliente 5 5

76 Técnico 1 Coordinar los permisos de trabajo (Área - SOMA) 25 25

77 Técnico 1 Coordinar con el cliente usuario los trabajos realizados en el equipo 20 20

78 Técnico 1 Tomar fotografías del estado del equipo 2 2

79 Técnico 1 Enviar imagen del equipo hacia el Whatsapp de la empresa 2 2

80 Técnico 1 Verificación visual del estado final del equipo y anotar en guía 10 10

81 Técnico 1 Realizar pruebas de funcionamiento y operación con muestras del cliente 15 15

82 Técnico 1 Realizar consultas para eliminar dudas al cliente 10 10

83 Técnico 1 Entregar la la guía de remisión y los demás documentos 10 10

84 Chofer/Técnico 1 En camino hasta las instalaciones del Ofilab Perú SAC 45 45 24500

Retorno del equipo hacia el cliente 0

85 Técnico 1 Entregar documentos a Administración 5 5

86 Coordinador Adm Realizar llamadas al cliente evaluado el servicio 10 10

1176 239 220 300

43 13 26 3 0 1935 98047

Ing. Analista 77

Técnico 1 210

Técnico 2 1348

Coordinador Adm 93

Usado Chofer 210

1938

Numero Total de Actividades 85

Total Tiempo

Numero Actividades
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Anexo 5: Formato analítico pos tés 

 

 

 

N°
Tiempo 

(min)

Distancia 

(m)

Operación 39 471 0

Transporte 13 239 98047

Inspección 19 161 0

2 60 0

0 0 0

73 931 98047

Qco. Carlos Torres Vela (Técnico 2) 411 20/008/2018

Actividad

Resumen

Proceso Inicial

Demora

Almacenamiento

Total

Ing. Jorge Santos Aquino (Ing. Analista) 77 FECHA

Tec. José Antonio Torres Flores (Técnico 1) 373 FECHA INICIAL

Actividad:Servicio de mantenimiento y calibracion a viscosímetros

Método: Actual/Propuesto

Lugar:

