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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación, tiene como objetivo determinar en qué medida la 

Propuesta de Gestión de Calidad según herramientas de Ingeniería industrial influye en la 

satisfacción del cliente de Manufacturas Claudinne S.A.C., Trujillo 2021, pues la baja 

satisfacción provoca que el desempeño de la organización se vea disminuida en su desempeño en 

la obtención de clientes leales en el sector de calzado. Esta investigación es de tipo es aplicada de 

diseño es pre experimental, con una población de todos los procesos de la empresa como técnica 

recolección de datos se usó entrevista, observación directa y revisión documentada. Se aplicaron 

herramientas de ingeniería Industrial como: Mantenimiento Preventivo, metodología 5S, Poka 

Yoke e implementar un plan de capacitación para aumentar el nivel de satisfacción del cliente 

disminuyendo los problemas como: fallas en las máquinas en un 80%, horas de retraso en un 

90%, productos defectuosos en un 80% y reproceso en la producción en un 99%. Por lo que se 

obtuvo como resultado un 76.30% de satisfacción del cliente Se realizó la evaluación económica 

y financiera que se obtuvieron los indicadores VAN de S/4,073.16, un TIR de 39.9%. El 

beneficio costo o (B/C) de S/1.38 demostrando que la propuesta es viable. 

 

 

PALABRAS CLAVES: Gestión de calidad, satisfacción del cliente, herramientas de 

ingeniería industrial  
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

En los últimos años, se está viviendo una pandemia por COVID-19 donde mundialmente 

la conciencia de bioseguridad en los materiales ha ido incrementando. Como la industria del 

cuero es un sector importante impulsado por los productos básicos, su función para abordar los 

problemas relacionados con el uso seguro de los productos de cuero se ha vuelto inevitable para 

la sostenibilidad de la industria. (Renganath Rao et al., 2021) De esta manera, el mundo se ha 

vuelto muy competitivo a nivel industrial, ya que con el paso del tiempo existen más empresas 

que se encargan de realizar el mismo bien o servicio mejorando la calidad e incrementando la 

fidelización con sus clientes en lo que ofrece. (Arellano, 2017) “Las empresas han desarrollado 

muchas formas de llevar sus productos lo más cerca de la excelencia, pues se han creado 

programas llamados de mejoramiento continuo, los cuales buscan la calidad total de los 

productos, desde el inicio de los procesos.” (Castañeda Vera & Bocanegra Dominguez, 2019).  

Figura 1: Pequeñas empresas Manufactureras de textil y cuero del año 2014 

Pequeñas empresas Manufactureras de textil y cuero del año 2014 

 

Fuente: (INEI, 2014) 
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Las empresas manufactureras no cuentan con un sistema de gestión de calidad enfocados 

en la satisfacción del cliente, lo que provoca que el desempeño de la organización se vea 

disminuida en su desempeño en la búsqueda de nuevos clientes y obtener clientes leales en el 

sector de calzado. Esta evolución en la industria de fabricación de calzado pasó desde productos 

artesanales 100% hechos a mano hasta llegar a convertirse en grandes marcas con procesos 

productivos y maquinarias que conocemos hoy en día. (Gerencial, 2009) 

Todo esto se debe a que las organizaciones buscan siempre la mejora de sus procesos 

productivos y a tener una mejor relación con sus consumidores a través de la gestión de calidad. 

El sector de calzado en el Perú esta conformada por más de 8471 empresas entre micro 

medianas y grandes empresas donde Lima y La Libertad alberga un 74,6% de las empresas del 

sector y a nivel nacional El Porvenir es el distrito con mayor peso en el sector cuero y calzado con 

un 31.1% de las empresas manufactureras. (Cosavalente, 2019) 

La empresa Manufacturas Claudinne SAC, se encuentra ubicada en El Porvenir, 

departamento de La Libertad, es una empresa que se encarga de la fabricación de calzado. 

Cuenta con 10 años de experiencia en la industria y comercialización de calzado para damas, la 

empresa puede agruparse por segmentos de productos tales como zapatos de vestir, zapatillas, 

botas, entre otros. Inició sus actividades el 02/12/2010. Todos sus productos son fabricados 

100% puro cuero peruano, por el cual garantizamos un producto de calidad y durabilidad. La 

empresa cuenta con una organización de las personas que trabajan, iniciando con la gerente 

general y terminando con el área de ventas tal como se muestra en la figura 2. 

Figura 2: Organigrama de la empresa Manufacturas Claudinne SAC 

Organigrama de la empresa Manufacturas Claudinne SAC 
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Nota. Organigrama de la empresa Manufacturas Claudinne SAC 

 

La presente investigación esta avalada por las siguientes bases teóricas: 

El modelo Servqual se publicó por primera vez en el año 1988, y ha experimentado 

numerosas mejoras y revisiones desde entonces; además, es una técnica de investigación que 

permite realizar la medición de la calidad del servicio y conocer las expectativas de los clientes. 

Tiene como objetivo proporcionar información detallada de opiniones del cliente sobre el 

servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos 

factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepción de los clientes. 

Cuenta con cinco dimensiones Dimensiones del Modelo Servqual para medir la calidad del 

servicio: 

• Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma 

fiable y cuidadosa.  

• Sensibilidad: Se refiere a la atención y prontitud al tratar las solicitudes, responder 

preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas. 

• Seguridad: Es el conocimiento y atención de los empleados y sus habilidades para 

inspirar credibilidad y confianza.  
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• Empatía: Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al 

gusto del cliente. 

• Elementos tangibles: Es la apariencia física, instalaciones físicas, como la 

infraestructura, equipos, materiales, personal. (Matsumoto, 2014) 

Calidad es el conjunto de características inherentes de un producto, sistema o proceso 

para cumplir los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas según Ponsati y Canela 

Campos (2005) estas características están referidas a los materiales que se utilizan en el diseño o 

servicio al cliente; es decir, el producto o servicio que se brinda deben ser satisfechas a los 

consumidores.  

La mejora continua es un proceso que se utiliza para alcanzar la calidad total y la 

excelencia de las organizaciones de manera progresiva, para así obtener resultados eficientes y 

eficaces según Proaño et al., (2017), la calidad tiene como objetivo detectar disconformidades 

que es representado en el ciclo Deming o modelo PDCA que son: planificar, hacer, controlar y 

actuar para disminuir dichas disfunciones. 

La gestión de calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una organización asegura 

la satisfacción de las necesidades de sus clientes según Yánéz (2008), esta determinado por todos 

los pasos que la conforma con el objetivo de garantizar un buen desempeño para evitar cambios 

inesperados y permite establecer mejoras al realizar cambios en los procesos de calidad según 

sea conveniente.  

La política de calidad tiene como misión, más o menos genérica de la unidad de recursos 

humanos o de personal es: diseñar, establecer, controlar y facilitar las políticas, normas y 

procedimientos en materia de personal, en las siguientes áreas: selección, entrenamiento, 
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clasificación, remuneración, promoción, desarrollo, seguridad, relaciones y comunicaciones. 

(Corporación Andina, s.f.) 

Para calcular la Política de calidad: 

𝑃𝑂𝐿Í𝑇𝐼𝐶𝐴𝑆 𝐷𝐸 𝐶𝐴𝐿𝐼𝐷𝐴𝐷 =
𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑑𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑀𝑎𝑛𝑢𝑓𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝐶𝑙𝑎𝑢𝑑𝑖𝑛𝑛𝑒 𝑆. 𝐴. 𝐶 
 x 100 

 

Ecuación 1: Políticas de calidad 

La planificación de pedidos abarca una serie de factores que no pueden descuidarse si se 

busca bajar costos y aumentar el rendimiento de una empresa o industria. A medida que se 

desarrollan, los sistemas informáticos se ajustan cada vez más a las necesidades de los usuarios. 

