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RESUMEN EJECUTIVO 

 

En el siguiente documento, se presentará la experiencia profesional adquirida en el 

cargo de Asistente de gestión de procesos del área de TDM, con el fin de implementar 

mejoras basadas en la metodología Deming incrementando la productividad en el proceso 

de TDM en LA EMPRESA de rubro de Construcción y mobiliario. Según lo observado en 

las tareas internas del área de toma de medidas como: falta de estandarización en los 

formatos de medición, falta capacitaciones adecuadas, seguimiento y revisión casi 

inexistente en las tareas, como también errores en medición y tiempos de entrega fuera de 

lo establecido. 

Con la aplicación de propuestas de solución creadas mediante una visión de la 

Ingeniería Industrial y el cumplimiento de ciclo PDCA o ciclo de Deming se realizaron 

acciones para incrementar la productividad en el proceso de TDM y se procedió a la 

estandarización de los formatos de levantamiento de información, capacitar acerca del 

levantamiento de dicha información, capacitar en protocolos de atención, creación y 

desarrollo de indicadores de eficiencia y eficacia. Así también, se realizó un análisis 

financiero para calcular los beneficios de implementar las propuestas de mejora para el 

área de toma de medidas. 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 

1.1. Antecedentes de la empresa 

1.1.1. Descripción de la Organización 

Por razones de confidencialidad la empresa objeto de investigación en adelante será señalada 

como “LA EMPRESA”. 

LA EMPRESA se dedica al rubro de construcción y mobiliaria, fue creada en el 2011 y cuenta 

con diferentes servicios todos con relacionados al rubro de construcción y en los últimos dos años 

también a la elaboración de mobiliario. Entre los servicios que realiza se encuentran los siguientes: 

Gestión inmobiliaria: Se encarga de realizar los trámites, permisos municipales y 

documentación necesaria para poder realizar la compra y venta de bienes inmuebles, permisos de 

construcción y ampliación, saneamiento de propiedades, independizaciones y temas 

administrativos relacionados a la gestión inmobiliaria. 

Diseño de proyectos: Se dedica a la elaboración de ideas de diseño nuevas y creativas para la 

remodelación de construcciones antiguas o proyectos de construcción nuevos que son entregadas 

a través de planos, vistas 3D, recorridos virtuales y maquetas. 

Construcción: Se realiza la ejecución de la construcción de proyectos de remodelación y 

construcciones nuevas; casas, departamentos, edificios y retail.  

Mobiliario: Elaboración de muebles a medidas personalizados, especializados en melamine. 

(Atención a particular como a cliente principal). 

Puertas: Elaboración de puertas a medidas personalizadas de acuerdo al catálogo de 

disponibilidad. (Atención a particular como a cliente principal). 
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Toma de medidas (TDM): Se realiza la visita y el levantamiento de arquitectónico y de 

instalaciones de los ambientes solicitados por el cliente principal que incluye: videos, fotos y plano 

acotado con la información relevante para una futura remodelación del ambiente. (Servicio solo 

brindado a cliente principal). 

1.1.2. Organigrama de la empresa 

 

Figura 1 Organigrama general de LA EMPRESA, proporcionado por LA EMPRESA. 

 

Figura 2 Organigrama funcional del área de TDM. Autoría propia. 
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Tabla 1  

Actividades que comprende el proceso de elaboración de TDM. 

 

La tabla 1 muestra las actividades que se realizan en el proceso de elaboración de TDM. Autoría propia. 
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Figura 3 Diagrama de Flujo del proceso de elaboración de TDM. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

2.1 Sustento teórico 

De acuerdo a la revisión de investigaciones relacionadas con la implementación del ciclo 

Deming, se revisaron antecedentes internacionales y nacionales:  

 Antecedentes Internacionales. Vargas (2017), en su tesis “Implantación del ciclo de mejora 

continua y uso de herramientas de gestión para el análisis de variables en el proceso de elaboración 

de cerveza, enfoque en el control de niveles de amargor como caso de estudio”, un estudio de tipo 

experimental cuyo objetivo tuvo aumentar la calidad, establecer estándares de calidad y 

estandarizar procesos en el caso puntual del nivel de amargor de la cerveza, y para lo cual se 

empleó la metodología Deming, se emplearon herramientas de calidad como diagrama de 

Ishikawa, Diagrama de Pareto, histogramas, , matriz de priorización, graficas de control; mediante 

los cuales se estudió que el uso de la metodología permitió el logro de los objetivos trazados, 

pudiendo establecer un estándar de calidad y estandarizar los procesos de producción. 

Martínez (2016),en su tesis “ Mejora continua en el área de lavado y rectificado en la empresa 

Sandvik Hyperon de México, S.A.”, estudio de tipo experimental cuyo objetivo analizar las causas 

de baja calidad en los procesos de producción como proceso de lavado de insertos, de rectificación 

de Oil/gas y rectificado de rodillos, establecer nuevos tiempos de los procesos, proponer mejoras 

y aumentar productividad; se utilizó la metodología de Deming, y mediante las herramientas de 

calidad como el Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa, diagramas de dispersión, graficas de 

control; se logró establecer las propuestas de mejora obteniendo resultados favorables. 

Gonzáles (2019), en su tesis “Propuesta de implementación de un sistema de gestión de calidad 

en la empresa “Sociedad Inmobiliario Hurtado Limitada” bajo la normativa ISO 9001:2015”, 
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busco desarrollar un sistema de gestión de calidad para ellos se realizó el diagnóstico de los 

procesos, se crearon políticas y objetivos de calidad, se usaron herramientas para la mejora 

continua conceptos de la metodología del ciclo Deming, lo cual determina su importancia en un 

sistema de calidad para la empresa.  