Laboratorio Ofilab Perú Sac

Operadores (s): Tiempo usado

(DAP) Formato Cursograma Analítico - POS Diagrama Num:01

EMPRESA: OFILAB PERU S.A.C

Elavoracion : Kelly Torres

Equipo: Viscosímetro Patrón RVDVII + Pro 

Lic. Luz Marina Araque (Coordinador Adm) 70 FECHA FINAL 

Sr. Gilberto Astocondor Fuertes (Chofer) 190
20/09/2018

Ingreso de pedido del servicio

1 Coordinador Adm Coordinar el recojo del cliente vía correo electrónico o teléfono 10 10

2 Técnico 1 Alistar herramientas básicas de servicio 2 2

3 Chofer/Técnico 1 En camino hasta las instalaciones del cliente 45 45 24500

Recojo del equipo a calibrar 0

4 Chofer/Técnico 1 Llegada a local del cliente y alistarse para ingresar 10 10

5 Técnico 1 Solicitar el ingreso a instalaciones del cliente ( en vigilancia) 5 5

6 Técnico 1 Ingreso a instalaciones del cliente 5 5 25

7 Técnico 1 Coordinar los permisos de trabajo (Área - SOMA) 20 20

8 Técnico 1 Coordinar con el cliente usuario los por menores del equipo 10 10

9 Técnico 1 Recibir la la guía de remisión/Inspeccionar los componentes 7 7

10 Técnico 1 Tomar fotografías del estado del equipo 2 2

11 Técnico 1 Enviar imagen al grupo de Wassap de la empresa 1 1

12 Técnico 1 Verificación visual del estado inicial del equipo y anotar en guía 5 5

13 Técnico 1 Retirar el equipo de las instalaciones del cliente 10 10

14 Técnico 1 Subir el equipo a la camioneta 5 5

15 Chofer/Técnico 1 En camino hasta las instalaciones del Ofilab Perú SAC 45 45 24500

Traslado del equipo  (local del cliente hasta Ofilab Perú Sac) 0

16 Técnico 2 Llegada a Ofilab Perú SAC y alistarse para ingresar el equipo 10 10

17 Técnico 2 Ingreso del equipo hasta el área de desarrollo de proyectos 2 2

18 Técnico 2 Ingresar los datos del equipo al sistema de Ofilab Perú sac 7 7

19 Técnico 2 5 5

Reparación y/o Mantenimiento/ Buscar fallas por desgaste 0

20 Técnico 2 Indicar con con pruebas de destrabe 10 10

21 Técnico 2 Operar el equipo dentro de sus funciones básicas ( identificar posibles  fallas) 15 15

22 Técnico 2 Desmontar el capot del equipo (Primera etapa) 7 7

23 Técnico 2 Operar el equipo dentro de sus funciones básicas (identificar posibles  fallas) 15 15

24 Técnico 2 Desmontar y desarma los parantes y el motor del equipo 15 15

25 Técnico 2 Inspección visual  buscando fallas por desgaste 8 8

26 Técnico 2 Desmontar y desarma las tarjetas electrónicas 10 10

27 Técnico 2 Desmontar y desarma el traductor de señales 9 9

28 Técnico 2 Limpiar todas las piezas mecánicas con solvente de grasa 20 20

29 Técnico 2 Limpiar todas las piezas Eléctricas/Electrónicas con Limpia Contacto 22 22

30 Técnico 2 Limpiar las tapas 24 24

31 Técnico 2 Pintar las tapas 7 7

32 Técnico 2 Esperar secado de pintura 30 30

33 Técnico 2 Ensamblar el equipo 35 35

34 Técnico 2 Alinear los parámetros mecánicos usando equipo patrón (Punto Bajo y Alto) 46 46

35 Técnico 2 Realizar pruebas de funcionamiento y operación básicas 25 25

36 Técnico 2 Anotar ficha de observación 6 6

37 Técnico 2 Ingreso el equipo hasta laboratorio de Metrología 5 5 10

Tiempo 

(Minutos)
Paso Personal Descripción

Símbolo

Ingreso del equipo hasta taller de reparación y mantenimiento

Distancia  (m)
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Calibración del equipo 0