Para calcular la planificación de pedidos: 

𝑃𝐿𝐴𝑁𝐼𝐹𝐼𝐶𝐴𝐶𝐼Ó𝑁 𝐷𝐸 𝑃𝐸𝐷𝐼𝐷𝑂𝑆 =
𝑃𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 
 x 100 

Ecuación 2: Planificación de Pedidos 

Es el método estándar de trabajo para la obtención de un producto con las mismas 

especificaciones, tiene como objetivo principal unificar los métodos de trabajo y representarlos en 

un tiempo estándar determinado. 

Para calcular la estandarización de procesos: 

𝐸𝑆𝑇𝐴𝑁𝐷𝐴𝑅𝐼𝑍𝐴𝐶𝐼Ó𝑁 𝐷𝐸 𝑃𝑅𝑂𝐶𝐸𝑆𝑂𝑆 =
𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠
 x 100 

Ecuación 3: Estandarización de procesos 
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La satisfacción del cliente “es la clave de los intercambios entre empresas y mercado, y 

desde los orígenes del marketing, la satisfacción ha sido considerada como el factor determinante 

del éxito en los mercados” (Gil Saura, et al., 2005). Además, tiene un punto central básico, y este 

está en la actitud de las personas de la organización y su compromiso con la visión que la 

empresa quiere dar a este concepto de cliente para cautivarlo. 

Las 5S es un programa de trabajo que consiste en desarrollar actividades de orden y 

limpieza para detener anomalías en el lugar de trabajo con el fin de permitir la participación de 

todos a nivel individual o grupal mejorando todas las áreas en especial el ambiente laboral, 

mantiene cinco principios japoneses cuyos nombres comienzan con S: 

• SEIRI – Organizar y Seleccionar: En esta S se encarga de organizar separando 

todo lo que sirve y lo que no, estableciendo normas que permitan trabajar en equipo sin 

sobresaltos. 

• SEITON – Ordenar: Desechamos lo que no sirve estableciendo normas de orden 

en cada cosa de tal forma que las herramientas sean más accesibles a la vista de los 

operadores. 

• SEISO – Limpiar: Realizar la limpieza inicial con el fin de que el operador se 

identifique con su puesto de trabajo y equipo que tenga asignado. 

• SEIKETSU – Mantener la limpieza: Se inicia el establecimiento de los estándares 

de limpieza aplicando el nivel de referencia alcanzado. 

• SHITZUKE –Realizar una inspección de manera cotidiana con el objetivo de 

revisar las hojas de control para mejorar los estándares con el fin de aumentar la 

fiabilidad de los medios y buen funcionamiento de equipos. (Rey Sacristán , 2005) 
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El plan de mantenimiento preventivo “es el conjunto de tareas de mantenimiento 

programado, agrupadas o no siguiendo algún tipo de criterio, y que incluye a una serie de 

equipos de la planta, que habitualmente no son todos” (Pérez Vargas, 2018), este engloba tres 

tipos de actividades las cuales son: actividades rutinarias a diario, las que se realizan al largo del 

año y las actividades que son programadas durante las paradas. 

La metodología Poka Yoke significan el desarrollo de mecanismos y/o dispositivos para 

la obtención de cero defectos en los productos que fabrican la empresa. Tienen una fuerte 

relación con las 5S y con los sistemas SMED y, en consecuencia, también se desarrollan a la par.  

El diagrama de Ishikawa conocido también “espina de pescado”, o como diagrama de 

Kaoru Ishikawa, en honor a su creador; tiene como fin permitir la organización de grandes 

cantidades de información, sobre un problema específico y determinar exactamente las posibles 

causas y, finalmente, aumenta la probabilidad de identificar las causas principales. (Romero & 

Díaz, 2010) 

El diagrama de Pareto “es un gráfico de barras que enumera las categorías en orden 

descendente de izquierda a derecha, el cual puede ser utilizado por un equipo para analizar 

causas, estudiar resultados y planear una mejora continua” (González Gómez) luego, si llega a 

existir un problema con varias causas raíces encontradas en el Ishikawa podemos decir que el 

20% de las causas se resuelven el 80% del problema y el 80% de las causas solo resuelven el 

20% del problema. 

El primer antecedente es la tesis titulada “Diseño De un proceso de almacenaje aplicando 

la Metodología Lean Belt para incrementar el nivel de satisfacción del cliente en la empresa 

Sanmen Constructora E.I.R.L. - Cajamarca, 2020” donde se aplicó la metodología Lean Belt para 
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resolver los problemas que mantuvo la empresa que se pudieron conocer con la matriz de 

priorización y el cuadro de frecuencia pudo observarse la regularidad de problemas que existían 

en el área de almacén añadiéndole una adecuada distribución, cumpliendo con el objetivo de 

incrementar el nivel de satisfacción del cliente. En el análisis económico se evaluó la viabilidad 

del diseño con una inversión de S/ 35,399.90 a una recuperación de cinco años de S/ 98,475.78. 

(Sanchez Balcazar, 2020) 

Continuando con el antecedente titulado “Propuesta de Implementación de herramientas 

de la Manufactura Esbelta para incrementar el nivel de satisfacción del cliente de Colgantes En 

Gráficos Del Norte S.A.C” donde se realizó una encuesta de cinco dimensiones, a los clientes de 

la línea de la empresa determinando la situación actual en cuanto a la conformidad con el 

producto de colgantes, de esta manera se conoció el porcentaje de satisfacción en cada 

dimensión, dándonos como evidencia que hay puntos por mejorar para elevar la satisfacción de 

los clientes. Se realizó un diagrama Ishikawa para conocer las causas raíz que provocan dichos 

problemas. Las herramientas utilizadas para resolver estas causas raíz fueron Balance de Línea. 

SMED, MOF, Capacitación, TPM y 5S; con estas herramientas se redujeron los tiempos de 

parada de 72 horas a 24 horas al año, los tiempos muertos, se incrementó la eficiencia de la línea 

de colgantes al 96.55%. Se encontró una evaluación económica, para conocer la viabilidad del 

proyecto, dándonos un VAN de S/ 3,642.94, un TIR de 59% y un B/C de S/ 1.30, lo cual nos 

dice que la propuesta es viable y rentable. (Arteaga Villavicencio, 2020) 

El tercer antecedente titulado es la tesis “Sistema de Gestión de la Calidad: Lean 

Manufacturing, Kaizen, Gestión de riesgos e Iso 9001” con ayuda de las herramientas lean 

manufacturing se mejoró en las normas y modelos de gestión de calidad que presenta las 

empresas PYMES por lo que se planteó un modelo de gestión de calidad aumentando los 
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beneficios concluyendo que con ayuda de estas herramientas la calidad del producto o servicio 

de las PYMES son mejores y mayores a comparación de sus competidores para mejorar la 

relación con los clientes a través de la satisfacción total para cumplir sus expectativas logrando 

posicionarse en los puestos más privilegiados del mercado. (Palacios, et al., 2015)  (Pal acios Guillem, Gisbert Soler, & Pérez-B ernabeu, 2015) 

El cuarto antecedente es la tesis “Implementación de Lean Manufacturing para mejorar la 

calidad del producto en la empresa productora de “Calzado Lupita”S.A. -2016” se realizó un 

VSM donde se encontró que el Lead Time es de 9.12 días sabiendo que excede en 4 días extras 

por lo que son retrasos de trabajo para mejorar los productos defectuosos que representaron un 

70% del total se aplicó la metodología 5S en las áreas de trabajo disminuyendo los errores de 

manchas y mal acabado en costuras. Mejorando la calidad del producto en un 44% mediante el 

cumplimiento de estas técnicas debido a la minimización de cantidades de productos defectuoso 

por las manchas o mal acabado de costuras y el incumplimiento de medidas en el cuero. 