Vasconez (2018), a través de su tesis “Modelo de gestión de calidad para la empresa Jardinsa”, 

en la su línea de investigación orientada a la calidad, productividad, eficiencia y competitividad”, 

cuyo objetivo fue desarrollar un sistema de gestión de calidad basada en el ciclo PHVA o Deming, 

para lograr controlar mejor las actividades de la empresa y lograr una ventaja competitiva mediante 

acciones de diferenciación, y aumentar la productividad, su investigación fue cualitativa, se 

utilizaron herramienta de calidad como diagrama de Ishikawa, diagramas de flujo, mapas de 

procesos y se realizó mediante el análisis y la recopilación de información, el levantamiento de 

datos de la empresa; permitiendo la mejor planeación, realización, verificación de los procesos.  

   Antecedentes Nacionales. Talledo (2019), elaboró una tesis con el sobre a relación de la 

gestión de procesos y la mejora continua en el cual se empleó el cuestionario como técnica para la 

medición el estudio fue cuantitativo, y se usaron herramientas como Diagrama de Pareto, gráficos 

de dispersión, en sus conclusiones, la autora indica que hay una notable correlación positiva entre 

la gestión de procesos y la mejora continua en la empresa Tepsi S.A. y que cuando la empresa 

establece planes de contingencia, realiza auditorías internas y se controla correctamente la 

información y acceso del personal se genera la mejora continua. 

Vergara (2017), en su tesis titulada “Propuesta de mejora en el proceso de atención al cliente 

en una agencia bancaria” fue de tipo cuantitativo. En el cual se utilizaron las herramientas de 

calidad como diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto, Diagramas de flujo, histogramas, 

graficas de control, los 5 Por qué, y todo bajo la metodología del ciclo de Deming; concluyendo 
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que el enfoque basado en procesos y la mejora continua son importantes para llevar un plan de 

control, seguimiento y de monitoreo de los procesos y cumplir con el objetivo planteado que era 

la disminución del tiempo de espera. 

Guerrero (2018), se indica en su tesis “Plan de mejora basado en el ciclo PHVA para aumentar 

la productividad en el proceso de producción de granos secos de la empresa Agronegocios Sicán 

SAC-Chiclayo 2017” de tipo cualitativa con un diseño no experimental, que permitió ver la 

relación de la implementación del ciclo Deming con el aumento de la productividad. Se utilizaron 

herramientas de calidad como Diagrama de Ishikawa, Lluvia de ideas, Diagrama de Pareto, Las 

5W/1H, las 5S además de diagramas de flujo y gráficos de control; y se determinó que es una 

propuesta rentable y aumenta la productividad. 

Espinoza (2019), en su investigación “Propuesta de mejora continua en el proceso de 

producción de una planta de plásticos mediante la metodología PDCA y manufactura esbelta”, 

fueron utilizadas la metodología Deming o PDCA y las 5S y las herramientas de calidad como 

Diagrama de Pareto, Diagrama causa efecto, SIPOC y DOE, y se logró el objetivo que fue reducir 

el número de defectos en el producto, por medio del cual se redujo los defectos, tiempo y 

sobrecostos.  

2.2 Bases Teóricas 

Levantamiento arquitectónico. “Un levantamiento arquitectónico corresponde al proceso de 

toma de medidas en un espacio” (Sierra, 2017, p.1). Esos espacios en su mayoría se encuentran ya 

construidos y es realizado ya sea para actualizar planimetrías de espacios, realizar su 

reconocimiento espacial o para iniciar algún tipo de proyecto y sirve para obtener información 

necesaria para la elaboración de una planimetría, entre los tipos de levantamiento que se realizan 

están de tipo topológico, estructural, instalaciones entre otros.   
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Específicamente en el levantamiento estructural se basa en la medición de estructuras ya 

existentes como también instalaciones eléctricas, sanitarias, de gas, etc. Para la elaboración de este 

tipo de levantamiento las mediciones deben ser realizadas por profesionales especializados que 

inicialmente lo dibujaran en papel para luego ser plasmadas en una planimetría en la que se basaran 

las futuras remodelaciones, modificaciones o ampliaciones. (Sierra, 2017).  

Mejora de procesos  

Para mejorar un proceso debe lograrse aumentar la eficacia y eficiencia de este, esto se puede 

lograr mediante pasos, como la metodología del ciclo de Deming o PDCA. (Beltrán, Carmona, 

Carrasco, Rivas y Tejedor, 2009). 

Ciclo de Deming o PDCA 

El ciclo Deming o PDCA se basa en la mejora continua de los procesos, se basa en un plan de 

desarrollo que es medible, donde se toman decisiones basadas en evidencia y luego se ejecuta el 

plan propuesto. Se considera ciclo infinito, pues para ver las mejoras obtenidas se debe continuar 

con el ciclo. El ciclo Deming consta de las siguientes partes o fases (Christensen, Betz y Stein, 

2014). Se muestra en el siguiente gráfico. 
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Las cuatro fases del ciclo Deming: 

Tabla 2  

Ciclo Deming 

 

La tabla 2 muestra las fases del ciclo Deming. Autoría propia. 

Diagrama Causa-Efecto 

“El diagrama de causa y efecto se utiliza para generar una lista de las posibles causas raíz 

de un problema” (Christensen, Betz y Stein, 2014, p. 31). Conocido también como diagrama de 

Ishikawa por su creador tiene una forma particular que asemeja una espina de pescado y nos 

permite dividir las causas en categorías como los son: mano de obra, maquinarias y equipos más 

usados en sector fabricación o personas, políticas, procedimientos y planta, más usado en sector 

servicios (Christensen, Betz y Stein, 2014).  

