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RESUMEN EJECUTIVO 

El presente trabajo consta del desarrollo de la implementación de la 

metodología Kaizen en la empresa Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. que tiene 

como fin la mejora de los procesos de la misma. 

 

Dicho trabajo el autor hace el uso correcto de herramientas de ingeniería para 

lograr un diagnóstico, análisis de causales, una correcta planificación y medición. Las 

diferentes propuestas giran en torno a la estandarización de los procesos, quiere decir, 

la elaboración de perfiles de trabajo para cada colaborador y la elaboración e 

implementación de formatos de trabajo para mantener un orden y una trazabilidad de 

todo el proceso operativo. 

 

Como parte del desarrollo se aplica la adherencia a la mejora continua según el 

capítulo 10 de la ISO 9001, los manuales y/o perfiles de trabajo para cada colaborador 

y la realización e implementación de los formatos de trabajo para los servicios 

brindados. Durante la implementación, el autor recopila los resultados más importantes 

obtenidos de la empresa en cuestión de cantidad de servicios, reclamos, accidentes, 

etc. Finalmente, el presente trabajo concluye en que la implementación de la 

metodología Kaizen, la estandarización de los procesos, la implementación de los 

manuales de funciones y formatos de trabajo producen importantes beneficios a favor 

de la empresa Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

Adrianzén (Citado en Gestión Digital, 2021) comenta que el sector minero será 

el principal actor de la recuperación de cara al 2021. Según el Ministerio de Economía 

y Finanzas, se espera que el PIB minero metálico incremente en 15,1% y según el 

reporte de Panorama actual y proyecciones macroeconomicas 2020-2022 del Banco 

Central de Reserva del Perú se proyecta un aumento del 14.4%. Por supuesto, este 

desarrollo debe ir acompañado del desarrollo de proyectos mineros que puedan generar 

empleo y aumentar la productividad del país. En este sentido, el Ministerio de Energía 

y Minas incluye tres proyectos, Mina Justa ($ 1.6 mil millones), Quellaveco ($ 5.3 mil 

millones) y Ampliación Toromocho ($ 1.355 mil millones), que fueron construidos 

originalmente en 2018. De la misma manera, Para el 2021, comenzarán a construir 

siete proyectos: Ampliación Shouxin ($ 140 millones), Chalcobamba Fase I ($130 

millones), Pampacancha ($70 millones), Corani (70 millones), Yanacocha Sulfuros ($ 

2.1 mil millones), Optimización Inmaculada ($ 136 millones) y San Gabriel ($ 422 

millones), los cuales debieron reprogramar su inicio de construcción debido a la 

pandemia originada por el COVID-19. 

 

Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. es una empresa que inicia sus 

actividades en el año 1994 brindando servicios de metalmecánica y servicios en 

general como mantenimiento y compra y venta de repuestos teniendo como principal 

cliente a Siderper. A partir del año 2015 la empresa decide enfocarse y dedicarse al 

alquiler de equipos de izaje y transporte en general como sobredimensionado para el 

sector minero tanto en Lima como en Provincias. 
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Durante estos últimos años, Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. ha 

venido brindando servicios a las principales minas del país como lo son las unidades 

mineras Mina Justa, Antamina, Constancia, Chinalco, entre otras. El expertis y talento 

humano con el que cuentan sus colaboradores lo hace una empresa capaz de 

involucrarse en operaciones y proyectos de izaje como de transporte de gran 

envergadura. 

 

Sin embargo, a lo largo de los últimos dos años, la empresa ha tenido 

dificultades debido a no contar con indicadores que le permitan medir el avance de sus 

proyectos, llevar la correcta trazabilidad de sus operaciones y brindar una respuesta 

inmediata a los acontecimientos inesperados como también el no contar con planes de 

trabajo que le permita al colaborador seguir un conducto regular que le brinde 

seguridad a la hora de aplicar sus habilidades en sus labores diarias. 

 

Al estandarizar los procesos y/o actividades como la aplicación de una mejora 

continua se logra predecir y dar respuestas rápidas a situaciones fortuitas lo que 

conlleva a una mejora considerable que se refleja en las relaciones comerciales, lo cual 

es vital para la continuidad de las operaciones de la empresa, como también conlleva 

a un clima laboral menos tenso y con un mayor grado de seguridad en las operaciones 

de los colaboradores. 
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1.1. Antecedentes de la empresa 

1.1.1. Misión 

Brindar soluciones logísticas integrales para movimiento de cargas dentro 

del territorio peruano, suministrando equipos y personal altamente 

calificados acorde con normas internacionales de seguridad para el éxito de 

proyectos en el sector Minería, Energía, Construcción e Industrial. 

1.1.2. Visión 

Ser líder en soluciones logísticas y suministros de equipos para izaje, 

construcción y energía aportando valor a la cadena de ejecución de los 

proyectos para satisfacción de nuestros clientes, accionistas y a la sociedad. 

1.1.3. Valores 

Seguridad: 

El principal pilar base de todas las operaciones de Servicios Industriales y 

Marítimos S.A.C., nuestro enfoque siempre está orientado en el bienestar e 

integridad de todos los trabajadores involucrados. 

Compromiso: 

Los objetivos del cliente y la sociedad son nuestros compromisos, por lo 

que Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. pone todos los recursos 

necesarios para exceder las expectativas de los stakeholders en la ejecución 

de nuestros servicios. 

Excelencia:  

Buscamos la máxima eficiencia en los procesos de nuestros clientes, los 

servicios no sólo se ejecutan, se realizan con excelencia. 
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1.1.4. Organigrama 

 

Figura 1. Organigrama de Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. 

Fuente: Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. 

 

Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. se encuentra  en varias mineras 

importantes pero su centro de operación con mayor número de servicios y 

contratos es en la unidad minera Chinalco. 
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Figura 2. Organigrama Operacional de Servicios Industriales y 

Marítimos S.A.C en la UM Chinalco. 

Fuente: Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. 

1.1.5. Clientes 

Tabla 1 

Lista de Clientes, según prioridad 

Lista de Clientes 

Principales Secundarios 

Hudbay Tasa 

Techint HLC Ingeniería y Construcción 

APM Terminals IPH 

Inpromayo ETAC Perú 

Buenaventura  

Unicon  

Fuente: Elaboración Propia 
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Jefatura SSOMA
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1.1.6. Actividades especializadas 

1.1.6.1. Izajes: 

Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. brinda servicios de izaje con 

personal altamente calificado y equipos certificados los cuales detallo: 

- Grúas Telescópicas (50-500 ton) 

- Camiones Grúa (10-50 ton) 

- Montacargas (8-15 ton) 

- Manlift (11-20 mts) 

- Telehandler (6-16 mts) 

 

1.1.6.2. Transporte: 

Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. brinda servicios de transporte en 

general y sobredimensionado con conductores altamente calificados y 

unidades en óptimas condiciones las cuales detallo: 

2. Tractos con semirremolque 

3. Tractos con cama baja 

4. Tractos con cama cuna 

5. Tractos con plataformas extensibles 

6. Camionetas (estándar minero) 

 