(Rodríguez Benites, 2016) 

El quinto proyecto de investigación “El sistema de gestión de calidad basado en la 

normativa ISO 9001-2008 y la satisfacción de los clientes en las empresas asociadas a la Cámara 

Nacional de Calzado (CALTU) de la ciudad de Ambato.” Concluye: Tuvo como objetivo de 

identificar de qué manera el sistema de gestión de calidad basado en la normativa ISO 9001-

2008 influye en la satisfacción de los clientes, considerando que actualmente el país atravesó una 

crisis financiera agravada por un sin número de empresas que ofertan productos si cumplir con 

estándares de calidad. El proyecto se basó en la investigación descriptiva y de campo 

considerando a 6 empresas asociadas a la CALTU, de las cuales 3 cuentan con certificación ISO 

9001:2008 y 3 carecen de ella, a las mismas se les aplicó una encuesta, permitiendo concluir que 

las empresas con certificación han logrado mayor satisfacción de los clientes y reconocimiento 



 

pág. 19 

 

“Propuesta de Gestión de Calidad según herramientas 

de ingeniería industrial para aumentar la satisfacción del 

cliente de Manufacturas Claudinne SAC” 

 

 Cieza Quesquén, G. 

en el mercado. Es por ello que se propuso un Modelo de diagnóstico del control de la gestión de 

calidad para las empresas asociadas a la CALTU, con el propósito de fortalecer el desarrollo 

industrial como una herramienta competitiva. (Benavides Gavilanes, 2017) 

1.2. Formulación del problema  

¿En qué medida la Propuesta de Gestión de Calidad según herramientas de Ingeniería 

industrial influye en la satisfacción del cliente de Manufacturas Claudinne S.A.C., Trujillo 2021? 

1.3. Objetivos 

 Objetivo General: Determinar en qué medida la Propuesta de Gestión de Calidad según 

herramientas de Ingeniería industrial influye en la satisfacción del cliente de Manufacturas 

Claudinne S.A.C., Trujillo 2021 

Objetivos Específicos:  

• Realizar un diagnóstico de la situación actual de la satisfacción del cliente y 

determinar las pérdidas económicas  

• Seleccionar las herramientas de ingeniería industrial para la propuesta 

• Determinar la satisfacción del cliente y determinar las pérdidas económicas después 

de la propuesta. 

• Realizar la evaluación económica y financiera de la propuesta 

1.4. Hipótesis 

La Propuesta de Gestión de Calidad según herramientas de Ingeniería industrial aumenta 

en un 25% la satisfacción del cliente de Manufacturas Claudinne S.A.C, Trujillo 2021 

Extensión máx. 10 páginas. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

Población y muestra: Indicar la población y muestra del estudio. Tener mucho cuidado en 

los términos que se empleen y criterios que se utilicen para seleccionar la muestra. En algunos 

estudios, por su naturaleza, se trabajará con toda la población. En los casos de trabajos de 

investigación en ingeniería, la información suele consignarse en la sección Materiales, 

instrumentos y métodos. 

Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos: Indicar las técnicas e 

instrumentos utilizados en la recolección y análisis de los datos. Se debe precisar las propiedades 

y características que correspondan (evidencia de validez, puntuaciones de confiabilidad, equidad 

del proceso, criterios de calidad, entre otros). 

En el caso de investigaciones en ingeniería, está sección suele denominarse Materiales, 

instrumentos y métodos, y debe indicarse los materiales, instrumentos, reactivos, muestras, y otros, 

así como los tratamientos realizados a las muestras para las pruebas experimentales. 

Procedimiento: Describir ordenadamente cada uno de los pasos del proceso de recolección 

y análisis de datos. Precisar las consideraciones éticas que siguió el estudio. 

En trabajos de investigación en ingeniería indicar el análisis estadístico aplicado para la 

validación de los resultados, señalando además el nivel de significancia utilizado, así como, el 

empleo de algún software para el tratamiento de los resultados.  

El propósito de la investigación fue aplicada porque tiene como finalidad dar una 

solución al problema que mantiene la empresa Manufacturas Claudinne SAC implementando 

una propuesta de mejora en el sistema de gestión de calidad. Además, Según el diseño de la 

investigación es pre experimental ya que se realiza una pre prueba para conocer la situación de la 
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empresa Manufacturas Claudinne SAC y continuar con la post prueba al aplicar la propuesta de 

mejora. 

 

Donde: 

M: Empresa Manufacturas Claudinne SAC 

O1: Pre prueba de la satisfacción del cliente antes de la propuesta 

O2: Post prueba al aplicar la propuesta de mejora en el nivel de satisfacción del cliente 

X: Gestión de calidad 

Población: 

Para la presente investigación se considera como población a todos los procesos de la empresa 

Manufacturas Claudinne SAC los cuales son: 

− Recepción de pedidos 

− Revisión de materiales 

− Cortado 

− Pintado de cuero 

− Devastado 

− Habilitado 

− Doblado 

− Perfilado 

− Corte de plantilla 

Muestra: 

− Conformado 

− Empastado 

− Armado de punta 

− Planchado 

− Pegado 

− Refrigeración 

− Refrigeración 

− Descalzado 

− Empaquetado 

− Almacenado 
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Para la muestra de la presente investigación se considera a todos los procesos que se aplicará 

la mejora los cuales son: 

− Recepción de pedidos 

− Revisión de materiales 

− Cortado 

− Pintado de cuero 

− Devastado 

− Habilitado 

− Doblado 

− Perfilado 

− Corte de plantilla 

   Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

Técnica de instrumentos de recolección: 

Tabla 1: Matriz de recolección de datos 

Matriz de recolección de datos 

Técnicas Instrumentos Descripción Fuente 

Entrevista Cuestionario 

Medir el nivel de satisfacción 

de los clientes por medio de 

un cuestionario virtual 

Clientes 

Observación Directa Notas, reloj 

Observación del proceso de 

producción de la empresa para 

identificar los problemas 

Procesos de 

producción 

Revisión 

Documentada 
Programa Excel 

Realizar la monetización de 

las pérdidas de los problemas 

Procesos de 

producción 

        

− Conformado 

− Empastado 

− Armado de punta 

− Planchado 

− Pegado 

− Refrigeración 

− Descalzado 

− Empaquetado 

− Almacenado 
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El procedimiento en la recolección de datos se ejecutó en la empresa Manufacturas 

Claudinne SAC donde para realizar un diagnóstico se utilizó una entrevista mediante una encuesta 

presencial al gerente general y jefe de producción de la empresa. 

La recolección de información se realizó con ayuda de un diagrama de Ishikawa para 

conocer las causas raíces de los problemas que mantiene la empresa. Además, con ayuda de un 

diagrama de Pareto para poder monetizar las causas raíces, continuando con un mapa de 

procesos para conocer la interrelación de los procesos que se realizan en Manufacturas 

Claudinne SAC. 

El análisis de los datos se realizó en el programa Excel para conocer las diferencias que 

provocó la propuesta de gestión de calidad con ayuda de cálculos matemáticos. 

Técnica de análisis de datos: 

Tabla 2: Matriz de técnicas de análisis de datos 

Matriz de técnicas de análisis de datos 

Herramienta Descripción 

Diagrama de Causa – 

Efecto 

Se realizó un diagrama de Ishikawa para encontrar las 

causas raíces del problema principal 

Matriz de Priorización 
Para conocer la prioridad de las causas raíces del 

problema según la monetización de las pérdidas 

Pareto 
Con el objetivo de obtener las causas raíces que 

generan un 80% en el nivel satisfacción del cliente 

Herramientas de ingeniería 

Industrial 

Con el fin de disminuir los problemas encontrados en la 

empresa se utilizaron herramientas de ingeniería industrial 
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Gráficos estadísticos 

Para realizar una comparación de la situación actual 

(antes de la propuesta) y la situación después de la mejora de la 

empresa Manufacturas Claudinne SAC 

 

2.3. Aspectos éticos 

 

El presente trabajo de investigación esta orientado a la ética profesional recolectando información 

con previa autorización de la empresa Manufacturas Claudinne SAC. 



