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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El presente trabajo de investigación por experiencia profesional es por la implementación 

de un manual de procedimiento para mejorar la calidad de accesorios para moto taxis de 

la empresa Fiber Wonder en el distrito de Villa María de Triunfo, Lima. El propósito de 

este manual de procedimientos es para que la empresa pueda reducir costos, es decir que 

no se desperdicie tanta merma en la elaboración de los productos que produce la empresa 

Fiber Wonder, y se tenga procesos estandarizados, así como medidas adecuadas a la 

realización del producto que se ofrece al público. Ya que del área de producción 

(Operarios) han realizado uso inadecuado de los materiales con los cuales se produce los 

productos que ofrece a la venta. Por lo cual se llega a la conclusión de que los manuales 

de procedimientos en una empresa son importantes por no decir indispensable ya que 

gracias a ello las empresas logran la mayor eficiencia al desarrollar cada función en su 

trabajo, de ello también se debe empezar a desarrollar las actividades de trabajo, 

estandarizar los procesos y la protección del conocimiento de la organización. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

Hoy la tendencia en los negocios es mantener la calidad de los accesorios de la 

producción, ya que en el mercado siempre habrá competencias de todo tipo con respecto al 

producto, lo cual es importante que la organización se diferencie por la calidad de ellos y así 

seguir manteniendo su prestigio y fidelidad de sus clientes. 

Por lo cual el presente proyecto de investigación hace referencia a un Manual de 

procedimientos para mejorar la calidad de accesorios para mototaxis hechos por la empresa 

“Fiber Wonder”. Dicha investigación se ha realizado en la misma organización, para que siga 

innovando y teniendo una de los primeros y mejores modelos en techos y puertas de fibra de 

vidrio en su sector de mercado, así mismo atrayendo el consumo de los clientes. Por lo antes 

ya mencionado se propuso nuevas ideas solucionando los problemas en sus procedimientos de 

la elaboración de sus productos, para que continúen realizando mejoras y surgir como lo ha 

estado haciendo. La mejora continua de la productividad en la organización no es el resultado 

de un trabajo riguroso sino de un correcto uso de sus recursos y así disminuir mermas. 

Fiber Wonder está dispuesto a mejorar nuevas condiciones que el mercado de hoy en día 

lo requiere, así mismo eliminando las barreras que impiden un trabajo fluido, es así donde se 

podrá reducir el alto índice de merma que tiene la empresa por el mal proceso y a su vez 

disminuir los costos. El manual de procedimientos está sirviendo para la mejora continua de la 

calidad de sus accesorios que produce la organización para verificar las debilidades y garantizar 

las fortalezas de estas, con la que se pretende lograr altos índices de productividad, eficiencia 

y calidad.  En primer lugar, se inició con un diagnóstico que permitió detectar las áreas críticas 

por ende se procedió a iniciar con el manual de procedimiento. A cabo con el análisis realizado 

a la productividad, se desarrollará un estudio del tiempo para poder medir la capacidad de 
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producción reales manejadas en la actualidad por la empresa. Se desarrolló un manual de 

calidad de mejora en los procesos del sistema productivo, en el diseño de planta y para la 

disminución de despilfarro, con la finalidad de permitir a la empresa mejorar la capacidad de 

respuesta ante la inmensa variación de mercado en este rubro. Como fase culminada, se decidió 

crear un ambiente de concientización en toda la organización acerca de la importancia de la 

colaboración e involucramiento del talento humano en la implementación de mejoras.     

Fiber Wonder se fundó el 24 de abril del 2009 en un pequeño local ubicado en AV. 

Nicolás de Piérola Nro. 1834 P.J. Hogar Policial - Zona III distrito de Villa María del Triunfo, 

el taller donde fabricaban los accesorios de fibra de vidrio para moto taxis empezó a tener 

acogida por la moto taxistas de los alrededores del distrito, así mismo la organización logró 

superar las expectativas de las empresas que adquirieron sus productos. Pasado los años “Fiber 

Wonder” apertura un local para desarrollar todo relacionado a fabricación de dichos productos 

ubicado en Parcela II Mz “A”. B2 Lote. 4, Parque Industrial, en el distrito de Villa El Salvador. 

Hoy en día la empresa vende y hace envíos a Lima metropolitana y a las distintas provincias.  

 

Misión 

Ofrecer productos innovadores y sostenibles para ayudar a aumentar la productividad, 

reducir costos y minimizar los riesgos. 

 

Visión 

Ser una empresa industrial especializada en hacer puertas y ventanas de fibra de vidrio 

para mototaxis más exitosa a nivel nacional. 
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Valores de la Empresa 

Responsabilidad: Fiber Wonder está comprometido en mantener y establecer un buen clima 

laboral y a su vez a producir y entregar accesorios de buena calidad.  