6.1. Realidad problemática 

Durante los últimos 25 años, la industria minera ha estado en un nivel 

sin precedentes de expansión global. Desde principios de la década de 1990, 

ha habido un gran avance en el trabajo que se puede medir considerando 
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diferentes variables. Por ejemplo, un cambio es la evolución de la minería. A 

principios de la década de 1990, se gastaron más de mil millones de dólares en 

investigación en todo el mundo, pero en 2012 fue la culminación de una 

expansión de la inversión, y la investigación por sí sola superó los 20 mil 

millones de dólares. Como muestra la siguiente figura, hay hasta cuatro veces 

en el cambio de presupuesto para la exploración minera a nivel mundial. Este 

fue el comienzo de un período de expansión espacial que comenzó a principios 

de la década de 1990 y tuvo lugar en 1997. La llamada crisis Rusia-Asia, que 

tuvo un impacto en la industria minera en todo el mundo. En segundo lugar, se 

refiere al período 1998-2002, un período de reversión en línea con los efectos 

de la crisis global antes mencionada por la caída de los precios globales de los 

minerales y el retiro de los presupuestos de inversión. La tercera etapa de 

recuperación es el comienzo del llamado ciclo supermineral con dos picos en 

2008 y 2012. Y finalmente, muestra que el año 2013 ha comenzado una nueva 

era, débil. Esto se refleja en la depreciación del sistema de búsqueda 

internacional, el endurecimiento de los mercados financieros y la caída de los 

precios de todos los metales y metales. 
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Figura 3. Inversión de Exploración Minera en el Mundo 

Fuente: SIN Metals & Mining 

 

Sin embargo, no solo la inversión alcanzó miles de millones de dólares 

en diferentes momentos, el número de países mineros también ha aumentado 

significativamente. De hecho, la industria minera está prosperando 

actualmente en áreas remotas o hasta hace poco como un área protegida. Asia 

central y África occidental. Desde Alaska hasta la Patagonia en los Estados 

Unidos, muchas regiones han experimentado esta expansión. 

 

La verdad es que las inversiones mineras ahora están llegando a áreas 

que antes se pensaba que estaban restringidas. Por ejemplo, hace unas décadas, 

Mongolia permitió que inversores extranjeros entraran en su territorio y 

finalmente explotaran sus recursos naturales. Otro ejemplo es la zona fronteriza 
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del país que, por razones de seguridad nacional, no está autorizado a invertir 

en el sector privado, especialmente en empresas extranjeras. 

 

Además, la inversión ha cambiado desde mediados de la década de 

1990. Dado el clima global de inversión, América Latina ha sido una fuente 

importante de inversión desde fines de la década de 1990. Estados Unidos 

primero: a principios de la década de 1990, América Latina ganó poco más del 

10% de su mineral. riqueza, pero hoy, a pesar de la caída de los presupuestos 

de inversión, el 25% superó a América del Norte, Oceanía, África y Asia. 

Acepto. Además, México, Chile, Perú y Brasil siempre han estado entre los 10 

primeros países para invertir en minería, donde se concentra más del 80% de 

las inversiones latinoamericanas. 

 

Para el mercado de grúas en general, el sector minero es un gran cliente 

porque necesita levantar varios pesos como parte de su operación, incluso 

durante la construcción. En este sentido, el trabajo que realizan estos equipos 

es arriesgado y estos deben cumplir con la calidad requerida por los contratistas 

mineros y su capacidad para operar en áreas remotas. Teniendo en cuenta que 

en los últimos años se han producido nuevas mejoras técnicas en esta 

herramienta que hacen tu trabajo más compacto y sencillo brindando seguridad 

en el trabajo. El dispositivo es fácil de transportar y ensamblar, adecuado para 

su instalación en entornos pequeños, soporta entornos peligrosos y requiere 

bajos costos de mantenimiento y consumo de energía. La grúa debe poder 

proporcionar una operación eficiente y transportar carga. Las grúas que operan 



 Implementación de la metodología Kaizen para la 
mejora de procesos en la empresa 

 Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. 

Carbajal Reyes Cesar Pág. 17 

 

en la industria minera deben poder transportar cargas pesadas. También debe 

protegerse de la corrosión debido al calor, el polvo, la humedad y los daños. 

Por lo tanto, el cuidado del equipo también es importante, ya que esta cubierta 

pone en peligro la vida siempre que el programa de inspección esté completo 

y se use durante la operación.  

 

Pocas personas comprenden la complejidad del transporte, que requiere 

más transporte, y la gestión general es parte del proyecto. Las empresas de 

transporte deben comunicarse bien con los departamentos gubernamentales, 

incluido el ayuntamiento, con comunicaciones clave, conocimiento de la 

industria y organizadores clave. A menudo se necesitan escoltas policiales y 

cierres de carreteras para trasladar grandes suministros a lugares remotos en 

Australia y en todo el mundo. 

 

6.1.1. Formulación del problema 

¿Cómo la implementación de la metodología Kaizen puede mejorar los 

procesos en la empresa Servicios Industriales y Marítimos SA?C.? 

 

6.1.2. Problemas específicos 

7. ¿Cuál es la situación actual de los procesos en la empresa? 

8. ¿Cuáles son los indicadores para evaluar las mejoras de los procesos? 

9. ¿Cuáles serían las acciones de mejora para incrementar la productividad de los 

procesos? 
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10. ¿Cuáles son los costos y beneficios de la implementación de la metodología 

Kaizen para mejorar los procesos? 

 

10.1.  Justificación 

Desde hace dos años la empresa Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. 

viene participando en proyectos de gran envergadura dentro del sector minero 

brindando sus servicios de izaje y transporte sin embargo han tenido 

dificultades en hacer crecer su cartera de clientes debido a que la fuerza laboral 

no cuenta con un perfil laboral establecido como a su vez los proyectos no 

cuentan con el debido control por la falta de indicadores que brinden un mejor 

enfoque de sus labores. 

En los últimos proyectos han surgido emergencias operativas las cuales han 

sido solucionadas de forma inmediata pero que no han logrado adelantarse a 

ellos, esto debido a que hay un mal manejo de las operaciones, enfocándose en 

acciones correctivas mas no preventivas o predictivas por lo que creo se debería 

reforzar y diagramar los procesos de cada actividad especializada con la 

finalidad de capacitar al personal y que este cuente con el conocimiento y 

pueda tener un mejor control de las diferentes situaciones dentro de las 

operaciones. 

La implementación de la metodología busca que los procesos que se realicen 

se lleven a cabo bajo un conducto regular y que proporcione al colaborador las 

herramientas necesarias y los procedimientos que le permitan realizar un 

trabajo de calidad con la menor cantidad de errores, buscando así la excelencia 

operacional. 
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10.2.  Formulación de objetivos 

10.2.1. Objetivo general 

Implementar la metodología Kaizen para mejorar los procesos en la 

empresa Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. 

10.2.2. Objetivos específicos 

10.2.2.1. Diagnosticar la situación actual de los procesos en la empresa 

Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. 

10.2.2.2. Implementar mejoras basadas en la metodología Kaizen para 

incrementar la productividad de los procesos. 

10.2.2.3. Determinar los indicadores para evaluar las mejoras de los procesos. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de Trabajo de Investigación 

2.1.1. Nacional 

Neyra Urquiaga, R.E. (2017). En su tesis titulada Aplicación de la 

metodología Kaizen para la mejora de la productividad en la línea de parabrisas 

laminado del área de ensamble de la Empresa AGP Perú S.A.C - Cercado de Lima, 

presentada el 2017 en la Universidad César Vallejo, para optar el título de Ingeniera 

Industrial, busca como objetivo general determinar de qué manera la aplicación de la 

metodología Kaizen mejora la productividad en la línea de parabrisas laminado del 

área de ensamble de la empresa AGP Perú S.A.C. 

 

Para ello, el autor, en su investigación, indica que el análisis de su estudio es 

de enfoque cuantitativo, aplicativo – descriptivo, el diseño es pre experimental, y la 

población estuvo compuesta por la cantidad de producción de parabrisas por 12 

semanas en un antes y después, el informe de producción fue utilizado y procesado 

por SPSS 23. 