Diagrama de Pareto 

Se basa en un principio que sugiere que la gran cantidad de defectos son causados por el 

mejor número, es decir, que el 80 por ciento de los efectos provienen del 20 por ciento de las 

posibles causas estos puedes clasificarse en máquinas, materias primas, operadores, etc. Y para 

graficarlo se utilizan gráficos de barras verticales en un plano de ejes X y Y, en el que el eje Y se 
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muestra la frecuencia las causas y en el eje X las causas y se ordenan de forma decreciente. 

(Christensen, Betz y Stein, 2014). 

2.3 Limitaciones 

Limitaciones internas 

Las limitaciones técnicas que se encontraron durante la observación y fueron el motivo 

para la propuesta e implementación del plan de mejoras han estado relacionadas con disponibilidad 

de tiempo y de recursos. 

Limitaciones externas 

Dado que en durante el desarrollo de la implementación del ciclo Deming se dio inicio al 

estado de emergencia ocasionada con la Covid 19 y la cuarentena, la empresa tuvo que parar las 

actividades por 4 meses, y al retomar las actividades el análisis y la planificación fueron elaborados 

a través de reuniones virtuales y retrasaron los tiempos estimados inicialmente, por lo cual para la 

toma de resultado se consideró de setiembre a diciembre de 2020.  
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

3.1 Experiencia Laboral 

En la experiencia profesional en la empresa SAC, el bachiller Johana Karen Guerra Aguilar, se 

desempeñó como soporte de gestión de procesos de plataforma digital desde Junio 2018, la 

empresa pasaba por un proceso de creación de nuevos servicios y con ello también la elaboración 

de protocolos y procesos para cada servicio. A lo largo de este tiempo los procesos han ido 

modificándose con respecto a las necesidades de servicio, buscando la mejora, pero sin aun la 

estandarización de los procesos.  

Por lo que se me encomendó cumplir con las siguientes funciones: 

• Ingreso de información a plataforma y coordinaciones comerciales de los servicios. 

• Verificar la información relacionada a las solicitudes de TDM. 

• Recolectar información de reportes del estado del área de TDM, Mobiliario y puertas. 

En cuanto al desarrollo de la investigación se realizaron todas las actividades relacionadas al 

desarrollo y la implementación del ciclo de Deming. 

Para esta implementación la bachiller Johana Karen Guerra Aguilar, realizó la reunión con 

gerencia donde se estableció el problema principal, estuvo a cargo de la recolección de información 

y el análisis del estado inicial de la empresa de acuerdo herramientas de calidad gráficos de control. 

Se encargó de las reuniones con el personal a cargo del área de TDM, con lo cual fue elaborado el 

diagrama de Ishikawa o diagrama de causa efecto, para determinar las posibles causas, se realizó 

también una reunión para elaborar matriz de los 5 porqué, para determinar las causas raíces del 

problema como también realizar el análisis de las propuestas de mejora, se realizó el cálculo de 

los indicadores de productividad. Posterior a este análisis realizó la presentación a gerencia siendo 

aprobada la implementación de la metodología Deming o PHVA presentada en el plan de mejora, 
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el plan se ejecutó de acuerdo a lo presentado en el plan de implementación, siendo encargada de 

llevar la supervisión de la implementación en cada fase: 

En la Fase 1. Planificar, se realizó la recolección y el análisis de la información, mediciones 

como el cronograma de trabajo. 

En la Fase 2. Hacer, se encargó de las coordinaciones y reuniones para cada actividad propuesta 

de mejora: 

Coordinó la elaboración de la programación de capacitaciones, crear los módulos y temas de 

capacitación, como también de brindar la capacitación y/o coordinar con el personal entrenador. 

Realizó el levantamiento de información del proceso de medición y elaboración de los 

protocolos de medición, actualización de la ficha de medición y capacitación al personal en el uso 

de las mismas. 

En la Fase 3. Se encargó de realizar las mediciones al término de la implementación y analizar 

los resultados, como de presentarlos a gerencia para su conocimiento. 

En la Fase 4. Se encargó de establecer medidas de control con respecto a la mejora. 

Como también: 

• Revisar los reportes de errores de medición. 

• Revisar los reportes de incumplimiento de plazos de entrega. 

• Elaborar y/o modificar formatos necesarios para la implementación de la mejora. 

• Supervisar la implementación del plan de mejora. 

• Reportar a gerencia el avance y logros del área de TDM. 
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3.2 Realidad problemática 

En la actualidad podemos apreciar que el mundo cambia constantemente como también las 

necesidades de los clientes. 

La globalización y la innovación de la tecnología repercuten directamente en los mercados, es 

por tal motivo que las empresas se han desarrollado de manera que puedan competir para 

mantenerse vigentes y no ser desplazadas por la competencia, Por ello, la mejora continua se 

compone de esquemas generales de acción, los cuales requieren del uso de recursos para 

alcanzar las metas en los procesos en los que se aplique de forma óptima. (Talledo, 2019, p.13). 

Según Talledo (2019), para ser competitivos en un mercado globalizado debemos, a través de 

la mejora continua, tomar acción usando los recursos y procesos para lograrlo. Asimismo, en la 

industria de las remodelaciones el sector es competitivo, puesto que muchas personas buscan hacer 

mejoras en sus viviendas con el más bajo costo dejando de lado la calidad del servicio y el diseño 

funcional. 