Tabla 3: Matriz de Consistencia 

Matriz de Consistencia 

PLANTEAMIENTO 

DEL PROBLEMA 
OBJETIVOS HIPÓTESIS 

VARIABLES E 

INDICADORES 
MUESTRA DISEÑO INSTRUMENTO ESTADÍSTICA 

 

PREGUNTA 

GENERAL                        

¿En qué medida la 

Propuesta de Gestión de 

Calidad según 

herramientas de 

Ingeniería industrial 

influye en la satisfacción 

del cliente de 

Manufacturas Claudinne 

S.A.C., Trujillo 2021?? 

Objetivo General 

La Propuesta 

de Gestión de 

Calidad 

según 

herramientas 

de Ingeniería 

industrial 

aumenta en 

un 25% la 

satisfacción 

del cliente de 

Manufacturas 

Claudinne 

S.A.C, 

Trujillo 2021 

VARIABLE 1: 

GESTIÓN DE 

CALIDAD 

Población: 

Para la presente 

investigación se 

considera como 

población a todos los 

clientes de la empresa 

Manufacturas 

Claudinne SAC para 

los cuales se necesita 

cumplir con sus 

expectativas y 

requerimientos 

Muestra: 

Para la muestra de la 

presente investigación 

se considera a todos 

los procesos de la 

empresa Manufacturas 

Claudinne SAC en el 

año 2020 

Propósito:                                                  

El propósito de la investigación 

es aplicada 

Diseño:                                                

Según el diseño de la 

investigación es pre 

experimental  

Entrevista Cuestionario 

 

Realizar una propuesta de mejora 

en el sistema de gestión de calidad para 

aumentar la satisfacción del cliente de la 

empresa Manufacturas Claudinne SAC 

 

 

Falta de estandarización 

de procesos 

% Procesos 

estandarizados 

 
 
 

 

Objetivos Específicos 
 

Observación 

Directa 

Reloj, notas de 

datos 

 

Realizar un diagnóstico de la situación 

actual de la satisfacción del cliente y 

determinar las pérdidas económicas 

Seleccionar las herramientas de ingeniería 

industrial para la propuesta 

Determinar la satisfacción del cliente y 

determinar las pérdidas económicas 

después de la propuesta. 

Realizar la evaluación económica y 

financiera de la propuesta 

Falta de Políticas de 

Calidad 

% Personal Capacitado 

 
 
 

Donde: 

M: Empresa Manufacturas 

Claudinne SAC 

O1: Pre prueba de la empresa 

antes de la propuesta de mejora 

O2: Post prueba al aplicar la 

propuesta de mejora en el nivel 

de satisfacción del cliente 

X: Gestión de calidad 

 

 

VARIABLE 2: NIVEL 

DE SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE 

 
 

Revisión 

Documentada 
Programa Excel 

 

Clientes satisfechos 

 
 
 

 

 



2.4. Matriz de Operacionalización de variables 

 

Tabla 4: Operacionalización de variables 

Operacionalización de variables 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES 

IN
D

E
P

E
N

D
IE

N
T

E
 

Gestión 

de Calidad 

La «Gestión de la Calidad» es el 

conjunto de acciones, planificadas y 

sistemáticas, que son necesarias para 

proporcionar la confianza adecuada de que 

un producto o servicio va a satisfacer los 

requisitos dados sobre la calidad. (ISO 

9001, s.f.) 

Falta de estandarización de procesos 

 

% Procesos estandarizados 

 

 

Falta de Políticas de Calidad 

 

% Personal Capacitado 

D
E

P
E

N
D

IE
N

T
E

 

Nivel 

de Satisfacción 

del Cliente 

La satisfacción del cliente es 

esencial para una empresa puesto que ahí 

radica que siga consumiendo los productos 

y servicios de esa marca y que la pueda 

recomendar a otro tipo de usuarios. (Peiró, 

2018) 

Clientes satisfechos 
% Clientes 

satisfechos con el producto 

 

 

 

 

 

𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑛𝑑𝑎𝑟𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠
 x 100 

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑑𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 𝐶𝑙𝑎𝑢𝑑𝑖𝑛𝑛𝑒 𝑆𝐴𝐶
 x 100 



Tabla 5: Diagrama de procedimiento de investigación 

Diagrama de procedimiento de investigación 

Diagnóstico de la situación actual Selección de herramientas Propuesta de mejora Evaluación económica y financiera 
 

 
  

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



El procedimiento de esta investigación se inició con la visita a la empresa 

Manufacturas Claudinne S.A.C para poder conocer el proceso productivo, la planta, las 

máquinas con las que cuenta, además de conocer a sus operarios que realizan la labor más 

importante y encontrar el problema principal a través de la observación directa en la 

fabricación de calzado, continuando con la recolección de datos en el área de producción 

tales como horas de trabajo, fallas en las máquinas, falta de capacitación e inexistencia de 

un orden y limpieza en la planta. Después, se realizó un cuestionario a los clientes de la 

empresa Manufacturas Claudinne S.A.C para conocer el nivel de satisfacción concluyendo 

con un diagrama de causa efecto o también llamado Diagrama Ishikawa para encontrar las 

causas raíz de el problema principal que es el bajo nivel de satisfacción. Se realizó una 

investigación para encontrar las herramientas que mejoren el problema y seleccionar la 

herramienta de ingeniería industrial correcta. Al implementar las soluciones o herramientas 

solución se realiza una mejora para aumentar el nivel de satisfacción del cliente y disminuir 

las pérdidas monetarias que se encontraron en el diagnóstico inicial que se le practicó a la 

empresa Manufacturas Claudinne S.A.C, de esta manera se pudo conocer si las 

herramientas que se aplicaron en la propuesta de mejora fueron las necesarias y ayudó a 

aumentar el nivel de satisfacción que se encontró anteriormente, de lo contrario se tendrá 

que realizar una nueva investigación. Por último, se efectuó una evaluación económica y 

financiera con ayuda de los indicadores financieros VAN, TIR y B/C para analizar y tener 

seguridad de que el proyecto de investigación es factible y correcto. 

 

Extensión máx. 5 páginas.  
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

Descripción general de la empresa 

Generalidades de Manufacturas Claudinne SAC 

La empresa Manufacturas Claudinne SAC con RUC activo N° 20482775862, esta 

ubicada en el departamento de La Libertad, provincia de Trujillo, distrito de El Porvenir con 

dirección en calle Barcelona N° 1503 P.J. con referencia que es Paralela al Correo de Av. 

Jaime Blanco. El lugar de ventas esta ubicada en la galería “La Alameda del Calzado” que 

se encuentra en la Av. España de la misma provincia. Además, fue creada por Anselmo 

Vereau Anticona en el año 2010 con una producción de calzados a pedido, donde 

últimamente la empresa produce mensualmente más de 15000 pares de zapatos para dama, 

la venta del calzado para damas es solo al por mayor. Misión: Conseguir confianza con 

nuestros clientes a través de nuestros productos con exclusividad y variedad de modelos para 

todo tipo de ocasión en las damas, ofreciendo un producto terminado que satisfaga a nuestros 

clientes. Visión: Ser la empresa de calzado más reconocida de nuestro país cumpliendo con 

los estándares de moda y tendencia en las damas manteniendo los términos de comodidad, 

calidad y buen precio en nuestros productos. 