 

De igual forma, concluye que en la línea de parabrisas laminado del área de 

ensamble con la aplicación de la metodología Kaizen se mejoró la productividad en 

un 6.816%, la eficiencia con la optimización del recurso en un 7.266% y mejora de 

la eficacia con el cumplimiento de metas en un 6.142%, todo esto de los resultados 

estadísticos realizados. 
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Rodríguez Zambrano, E. M. (2018). Implementación de la metodología 

Kaizen para incrementar la producción en el área de operaciones de la empresa taller 

de confecciones San Luis S.A., presentada el 2018 en la Universidad Privada del 

Norte para optar el título de Ingeniero Industrial tiene como objetivo implementar la 

metodología Kaizen para incrementar la producción en el área de operaciones de la 

empresa taller de confecciones San Luis S.A. 

 

Para ello, el autor, en su investigación, indica que la empresa debe prepararse 

y adaptarse a un ritmo dinámico de trabajo cuya tendencia es brindar a sus clientes 

productos innovadores y mejorados con mayor rapidez para evitar perder terreno con 

sus competidores siendo flexibles y eficientes, a su vez aprovechar la experiencia y 

conocimientos que han ido adquiriendo en el transcurrir del tiempo los colaboradores 

de la empresa para crear nuevos modelos e implementar metodologías de trabajo y 

así de esa manera generar una cultura de mejora continua. 

 

De igual forma, concluye que la implementación de la metodología Kaizen 

en el área de operaciones logró aumentar la productividad de los departamentos de 

desarrollo de producto y corte logrando incrementar la producción del área de 

operaciones porque se logró aprovechar la capacidad de producción de los servicios 

externos que son responsables de los otros procesos de fabricación. 

 

Benites Socola, J.F. (2017). En su tesis titulada Implementación del Kaizen 

para mejorar la productividad en la línea de producción de pinturas epóxicas en la 

empresa Interpaints S.A.C. presentada el 2017 en la Universidad César Vallejo, para 
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optar el título de Ingeniero Industrial, busca como objetivo general determinar de qué 

manera el Kaizen mejora la productividad en la línea de producción de pintura 

epóxicas en la empresa Interpaints S.A. 

 

Para ello, el autor, en su investigación, indica que buscó implementar Kaizen 

en el proceso productivo para incrementar la productividad de la empresa Interpaints 

a través de la aplicación de herramientas de la filosofía Kaizen como la 

estandarización de las materias primas, puesto que actualmente la productividad es 

baja. Dicho estudio se aplicó en el proceso productivo de esta empresa, la cual consta 

de estandarizar los insumos para así obtener unos parámetros en la calidad del 

producto teniendo como consecuencia la reducción de los defectos y reprocesos, de 

esto se estableció una muestra por conveniencia de una producción de un mes antes 

y después de la implementación de la mejora, realizándose un estudio pre 

experimental. 

 

De igual forma, el autor concluye lo siguiente: 

- La empresa ganará un margen razonable, por cada sol invertido ganará 

24 nuevos soles. 

- Todos los empleados están dispuestos a poner en práctica algún método 

que le permita mejorar la calidad y el tiempo de producción. 

- Al aplicar la filosofía Kaizen se mejora considerablemente la 

productividad dando esto como consecuencia la disminución de costos 

y tiempo en el proceso de fabricación de pinturas epóxicas. 
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- Con la aplicación de la estandarización de las materias primas se logró 

reducir los defectos y reproceso que tenía la empresa, también se logró 

la disminución de los reclamos de los productos. 

 

Guerra Gutarra, R. G. (2020). En su tesis titulada Kaizen en la gestión de 

entrega de una empresa automotriz aplicando la metodología PDCA presentada el 

2020 en la Pontificia Universidad Católica del Perú para optar el título de Ingeniero 

Industrial tiene como objetivo minimizar las demoras en las entregas de vehículos. 

 

Para ello, el autor, en su investigación, indica que durante todo el proyecto se 

trabajó bajo la filosofía Kaizen, asimismo, el diagnostico de los resultados obtenidos 

son desarrollados en base a la metodología PDCA. Para el análisis de información se 

trabajó con data real obtenida de la inspección de vehículos desde el desembarque en 

el puerto hasta la entrega al cliente, asimismo, información brindada por los sistemas 

internos de la empresa en estudio. 

 

De igual forma, el autor concluye que no se pueden identificar los daños 

exactamente donde suceden, que gracias a la implementación de las propuestas de 

mejora se obtuvo una reducción de los daños y se redujo la cantidad de unidades off-

time, que la mayor cantidad de daños se manifiestan en el almacenamiento y traslado 

de unidades a la empresa y es donde se logró un mayor control y reducción de daños 

para el proyecto, que la contratación del personal redujo la falta de capacidad de la 

empresa brindando mayor flexibilidad para los demás operarios y que en resumen el 
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estudio resultó rentable siendo un TIR mayor al COK y un VAN notablemente mayor 

a cero. 

 

Caferino Bazán, P. L. (2017). En su tesis titulada Aplicación de la 

metodología Kaizen en el proceso de ablandamiento del agua para mejorar la 

productividad del área de fuerza en la empresa Ajinomoto del Perú S.A. presentada 

el 2017 en la Universidad César Vallejo, para optar el título de Ingeniero Industrial, 

busca como objetivo general determinar cómo la aplicación de la metodología Kaizen 

en el proceso del ablandamiento del agua mejora la productividad del área de fuerza 

en la empresa Ajinomoto del Perú S.A. 

 

Para ello, el autor, en su investigación, indica que con la ayuda de bases 

teóricas de distintos autores se determinó que la aplicación de la metodología Kaizen 

en el proceso del ablandamiento del agua mejora la productividad del área de fuerza 

en la empresa Ajinomoto del Perú S.A. Dicho estudio fue de tipo aplicada con un 

enfoque cuantitativo con un diseño cuasi experimental. La población del estudio 

estuvo conformada por datos de producción de agua blanda medida en metros 

cpubicos, que fueron analizadas 24 semanas de antes y despues de la aplicación de 

la metodología Kaizen. La muestra es el 100% de la población conformada por los 

metros cúbicos de producción de agua blanda, el cuál fue evaluado para definir el 

nivel de progreso de los indicadores. La unidad de análisis está compuesta por el 

equipo ablandador de agua que conforma el sistema productivo de la empresa de 

donde se recogieron los datos por medio de formatos y hojas de registro del proceso. 
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La confiabilidad del estudio se basa en los datos utilizados correspondientes a 

instrumentos de la empresa, haciendo que su medición sea altamente confiable. 

 

De igual forma, el autor concluye que la aplicación de la metodología Kaizen 

incrementa la productividad, eficiencia y eficacia del proceso de producción de agua 

blanda del área de fuerza de la empresa Ajinomoto del Perú S.A. 

 

2.1.2. Internacionales 

Benitez, J., Amaya, R. & Solís, O. (2010). En su trabajo de graduación 

titulado Implementación de una cultura de mejora continua en los procesos de 

producción de la empresa Bimbo de El Salvador, a través de la metodología Kaizen 

presentada el 2010 en la Universidad Don Bosco en El Salvador, para optar el grado 

de Maestro en Gestión de Calidad tiene como objetivos obtener reducción de costos, 

mejora de la productividad y eficiencia de los procesos e incremento de la 

satisfacción del cliente. 

 

Para esto, los autores, en su trabajo, desarrollan cuatro eventos diferentes, 

implementando una cultura de calidad enfocada a la mejora continua y al cambio de 

actitud en los miembros de la organización. 

De tal forma, los autores concluyen que hay una reducción considerable en 

costos luego de la implantación de la metodología Kaizen, como también el hecho 

de que hubo un repunte en los indicadores de desempeño y una taza estable de mejora 

con el tiempo obteniendo los resultados proyectados al inicio del proyecto de la 

implementación de mejora continua. 
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Martínez Morales, D. C. (2018). En su tesis titulada Propuesta de 

Mejoramiento Continuo mediante la metodología Kaizen, a la actividad de recepción 

de reciclaje parte del programa de auto sostenimiento de la fundación Desayunitos 

Creando Huella presentada el 2018 en la Universidad Católica de Colombia, para 

optar el título de Ingeniera Industrial, busca como objetivo general plantear un 

mecanismo de mejora continua Kaizen, que permita a la fundación identificar 

oportunidades de valor para normalizar y fortalecer su actividad de recolección de 

residuos. 