Integridad: La Honradez, la verdad y la congruencia son compromisos en la Organización que 

impulsan acciones para que su actuar obedezca a una estrategia de ética y transparencia. 

Practicamos una comunicación clara y honesta nos asumimos dispuestos a escuchar en el 

mismo sentido. Promovemos valores y hábitos entre nuestros colaboradores para preservar a 

nuestros clientes.  

Respeto a la persona: En la empresa se reconoce el valor y la dignidad de las personas.  

Políticas de la empresa 

Fiber Wonder se preocupa por brindarle al cliente un servicio primera calidad.  

Como parte de nuestro objetivo principal, nos preocupamos por resaltar la imagen personal o 

corporativa que el cliente busca al realizar este tipo de inversión. 

Se incentiva la participación de todos los colaboradores de la organización, por medio de 

trabajos en equipo. Se busca que los productos tengan mínimos de errores. 

Ofrecer productos y servicios a precios competitivos, con calidad y oportunidad. 

Objetivos estratégicos de la Empresa 

- Posicionar los productos del segmento de la organización para ser líder en el mercado. 

- Actualizar e implementar nuevas tecnologías en los distintos procesos de fabricación 

de los productos. 

Estrategia de la empresa 

- Producir la mayor cantidad de productos con menos errores de entrega. 

- Invertir la cantidad necesaria en calidad y mantenimiento para asegurar lo programado. 
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- Capacitar a todo el personal hasta alcanzar un promedio de 100% en rendimiento de 

acuerdo con los productos. 

- Decidir los movimientos para posicionar la firma en las industrias escogidas para la 

diversificación. 

 

Organigrama de la organización  

 

Figura  1.Organigrama de la Organización. 
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Mapa de procesos de la empresa 

   

Figura  2.Mapa de procesos 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

Clientes potenciales                                                                                              

La organización ha ido conquistando un grupo de clientes en el Perú y sus principales 

clientes con mayor envíos e instalaciones son:   

Tabla 1. 

Clientes potenciales.     

 
Fuente: Elaborado por nosotros 
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Productos ofrecidos por la empresa                                                                                

La empresa cuenta con diversas variedades de accesorios de fibra de vidrio para 

mototaxis, ya que algunos de sus productos tienen mayor venta en el mercado por lo cual tiene 

alta demanda de producción y hoy en día en su mayoría se venden por kit completo, asimismo 

detallamos los accesorios que la empresa “Fiber Wonder” ofrece en el mercado.      

 

Figura  3.Productos de Fiber Wonder. 
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Tipos de servicio de la empresa 

La empresa Fiber Wonder ofrece servicios de instalaciones de techos y puertas de fibra 

de vidrio para mototaxis a su vez también realiza venta de accesorios para lo mencionado como 

también ofrece reparaciones de las fibras de vidrios rotas de los clientes. 

Competencias en el mercado  

A principios de la apertura de la Fiber Wonder, se ha tenido que analizar sus defectos y 

debilidades, así mismo fortalezas y oportunidades para que se pueda alcanzar una posición en 

el mercado, pero con el tiempo surgieron nuevas competencias del mismo sector teniendo el 

mismo objetivo de convencer a sus clientes brindando artículos de primera calidad y con 

precios accesibles, y así obteniendo la confianza de sus clientes. 

La empresa ha afrontado y aceptado estas competencias del mercado en el mundo de la 

fibra de vidrio y para ello tenemos empresas como “Fibras Alfredo” uno de los más destacados 

y con mayor envíos e instalaciones de las cuales mantiene vínculo con reconocidas empresas, 

así mismo nos enfrentamos con una gran cantidad de empresas que laboran de manera informal. 

 

Justificación 

La presente investigación nos permitirá hacer un aporte teórico a la empresa, sobre los 

manuales de procesos para la fabricación de los accesorios que la empresa vende y ello 

permitirá un adecuado procedimiento de administración y a tener una competitividad en el 

mercado de lima metropolitana. 

A raíz de esta implementación se va a dar a conocer puntos importantes de procedimiento de 

elaboración de los productos para seguir en un rubro; ya que, se podrá divisar con mayor 

amplitud los diferentes factores, tendencias y acciones que se debe de realizar para seguir 

encaminado al crecimiento de la empresa. 
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A su vez nos permitirá detallar el punto medio de la empresa y ser ejemplo de éxito 

para otras organizaciones. También necesitaremos tener conocimiento eficiente de los factores 

que influyen a la permanencia de la empresa “Fiber Wonder”, en el segmento del distrito de 