Principales Proveedores 

Industrias 

Norsac 

Almacén San 

Creatra SAC 

Coats 

Principales Clientes 

Manufacturas Claudinne SAC ofrece sus productos de calidad para damas de un rango 

de edad de 20 a 45 años de la cuidad de Trujillo y todo el país. Las tiendas que son los 

principales clientes son: 

Centro comercial APIAT 
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Almendras Company SAC 

Inversiones Minnaro EIRL 

Diagrama de operaciones de producción 

Figura 3: Diagrama de Operaciones de Manufacturas Claudinne SAC 

Diagrama de Operaciones de Manufacturas Claudinne SAC 
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Tabla 6: Resumen de DOP 

Resumen de DOP 

RESUMEN 

Operación Símbolo Cantidad Tiempo 

Operación 
 

5 260 min 

Operación combinada 
 

3 155 min 

Transporte 
 

1 25 min 

Almacén 
 

1 20 min 

Inspección  3 45 min 

TOTAL 13 505 min 

 

Mapa de Procesos 

Figura 4: Mapa de Procesos de la empresa Manufacturas Claudinne SAC 

Mapa de Procesos de la empresa Manufacturas Claudinne SAC 
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Diagnóstico de la situación real de la empresa 

Encuesta con el modelo SERVQUAL 

Para conocer el nivel de satisfacción del cliente fue necesario realizar una encuesta 

con el modelo de SERVQUAL en la empresa Manufacturas Claudinne SAC. Tal como el 

modelo lo propone, tiene 5 dimensiones con 22 ítems con ayuda de la escala del 1 al 7 se 

podrá calificar dichos ítems. 

Resultado de la encuesta realizado a los clientes de la empresa 

Al realizar la encuesta mediante el modelo SERVQUAL se encontraron los siguientes 

resultados de las 5 dimensiones Fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y elementos 

tangibles. 

Tabla 7: Resultado de la encuesta de satisfacción del cliente de las 5 

dimensiones 

Resultado de la encuesta de satisfacción del cliente de las 5 dimensiones 

DIMENSIONES ENCUESTADAS TOTAL 

Elementos Tangibles 43.39 % 

Fiabilidad 44.71 % 

Sensibilidad 46.78 % 

Seguridad 46.67 % 

Empatía 45.71 % 

 

 Se logró encontrar que el nivel de satisfacción del cliente que se realizaron a 

20 consumidores de la empresa de manera presencial no supera el 50%, específicamente es 

del 45.45% ; por lo que la empresa mantiene bajo nivel de satisfacción del cliente y se debe 

generar un diagrama de Ishikawa para conocer las causas raíz. 
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Para conocer el comportamiento de las cinco dimensiones que se evaluaron en el 

instrumento siguiendo el modelo SERVQUAL se realizó un análisis estadístico para cada 

dimensión. 

Figura 5: Informe del promedio de la dimensión Elementos Tangibles 

Informe del promedio de la dimensión Elementos Tangibles 

 

Nota. La dimensión de Elementos tangibles tuvo cuatro ítems en la encuesta donde 

se observa que el 75% de los encuestados tiene baja satisfacción en la dimensión, obteniendo 

un valor de 3.25 donde la valoración del instrumento fue de 1 muy malo y 7 a muy 

satisfactorio. 

Las demás dimensiones del modelo de SERVQUAL se encuentran en el Anexo 5 y a 

continuación se muestra la tabla de resumen del análisis estadístico de las cinco dimensiones.  

 

Tabla 8: Resumen de análisis estadístico de cinco dimensiones 

Resumen de análisis estadístico de cinco dimensiones 

Dimensión Media Desviación Estándar Mediana 

Elementos Tangibles 3.037 0.816 2.75 
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Fiabilidad 3.13 1.02 2.8 

Sensibilidad 3.275 1.388 2.75 

Seguridad 3.267 1.441 7 

Empatía 3.2 1.5 2.7 

Además, para conocer la confiabilidad de la escala de medida aplicada a la encuesta, 

fue necesario realizar un análisis de Cronbach en el programa estadístico Jamovi donde se 

encontraron los resultados que se muestran en la Tabla 9. 

Tabla 9: Fiabilidad de escala Estadística de la encuesta de satisfacción 

Fiabilidad de escala Estadística de la encuesta de satisfacción 

  Cronbach's α McDonald’s ω 
 

Escala 0.96 0.94  

 

Nota. Se observa que el alfa de Cronbach es de 0.96 lo que significa según el intervalo 

que posee este coeficiente es de excelente, es decir, la valoración de la fiabilidad de los ítems 

analizados es excelente.  

Además, el total de satisfacción de las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL mostró 

una desviación estándar con respecto a la media es de 1.07 en promedio hacia el límite 

inferior y hacia el límite superior tal como se muestra en la figura 6. 

Figura 6: Resumen Total de Satisfacción  

Resumen Total de Satisfacción 
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Nota. En la figura se mostró el resumen de las cinco dimensiones según el modelo 

SERVQUAL para conocer el nivel de satisfacción de los clientes de la empresa Manufacturas 

Claudinne SAC. 

Diagrama de Causa – Efecto: 



Figura 7: Diagrama de Ishikawa 

Diagrama de Ishikawa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CR3: Falta de 

Capacitación 

BAJO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE EN 

MANUFACTURAS 

CLAUDINNE SAC 

Paradas de máquinas por 

falla 

Productos no Conformes 

Pérdida de producto 

irrecuperable 
Retrasos en producción 

CR1: Falta de plan de 

mantenimiento preventivo en 

maquinarias 

CR2: Falta de gestión de 

calidad 

CR4: Ausencia de 

condiciones laborales de 

orden y limpieza 



Priorización de Pareto: 

Tabla 10: Priorización de Pareto 

Priorización de Pareto 

Causa Raíz Pérdidas (S/) Herramientas 

Falta de Capacitación S/7,936.00 
Programa de 

Capacitaciones 

Falta de gestión de calidad S/2,961.91 POKA YOKE 

Falta de plan de Mantenimiento Preventivo S/2,774.25 

Plan de 

Mantenimiento 

Preventivo 

Ausencia de condiciones laborales de orden y 

limpieza 
S/930.50 5S 

 

Diagrama de Pareto: 

Tabla 11: Diagrama de Pareto 

Diagrama de Pareto 

Causa Raíz Pérdidas 
Porcentaje 

acumulado 
Porcentaje 80-20 

Falta de Capacitación S/7,936.00 54% 54% 80-20 

Falta de gestión de calidad S/2,961.91 20% 20% 80-20 

Falta de plan de Mantenimiento 

Preventivo 
S/2,724.25 94% 19% 80-20 

Ausencia de condiciones laborales 

de orden y limpieza 
S/903.07 100% 6% 80-20 

Total S/14,525.73  100%  
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Luego de identificarse las causas raíz de los problemas de la empresa Manufacturas 

Claudinne SAC se realizó una debida monetización de las pérdidas que causan dichas causas 

raíces. 

Descripción y monetización de pérdidas monetarias 

Pérdida por Paradas de máquinas: 

CR1: falta de plan de Mantenimiento Preventivo en maquinarias: 

La empresa mantiene dos máquinas (aparado y montado) que necesitan 

mantenimiento preventivo, ya que son las más importantes en el proceso de producción de 

calzado para damas, las cuales mantienen un total de 173 fallas al año con un total de 606 

horas perdidas al año causando un costo por horas perdidas de S/ 2,724.75 al año. 