 

Para esto, la autora, en su trabajo, detallan que a través de las visitas realizadas 

a la fundación y siguiendo el cronograma de actividades el cual fue guía para la 

ejecución del proyecto, se logró identificar la oportunidad de mejora de la actividad 

y mediante el diagnóstico inicial tomando como referencia el análisis  de las 5p 

fuerzas competitivas y el diagrama causa efecto Ishikawa se logra describir y 

concluir el origen del problema, dando lugar al desarrollo de las etapas de cada una 

de las 5s. 

 

De tal forma, la autora concluye que con el desarrollo del proyecto se 

evidencia que la problemática principal de la baja cartera de benefactores y el déficit 

en ingresos por donaciones en reciclaje de la fundación es a raíz del pobre manejo 

tecnológico y registros totalmente manuales que no permiten generar estrategias ni 

dar aportes para evaluar las causas de los puntos críticos del programa, se esclarece 

la causa principal de la problemática que se presenta, logrando obtener una base clara 

para plantear la estrategia a seguir con la implementación de la metodología 5s, dicha 
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implementación favorecerá en la mejora de los niveles de servicio ofertados por la 

fundación y sobre todo se propone el uso de un buen formulario de auditoría como 

herramienta principal para mantener la propuesta de implementación de la filosofía 

de las 5s, la cual permitirá de manera sencilla y ágil la validación de la ejecución de 

las actividades. 

 

Monterrosa, S. & Chacón, E. (2016). En su trabajo de graduación titulado 

Guía para implementar la mejora continua en MiPymes del sector alimentos basada 

en la metodología Kaizen presentada el 2016 en la Universidad Don Bosco en El 

Salvador, para optar el grado de Maestro en Sistemas de Gestión de la Calidad tiene 

como objetivo incrementar la productividad y competitividad de estas empresas a 

través del desarrollo de una cultura de calidad y específicamente de la mejora 

continua. 

 

Para esto, los autores, en su trabajo, detallan que se propone una guía basada 

en la filosofía Kaizen para el sector específico de alimentos y bebidas la cual ha sido 

diseñada tomando como base guías elaboradas de planes de mejora, las cuales se han 

ajustado al sector, realzando el tema de la inocuidad. 

 

De igual forma, los autores concluyen que la guía propuesta recoge las 

siguientes fases o etapas para la elaboración y ejecución de los planes de mejora en 

una empresa MiPyme: 

- Decisión de elaborar el plan de mejora 

- Constitución del equipo de mejora 
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- Capacitación del equipo de mejora 

- Elaboración del plan de trabajo del equipo de mejora 

- Identificación de las áreas de mejora. Diagnóstico. 

- Identificación y análisis de las causas 

- Propuesta y selección de las acciones de mejora 

- Asignación de responsables, recursos, plazos e indicadores 

- Aprobación del plan de mejora 

- Comunicación del plan de mejora 

- Seguimiento y revisión del plan de mejora 

- Valoración del plan de mejora 

 

Navarrete, V. A. (2014). En su tesis titulada La incidencia de la aplicación 

del Kaizen a los procesos, para incrementar el desempeño laboral del personal de 

nuevo ingreso del área de mantenimiento express de la empresa Casabaca S.A. de la 

ciudad de Quito presentada el 2014 en la Universidad Central de Ecuador para optar 

el titulo profesional de Psicóloga Industrial busca como objetivo general incrementar 

el desempeño laboral del personal de nuevo ingreso del área de mantenimiento 

express de la empresa Casabaca S.A. a través de la aplicación de la filosofía Kaizen 

(mantenimiento y mejoramiento continuo). 

 

Para esto, la autora, en su proyecto, detalla que la hipótesis plantea que la 

aplicación del método Kaizen incrementa y mejora el desempeño laboral del personal 

de nuevo ingreso. El fundamento teórico factores de higiene, factores motivacionales 
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y factores de calidad aplicados a los procesos productivos del área de servicio. 

Investigación correlacional, no experimental. 

 

De tal forma, la autora concluye que la aplicación de la filosofía Kaizen 

influye favorablemente en el desempeño laboral de los colaboradores de nuevo 

ingreso,  que los colaboradores del área de mantenimiento express a menudo 

expresan sentir bienestar y satisfacción en el trabajo por el apoyo permanente que 

mantienen con sus jefes y que al crear un ambiente sano y agradable para todo aquel 

personal nuevo, la organización desde ya gana la confianza y adaptabilidad del nuevo 

colaborador, debido que le resulta más fácil y rápido adaptarse a su trabajo dando 

como resultado un desempeño laboral que arroja resultados que superan con las 

expectativas del jefe y con el cumplimiento de los objetivos institucionales. 

 

Guerra Mencos, R. I. (2013). En su tesis titulada Diseño de la investigación 

de la metodología Kaizen aplicada en una línea de sellado de blíster en una empresa 

farmacéutica presentada el 2013 en la Universidad de San Carlos de Guatemala para 

optar el título de Ingeniera Industrial tiene como objetivo implementar la 

metodología Kaizen en una línea de sellado de blíster en una empresa farmacéutica 

mediante la aplicación de 5s y la estandarización. 

 

Para esto, la autora, en su proyecto, detalla que la implementación inicia con 

un diagnóstico de la situación actual, para ello se utilizará un análisis FODA y se 

elaborará un diagrama Causa Efecto con el objetivo de determinar el problema a 
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resolver, luego se establecerán los equipos de trabajo y se procederá con la 

capacitación de los miembros en las herramientas utilizadas por Kaizen.  

 

De igual forma, la autora determina que la eficiencia operacional de los 

activos operativos debe ser mayor o igual a 42%, el tiempo de realización de 

actividades de mantenimiento preventivo deberá reducir en un 30% y el tiempo 

disponible de la maquina para producción deberá ser del 95% de disponibilidad. 

 

2.2. Contexto Actual del Sector 

Trex, una empresa de Ferreycorp que se especializa en la venta de equipos de 

izaje, ha anunciado una importante expansión  al asumir la representación de la marca 

Tadano y todas las líneas de grúas móviles tanto en Perú, Chile y Ecuador, lo que 

demuestra que el sector está en contante crecimiento y marcas tan importantes como lo 

son Grove y Liebherr, que también tienen participación en el país, confían y apuestan 

por el mercado peruano. 

 

Sin ir muy lejos, tenemos el gran aporte de las grúas torre de la marca Liebherr 

en el proyecto del puerto en Paracas, con la reciente finalización de la primera etapa del 

proyecto que abarca la construcción de un almacén de concentrado de minerales, una 

planta para convertir agua de mar en agua potable y otra para tratar efluentes domésticos. 

Dicho proyecto empieza a ser una realidad y los equipos de la marca Liebherr son parte 

importante de esto, permitiendo al Perú y la región Ica contar con un puerto moderno y 

seguro. 
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Sin embargo, continuar con estas actividades y proyectos en la actualidad ha sido 

todo un reto debido a la nueva normalidad, ya que el avance de estos proyectos se debe 

a aquellos insumos y equipos que son en su mayoría traídos desde varios puntos y/o 

puertos del país, por lo cual el transporte y la logística se vuelve pieza clave en todo el 

proceso. El transporte de dichos insumos hacia las unidades mineras es urgente y 

necesario. Durante el Estado de Emergencia, el transporte de carga y mercancías debe 

cumplir lo señalado en el Reglamento de Nacional de Transporte Terrestre, así como en 

la Ley y el Reglamento Nacional de Transporte Terrestre de Materiales y Residuos 

Peligrosos. A ello se suma el cumplimiento de los protocolos sanitarios emitidos por el 

Ministerio de Salud para mitigar el contagio y propagación del COVID-19. 