En cuanto a Sánchez (2019), para las edificaciones grandes como las menores como casas 

residenciales se ha convertido en un reto por los constantes cambios tecnológicos de información, 

comunicación como también en la economía, se han demando en el sector de arquitectura deba 

lograr los estándares constructivos y exigencias internas de las organizaciones.  

Para Regalado, A. 2017, p. 16), “La productividad, como indicador refleja la eficacia y la 

eficiencia con la opera una empresa; ya sea, una empresa de producción, bienes y servicios”. Así 

mismo se busca mejorar procesos, para verse reflejados en la productividad de la empresa. 

De la experiencia adquirida en LA EMPRESA, una empresa dedicada al rubro de construcción 

y mobiliario cuenta con nueve años en el rubro de construcción y en caso de Mobiliario y servicio 

de levantamiento arquitectónico y de instalaciones (TDM) dos años, en puertas 1 año; en los cuales 
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la empresa ha buscado cubrir con las necesidades de los clientes y lograr la rentabilidad por ende 

la productividad en sus servicios.  

Sin embargo, en el caso del servicio de TDM se han observado incumplimiento del servicio en 

errores en la información y retrasos en la entrega de la misma (48horas establecidas para la entrega 

del servicio), como se puede apreciar en la siguiente figura. 

 

Figura 4 Porcentaje de solicitudes de TDM entregados con defectos de agosto a diciembre 

del 2019. 

De la información analizada se muestran un promedio de 22.47% de errores en la entrega de la 

información de la TDM.  

 

Figura 5 Porcentaje de solicitudes de TDM entregadas fuera de tiempo de agosto a 

diciembre del 2019. 
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De la información analizada se muestran un promedio de 43.82% de incumplimiento del tiempo 

de entrega de la TDM, considerando las TDM ingresadas a la plataforma dentro de las 48 horas 

acordados con el cliente interno y externo.  

Por lo que ha perjudicado tanto al servicio de Mobiliario como también a un cliente externo que 

depende de nuestro servicio de TDM, ocasionando pérdidas económicas por reprocesos como 

descuentos y pérdida de confiabilidad en el servicio. 

Esto afecto a la utilidad del servicio como se puede apreciar en la figura. 

 

Figura 6 Porcentaje de utilidad alcanzada desde agosto a diciembre del 2019 en el 

servicio de TDM. 

Por lo cual la empresa ha solicitado se pueda implementar una mejora que aumente la 

productividad en el área de TDM. 

3.3 Diagnóstico: 

 

Luego se revisar la información proporcionada por la empresa se encontraron constantes 

quejas por parte del cliente externo como también del área de mobiliario en cuanto al proceso de 

elaboración de TDM, según lo encontrado desde Agosto del 2019 a Diciembre de 2019, el 

porcentaje de entrega de TDM que tuvieron errores en la de información tanto para cliente externo 

como para el personal propio de la empresa fue de 22.47%, y en cuanto al tiempo de entrega de la 
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TDM calculado desde Agosto de 2019 a Diciembre de 2019, no se cumplió con el plazo acordado 

de entrega que es de 48 horas, obteniéndose solo un 43.82% de incumplimiento.  

También se observó que por ser un servicio inicial y del cual depende el servicio de mobiliario 

provocó gastos no considerados. Estos inconvenientes han provocado que la utilidad alcanzada 

este muy por debajo de lo proyectado puesto que tuvieron que ser descontados del porcentaje de 

la utilidad calculada como meta con lo que solo se alcanzó a obtener un 24.56% de la meta total 

de utilidad. 

Por lo ya analizado genera en la empresa una baja productividad en el área de TDM y por lo 

que a solicitud de gerencia se debe implementar un plan de mejora continua por lo cual se 

implementará la metodología Deming o PHVA para aumentar el porcentaje de tiempo de entrega 

de TDM a tiempo a un 95% y en cuanto a la entrega de información sin observaciones aumentar 

el porcentaje a un 90%. Con lo cual se espera lograr un aumente en las ventas de TDM y un mayor 

margen de ingresos para la empresa. 

3.4 Formulación del Problema 

Problema general 

¿De qué manera las mejoras operativas basadas en la metodología Deming podrían incrementar 

la productividad en el proceso de TDM de LA EMPRESA, Lima 2021?  

Problemas específicos 

¿Cuál es la situación actual del proceso de TDM de LA EMPRESA, Lima 2021? 

¿Cuáles son los indicadores para evaluar las mejoras del proceso de TDM de LA EMPRESA, 

Lima 2021?  

¿Qué acciones de mejora serían las más factibles operativamente para incrementar la 

productividad en el proceso de TDM de LA EMPRESA, Lima 2021?  
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¿Cuáles son los costos y beneficios de la implementación del plan de mejoras operativas 

basadas en la metodología Deming para lograr la productividad en el proceso de TDM en LA 

EMPRESA SAC, Lima 2021?  

3.5  Justificación 

Justificación Teórica 

El presente proyecto de implementación tiene como justificación teórica los conceptos de la 

calidad mediante la mejora continua aplicando la metodología de Deming o ciclo de Deming 

(PHVA), en este caso particular para la mejora del proceso de TDM, que tendrá los siguientes 

pasos del ciclo, Planificar, Hacer Verificar y Actuar.  