Villa María del Triunfo.  Por lo tanto, debemos conocer la óptima administración de procesos 

de la empresa y el liderazgo de la gerencia de la organización, ya que esto será fundamental 

para que “Fiber Wonder” pueda crecer con el tiempo. Sabiendo que el mundo de fibras de 

vidrio es muy vulnerable por personas secundarias que ofrecen dichos productos con materiales 

de baja calidad. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

Realidad problemática 

A lo largo de la historia las primeras personas que se dedicaron a la fibra de vidrio solo 

pudieron trabajar pocos productos mas no en cantidades, ya que para desarrollar en masivas 

cantidades era necesario la intervención de máquinas y herramientas más especiales. Se sabe 

que, en 1938, se inventó la fibra de vidrio como material que solo podría ser usado interceptor 

en la construcción, se dice también que es utilizado como un refuerzo en muchos productos 

poliméricos; usualmente se utiliza para conformar plástico combinado con vidrio que por 

metonimia también se denomina fibra de vidrio. Se sabe que el producto mencionado líneas 

posteriores no son tan fuerte o duras como el material de la fibra de carbono, es más económica 

y menos frágiles a romperse. Es por ello que la empresa Fiber Wonder, inició con la producción 

de dicho producto que en el transcurso de los años ha ido evolucionando y dedicándose 

exclusivamente a la producción y comercialización de techos y puertas para las moto-taxis, y 

es así como provee a las empresas de Lima y provincias; desarrollando para diversas empresas 

la mayor cantidad de productos. 

Teniendo como principales competidores a las empresas ya mencionadas los cuales tienen más 

tiempo en el mercado obteniendo mayores ganancias. Es por ello que la empresa Fiber Wonder 

se preocupa por la constante disputa en los precios, calidad de sus productos y beneficios que 

se le otorga a los clientes, descuentos especiales por volumen, un declinamiento en la fidelidad 

de los clientes y continuar con la permanencia de la empresa en el mercado. 
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Formulación del problema. 

¿La implementación de un manual de procedimientos logrará como resultado un 

producto de calidad en la empresa Fiber Wonder? 

 

Objetivo general 

Elaborar un manual de procedimiento en el área de producción, nos permitirá reducir el 

tiempo de fabricación de los accesorios de fibra de vidrio. 

Objetivo especifico 

Elaborar un manual de procedimiento en el área de producción reducirá los errores de 

la fabricación de los accesorios de fibra de vidrio. 

Elaborar un manual de procedimiento en el área de producción incrementará la 

producción con mayor calidad de los accesorios de fibra de vidrio. 

Limitaciones 

Las principales limitaciones que afronta la empresa es la resistencia al cambio de parte 

de los colaboradores, quienes venían desarrollando un trabajo empírico, ya que les cuesta 

trabajo entender y adaptarse a los procedimientos que se requiere para mantener un control en 

la producción con la finalidad de obtener un producto con una calidad en dichos accesorios. 

 

Manual de procedimientos 

En el libro de Manual de procedimientos Palma José (2009) “Un Manual de 

procedimientos es el documento que contiene la descripción de actividades” 

Con ello podemos conocer que en el manual de procedimiento se encontrará paso a paso la 

fabricación de cualquier accesorio o el lineamiento de un esquema para lograr realizar de 

manera ordenada y eficiente así evitar cualquier tipo de error o imperfección tal cual sea el 
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caso. Así mismo en el libro de Manual de procedimientos Palma José (2009) dice “permite 

conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripción de tareas”; es decir las 

funciones de cada colaborador será más explícita por lo tanto más eficaz para que ellos puedan 

desarrollarse en el lugar que se les pueda indicar y poder varias las rotaciones del área, sin 

preocupación alguna que no sepan de las funciones de cada puesto, ello ayudaría a usar los 

materiales necesarios y que las empresas no desperdicien en mermas. Tal cual indica allí mismo 

se podrá realizar auditorías y tener una mejor evaluación, y control interno del personal y que 

los jefes tengan mayor organización, por lo cual influye en pronunciarse que el objetivo de 

desarrollar un manual es para verificar los lineamientos, normas, funciones; lo cual es nuestra 

guía de instrucciones que en algún momento permitiría a corregir cualquier tipo de problema. 

Es importante que las empresas tengan un conjunto de manuales para distintos puestos de 

trabajo o distintos procedimientos para que brinden referencia de cada punto, estos manuales 

pueden también tener imágenes que ayuden a los empleados a poder visualizar de mejor manera 

los procesos. 

Productividad 

Según el libro Productividad Jiménez, Castro, Brenes (2009). “Sabemos que hoy día no 

es competitivo quien no cumple con (calidad, Producción, Bajos Costos, Tiempos Estándares, 

Eficiencia, Innovación, Nuevos métodos de trabajo, Tecnología.) y muchos otros conceptos 

que hacen que cada día la productividad sea un punto de cuidado en los planes a largo y 

pequeño plazo”. Sabiendo lo indicado líneas arriba, la productividad hoy por hoy es un factor 

principal en las empresas grandes o pequeñas, así mismo es un camino para que una empresa 

pueda incrementar su rentabilidad y subir su productividad. Para ello es necesario que se use 
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los métodos necesarios que toda empresa tendría que saber cómo la administración, finanzas, 

estudios de tiempos o pagos adecuados del personal de trabajo. 