 

Durante la emergencia nacional el sostenimiento de las operaciones críticas en 

las unidades mineras es sumamente necesario para salvaguardar la protección del 

ambiente y la seguridad de las personas. Para ello se requiere contar con los insumos 

indispensables para realizar las labores críticas como es el caso de la cal que sirve para 

el tratamiento de las aguas residuales. Si esta actividad no se realizara, se pondría en 

riesgo el ambiente y, por lo tanto, a la salud de las comunidades aledañas a las 

operaciones. 

El tamaño contempla el preciso cumplimiento de las medidas de salud y 

estabilidad emitidas por el Régimen para conservar la salud del personal involucrado en 

aquellas ocupaciones y de las reglas de defensa ambiental. 
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Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. cuenta con participación en dos de los 

proyectos más importantes de la actualidad que son Mina Justa y Chinalco, brindando 

equipos de izaje y transporte con personal altamente calificado. 

 

2.3.Normativas 

2.3.1. ASME B30.5 

B30.5 se aplica a grúas de oruga, grúas ferroviarias, grúas montadas sobre 

ruedas y cualquier modificación de estas que conserven las mismas características 

fundamentales. El alcance solo incluye las grúas de los tipos anteriormente 

mencionados que estén impulsadas básicamente por motores de combustión interna 

o motores eléctricos. Se excluyen tractores de pluma lateral y las grúas diseñadas 

para retirar restos de accidentes automovilísticos y ferroviarios, los camiones 

perforadores, las grúas fabricadas específicamente para el servicio en líneas 

eléctricas energizadas o cuando se utilicen en estas, las plumas articuladas montadas 

sobre camión y las grúas con capacidad nominal menor o igual a una tonelada. Las 

adaptaciones especiales a los tipos generales de máquinas cubiertas por este 

Volumen, si corresponde, entran dentro de este alcance. Algunos tipos básicos de 

máquinas dentro del alcance se utilizan de manera alternativa para trabajos de 

elevación y para aplicaciones que no se consideran trabajo de izaje. Todos los 

requisitos de este volumen se aplican a estas máquinas cuando se utilizan para 

trabajos de elevación. Sin embargo, como mínimo, se aplican la Sección 5-1.11, el 

Capítulo -2 y la Sección 5-3.1 de este volumen a máquinas que se utilizan para otras 

tareas que no sean trabajos de izaje. 
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2.3.2. Reglamento del Transporte de Carga 

La Ley Nº 27181 (Ley General de Transporte y Tránsito Terrestre) y el 

Reglamento Nacional de Administración del Transporte, aprobado por D.S. N° 017-

2009-MTC, regulan el servicio de transporte público y privado de personas, 

mercancías y mixto en los ámbitos nacional, regional y provincial, estableciendo las 

condiciones de acceso y permanencia de carácter técnico, legal y operacional que 

deben cumplir los operadores prestadores del servicio con la finalidad de lograr la 

completa formalización del sector y brindar mayor seguridad a los usuarios del 

mismo, promoviendo que reciban un servicio de calidad. 

 

Los vehículos autorizados para el transporte de carga, son los siguientes: 

- Vehículos N1 de 3.5 toneladas a menos 

- Vehículos N2 de 3.5 a 12 toneladas 

- Vehículos N3 de 12 toneladas a más 

- Remolques O3 hasta 10 toneladas 

 

Normas para prestar el servicio de transporte de carga: 

- Esta prohibido el transporte de personas. 

- Realizar la carga y descarga de mercadería en los lugares apropiados, 

se prohíbe la vía pública. 

- Contar con la guía de remisión cuando se transporte la mercadería. 

- Sostener y brindar protección a la mercadería, con el objetivo de evitar 

que esto genere algún accidente. 
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- Realizar el transporte con la señalética adecuada de acuerdo al 

reglamento de la RTRAN. 

- La mercancía de carga debe llegar al destino, según las indicaciones y 

en base a las condiciones estipuladas 

 

Normas para conductores de transporte de carga: 

- Siempre manejar de forma prudente. 

- Tratar en lo posible de manejar a la defensiva 

- Tener especial cuidado en las curvas y disminuir la velocidad. 

- Esta prohibido adelantar a otros vehículos en las curvas. 

- Tener cuidado con las señales de tránsito y sobretodo respetarlas. 

- Cuando es un trecho largo, se debe de contar con dos conductores. 

- Esta prohibido utilizar el dispositivo móvil en el transporte de la 

mercadería. 

- Evaluar el clima y la peligrosidad de seguir manejando, de ser el caso. 

- Dar información a la SUTRAN en caso sea necesario. 

 

Es fundamental que el vehículo de transporte de carga cuente con su revisión técnica 

al día y es por ello que es fundamental brindar un mantenimiento preventivo 

recurrente.  
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2.4. Definiciones 

Kaizen: Es un proceso de mejora continua basado en acciones concretas, simples y 

poco onerosas, y que implica a todos los trabajadores de una empresa, desde los 

directivos hasta los trabajadores de base. 

 

Ciclo de Deming: También conocido como la espiral de mejora continua o PDCA, es 

un proceso de planificación y optimización diseñado para que las empresas y las 

organizaciones que lo utilizan puedan incrementar constantemente sus estándares de 

calidad y ser más eficaces. 

 

PHVA: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. 

 

5S: El método se basa en la aplicación de 5 principios, representados por las palabras 

japonesas Seiri (o «sentido de utilización»), Seiton («sentido de organización»), Seiso 

(«sentido de limpieza»), Seiketsu («sentido de normalización»), y Shitsuke («sentido 

de disciplina»). 

Procesos: Procesamiento o conjunto de operaciones a que se somete una cosa para 

elaborarla o transformarla. 

 

Operaciones: Ejecución de una acción. 

 

Indicadores: Dato o información que sirve para conocer o valorar las características 

y la intensidad de un hecho o para determinar su evolución futura. 
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Eficiencia: Capacidad para realizar o cumplir adecuadamente una función. 

 

Eficacia: Capacidad para producir el efecto deseado o de ir bien para determinada 

cosa. 

 

Productividad: Capacidad de la naturaleza o la industria para producir. 

 

Izaje: Operación que permite el levantamiento y suspensión de cargas de gran tamaño 

y peso. 

 

Grúa telescópica: Tipo de grúas pesadas que se emplean para izar objetos. 

 

Grúa sobre orugas: La grúa móvil de celosía es un tipo de grúa móvil autopropulsada, 

por lo que se trata de una máquina de elevación de funcionamiento discontinuo, 

destinado a elevar y distribuir en el espacio cargas suspendidas de un gancho o 

cualquier otro accesorio de aprehensión. 

 

Camión grúa: Un camión grúa es aquel que lleva incorporado en su chasis una grúa, 

que se utiliza para cargar y descargar mercancías en el propio camión, o para desplazar 

dichas mercancías dentro del radio de acción de la grúa. 

 

Demag: Fabricante alemán de equipos pesados, entre ellos grúas. 
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Terex: Fabricante estadounidense a nivel mundial de plantas de elevación y manejo 

de materiales para una variedad de industrias. 

 

Grove: Fabricante de grúas móviles para terrenos difíciles, grúas todo terreno, grúas 

montadas en camión, grúas militares y grúas de oruga industriales y telescópicas. 

 

Liebherr: Fabricante alemán de grúas telescópicas y otros equipos. 