Justificación práctica  

El mundo actual y globalizado demanda que las empresas busquen la calidad en sus productos 

y servicios, siendo importante para lograr esto el uso de metodologías para alcanzar los objetivos 

trazados. El presente trabajo surge a causa de la baja productividad en proceso de TDM que es el 

proceso inicial y del cual dependen otros servicios de la empresa, entre estos son frecuentes 

observaciones en el servicio, deficiencias en la organización, falta de orden y estandarización de 

procesos, demora en la entrega de la información. Por lo que LA EMPRESA ha pedido mejorar 

los procesos mediante la aplicación de conocimientos de Ingeniería industrial en mejora continua, 

la planificación, implementación y control de las actividades para lograr la mejora de la 

productividad desde un punto práctico del estudio y análisis de los procesos operativos, 

procedimientos, protocolos, detección de problemas actuales y establecer estrategias adecuadas de 

solución. 
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3.6 Objetivos de la investigación 

Objetivo general 

Determinar de qué manera la aplicación del ciclo de Deming en el proceso de TDM mejora la 

productividad en LA EMPRESA, Lima 2021. 

Objetivos específicos 

Diagnosticar la situación actual del proceso de TDM de LA EMPRESA, Lima 2021. 

Implementar que acciones son las más viables para incrementar la eficiencia en el proceso de 

toma de medidas de LA EMPRESA, Lima 2021.  

Determinar los indicadores para evaluar la implementación de las mejoras del proceso de TDM 

de LA EMPRESA, Lima 2021.  

Determinar los costos y beneficios de implementación del plan de mejoras basadas en la 

metodología Deming para lograr la productividad en el proceso de toma de medidas en LA 

EMPRESA, Lima 2021.  

3.7 Estrategias de desarrollo 

Para el logro de los objetivos la mejora de procesos se implementaron las cuatro fases del ciclo 

Deming PHVA como la aplicación de las herramientas estudiadas en la carrera de Ingeniería 

Industrial para la mejora de procesos de esta manera incrementar la productividad en el proceso 

de TDM de LA EMPRESA, Lima 2021.  

3.7.1 Fase 1: Planificar 

Para llevar a cabo el diagnóstico del proceso se realizó una reunión con el personal del área, 

donde se recabo información y se elaboró el diagrama de Ishikawa o Causa Efecto y diagrama de 

flujo del proceso con el personal del área de TDM. 

Personal participante de la reunión:  
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• 2 Técnicos de levantamiento arquitectónico y de instalaciones,  

• 2 Dibujantes de planimetría,  

• Jefe de área de TDM 

• Supervisión de gestión y procesos
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Figura 7 Diagrama de Ishikawa o diagrama causa-efecto 
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Tabla 3  

Frecuencias de causas raíces de la baja productividad del área de servicios de elaboración de 

TDM. 

 

La tabla 3 muestra un análisis de las causas más frecuentes. Autoría propia. 

Con la información obtenida se realizó un diagrama de Pareto para determinar las causas raíces 

que se estudiaran de acuerdo a la relevancia según se muestra en la figura 8. 

 

 

 

 

 

Figura 8 Diagrama de Pareto. Autoría propia.
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Con esta información se realizó una matriz de los por qué para evaluar las causas a profundidad y encontrar las razones que afectan 

a la entrega del servicio fuera del plazo indicado. 

Tabla 4  

Matriz de por 5 por qué? 

 

La tabla 4 muestra la matriz de los 5 por qué para encontrar la causa raíz. Autoría propia. 
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Una vez realizado el análisis y determinación las opciones para lograr la mejora en la productividad del proceso de elaboración de TDM 

de LA EMPRESA. Se procedió a elaborar el cronograma de actividades, el que se presenta a continuación. 

 

Figura 9Diagrama de Gantt para la implementación del ciclo Deming o PHVA.
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Establecimiento de indicadores 

Indicadores de productividad 

Para realizar el cálculo de la productividad del proceso de elaboración de TDM y realizar 

la medición se determinaron los siguientes indicadores.  

Indicador On Time (A tiempo), Permite medir de la eficiencia de proceso de elaboración 

de TDM, se calcula de la relación entre la cantidad de TDM entregada dentro del tiempo 

establecido con el cliente y la totalidad de las solicitudes del servicio de TDMs.   

 

Ecuación 1. Indicador On Time (entregas dentro del tiempo acordado). 

Indicador In Full (solicitudes sin observaciones), Permite medir de la eficiencia de 

proceso de elaboración de TDM, se calcula de la relación entre la cantidad de TDM entregada sin 

observaciones y la totalidad de las solicitudes del servicio de TDMs.   

 

Ecuación 2. Indicador In Full (entrega de TDM sin observaciones). 
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Indicador de rendimiento (efectividad). 

Para medir la efectividad de la mejora de medirá el rendimiento en el tiempo, por lo cual 

se establecieron porcentajes de avances de acuerdo al tiempo estimado en el diagrama Gantt según 

la siguiente tabla: 

Tabla 5  

Rendimiento de acuerdo al tiempo proyectado para la implementación. 

 

La tabla 5 muestra el porcentaje de avance según el tiempo estimado para la 

implementación del proyecto para poder estimar el porcentaje de cumplimiento. 
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3.7.2 Fase 2: Hacer 

Se procederá a calcular el estado inicial del proceso según los siguientes indicadores. 

Cálculo del indicador On time: 

Tabla 6  

Porcentajes del indicador de entregas dentro del tiempo acordado de LA EMPRESA, desde Agosto 

a Diciembre del 2019. 

 

La tabla muestra una variación del 43.82 en la eficiencia del proceso de TDM, en la relación de 

TDM entregadas dentro del plazo acordado con el cliente (48 horas) y a la cantidad de TDM 

solicitadas. Autoría propia. 

 

Figura 10 Porcentajes del indicador de entregas dentro del tiempo acordado de LA 

EMPRESA, desde Agosto a Diciembre del 2019. Autoría propia. 
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Cálculo del indicador In Full: 

Tabla 7  

Porcentajes del indicador de entregas sin observaciones de LA EMPRESA, desde Agosto a 

Diciembre del 2019. 