 

Producción del trabajo y organización empresarial 

Según el libro Mir (2003), “Habitualmente cuando se discute de teoría de la producción 

se analiza como un determinado volumen de inputs se transforman en una determinada cantidad 

de producto”. Sabiendo ello analizamos que en algunas ocasiones dependiendo de la 

productividad de cada empresa se verificará los ingresos que tendrá la empresa, cada proceso 

es claro y puede transformar todo en la empresa como innovando tecnológicamente. 

Calidad 

Según el libro de Gestión de la calidad, Maseda (1988) “Significado histórico de la 

palabra calidades el de aptitud o adecuación al uso. El hombre primitivo determinaba la aptitud 

del alimento para comérselo o la adecuación de las armas para defenderse. Ya le preocupaba 

la calidad.”, con esta referencia tenemos que tener en cuenta que hoy en día es muy importante 

que cada producto que brinde las distintas empresas a nivel mundial tiene que constatar que 

sus productos sean de buena calidad así puedan tener mayor referencia de ventas y ganas más 

prestigio. Ya que así crearía una cadena comercial por lo tanto mayor ventas para las distintas 

empresas. Es por ello que Según el libro Gestión de Calidad Maseda (1988) “Solo obtendremos 

productos o servicios de calidad cuando se cumplan totalmente los 3 apartados anteriores, es 

decir, cuando podamos definir un conjunto de características de calidad”. 

Esto nos lleva a tener en cuenta que tan importante es que cada empresa desarrolle 

mayor concentración en la calidad que tiene cada producto que como empresa lo revisa. Con 

ello podemos saber que es muy importante que cada empresa diseñe una característica especial, 

distinta a otras empresas, que pueda determinar cada idea de cada producto. 
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De acuerdo al libro Sistemas de Gestión de Calidad, Cortés (2017). “La historia de la 

humanidad está ligada directamente con la calidad desde los tiempos más remotos. Ya el 

hombre primitivo, al construir herramientas, armas, elaborar alimentos, confeccionar la 

vestimenta, etc., observaba las características del producto en busca continua de mejoras que 

le proporcionaran ventajas competitivas.” Es decir que siempre cada empresa va a buscar a 

mejorar el producto que tienen en su mercado, tanto para bienestar de ellos como por la 

competencia que pueda tener en su sector, sabiendo que ello le permitirá ser líderes en su rubro. 

 

Control de Calidad  

Según el libro Gestión de Calidad, Maseda (1988). “Diremos que el conjunto de 

actividades necesarias para el logro de la calidad” dentro de este contexto sabemos que cada 

producto que pase con control de calidad se sabrá que pasa por un conjunto de procesos por el 

cual llevara a cabo a un producto A1, por lo tanto, la recepción de los productos serán los 

adecuados para ellos. Así como también el factor tiempo de la mano humana, y así poder 

verificar distintos indicadores para mejoría de la empresa. Antes el sistema de control de 

calidad era solo un colaborador que lo realizaba, pero ahora diversas empresas manejan un área 

de control de calidad, y les ayudado a mantener a sus clientes. 

 

Calidad en Productos, procesos y servicios 

En el libro Gestión de Calidad, Maseda (1988), “El cliente o usuario compra productos 

(automóviles, ropa, libros) o servicios (teléfonos, electricidad, educación). Tanto en unos como 

en los otros existe un proceso (fabricación, distribución, enseñanza) que es, en realidad, el que 

define las características de calidad del producto o servicio.”  Teniendo esta base de por medio 

nos respalda a realizar dicho manual de procedimiento, ya que para la organización sería de 
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gran ayuda dicho documento, ya que le permitiría tener medidas estándar para usar los 

elementos necesarios para cada fabricación de productos y así poder lograr buenos resultados, 

sea realizado por cualquier colaborador de la empresa sin necesidad de algún tipo de 

supervisión del uso de dichos elementos.  Así mismo el documento garantiza un mejor uso de 

elementos de la organización. 

Calidad y Productividad 

En el libro Gestión de Calidad, Maseda (1988), nos dice, “Existe una clara relación 

entre los términos de calidad y productividad. Algunos los señalan como la cara y la cruz de 

una misma”, más aún nos puede hacer saber que si la calidad del producto es la mejor en la 

productividad de la organización seguirá siempre adelante, ya que los resultados del producto 

se verán en la cantidad de ventas que se comercialice en el mercado y los ahorros obtenidos 

por la empresa, sin perjudicar la calidad de los productos que la organización elabora. 