 

Aparejos: Conjunto de instrumentos, herramientas y objetos necesarios para realizar 

un trabajo o una acción. 

 

Estrobo: Pedazo de cabo unido por sus chicotes , que sirve para suspender cosas 

pesadas , sujetar el remo al tolete y otros usos semejantes. 

 

Eslinga: Herramienta de elevación también llamada faja. 

 

Gancho: Objeto, generalmente metálico, de forma curvada y terminado en punta, que 

sirve para sujetar, colgar o arrastrar cosas. 

 

Tractor: Que produce tracción o arrastre. 

 

Semirremolque: Conjunto formado por un camión u otro vehículo tractor y un 

remolque sin ruedas delanteras que va articulado al primero. 
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Cama baja: Remolques o tráiler especialmente acondicionados para transportar 

cargas que normalmente no se podrían movilizar utilizando camiones corrientes, ya 

sea por su tamaño, peso o contenido. 

 

Modular hidráulico: Conjunto de líneas hidráulicas que transportan cargas 

sobredimensionadas y pesadas. 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

3.1. Descripción de la Experiencia 

Empecé a trabajar en la empresa Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. como 

Coordinador de Operaciones a inicios del año 2019. Me encontraba meses atrás 

laborando en el norte del país para el sector agroindustrial hasta que recibí el reto y la 

confianza para hacerme cargo del área operativa dentro del rubro de alquiler de 

maquinaria para el sector minero, con mucho entusiasmo acepté. 

 

Recuerdo muy bien mi primer proyecto en Cajamarca, estaba a cargo de las operaciones 

y gestiones documentarias para el ingreso y habilitación de una grúa telescópica Grove 

RT890 de 90 toneladas de capacidad a la unidad minera Shahuindo para el cliente HLC 

Ingeniería y Construcción. Participé desde el traslado del equipo mismo, las 

coordinaciones para las revisiones técnicas, sustentación de informes y habilitación del 

personal a cargo de operar el equipo en mención, todo este proceso duró exactamente 

una dos semanas, fue de gran importancia poder empaparme de dichos procesos, en todo 

momento conté con el apoyo de las jefaturas quienes me empaparon de su experiencia y 

supieron tenerme paciencia en el proceso de aprendizaje. 

 

Luego de mi primer proyecto a cargo, tuve la oportunidad de continuar con mayores 

responsabilidades, ya que me encargaron del traslado, habilitación y control operativo 

de unos equipos alquilados a la empresa Union de Concreteras (UNICON) dentro de la 

unidad minera Justa en Ica. Este cliente se encontraba en la implementación de su planta 

de concreto dentro de la mina y requería de equipos de izaje como de personal técnico 
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que le brindara apoyo con todo este proceso. Considero mi participación como una muy 

importante ya que pude conocer de primera mano los problemas operativos y de gestión 

que se tenían en la empresa. Desde la demora en acciones correctivas por fallas 

mecánicas y la falta de formatos que me permitieran poder llevar el control y la gestión 

de los equipos alquilados generando problemas con el cliente, quien sustentaba horas-

maquinas trabajas distintas a las controladas. 

 

La empresa pudo culminar con éxito las operaciones de izaje encargadas, sin embargo 

dichos problemas mencionados hicieron que las relaciones comerciales se debiliten 

debido a la disconformidad en las valorizaciones del servicio. Desde la Gerencia General 

se me brindó total confianza, a tal punto de poder tener voz y partida dentro de las 

soluciones en más de una reunión. Este tipo de situaciones me fueron brindando mayor 

experiencia y confianza para desenvolverme dentro de mis funciones. 

 

Luego de esto, estuve a cargo de un operativo importante de transporte, pues tenía la 

responsabilidad de gestionar más de 10 unidades que se encargarían de transportar una 

grúa torre Potain MC 475 de 25 toneladas de capacidad desde la ciudad de Lima hacia 

la ciudad de Cusco en Alto Pichigua. El cliente nos confió la tarea de transportar el 

equipo que estaba siendo vendido y que participaría en la construcción de la nueva 

represa, por lo que mi participación iba desde las charlas de seguridad, la gestión de las 

paradas técnicas y la gestión del personal (conductores). Este operativo fue realizado en 

convoys de 4 unidades y podría mencionar que el problema más notorio que se tuvo a lo 

largo del servicio fue la falta de comunicación entre todo el equipo operativo, pues se 

tuvo que hacer muchas más paradas técnicas de las necesarias para concientizar al 
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personal que las unidades deberían trasladarse a una cierta velocidad y distancia para 

mantener la seguridad y el orden necesario que haga del operativo un servicio con altos 

estándares de seguridad y calidad. 

 

Otro de los proyectos a mi cargo fue el operativo de transporte de una Hitachi EX5600-

6 para el cliente IPH desde el puerto del Callao hacia la unidad minera Chinalco en Junín. 

Dicho operativo constaba de los siguientes equipos de transporte: 

- 4 tractos con modulares hidráulicos 

- 6 tractos con cama baja 

- 12 tractos con plataformas 

 

Además de esto, debido al tipo de equipo que se debía trasladar se debía contar con un 

equipo operativo de soporte como escoltas policiales, escoltas civiles y topógrafos que 

hagan los estudios de suelos necesarios para el correcto traslado de los equipos de mayor 

peso y volumen. 

 

En este operativo tuvimos un lamentable accidente con una de las escoltas civiles 

perteneciente a nuestro proveedor debido a la densa neblina que se nos presento en el 

transcurso del trayecto. No hubieron vidas que lamentar pero sin embargo pude ser 

participe de las coordinaciones necesarias de apoyo para este tipo de situaciones. 

 

Mi participación en los distintos proyectos estuvo repleta de mucho aprendizaje sin 

embargo debemos mencionar aquellos puntos que son importantes mejorar, toda 

actividad operativa dentro de la empresa considero no estaba bien estructurada debido a 
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que no tenía claro mis funciones y había una notoria fata de formatos y procedimientos 

que me permitan como colaborador poder llevar un mejor control de mis actividades. 

 

Por otro lado, los equipos que se ofertaban y que se tenían “listos” para los diferentes 

proyectos no contaban con los respectivos mantenimientos que solicitaba el cliente final, 

por tal hubo demoras en las entregas lo que debilita las relaciones comerciales iniciales 

y la continuidad con aquellos clientes que ya veníamos atendiendo. 

 

3.2. Metodología 

3.2.1. Diagnóstico General 

Durante mi participación los primeros meses en los diferentes proyectos ya 

comentados anteriormente logré encontrar oportunidades de mejora notorias lo cual 

requería ser revisado para un mejor entendimiento y posterior análisis que permita 

encontrar las debidas soluciones; sin embargo, debemos iniciar con un diagnóstico 

que nos permita tener más claridad y entendimiento de las diferentes áreas, como 

también de los distintos procesos, servicios y sobre todo conocer más a fondo la 

relación con los diferentes clientes. 

Iniciaremos identificando los tipos y causales de las diferentes disconformidades que 

han tenido los diferentes clientes en los distintos proyectos que ha tenido 

participación directa la empresa. Varias entrevistas y reuniones ayudaron a dar a 

conocer las distintas problemáticas que nos aquejaban, entre ellas: 

a. Demoras en las atenciones de mantenimiento. 

b. Tarifas con margenes de ganancia elevados. 

c. Entrega de equipos fuera del plan propuesto. 
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Además de conversar con mis compañeros de trabajo quienes me brindaron sus 

comentarios acerca de las debilidades con las que cuenta la empresa desde su punto 

de vista, entre ellas las que detallo a continuación: 

a. Funciones específicas no establecidas. 

b. Formatos y procesos de trabajo no estandarizados. 

c. Falta de indicadores de gestión. 