 

La tabla 7 muestra una variación del 22.47% en la eficiencia del proceso de TDM, en la relación 

de TDM entregadas sin observaciones y a la cantidad de TDM entregadas. Autoría propia. 

 

Figura 11 Porcentajes del indicador de entregas sin observaciones de LA EMPRESA, 

desde Agosto a Diciembre del 2019. 

De acuerdo a lo calculado se obtiene el siguiente resultado de los indicadores. 
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Tabla 8  

Resumen de porcentaje de indicadores. 

 

La tabla 8 muestra un resumen de los porcentajes de indicadores On time y in full del proceso de 

TDM. Autoría propia. 

Implementación de las mejoras estratégicas basadas en la metodología Deming para 

incrementar la productividad del proceso de TDM en LA EMPRESA, Lima 2021. 

Con la aprobación de las alternativas de solución planteadas para lograr el incremento en 

la productividad del proceso de TDM de LA EMPRESA, Lima 2021, se procedió con la 

etapa de implementación de las propuestas de actividades. 

Como paso inicial se envió correo de gerencia indicando a los colaboradores del área de TDM, de 

la implementación del plan de mejora. 

Actividad 1. Crear Programa de capacitaciones. 

Mediante la coordinación con el área de TDM, se realizó la clasificación de las capacitaciones y 

los temas que se trataran en cada una con la propuesta de tiempo, como se muestra en la figura 12. 
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Figura 12 Muestra los tipos de capacitación, el temario y el tiempo promedió. Autoría 

propia. 

 

Según acuerdo con el plan de aceptado por gerencia estas capacitaciones serán actualizadas, 

coordinadas y programadas de acuerdo a requerimiento del jefe de TDM y serán responsabilidad 

del supervisor de procesos como también el material necesario. 
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Detalle de cada una: 

Capacitación Inductiva: 

 

Figura 13 Ficha informativa de la capacitación inductiva. 

Capacitación Teórica: 

 

Figura 14 Ficha informativa de la capacitación teórica. 
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Capacitación Práctica: 

 

Figura 15 Ficha informativa de la capacitación práctica. 

 

Capacitación de actualización: 

 

Figura 16 Ficha informativa de la capacitación de actualización. 
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Figura 17 Muestra el cronograma de las capacitaciones que se brindaran al personal. 

 

Será brindado según plan de implementación. En caso de la capacitación de actualización 

será revisada por el jefe de TDM mensualmente para determinar si será necesaria en caso de haber 

cambios o de ser necesario un refuerzo en alguna de las anteriores. 

Actividad 2. Se actualiza, ordena y estandariza un manual de procedimientos de toma de 

medidas. 

Se hicieron las coordinaciones mediante reuniones con el jefe encargado del área de TDM, 

se realizó el levantamiento de información a considerar, se ordenó por prioridad y se creó el 

procedimiento para toma de medidas, el cual se aprobó y en las reuniones programadas se dio el 

conocer como también su uso en el proceso de TDM. Como se muestra en la figura 12. 
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Figura 18 Procedimiento para levantamiento arquitectónico y de instalaciones. 

Actividad 3. Se actualiza, ordena y estandariza un manual de procedimientos de toma de 

medidas. 

Esta capacitación fue considerada dentro de las capacitaciones técnicas dentro de la actividad 1. 

Actividad 4. Se actualizó la ficha técnica de medición y las nomenclaturas según 

requerimientos. 

Se realizó una reunión para recolectar la información necesaria y se pueda actualizar la ficha 

incluyendo nomenclaturas entendibles y se agregaron algunos puntos adicionales. Tal como se 

muestra en la figura 19. 
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Figura 19 Formato de Ficha técnica.  
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3.7.3 Fase 3. Verificar 

 En esta etapa se realizó la medición de los indicadores del proceso de TDM para 

revisar los resultados de la implementación, y se compararon con la medición inicial de la 

empresa en cuanto a la productividad del área: 

• La capacidad de la entrega de TDM dentro de los tiempos acordados. 

• La capacidad de las entregas de TDM sin observaciones. 

Se muestran los resultados, 

Tabla 9   

Porcentaje de TDM entregadas desde Setiembre a diciembre del 2020. Autoría propia. 

 

La tabla 9 muestra el porcentaje de las TDM entregadas dentro del plazo acordado del total de 

solicitadas. 

A comparación de la medición inicial en tabla  

 En el resultado se obtiene una variación de 4.62% en eficiencia en la entrega dentro del 

plazo de acordado, en comparación con la medición inicial que mostraba un 43.82% en la 

variación, luego de la implementación. Asimismo, se muestra en la figura el gráfico del total de 

solicitudes entregadas y las que fueron entregadas dentro del tiempo acordado de setiembre a 

diciembre. 
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Figura 20 Gráfico porcentual del total de TDM entregadas dentro del plazo acordado de 

setiembre a diciembre del 2020. 

Tabla 10  

Porcentaje de TDM entregadas sin observaciones de la LA EMPRESA, setiembre a diciembre 

2020. Autoría propia. 

 

La tabla 10 muestra el porcentaje de las TDM entregadas sin observaciones del total de solicitadas. 

A comparación de la medición inicial en tabla  
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 En el resultado se obtiene una variación de 6.42% en eficiencia en la entrega sin 

observaciones en la medición, en comparación con la medición inicial que mostraba un 77.53% 

en la variación, luego de la implementación. Asimismo, se muestra en la figura el gráfico del total 

de solicitudes entregadas sin observaciones de setiembre a diciembre de 2020. 