 

Tabla 12: Número de fallas anuales de la máquina Aparado 

Número de fallas anuales de la máquina Aparado 

  Núm. De Fallas Hr perdida Costo por Hr 
Costo por hr 

Perdida 

Ene-20 3  11 hr S/ 4.50 S/ 47.25 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

S/0.00

S/2,000.00

S/4,000.00

S/6,000.00

S/8,000.00

S/10,000.00

S/12,000.00

S/14,000.00

Falta de Capacitación Falta de gestión de

calidad

Falta de plan de

Mantenimiento

Preventivo

Ausencia de condiciones

laborales de orden y

limpieza

PARETO

Pérdidas Porcentaje acumulado
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Feb-20 8  28 hr S/ 4.50 S/ 126.00 

Mar-20 2  7 hr S/ 4.50 S/ 31.50 

Abr-20 12  42 hr S/ 4.50 S/ 189.00 

May-20 7  25 hr S/ 4.50 S/ 110.25 

Jun-20 8  28 hr S/ 4.50 S/ 126.00 

Jul-20 10  35 hr S/ 4.50 S/ 157.50 

Ago-20 6  21 hr S/ 4.50 S/ 94.50 

Set-20 11  39 hr S/ 4.50 S/ 173.25 

Oct-20 9  32 hr S/ 4.50 S/ 141.75 

Nov-20 1  4 hr S/ 4.50 S/ 15.75 

Dic-20 7  25 hr S/ 4.50 S/ 110.25 

TOTAL 84  294 hr   S/ 1,323.00 

Nota. En la tabla se muestra que la empresa tuvo 84 fallas al año con 294 

hrs perdidas provocando un costo perdido de S/. 1,323.00 en la máquina Aparado 

Tabla 13: Número de fallas anuales de la máquina Montado 

Número de fallas anuales de la máquina Montado 

 
Núm. De Fallas Hr perdidas Costo por Hr 

Costo por hr 

Perdida 

Ene-20 10 35 hr S/ 4.50 S/ 157.50 

Feb-20 4 14 hr S/ 4.50 S/ 63.00 

Mar-20 9 32 hr S/ 4.50 S/ 141.75 

Abr-20 12 42 hr S/ 4.50 S/ 189.00 

May-20 0 0 hr S/ 4.50 S/ 0.00 

Jun-20 8 28 hr S/ 4.50 S/ 126.00 

Jul-20 10 35 hr S/ 4.50 S/ 157.50 

Ago-20 1 4 hr S/ 4.50 S/ 15.75 

Set-20 8 28 hr S/ 4.50 S/ 126.00 

Oct-20 9 32 hr S/ 4.50 S/ 141.75 
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Nov-20 11 39 hr S/ 4.50 S/ 173.25 

Dic-20 7 25 hr S/ 4.50 S/ 110.25 

TOTAL 89 312 hr 
 

S/ 1,401.75 

 Nota. En la tabla se muestra que la empresa tuvo 89 fallas al año con 

312 hrs perdidas provocando un costo perdido de S/. 1,401.75 en la máquina 

Montado 

 

Pérdida por productos no conformes 

CR2: Falta de gestión de calidad: 

Manufacturas Claudinne SAC no cuenta con una debida gestión de calidad en sus 

procesos, provocando un reproceso para disminuir los productos defectuosos (par de zapatos) 

donde estos generan un costo adicional, tal como se muestran en la siguiente tabla, mostrando 

las actividades que requieren reproceso y su costo por actividad. 

Tabla 14: Costo de actividades que requiere reproceso de mano de obra 

Costo de actividades que requieren reproceso de mano de obra 

ACTIVIDAD COSTO 

Devastado 0.85 

Doblado 3.23 

Perfilado 0.64 

Empastado 3.23 

Armado 0.51 

COSTO TOTAL 8.5 

Fuente: Elaboración Propia 

Con ayuda de esta tabla se pudo encontrar las pérdidas monetarias de esta causa raíz 

en las áreas con mayor costo el cual es el doblado y empastado. 
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Tabla 15: Pérdidas monetarias por la falta de gestión de calidad 

Pérdidas monetarias por la falta de gestión de calidad 

Mes 
Productos 

producidos 

Cant. De 

defectuosos 

Área de 

Doblado 

Área de 

Empastado 

Pérdida 

Económica 
 

Enero 180 80 45 35 S/258.40  

Febrero 120 98 34 64 S/316.54  

Marzo 250 100 42 58 S/323.00  

Abril 320 112 48 64 S/361.76  

Mayo 215 105 24 81 S/339.15  

Junio 160 80 15 65 S/258.40  

Julio 254 100 74 26 S/323.00  

Agosto 180 85 33 52 S/274.55  

Setiembre 165 60 28 32 S/193.80  

Octubre 150 42 30 12 S/135.66  

Noviembre 155 25 5 20 S/80.75  

Diciembre 150 30 10 20 S/96.90  

SUBTOTAL 2299 917 388 529 S/2,961.91  

 

Además, se realizó un cálculo de indicador para conocer la estandarización de 

procesos que actualmente mantiene la empresa, la empresa actualmente cuenta con 10 

procesos estandarizados y el total de procesos de la empresa es de 18 procesos en la 

fabricación de calzado. 

𝑃𝑅𝑂𝐶𝐸𝑆𝑂𝑆 𝐸𝑆𝑇𝐴𝑁𝐷𝐴𝑅𝐼𝑍𝐴𝐷𝑂𝑆 =
10

18 
 x 100 

𝑃𝑅𝑂𝐶𝐸𝑆𝑂𝑆 𝐸𝑆𝑇𝐴𝑁𝐷𝐴𝑅𝐼𝑍𝐴𝐷𝑂𝑆 = 55% 
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Pérdidas de productos irrecuperables 

CR3: Falta de capacitación: 

La empresa cuenta con 10 trabajadores en el área de producción los que se encuentran 

distribuidos en cada área o puesto de trabajo, la falta de capacitación se evidencia en la falta 

de manejo en las máquinas más importantes y el proceso de producción, ya que no cuentan 

con una debida enseñanza y explicación de las características de cada herramienta u objeto 

por lo que los operarios se ven obligados a aprender todo con el tiempo y provocando errores 

en el producto terminado que son los pares de zapatos, causando pérdidas económicas tales 

como se muestran en la siguiente tabla. 

Tabla 16: Pérdidas económicas debido a la falta de capacitación 

Pérdidas económicas debido a la falta de capacitación 

Mes Producción (und) 
Producción perdida 

(und) 

Pérdida Directa 

(S/)  

Enero 180 30 S/480.00  

Febrero 120 75 S/1,200.00  

Marzo 250 50 S/800.00 

 

Abril 320 20 S/320.00 

 

Mayo 215 64 S/1,024.00 

 

Junio 160 40 S/640.00 

 

Julio 254 30 S/480.00 

 

Agosto 180 55 S/880.00 

 

Setiembre 165 35 S/560.00 

 

Octubre 150 42 S/672.00 

 

Noviembre 155 25 S/400.00 

Diciembre 150 30 S/480.00 

 

TOTAL 2299 496 S/7,936.00 

 

Nota. Estos costos adicionales afectan la utilidad de la empresa, ya que tal como se 

muestra en la tabla anterior la producción perdida se refiere a los productos con defectos que 
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no pueden ofrecerse a los clientes, ya que serían devueltos. Teniendo un costo perdido de 

S/7,936.00 

Además, la empresa cuenta con un 40% de los operarios capacitados en la producción, 

ya que no cuentan con un buen manejo de información en cuanto a las operaciones y 

maquinarias que se necesitan para fabricar el calzado. Se calculó de la siguiente manera: 

𝑃𝑂𝐿Í𝑇𝐼𝐶𝐴𝑆 𝐷𝐸 𝐶𝐴𝐿𝐼𝐷𝐴𝐷 =
4

10 
 x 100 

 

𝑃𝑂𝐿Í𝑇𝐼𝐶𝐴𝑆 𝐷𝐸 𝐶𝐴𝐿𝐼𝐷𝐴𝐷 = 40% 

Pérdida por retrasos en producción 

CR4: Ausencia de condiciones laborales de orden y limpieza: 

En el área de producción donde laboran 15 operarios no cuenta con un debido orden y 

limpieza en el puesto de trabajo, por lo que obstaculiza la productividad de la empresa, ya 

que no existe una debida clasificación y señalización de cada área de procesos (herramientas, 

materiales, maquinarias). Además, debido a que no se cuenta con lugar fijo donde se deben 

desechar los residuos de materia prima provocando que no se pueda caminar debidamente en 

la empresa. 