 

De toda esta lista antes mencionada identificamos que la demora en las atenciones de 

mantenimiento como la más crítica debido al estándar operacional al que estamos 

inmersos con nuestros clientes, lo cual permite la continuidad del servicio debido a 

que hay políticas y protocolos que se deben respetar dentro de un sector tan riguroso 

como lo es la minería, tanto para los servicios de transporte como el de izajes. 

 

Luego de eso, se revisaron los procesos de la empresa, tratando de reconocer aquellos 

procesos estratégicos, operacionales y de soporte para su posterior materialización 

como lo pueden observar en la figura 4. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 04. Mapa de Procesos de la empresa SIMAR Perú 

Fuente: SIMAR Perú 
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Por tratarse de una empresa dedicada al alquiler de equipos de izaje y transporte, los 

procesos de diagnóstico, cotización, ejecución del servicio y cierre del mismo son 

considerados los procesos operacionales; también se identifica a aquellos procesos 

de soporte los cuales vienen a ser las áreas de recursos humanos, administración, 

mantenimiento y logística; y finalmente se define sólo dos procesos estratégicos: la 

planificación de las estrategias y el sistema de la calidad. 

 

Evaluar los procesos anteriormente mencionados, a pesar del tiempo y riguroso 

análisis, nos permitió entender más a fondo que las causales en las demoras de las 

atenciones de mantenimiento, las cuales se pueden observar en la figura 5. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 05. Ishikawa de “Demora en la atención de mantenimiento” 

Fuente: Elaboración propia 

 

Una de las acciones a implementar  en la empresa sería la documentación de las 

operaciones, tanto para el rubro de izajes como el de transporte, esto quiere decir que 

se deberá trabajar en la realización de los manuales de funciones para los 
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colaboradores y procedimientos para cada uno de ellos. En la figura 6 se puede 

visualizar los indicadores que se usan como base al iniciar la mejora. 

 

Con la información encontrada ahora se busca las herramientas adecuadas para seguir 

un correcto conducto regular según la metodología aplicada, para esto detallamos lo 

siguiente: 

- Mejora continua 

- Pareto 

- Ishikawa 

- Formatos de estandarización 

- Planes de mantenimiento 

Fueron estas las que se consideran como parte de la implementación, las cuales 

ordenarán y filtrarán de la mejor forma las oportunidades de mejora y el análisis de 

los mismos. 

Para entender un poco más acerca de la metodología se presenta una breve detalle 

del proceso en la figura 6. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 06. Ciclo PDCA 

Fuente: MASAAKI, Imai 
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3.2.2. Planificación de las Actividades 

En este punto se identifican las acciones, el personal responsable, la planificación y 

los costos como lo detalla la tabla 2. 

 

Tabla 02. Plan de mejora en la empresa Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. 

 

¿Qué? ¿Quién? ¿Cuándo? ¿Cómo? ¿Cuánto? 

Elaboración de 

los MOF 

Carbajal, César 

De 01-2019 a 12-

2020 

Destacar las 

funciones, 

organizar las 

funciones y 

valorar la 

experiencia. 

S/. 0.00 

Elaboración de 

los formatos 

operativos 

Carbajal, César 

De 01-2019 a 12-

2020 

Organizar y 

documentar 

las funciones 

realizadas 

mejorando 

los tiempos 

y alcanzando 

una mejor 

trazabilidad 

S/. 0.00 
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de los 

procesos. 

 

Elaboración: Fuente propia 

 

En resumen, se detalla cómo a través de la implementación de la mejora continua, 

programas de mantenimiento, funciones específicas y la realización de formatos para 

los procesos operativos se logra una reducción en los tiempos de entrega de los 

equipos como también en las respuestas a acciones correctivas suscitadas en el 

transcurso de los diferentes servicios de la empresa. 

 

3.2.3. Implementación de las actividades 

3.2.3.1. Definición de los Procedimientos 

En el proceso de diagnóstico participa el ejecutivo o jefe comercial junto con el 

coordinador de operaciones en una visita in situ al punto de trabajo. El proceso parte 

desde la recepción de la solicitud de cotización donde el cliente especifica las tareas 

a realizar y donde el personal antes mencionado deberá realizar las visitas técnicas 

respectivas dado que los equipos y el tipo de maniobras lo requieren. 

 

El personal una vez ha reunido la información necesaria como espacio de trabajo, 

peso de la carga y estudio de ruta, para el caso del transporte, procede a realizar una 

cotización de acuerdo a las necesidades del cliente. 
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El personal supervisor o jefatura asigna el personal técnico y los equipos, este mismo 

realiza la inspección de los equipos como los formatos de seguridad que se requieran 

para la correcta salida de la base. Dependiendo del tipo de servicio, en algunos casos 

se requiere mayor personal de apoyo como se a detallado en capítulos anteriores. 

 

Una vez el personal y el equipo se encuentra en el punto de trabajo se coordina con 

el cliente el correcto llenado de los formatos de seguridad y la charla de seguridad 

que son aproximadamente 5 minutos. 

 

Cabe mencionar que en el proceso de cotización participa el asesor comercial externo 

junto con la jefatura comercial, esto debido a las recomendaciones que se puedan 

considerar debido a los tipos de clientes que se cuentan, como lo son gran minería. 

Para la empresa es de vital importancia contar con una persona experimentada y bien 

relacionada laboralmente que sepa los procesos de ingreso y las tarifas a las que 

normalmente está acostumbrada el sector. Figura 07. 
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Figura 07. Formato de Cotización 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

EL proceso de ejecución tiene como participantes al personal técnico y personal 

supervisor. El documento que formaliza la culminación del servicio es el parte diario 

de trabajo firmado por el encargado de área del cliente. Este documento se muestra 

en la figura 8. 
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Figura 08. Parte diario 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Finalmente, luego de corroborar las horas trabajadas, que según tipo de cotización se 

deberá respetar, se procede a realizar la respectiva valorización del servicio 

adjuntado el Parte Diario de Trabajo. Dicho formato de valorización se puede ver en 

la figura 9. 
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Figura 09. Formato de Valorización 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Para agregar, en el caso de clientes como gran minería se consideran otros 

procedimientos como lo son: 

- Control de documentos 

- Acciones correctivas y preventivas 

- Cierre de proyecto (informe operacional y medioambiental) 
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3.2.3.2. Definición de Funciones   

El manual de organización y funciones es un documento que detalla y refleja las 

funciones específicas de cada colaborador, tanto personal técnico, de soporte y 

administrativo como ejecutivo. Por tal, como parte de la presente implementación se 

define primero los puestos y la estructura organizativa de la empresa. Este detalle se 

logra observar en la figura 10. 

 

 

Figura 10. Organigrama 

Fuente: Elaboración propia 
 

En la presente figura  se identifican los puestos de: 

- Gerente General 

- Asesor Externo 

- Jefe Comercial 
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- Ejecutivo Comercial 

- Supervisor de Operaciones 

- Operador de Grúa 

- Conductor de Tracto Camión 

- Maniobrista 

- Técnico de Mantenimiento 

 

El formato que se utiliza para la formalización de las funciones y experiencia 

requerida se presenta en la figura 13, como se puede observar abarca años de 

experiencia requerida, detalle especifico de las funciones a realizar dentro de sus 

labores como tal y la persona a quien le responde. 

 

3.2.3.3.Definición de los Mantenimientos 

Los equipos de izaje como los de transporte requieren de un programa de 

mantenimiento según sus características. Los trabajos que realizan son en su mayoria 

con cargas de alto tonelada y sobredimensionadas. Por tal, se realiza un 

levantamiento de las herramientas e insumos que se requieren por equipo y se 

programan las intervenciones requeridas según tipo de equipo considerando el 

ambiente de trabajo y sus periodos de trabajo. 