 

Figura 21 Gráfico porcentual del total de TDM entregadas sin observaciones de 

setiembre a diciembre de 2020. 

 Como resultado se muestra de manera resumida en la tabla 10, con los resultados de los 

indicadores de productividad: 

Luego del cálculo de los indicadores podemos observar que se logró mayor mejora en 

términos cuantitativos en la entrega de las TDM a tiempo, que fue logrado con el plan de 

mejoras. 

En cuanto al avance de la implementación se observó un retraso en el avance de la 

implementación el cual se tuvo que reajustar para no pasar de los plazos establecidos 

inicialmente. 
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Figura 22 Avance porcentual de la efectividad de acuerdo al tiempo estimado de la 

implementación. 

3.7.4 Fase 4. Actuar 

En la fase final del ciclo, se procedió en base a los indicadores verificar que se obtuvieron 

los resultados esperados y proyectados inicialmente como meta con gerencia por lo cual solo se 

procedió a realizar ajustes en cuanto al tiempo de las actividades de implementación; para lograr 

que la implementación se realice dentro del plazo establecido. 

Luego de esto se procedió con las actividades que dieron lugar a la estandarización de los 

logros alcanzados en la implementación del plan de mejoras como también se modificaron los 

tiempos en algunas acciones propuestas inicialmente en la etapa de planificación y que esta 

mejora sea sustentable durante el tiempo. Con lo cual en una reunión donde se dio a conocer los 

resultados de la implementación y también fueron acordados con el personal del área de TDM, lo 

siguiente: 
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Actividades: 

Recepción de solicitud de programación 

Se revisa información de solicitudes para elaboración de TDM (levantamiento 

arquitectónico de ambiente). Y se verifica para asegurar que cumplan con los parámetros 

solicitados: 

Nombre completo de cliente, dirección, teléfono, fecha y hora según calendario y pago 

correspondiente; y son ingresados a la programación. 

Visita de Técnico a cliente 

Se realiza la visita a casa del cliente y se realiza el levantamiento arquitectónico (toma de 

medidas estructurares y de instalaciones), realizada registro fotográfico, graba video corto del 

ambiente y dibuja una planimetría a mano alzada del ambiente solicitado envía la información 

para ser revisada por jefe de TDM, graba audio con el cliente y se retira. 

Elaboración de planimetría 

En este proceso el dibujante de TDM, toma la información de la visita técnica para 

elaborar el dibujo de la planimetría en un formato digital que es revisado también por el jefe de 

TDM para verificar que la información sea correcta. 

Verificación de información 

Se verifica la información de la visita técnica que fue enviada por el técnico de TDM en 

casa del cliente y se compara con el dibujo que elabora el dibujante de planimetría para verificar 

que esta información este correcta antes de subirla al sistema. 
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Registro de información a plataforma 

Consiste en subir a la plataforma la información previamente verificada tanto la 

planimetría digital, registro fotográfico y video dentro del plazo acordado por el cliente y llevar 

un registro del tiempo de entrega. 

Recepción de observaciones y levantamiento de observaciones 

Se reciben las observaciones de la información solicitada, se verifica y se corrige y es 

registrada nuevamente a la plataforma, posterior a esto es ingresada en una base de datos de 

acuerdo al tipo de observación para ser analizada posteriormente. 

Establecimiento de plazo periódico de Capacitación 

Se ajustó el tiempo de evaluación a 15 días se revisarán los reportes de tiempo de entrega y 

observaciones por el jefe de TDM y el supervisor de procesos, para determinar si será necesaria 

realizar una capacitación de reforzamiento al personal y sobre qué tema. 

Reuniones programadas 

Se acordó establecer el 1er martes de casa mes reuniones mensuales con el personal de 

TDM, para revisar los reportes de cumplimiento y ver retroalimentación, aportes o nuevas ideas 

que serán evaluadas para su posterior propuesta de mejora. 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

De acuerdo al análisis realizado podemos encontrar los siguiente en cuanto al indicador 

de On time: 

 

Figura 23 Comparación porcentual del indicador On Time antes y después de la 

implementación. 

 

En este indicador se puede apreciar una mejora en cuento al tiempo de entrega dentro de la 

fecha de las TDM a los clientes. 

 

Figura 24 Comparación porcentual del indicador In Full antes y después de la 

implementación. 
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En este indicador se puede apreciar una mejora en cuento a la disminución de observaciones 

presentadas en el servicio de elaboración de las TDM por parte del cliente externo e interno. 

Tabla 11  

Resumen de resultados porcentuales de los indicadores del proceso de elaboración de TDM luego 

de la implementación de las propuestas de mejora. 

 

La tabla 11 muestra el resumen de los resultados porcentuales en comparación de la 

medición inicial y la medición luego de la implementación en el porcentaje de mejora de ambos 

indicadores. 

En cuanto a la implementación dio como resultado un aumento en el porcentaje de 

utilidad alcanzado por la empresa como se puede apreciar en la siguiente figura. 
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Figura 25 Porcentaje comparativo logrado antes de la implementación y posterior a la 

implementación en base a la utilidad proyectada para el servicio. 

 

En la siguiente tabla se presenta el porcentaje de incremento en el porcentaje de la 

utilidad. 

Tabla 12  

Resumen comparativo de porcentaje de utilidad alcanzado antes de después de la implementación 

de la mejora. 

 

La tabla 12 muestra la variación porcentual de la utilidad alcanzada antes y después de la 

implementación de la mejora según utilidad proyectada para el servicio de elaboración de TDM. 