En estos días, para todas las organizaciones es relevante que sus productos presenten 

una buena calidad, ya que en el mercado se encontrara diversos niveles de calidad para distintos 

usuarios que estén interesados en el producto que se exponga a la venta, en estos casos podemos 

sustentar que la responsabilidad de la calidad no es tanto de una área de una empresa sino de 

manera general de la organización, que se vele porque los productos sean los ideales y más lo 

que el mercado lo solicita en todo tiempo, así mismo ayudará a cada empresa a tener un 

reconocimiento en el mercado. Cabe mencionar que calidad es un conjunto de acciones 

planificadas que son necesarias para brindar confianza adecuada a sus productos o servicios 

que brinda la empresa. 

Clima laboral 

Según el libro Clima Laboral, Gan,Federico y Jaume (2006) nos dice “El «clima 

laboral» es un concepto con amplia tradición en los estudios e investigaciones acerca del factor 
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humano en empresas y organizaciones”, Teniendo claro ello, podemos decir que un buen clima 

laboral en todo equipo de trabajo es importante para que se pueda trabajar en grupo y se pueda 

tener una buena relación laboral y que todos puedan cumplir con las metas propuestas por sus 

líderes y a su vez en nuestro caso que el producto final sea con calidad y no tenga 

inconvenientes en el mercado.  

En la tesis Clima organizacional y satisfacción laboral en un contexto post fusión de 

una empresa industrial de lima Bravo, (2015) “Se analizó la relación de las variables 

psicológicas registradas con las variables sociodemográficas edad, grado de instrucción, año 

de ingreso a la compañía y nivel jerárquico. Los resultados mostraron que existe una asociación 

positiva y directa entre percepción favorable del clima organizacional y la satisfacción laboral”. 

Considerando ello con nuestra investigación podemos analizar que las personas con mayor 

madurez y experiencia laboral en una empresa tiene mejor percepción acerca del clima y 

satisfacción laboral; ya que con el transcurrir de los años han evolucionado no solo en la parte 

tecnológica, procesos; sino en el desarrollo el talento humano, capacitándolos, haciéndolos 

sentir parte fundamental de la organización, dándoles oportunidades de ascenso. Todo lo 

mencionado genera un clima de identificación con la empresa, productividad elevada, ser 

eficientes y eficaces en cada labor que realizamos; pero lo que realmente busca la empresa es 

rentabilidad y crecimiento y se logra trabajando en equipo y en una misma dirección. 

En cambio, en algunas empresas medianas y pequeñas tienen un clima organizacional un 

poco retrógrados porque no tratan al trabajador como parte importante de la compañía; más 

bien, solo lo ven como un engranaje que se puede reemplazar cuando sea obsoleto o 

innecesario. 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

 

El ingreso a la empresa Fiber Wonder se da por necesidad de mercado en el área de 

producción, es en este punto que se analiza la situación la cual pasaba la empresa. Con la 

colaboración de dueños de la organización se conversó y se analizó la manera de poder diseñar 

un manual de procesos, es así como se procedió a desarrollar el documento. 

Funciones de la empresa 

A medida que la organización aumentaba sus ventas también aumentaba los envíos en el 

área de producción la elaboración de los productos, así mismo las funciones importantes en 

que están dividido son las siguientes.  

a. Encerador. El personal que se encargaba de este proceso de encerar los moldes son 

una pieza importante ya que de ello dependía el desprendimiento del producto 

fabricado. En este punto tiene que haber mucha responsabilidad de parte del operador 

porque es necesario reportar si hubiera alguna avería en los moldes de los productos 

en general para su respectivo mantenimiento. 

b. Pintor. La pintura es el reflejo de un producto bien desarrollado, por lo tanto, el 

encargado de hacer esta operación debe tener el debido cuidado comenzando con el 

preparado de la pintura y terminando con el ultimo soplido sobre el respectivo molde. 

El pintor es el encargado de transportar el molde a la cabina de pintura. 

c. Laminador. La operación para realizar el laminado de los moldes ya pintados es 

dividida por tipos de laminadores tales como puertas, techos y accesorios generales 

y cada uno está encargado de revisar su producto final. 
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d. Desmoldado. La operación que se realiza es simplemente de quitar el producto del 

molde y dar el paso al encerador. 

 

Involucrados en el proyecto de implementar un manual de procedimientos 

       Tabla 2. 

       Personal involucrado en el proyecto. 

 
Fuente: Elaborado por nosotros 

 

Los siguientes involucrados son los que operan en el área de producción de la empresa. 

Supervisor. Manuel Ríos es el encargado de recibir los pedidos de producción de parte 

de ventas, así como la cantidad, modelo del producto, colores, accesorios que son solicitados. 

El Señor Manuel lleva el control de la producción de los operadores. 

Operadores de fabricación. Encargados de fabricar los productos según pedido de 

cliente.  

En este capítulo desarrollaremos la investigación mediante etapas, ya que nos permitirá 

establecer un orden en el proceso para determinar el punto de la problemática de la empresa en 

la producción. 