Dicho de esta manera, para poder conocer el cumplimiento de la herramienta 5S de la 

empresa, se realizó una evaluación con ayuda de un cuestionario calificando del 1 al 5, donde 

1 es muy malo y 5 es excelente. 

Tabla 17: Evaluación de 5S a la empresa Manufacturas Claudinne SAC 

Evaluación de 5S a la empresa Manufacturas Claudinne SAC 

SEIRI 8 

SEITON 7 

SEISON 10 

SEIKETSU 6 

SHITSUKE 8 
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TOTAL EVALUACIÓN 5S 39 

 

Después de realizar la evaluación al área de producción se encontró que existe un 39% 

en el cumplimiento de la metodología 5S y donde la calificación menor fue en 

estandarización y organización. Por lo que esto provoca retrasos en el proceso de fabricación 

del producto terminado disminuyendo la utilidad de la empresa por pérdidas monetarias y 

disminución en la satisfacción del cliente. Este problema genera horas de retraso debido a 

que no existe un procedimiento estándar de trabajo, falta de limpieza, falta de seguimiento o 

no existe orden, estas horas de retraso perjudican a la empresa, ya que agregan un costo 

adicional al proceso tal como se muestra en la Tabla 15. 

Tabla 18: Número de Retrasos del año 2020 

Número de Retrasos del año 2020  

  N° Hr. Retrasos Costo Hr Costo Retraso 

Ene-20  23.4 hr S/4.85 S/113.49 

Feb-20  14.0 hr S/4.85 S/67.90 

Mar-20  10.0 hr S/4.85 S/48.50 

Abr-20  20.8 hr S/4.85 S/100.88 

May-20  13.0 hr S/4.85 S/63.05 

Jun-20  16.0 hr S/4.85 S/77.60 

Jul-20  20.0 hr S/4.85 S/97.00 

Ago-20  18.0 hr S/4.85 S/87.30 

Set-20  7.5 hr S/4.85 S/36.38 

Oct-20  19.5 hr S/4.85 S/94.58 

Nov-20  11.0 hr S/4.85 S/53.35 

Dic-20  13.0 hr S/4.85 S/63.05 
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TOTAL  186.2 hr   903.07 

 

Análisis estadístico de las monetizaciones de las causas raíz 

CR1: falta de plan de Mantenimiento Preventivo en maquinarias: 

La empresa no cuenta un plan de mantenimiento preventivo en las máquinas, lo que 

provoca que existan fallas en sus máquinas más importantes para la fabricación del calzado 

por lo que en la Figura 13 y Figura 14 se muestra el comportamiento de estas fallas 

estadísticamente en las máquinas Aparado y Montado respectivamente. 

Figura 8: Número de Fallas en la máquina de Aparado 

Número de Fallas en la máquina de Aparado 

 

Nota. Las fallas de la máquina Aparado anualmente tienen una mediana de 7.5, una 

deviación estándar de 3.49, una media de 7 en promedio hacia el límite inferior y hacia el 

límite superior, por lo que la distribución de los números de las fallas no es simétrica. 

Además, se observa que el 75% de los meses del año, el número de fallas de la máquina son 

3.75 o 4. 

 

Figura 9: Probabilidad de número de fallas de la máquina aparado 
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Probabilidad de número de fallas de la máquina aparado  

 

Nota. En el gráfico se muestra que el número de fallas tiene una desviación estándar 

de 3.49 lo que claramente se llega a entender que no es simétrica. 

Figura 10: Número de Fallas en la máquina de Montado 

Número de Fallas en la máquina de Montado 

 

 

 

Nota. Las fallas de la máquina Aparado se observan en la Figura 14 que el 75% de 

los meses, el número de fallas en la máquina son iguales a 4.75 o 5 fallas al año.  
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Figura 11: Probabilidad de número de fallas de la máquina Montado 

Probabilidad de número de fallas de la máquina Montado 

 

 

Nota. En el gráfico se muestra que el número de fallas tiene una desviación estándar 

de 3.825 lo que claramente se llega a entender que no es simétrica. 

 

CR2: Falta de gestión de calidad: 

Debido a que la empresa no cuenta con una gestión de calidad, existen productos 

defectuosos en la producción del calzado por lo que provoca pérdidas y disminuye la 

rentabilidad de la empresa, en la Figura 9 se muestran la cantidad de productos defectuosos 

anualmente y su comportamiento estadísticamente.  

 

Figura 12: Cantidad Productos defectuosos 

Cantidad Productos defectuosos 
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Nota. La cantidad de los productos defectuosos anualmente tienen una mediana de 

82.5, se observa de la misma manera que el 75% de los productos defectuosos al año son de 

100 pares de zapatos por falta de gestión de calidad. Además, se muestran los productos 

defectuosos en el área de doblado y empastado para la fabricación del calzado en las 

siguientes figuras. 

Figura 13: Productos defectuosos en el área de doblado 

Productos defectuosos en el área de doblado 

 

Nota. Los productos defectuosos en el área de doblado anualmente tienen una 

mediana de 31.5, además se observa que el 75% de productos defectuosos en el área de 

doblado es de 45 unidades al año. 
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Figura 14: Productos defectuosos en el área de Empastado 

Productos defectuosos en el área de Empastado 

 

 

Nota. Los productos defectuosos en el área de empastado anualmente tienen una 

mediana de 43.5, además se observa que el 75% de productos defectuosos en el área de 

empastado es de 64 unidades al año. 

CR3: Falta de capacitación: 

La empresa no cuenta con una debida enseñanza y explicación a sus operarios por lo 

que perjudica el proceso de fabricación de calzado ocasionando que existan unidades que son 

devueltas por los clientes ya que no tienen buena calidad. 

Figura 15: Producción perdida en und anualmente 

Producción perdida en und anualmente  
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Nota. La producción perdida en unidades anualmente tiene una mediana de 37.5, 

además se observa que el 75% representa 54 pares de calzado perdidos por falta de 

capacitación en los operarios. 

 

CR4: Ausencia de condiciones laborales de orden y limpieza: 

La empresa no presenta condiciones laborales de orden y limpieza por lo que provoca 

horas de retraso en el área de producción anualmente, ya que no existe un buen ambiente 

laboral las que se muestran en la Figura 21. 

Figura 16: Número de horas de retrasos anuales por falta de orden y limpieza e 

Número de horas de retrasos anuales por falta de orden y limpieza en el trabajo 
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Nota. El número de horas de retrasos anualmente tienen una mediana de 15, se 

observa que 20 horas del tiempo producción total de la empresa representan un 75% de horas 

de retraso por falta de orden y limpieza. 

 

Selección de herramientas de solución 

CR1: falta de plan de Mantenimiento Preventivo en maquinarias 

Se encontraron en los análisis estadísticos de las máquinas de aparado y montado 

mantienen un 75% de fallas con 4 y 5 veces al año donde la herramienta para solucionar esta 

causa raíz es un mantenimiento preventivo en estas máquinas, de esta manera las fallas en 

estas máquinas disminuirán notablemente. 