Costo de la implementación: 

En cuanto al costo de la implementación, fue realizado con el propio personal del área de 

TDM como también del supervisor de procesos que es personal de la empresa como se detalla en 

el siguiente cuadro.  
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Tabla 13  

Costo de la implementación de la mejora. 

 

La tabla 13 se muestra el costo total de la implementación de la mejora. 

En la siguiente tabla se muestra los ingresos obtenidos por la empresa antes de la 

implementación en 2019 y posterior a la implementación en 2020. Donde podemos apreciar que 

posterior a la mejora la inversión por la implementación se logró recuperar durante el año 2020. 

Tabla 14  

Cuadro de análisis Costo-Beneficio. 

  

La tabla 14 muestra la utilidad alcanzada antes de la implementación del 2019 y posterior 

a la implementación en 2020. 
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En cuanto al tiempo de implementación de la mejora, se pudo evaluar que el avance de la 

mejora se desvió de los plazos establecidos originalmente, sin embargo, gracias a los indicadores 

de desempeño se pudo alinear y terminar dentro del plazo establecido inicialmente. 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES  

En la presente implementación se tuvo como objetivo la implementación de un plan de 

mejoras que se basó en la metodología de Deming o PHVA para lograr incrementar la 

productividad en el proceso de elaboración de TDM en el área de TDM de LA EMPRESA, Lima 

2020. Dando lugar a las siguientes conclusiones: 

En el diagnóstico de la situación actual el área de TDM realizado en el proceso de 

elaboración de las TDM de LA EMPRESA, indicó que el problema principal fue el nivel de 

eficiencia debido al alto porcentaje de incumplimiento en el plazo de entrega de la información de 

TDM de un 43.82%. 

En cuanto a la implementación de las estrategias de mejora basadas en la metodología Deming que 

busco lograr el incremento de la productividad en el proceso de elaboración de TDM en LA 

EMPRESA, Lima 2020. 

Para el logro de la mejora se implementaron estrategias como programar capacitaciones 

tanto técnicas como de procedimientos para la medición, se modificó la ficha de medición con más 

espacio de escritura y se estandarizó la nomenclatura, se implementó un procedimiento de 

medición con los plazos y orden a seguir para evitar se obvien datos al momento del levantamiento 

arquitectónico en campo, y para el dibujo del plano digital.  

Debido a la implementación de estas mejoras el área logro mejorar en un 51.56% la 

capacidad de la empresa de entregar de la información de TDM dentro del plazo establecido, como 

también se logró disminuir en un 16.05% los errores en la entrega de la información; logrando 

aumentar la eficiencia dentro del proceso. 
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En cuento a los indicadores de base usados para los resultados de la mejora del proceso de 

elaboración de TDM de LA EMPRESA, en cuanto a la productividad, luego de la implementación 

se obtuvo un aumento en la utilidad de la empresa de un 69.68%.  

 En cuanto a los costos y beneficios de la implementación del plan de mejoras que se basó 

en la metodología Deming para incrementar la productividad del proceso de elaboración de TDM 

de LA EMPRESA, Lima 2020; fueron evaluados los ingresos posteriores a la implementación, 

logrando al final la recuperación de la inversión en la mejora de 6 meses, por lo cual para fines del 

2020 la inversión fue recuperada. 

 En cuanto a la experiencia obtenida en esta implementación fueron el trabajo en equipo, el 

uso y manejo de herramientas de calidad, seguimiento al plan establecido, medición y seguimiento 

de tiempos, el uso de la información constante, y el enfoque en la metodología Deming o PHVA, 

para el buen resultado de la mejora. 
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RECOMENDACIONES 

 

• Se recomiendo a la LA EMPRESA, seguir con el programa de capacitaciones indicado y 

seguir el plan de actualizaciones al servicio para el personal, ya es importante estar 

actualizado y tener una formación de calidad con los conocimientos necesarios. 

• Promover dentro de las reuniones programadas la participación del personal para 

proponer opiniones y propuestas de mejora motivándolos constantemente para mantener 

la mejora.  

• Replicar la metodología en otros procesos de la empresa progresivamente para lograr la 

mejora continua en toda la empresa y lograr mayor productividad. 

• Fomentar el uso de las herramientas de calidad como estadísticas para realizar 

seguimiento y control del proceso. 

• Es importante que a nivel gerencial mantenga el compromiso de seguir con la mejora, 

compartir con el personal los resultados y fomentar la importancia de implementación de 

mejoras continuas brindando las facilidades y el apoyo necesarios. 

• Por último, se recomienda a LA EMPRESA, implementar la gestión por medio de KPIs 

para un mejor control de sus procesos. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Archivo Excel de seguimiento y observaciones 

 

 *Nota: Por motivos de confidencialidad de datos los nombres de los clientes no serán mostrados. 
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Anexo 2. Archivo Excel de Base de datos 

 

*Nota: Por motivos de confidencialidad de datos los nombres de los clientes no serán mostrados. 
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Anexo 2. Ficha de TDM. 

 

*Nota: Por motivos de confidencialidad de datos los nombres de los clientes no serán mostrados. 

 



MPLEMENTACIÓN DE MEJORAS OPERATIVAS EN EL PROCESO DE TDM 
DE UNA LA EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIOS DEL RUBRO DE 
COSNTRUCCIÓN Y MOBILIARIO EMPLEANDO AL METODOLOGÍA DEMING 
PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD, LIMA 2021 
 

 

 

 

 
Guerra Johana  55 

 
 

 

Anexo 3. Plano Digital de TDM. 

 

*Nota: Por motivos de confidencialidad de datos los nombres de los clientes no serán 

mostrados. 
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