Las siguientes etapas son: 
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Etapa 1. priorización de un problema. 

A medida que se ha ido desarrollando la empresa enfrentando sus grandes debilidades 

frente a las frecuentes competencias a nivel nacional empezaron a llegar algunas quejas de 

clientes de Lima metropolitana y provincias. Como equipo de investigación hicimos una 

revisión de todos los reclamos que hubieron dentro de los meses marzo y abril. Se identificaron 

3 problemas primordiales: 

1. Demora en la entrega 

2. Productos incompletos  

3. Productos con inconformidad  

En el siguiente grafico se verifica 3 de los problemas más relevantes que sufre la empresa 

Fiber Wonder.  

Tabla 3. 

Reclamos Marzo 

 

 

 

Nota: El siguiente cuadro de Reclamos nos reflejan que hay una 

variedad de problemas, pero el más resaltante son los productos con 

inconformidad La siguiente información fue sacada de la base de 

datos de Fiber Wonder. 
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Figura  4.Reclamos del mes de marzo. 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

 

        Tabla 4. 

        Reclamos de Abrir. 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 
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Figura  5.Reclamos del mes de abril. 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

Gran número productos finales con inconformidad; o sea que salen defectuosos, es el 

principal problema. 

Análisis mediante el diagrama de Ishikawa 

En función al análisis realizado líneas posteriores procederemos investigar las posibles 

causas que afecte al problema actual y para ello se usará la herramienta del diagrama de 

Ishikawa que nos permitirá desarrollar una variedad de puntos para mejorar los productos y de 

esta manera establecer un manual de procedimientos para el área de fabricación de la 

organización. 

A continuación, analizaremos las posibles causas de este problema. 
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Figura  6.Diagrama de Ishikawa. 

 

Etapa 2. Desarrollo de la investigación. 

Análisis de indicadores de producción. 

Un punto importante en los indicadores es que son medidas de rendimiento cuantificables 

que aplican las empresas en la gestión de la logística y esto permite que evaluemos los 

desempeños y visualicemos resultados en cada proceso de la producción, almacenamiento, 

recepción, distribución y entregas de nuestros productos. Es indispensable que “Fiber wonder” 

desarrolle habilidades en el manejo de indicadores con el fin de poder utilizar la información 

resultante de manera oportuna y así tomar decisiones. 

En este punto de la investigación para llegar a determinar cuáles son los resultados de los 

indicadores se realizó un análisis en la producción de cada colaborador, así mismo se realizó 

un seguimiento minucioso de manera sigilosa para evitar que el personal que producían los 

accesorios puedan manipular el esfuerzo para llegar a la meta y cumplir con las expectativas 
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que el supervisor esperaba, además averiguar cuál es el flujo de trabajo que ejercían los 

colaboradores al producir. 

En los siguientes cuadros se detallarán los involucrados en la producción. 

Check list de productividad de techos 

Se detalla los objetivos semanales de producción de techos por 3 colaboradores 

efectuando una producción de 3 productos diarios cada persona esto nos arroja un resultado de 

54 unidades a producir semanal. Así mismo se indica que a cada colaborador de producción se 

le hace entrega de los instrumentos para elaborar los productos mencionados.  

 

Tarea Diaria: 5 techos Tarea Semanal: 90 Techos. 

 

 

 

Tabla 5. 

Productividad. 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

 

 

 

 

 

Nota: Cuadro realizado por el equipo de investigación para evaluar la 

productividad y evidenciar la ausencia de un manual de procedimientos en la 

producción de accesorios. 
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Resultados de los indicadores. 

Cabe indicar que en los siguientes cuadros de producción se reflejarán los verdaderos 

resultados de producción por colaborador arrojando resultados negativos, ósea no habiendo 

llegado a la meta trazada por día/semana.   

Tabla 6. 

Productividad de techos semana 1. 

 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

 

Tabla 7. 

Productividad de techos semana 2 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

 

Nota: Cuadro de indicadores de productividad extraído de la empresa de Fiber 

Wonder con el fin de analizar y tomar decisiones, asimismo se indica que los (-) 

significa ausencia del personal. 

Nota: Cuadro de indicadores de productividad extraído de la empresa de Fiber 

Wonder con el fin de analizar y tomar decisiones, asimismo se indica que los (-) 

significa ausencia del personal. 
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Tabla 8. 

Productividad de techos semana 3 

 

 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 
 

 

 

Tabla 9. 

Productividad de techos semana 4 

 

 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

De las tablas desarrolladas de los resultados de semana 1,2,3 y 4; se tiene que decir que los 

puntos más importantes son los siguientes. 

Se indica el símbolo del guion (-), ya que su significado perjudica a la empresa, además 

cabe mencionar que no se logra llegar a la meta trazada por el encargado de la producción. 