38 Técnico 2 Realizar pruebas de funcionamiento y operación básicas 15 15

39 Técnico 2 Iniciar la lectura usando el primer patrón / Registrar datos 9 9

40 Técnico 2 Realizar lecturas con el segundo patrón / Registrar datos 9 9

41 Técnico 2 Realizar lecturas con el Tercer  patrón / Registrar datos 9 9

42 Técnico 2 Realizar lecturas con el cuarto  patrón / Registrar datos 9 9

43 Técnico 2 Realizar lecturas con el quinto  patrón / Registrar datos 9 9

44 Técnico 2 Embolsar el equipo con Fill para protegerlo 5 5

45 Técnico 2 Enviar equipo al Dpto. de  Desarrollo de proyectos 10 10 12

46 Técnico 2 Enviar datos a Dpto. de Desarrollo de proyectos 3 3

Desarrollo del certificado e informe 0

47 Ing. Analista Ingresar y analizar datos en el sistema 15 15

48 Ing. Analista Analizar e interpretar resultados 10 10

49 Ing. Analista Redactar el Certificado 25 25

50 Ing. Analista Redactar el informe 10 10

51 Ing. Analista Imprimir los certificados e informes 5 5

52 Ing. Analista Recolectar las firmas de liberación del equipo 5 5

53 Ing. Analista Enviar equipo al área logística 7 7

Gestión administrativa y contables 0

54 Coordinador Adm Redactar la guía de remisión de salida del equipo 10 10

55 Coordinador Adm Adjuntar orden de compra/factura/Guía de ingreso/Guía salida/Certificado/informe 5 5

56 Coordinador Adm Imprimir el un sello de check list al sobre manila 2 2

Entrega del equipo 0

57 Coordinador Adm Coordinar la entrega del del equipo con el cliente 3 3

58 Coordinador Adm Esperar respuesta del cliente 30 30

59 Técnico 1 Alistar herramientas básicas de servicio 2 2

60 Chofer/Técnico 1 En ruta de la oficina de Ofilab Perú SAC hacia el cliente 45 45 24500

61 Técnico 1 Solicitar el ingreso a instalaciones del cliente ( en vigilancia) 5 5

62 Técnico 1 Ingreso a instalaciones del cliente 5 5

63 Técnico 1 Coordinar los permisos de trabajo (Área - SOMA) 25 25

64 Técnico 1 Coordinar con el cliente usuario los trabajos realizados en el equipo 20 20

65 Técnico 1 Tomar fotografías del estado del equipo 2 2

66 Técnico 1 Enviar imagen del equipo hacia el Whatsapp de la empresa 2 2

67 Técnico 1 Verificación visual del estado final del equipo y anotar en guía 10 10

68 Técnico 1 Realizar pruebas de funcionamiento y operación con muestras del cliente 15 15

69 Técnico 1 Realizar consultas para eliminar dudas al cliente 10 10

70 Técnico 1 Entregar la la guía de remisión y los demás documentos 10 10

71 Chofer/Técnico 1 En camino hasta las instalaciones del Ofilab Perú SAC 45 45 24500

Retorno del equipo hacia el cliente 0

72 Técnico 1 Entregar documentos a Administración 5 5

73 Coordinador Adm Realizar llamadas al cliente evaluado el servicio 10 10

471 239 161 60

39 13 19 2 931 98047

Ing. Analista 77

Técnico 1 373

Técnico 2 411

Coordinador Adm 70

Usado Chofer 190

Total Tiempo

Numero Actividades

Numero Total de Actividades 73
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Anexo 6: Política de calidad 
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Anexo 7: Política de cero alcohol y drogas 
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Anexo 8: Misión y visión de la empresa 
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Anexo 9: Política de puertas abiertas 
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Anexo 10: Acta de compromiso código de conducta personal 
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Anexo 11: Manual de organización y funciones 
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Anexo 12: Procedimiento para inspecciones 
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Anexo 13: Procedimiento de mantenimiento y calibración 
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Anexo 14: Procedimiento para compra de productos químicos 
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Anexo 15: Plan de motivación del personal 
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Anexo 16: Inventario 
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Anexo 17: Cotización de vehículos motorizados 
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Anexo 18: Formatos de calibración 
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Anexo 19: Reporte de trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

N°

Fecha:

Equipo: Mensual Código:

Código: Bimestral Fecha: 

Trimestral Revisión: 

OPERATIVA 

EN REPARACIÓN   

Fuente: Elaboración Propia

Tecnico

Materiales utilizados

Tipo de frecuencia 

REPORTE DE TRABAJO

Jefe de Mantenimiento

Condición 

máquina

OBSERVACIONES

Defecto de la máquina

Acción preventiva
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Anexo 20: Hoja de campo 
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Anexo 21: Hoja de campo hasta cuatro puntos de calibración 
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Anexo 22: Certificado de calibración del equipo viscosímetro 
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Anexo 23: Informe del servicio de mantenimiento del equipo viscosímetro 
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Anexo 24: Registro de capacitación del manual de organización y funciones 
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Anexo 25: Registro de capacitación del plan de motivación 
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Anexo 26: Registro de capacitación del procedimiento para inspecciones 
 

 
 



 

181 

 

 

 

Anexo 27: Registró de capacitación de organización 
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Anexo 28: Registro de capacitación del procedimiento de mantenimiento 
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Anexo 29: Registro de capacitación del uso de formatos de gestión 
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Anexo 30: capacitación del procedimiento para compras de productos químicos 
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Anexo 31: Foto de capacitación 
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Anexo 32: Acta de aprobación de originalidad de tesis 
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Anexo 33: Autorización de la versión final del trabajo de investigación 
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Anexo 34: Formulario de autorización ara ubicación 
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Anexo 35: Captura del turniting  

 

 

 