 

Para esto presentamos, de aquellos equipos en alquiler que cuentan con mayor 

rotación, el plan de mantenimiento preventivo en el Anexo 9 correspondiente a los 

equipos de izaje. 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

Para ISO 9001: “Los ejemplos de mejora pueden incluir corrección, acción 

correctiva, mejora continua, cambio abrupto, innovación y reorganización (p. 32)”. Para este 

caso en específico, se logra diagnosticar la adherencia a la metodología Kaizen reflejado en 

la siguiente Tabla 3. 

Tabla 03. Adherencia a la mejora continua 

Requisitos acordes con 

ISO 9001. Capitulo 10. 

Mayo 2019 Mayo 2020 

Los productos y servicios 

ofrecidos cumplen los 

requisitos, necesidades y 

expectativas de los clientes. 

Se ha realizado un 

levantamiento formal de 

éstos. 

Se cumple parcialmente Se cumple 

En relación con los 

productos y servicios 

ofrecidos, se han evaluado 

formalmente los riesgos 

negativos: frecuencia y 

efectos no deseados. 

Se cumple parcialmente Se cumple 

Cuando ocurre una no 

conformidad, se reacciona 

No se cumple Se cumple 
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ante la no conformidad y, 

cuando sea aplicable se 

toman acciones para 

controlarla y corregirla; 

además de hacer frente a las 

consecuencias. 

Cuando ocurre una no-

conformidad (reclamo), se 

revisa y analiza las no 

conformidades; se 

determina las causas de la 

no conformidad; si existen 

no conformidades 

similares, o que 

protencialmente puedan 

ocurrir; con el fin de que no 

vuelvan a ocurrir ni ocurra 

en otra parte. 

No se cumple Se cumple 

Frente a las acciones 

propuestas se revisa la 

eficacia de ésta. 

Posteriormente a esto, si 

fuera necesario, se 

actualizan los riesgos y 

No se cumple Se cumple parcialmente 
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oportunidades 

determinados, durante la 

planificación; y/o los 

cambios al sistema de 

gestión de la calidad. 

Se conserva información 

documentada sobre las 

evidencias de la naturaleza 

de las no conformidades y 

cualquier accion tomada 

posteriormente; así como 

los resultados de cualquier 

accion correctiva. 

No se cumple Se cumple 

Con base a los resultados, 

los procedimientos, MOF y 

evaluación de riesgos son 

actualizados acorde a las 

oportunidades de mejora 

implementadas. 

No se cumple Se cumple 

 

 

Luego de haber identificado los puntos críticos de los procesos en la empresa 

Servicios Industriales y Marítimos S.A.C., nos enfocaremos en la implementación de la 

metodología Kaizen habiendo empezado por descubrir los procedimientos operacionales, 
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capacitar a las personas, brindarles los recursos para la correcta ejecución y darle el 

seguimiento correspondiente. 

 

Se brinda una radiografía como sustento de las mejoras aplicadas dando a conocer la 

evolución en la estandarización de MOF y Formatos de trabajo en la Tabla 4. 

Tabla 04. Evolución en la estandarización de MOF y Formatos de Trabajo 

 

Documentos 

Estandarizados 

Inicio 2019 2020 

MOF elaborados 0 3 8 

Formatos de trabajo 

elaborados 

0 7 15 

% Cumplimiento 

requisitos ISO 9001 

0% 40% 80% 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

La base de la mejora fue iniciar con la implementación de estándares en el desarrollo 

de los procedimientos, por tal se implementan los respectivos MOF por puesto de trabajo y 

los formatos de trabajo que brindarán un enorme aporte al ordenamiento de los procesos; 

ambas mejoras fueron implementadas bajo el enfoque de poder reducir los tiempos de 

respuesta respecto a las fallas de equipos en los diferentes frentes de trabajo como aumentar 

la satisfacción del cliente para generar así un fortalecimiento en los lazos comerciales con 
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los principales clientes del sector en el que se encuentra participando actualmente con varios 

servicios activos la empresa. 

 

 Toda mejora debe ser aplicada con apoyo de un entrenamiento en conjunto al 

personal colaborador, esto estuvo a cargo de mi persona en horario laboral y se muestra el 

registro del mismo en la figura 11. 

Figura 11. Registro de Asistencia – Personal Obrero 

 

 

 

Con la finalidad de llevar un mejor control operativo se dispone a evaluar las mejoras 

considerando indicadores en la Tabla 5 que reflejen la importancia del verdadero aporte 

hacia con la empresa, para esto identificamos como puntos clave de medición la cantidad de 

ventas seguido del número de reclamos que se realizan por trimestre, como también del 

número de incidencias reportados por tipo de equipo y finalizando con el costo del servicio 

realizado. 
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Tabla 05. Indicadores de control de procesos. 

¿Qué se mide? ¿Cómo se mide? ¿Quién lo 

gestiona? 

¿Cuándo se 

monitorea? 

Ventas Cantidad de Servicios 

Cerrados 

Gerente General Mensualmente y 

anualmente 

Reclamos Cantidad de reclamos Jefe Comercial Mensualmente y 

anualmente 

Costo de Servicio Costo total Gerente General Mensualmente y 

anualmente 

Fuente: Elaboración propia 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

Se realizó el diagnóstico del estado actual de la empresa respecto a la adherencia de 

la metodología Kaizen, para esto se utilizó los requisitos exigidos por la ISO 9001 en el 

capítulo 10. Un resultado que muestra que a partir de la fecha de inicio a la fecha final se 

logró pasar de 0 requisitos cumplidos a 6. Lo que nos permite confirmar que la empresa 

Servicios Industriales y Marítimos S.A.C. desarrolla una filosofía en estos momentos de 

mejora continua. Para continuar, se logra desarrollar los perfiles de cada colaborador con el 

fin de que tengan claro sus funciones y sepan manejar mejor las situaciones adversas, además 

se logra implementar formatos de ayuda en los frentes de trabajo que permita tener un orden 

en los procesos lo cual conlleva una mejor trazabilidad de los procesos y se logra dar un 

informe más claro y transparente al cliente logrando así vincularlo con oportunidades de 

mejora y no mantenerlo al margen de la situación. Se establecen indicadores de control que 

permiten que los procesos sean medidos y cuantificados para lograr así por parte de la 

dirección y personal de soporte operativo mantener la operatividad continua de cada uno de 

los servicios, esto magnifica cuantiosamente los trabajos de mejora ya que se logra dar una 

visibilidad de los procesos permitiendo optimizar los mismos y encontrar mejora tras mejora 

no sólo de una parte de los procesos si no también de la relación que tiene la empresa con 

cada uno de sus colaboradores. 

 

Por último, se resuelve que las acciones implementadas en la empresa Servicios 

Industriales y Marítimos S.A.C. dan como resultado una diversificación de servicios que 

conlleva al incremento del 40% en total de servicios anuales, los tiempos de atención 
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correctiva a incidentes disminuye notablemente pasando de 3-5 días a 1-2 días y el número 

de accidentes son nulos en la actualidad respecto al año pasado que fueron 3. 
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ANEXOS 

Anexo 01. MOF – Gerente General 
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Anexo 02. MOF – Asesor Externo 
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Anexo 03. MOF – Jefe Comercial 
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Anexo 04. MOF – Jefe/Supervisor de Operaciones 
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Anexo 05. MOF – Operador de Grúa 
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Anexo 06. MOF – Conductor 
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Anexo 07. MOF – Tecnico Mantenimiento 
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Anexo 08. MOF – Maniobrista 
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Anexo 09. Analisis de Trabajo Seguro 
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Anexo 10. Inspección y mantenimiento de grúas 
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Anexo 11. Plan de Mantenimiento Grúa Telescópica 
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Anexo 12. Plan de Mantenimiento Camión Grúa 

 

 