Estos obstáculos de nulidad en los días de producción se deben a faltas del colaborador o por 

Nota: Cuadro de indicadores de productividad extraído de la empresa de Fiber 

Wonder con el fin de analizar y tomar decisiones, asimismo se indica que los (-) 

significa ausencia del personal. 

Nota: Cuadro de indicadores de productividad extraído de la empresa de Fiber 

Wonder con el fin de analizar y tomar decisiones, asimismo se indica que los (-) 

significa ausencia del personal. 
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algún caso familiar o personal y eso genera un retraso en las entregas. La información se 

recopila de la empresa. 

Así mismo se indica que los productos ya son defectuosos al no tener un respectivo orden, 

y al no seguir un procedimiento para la elaboración de dichos productos, es por ello que salen 

con imperfecciones. 

Es cierto que la finalidad de la productividad es de 3 productos diarios por empleado, 

pero tenemos resultados de 2 por día esto se debe, que ya existen productos con imperfección 

y son separados para ser reparados. 

 

Productividad Mensual  

La productividad mensual nos indica que estamos teniendo problemas por no contar con 

unos procedimientos establecido para la producción. 

       Tabla 10. 

        Productividad de techos Mensual 

 

   

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

 

 

 

 

 

Nota: Cuadro de indicadores de productividad extraído de la empresa 

de Fiber Wonder con el fin de analizar y tomar decisiones. 
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Analizando la productividad de puertas  

En este punto se determina la producción de las puertas, para analizar cuál es la realidad 

productividad por día 5 juegos de puertas y semanal 90 juegos. 

 

Tabla 11. 

Productividad de puertas Semana 1 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

Tabla 12. 

Productividad de puertas Semana 2 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

 

 

 

 

Nota: Cuadro de indicadores de productividad extraído de la empresa de Fiber 

Wonder con el fin de analizar y tomar decisiones, asimismo se indica que los (-) 

significa ausencia del personal. 

Nota: Cuadro de indicadores de productividad extraído de la empresa de Fiber 

Wonder con el fin de analizar y tomar decisiones, asimismo se indica que los (-) 

significa ausencia del personal. 
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Tabla 13. 

Productividad de puertas Semana 3 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

Tabla 14. 

Productividad de puertas Semana 4 

 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

Productividad mensual de puertas  

Al analizar la productividad de puertas visualizamos que mensualmente se está logrando 

una cantidad de 221 juegos, ya que la meta trazada es de 360 juegos de puertas mensual. 

Tenemos en cuenta que se está evaluando los productos que no son aptos para la venta. 

 

 

 

 

 

 

Nota: Cuadro de indicadores de productividad extraído de la empresa de Fiber 

Wonder con el fin de analizar y tomar decisiones, asimismo se indica que los (-) 

significa ausencia del personal. 

Nota: Cuadro de indicadores de productividad extraído de la empresa de Fiber 

Wonder con el fin de analizar y tomar decisiones, asimismo se indica que los (-) 

significa ausencia del personal. 
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Tabla 15. 

Productividad de puertas Mensual 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

 

 

Figura  7.Gráfico de Productividad Mensual 

 

Análisis de productos con inconformidad 

En este punto visualizamos los accesorios con inconformidad por mes la información es 

recopilada de la empresa recolectando datos de reclamos de clientes por inconformidad del 

producto. 
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Tabla 16. 

Accesorios inconformes del año 2017 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

 

 
Figura  8.Gráfico de inconformidad. 

Fuente: Elaborado por nosotros 
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Etapa 3. Implementación de manuales de procedimientos 

 

Figura  9.Manual de procedimiento de pintado. 
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Figura  10.Manual de procedimiento de pintado. 
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Figura  11.Manual de procedimiento de desmoldado 
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Figura  12.Manual de procesos de desmoldado. 
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Figura  13.Manual de procedimiento de desmoldado y encerado. 
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Figura  14.Manual de desmoldado y encerado 
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Figura  15.Productos de Fiber Wonder. 
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Figura  16.Manual de laminado 
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Figura  17.Manual de laminado de techos 
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Figura  18.Manual de laminado de techos 
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Figura  19.Manual de mantenimiento de moldes. 
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Figura  20.Manual de mantenimiento de moldes. 

 

 

 

Aplicación de procedimiento 

En este siguiente punto se evidencia la aplicación del manual de procedimiento con el 

laminado de techo. 

Laminado de Techo: Extracto del procedimiento de la correcta ubicación para proceder 

con el laminado de dicho accesorio. 
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Figura  21.Laminado de techo de fibra de vidrio. 

 

Preparado de Pintura: Siguiendo el procedimiento de la limpieza del recipiente para 

proceder con el preparado. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura  22.Preparado de Pintura. 

 Desmoldado de techos: El procedimiento mantiene que los productos no se maltraten 

manteniendo en una zona principal. 
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Figura  23.Desmoldado de Techos. 

Mantenimiento y desmoldado: Ambos procedimientos indican que el molde se 

encuentre ubicado en una zona adecuada para seguir su proceso. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura  24.Mantenimiento & Desmoldado. 

 

Los manuales de procedimientos para realizar dichas operaciones son importantes, ya 

que esto mantendrá un orden y permitirá disminuir los índices de accesorios defectuosos ya sea 

en el proceso de fabricación. 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

Si bien es cierto con la aplicación de un manual de procedimiento se obtienen resultados 

muy notables en la producción, por ellos se detalla los resultados. 

 

Cuadro de metas de productividad 

En este cuadro se visualiza cual es la meta trazada por la empresa de la elaboración de 

cada accesorio mensual y anual, son cantidad que debería llegar el área de producción 

 

Tabla 17. 

Cuadro de metas de productividad. 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros. 

 

 

Comparación de productividad del 2017 sin la implementación de los manuales de 

procedimientos entre el año 2018 con el documentado implementado con supervisión para no 

interrumpir el flujo. 

 

Nota: Cuadro elaborado por nosotros con el apoyo del supervisor determinando la 

meta de productividad de los accesorios que figuran. 



 MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA MEJORAR LA 

CALIDAD DE ACCESORIOS PARA MOTOTAXIS DE LA 

EMPRESA FIBER WONDER, LIMA 2020. 

 

Bach. Mirado Carmen Rider – Bach. Rivera Rafael Janet Pág. 52 

 

 

Productividad año 2017 

En el siguiente cuadro se muestra la productividad de elaboración de accesorios del año 

2017. 

Tabla 18. 

Cuadro de unidades 2017 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 
 

Tabla 19. 

Cuadro de unidades 2018 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

Nota: Cuadro con información recopilado del cuaderno de Check list de la 

productividad elaborado por el supervisor de planta. 

Nota: Cuadro de productividad elaborado por el equipo de investigación con el apoyo 

del supervisor de planta para realizar los comparativos. 
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Cuadro comparativo de efectividad en producción 

Mencionamos que en este punto realizamos el comparativo de ambos años para 

verificar cuales son los resultados de la implementación de los manuales de procedimientos. 

 

Tabla 20. 

Cuadro de comparativo 2017 – 2018 

 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

Comparativo de accesorios inconformes: Se compara los accesorios con errores del 

año 2017 y 2018. 

Tabla 21. 

Cuadro de accesorios con errores 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

Nota: Cuadro de comparación entre el año 2017 – 2018 elaborado por el equipo de 

investigación con el apoyo del supervisor de planta. 
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Cuadros comparativos del 2017 entre el 2018 

Tabla 22. 

Cuadro de comparativos de variación 

 

Fuente: Elaborado por nosotros 

 

 

 

Figura  25.Diagrama de variación de errores 
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Análisis de comparación 

 Aplicado el manual de procedimientos y realizado un cuadro de comparación entre 2 

años nos indica que en puertas se redujo la cantidad de errores de 126 unidades un 65 % con el 

año anterior, así mismo como techos 91, alerones con 92%, claraboyas 85%, colitas 85%, 

manijas 63%, según estas estadísticas los resultados son favorables, ya que se logró reducir los 

productos con errores y los correros procesos de fabricación.  

A medida que los trabajadores fueron adaptándose al manual de procedimiento 

elaborados por el equipo de investigación y probado por el gerente de la empresa José Campos 

y con la colaboración del Manuel Ríos el supervisor de la planta, así mismo hemos concluido 

que la productividad ha mejorado. 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMEDADIONES 

 CONCLUSIONES 

1. Los manuales de procedimientos en el área de producción desarrollados e 

implementados en la organización han permitido minimizar la cantidad de errores en la 

fabricación de accesorios de fibra de vidrio en la empresa Fiber Wonder. 

2. Los manuales de procedimientos en el área de producción desarrollados e 

implementados permitieron disminuir el tiempo de fabricación de los accesorios.       

3. Los manuales de procedimiento implementados nos permitieron disminuir la cantidad 

de productos con imperfecciones.         

 
 

RECOMENDACIONES         

 

1. Se recomienda que la empresa continúe con sus planes de capacitación a los 

colaboradores de la organización de sus manuales ya establecidos para que siga la 

mejora de sus artículos y así persista en sus proyectos de expansión.    

2. Así mismo la empresa puede coordinar y proyectarse en crear un área de gestión de 

calidad, para que se encargue exclusivamente la supervisión de dichos productos y sean 

ellos quienes verifiquen la calidad de productos bajo los manuales presentados. 

3. Reforzar la participación de los operarios de la empresa, ya que es de importancia que 

se involucren en el desarrollo de futuro procedimientos. 
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ANEXOS 

ANEXO N° 01. FICHA TECNICA 
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ANEXO N° 02. FICHA TECNICA 

 

 

 

 

 