 

CR2: falta de gestión de calidad 

Se encontraron en los análisis estadísticos que los productos defectuosos en la 

empresa de calzado Manufacturas Claudinne S.A.C. mantienen un 75% de 100 pares de 

zapatos mal producidos al año. Por lo que es necesario aplicar la herramienta Poka Yoke para 

poder disminuir la cantidad de productos defectuosos en el área de producción de la 

fabricación del calzado con el objetivo de cumplir con los requerimientos de calidad.  

 

CR3: falta de capacitación 

Se encontraron en los análisis estadísticos que existe un 75% de 53.75 unidades 

perdidas por causa de que la empresa no capacita a sus operarios por lo que no conocen el 

proceso productivo y no usan debidamente las máquinas por lo que es necesario realizar un 

plan de capacitación para mejorar esta causa raíz. 

 

CR4: Ausencia de condiciones laborales de orden y limpieza 

En los análisis estadísticos se encontró que existe un 75% del total de 19.87 horas de 

retraso anualmente en la empresa, ya que los operarios no tienen un buen ambiente laboral 

por el desorden y limpieza para esta causa raíz es necesario usar la herramienta de ingeniería 

industrial de la metodología 5S para disminuir el costo adicional de producción. 
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 Propuesta de Mejora 

CR1: Plan de Mantenimiento Preventivo en maquinarias: 

Para implementar el plan de mantenimiento preventivo se tuvo que realizar como 

primera etapa analizar el indicador OEE e identificar el aprovechamiento que tienen las 

máquinas en este caso, las máquinas que tienen fallas (Aparado y montado). Los resultados 

del indicador se muestran en la Tabla 18. 

Tabla 19: Indicador OEE para máquina Aparado 

Indicador OEE para máquina Aparado 

Tiempo teórico de trabajo 2008 horas 

Tiempo perdido por avería 294 hr horas 

Tiempo perdido por alimentación 251 horas 

Tiempo total perdido 545 horas 

Tiempo real de trabajo 1463 horas 

DISPONIBILIDAD 0.73 % 

Producción real 2299 unidades 

Producción teórica 2700 unidades 

RENDIMIENTO 0.85 % 

Producción buena 1800 
 

CALIDAD 0.78 % 

OEE 48.57 % 

 

Tabla 20: Indicador OEE para máquina Montado 

Indicador OEE para máquina Montado 

Tiempo teórico de trabajo 2008 horas 

Tiempo perdido por avería 312 hr horas 

Tiempo perdido por alimentación 251 horas 
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Tiempo total perdido 562.5 horas 

Tiempo real de trabajo 1445.5 horas 

DISPONIBILIDAD 0.72 % 

Producción real 2299 unidades 

Producción teórica 2700 unidades 

RENDIMIENTO 0.85 % 

Producción buena 1800 
 

CALIDAD 0.78 % 

OEE 47.99 % 

 

En la segunda etapa se realizó un plan de mantenimiento Preventivo donde se efectuó 

un formato de ficha técnica para que el operador que maneje la máquina con ayuda del técnico 

que estará encargado pueda llenarlo según las características que presente y se pueda concluir 

con un mantenimiento que pueda mejorar al equipo o máquina. Tal como se muestra en la 

Tabla 21. 

Tabla 21: Formato de Ficha Técnica 

Formato de Ficha Técnica  

Manufacturas Claudinne 

S.A.C. 
FICHA TÉCNICA 

 

Equipo:  Marca:  

            

Modelo:  Serie:  

            

Ubicación:  Servicio:  

            

Área:  Operario:  
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Fecha de Adquisión:  Fecha de Instalación:  

            

Fecha:  Hora:  

            

CARACTERÍSTICAS QUE PRESENTA LA MÁQUINA  

  

 

 
 

 

 

Para continuar con el plan de mantenimiento Preventivo se efectuó un programa de 

mantenimiento donde se llevó a cabo desde el mes de enero a abril y conocer los cambios. 

Cada actividad la realizó el operario junto con el técnico con una duración de 45 min en cada 

actividad según el cronograma que se observa en la Tabla 22. 

Tabla 22: Cronograma del Plan de Mantenimiento Preventivo 

Cronograma del Plan de Mantenimiento Preventivo 

MANUFACTURAS CLAUDINNE 

S.A.C. 

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO 

PREVENTIVO  
 

EQUIP

O 
ACTIVIDAD 

FRECUENC

IA 

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL  

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

Montad

o 

Limpieza de 

equipo 
Semanal                  

Engrase de 

máquina 
Quincenal                  

Revisión 

detallada 
Mensual                  
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Revisión 

Eléctrica 
Mensual                  

Aparado 

Limpieza de 

equipo 
Semanal                  

Engrase de 

máquina 
Quincenal                  

Revisión 

detallada 
Mensual                  

Revisión 

Eléctrica 
Mensual                  

 

Además, para mejorar las fallas de las máquinas se mejoraron las máquinas Aparado 

y Montado realizando un mantenimiento respectivo tal como se muestra en la tabla 23. 

Tabla 23 Máquinas con mantenimiento 

Máquinas con sus mantenimientos 

Máquina Mantenimiento 

Aparado 

El operario realizó una limpieza y aceitado en las 

piezas internas (tuercas y pernos), además de revisar 

el estado de correa del motor. En este caso se realizó 

el cambio de correa, ya que no estaba en buen estado. 

 

 

Montado 

El operario realizó un aceitado de la máquina además 

de verificar la bandalija u las instalaciones eléctricas 

como el cable de alimentación de la máquina de 

Montado. 

 

 
 

 

 

 

Como última etapa para conocer la situación de las máquinas, se realizó una nueva 

evaluación del indicador OEE después de aplicar el mantenimiento preventivo en los cuatro 

primeros meses. Tal como se muestran en la Tabla 21, Tabla 22 y Tabla 23. 
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Tabla 24: OEE para máquina Aparado 

OEE para máquina Aparado 

Tiempo teórico de trabajo 2008 horas 

Tiempo perdido por avería  27 hr horas 

Tiempo perdido por alimentación 120 horas 

Tiempo total perdido  147 hr horas 

Tiempo real de trabajo 1861.5 horas 

DISPONIBILIDAD  0.93  % 

Producción real 2500 unidades 

Producción teórica 2700 unidades 

RENDIMIENTO  0.93  % 

Producción buena 2350 
 

CALIDAD  0.94  % 

OEE  80.69    % 

 

Tabla 25: OEE para máquina Montado 

OEE para máquina Montado 

Tiempo teórico de trabajo 2008 horas 

Tiempo perdido por avería 32 hr horas 

Tiempo perdido por alimentación 120 horas 

Tiempo total perdido 151.5 horas 

Tiempo real de trabajo 1856.5 horas 

DISPONIBILIDAD 0.92 % 

Producción real 2500 unidades 

Producción teórica 2700 unidades 

RENDIMIENTO 0.93 % 

Producción buena 2350   
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CALIDAD 0.94 % 

OEE 80.47 % 

 

Se encontró que el indicador OEE de las máquinas aparado y montado aumentaron a 

80%, lo que quiere decir que la productividad de la máquina mejoró, por lo que las fallas 

también. 

 

CR2: Gestión de calidad 

Para la implementación de metodología Poka Yoke o a prueba de errores y evitar 

productos defectuosos es por eso, que se implementó esta metodología en la empresa para 

poder controlar los productos que tienen defectos antes de que lleguen a ser productos 

terminados donde los operarios deben identificar pequeños defectos que ocurren en el 

instante, ya que esta metodología tiene como principio los defectos no son inevitables, los 

errores sí lo son si se identifican a tiempo. Por esta razón, es necesario poder encontrar la 

causa principal del problema con ayuda del control de calidad que mantiene la empresa 

Manufacturas Claudinne S.A.C. Esta implementación de la metodología de Lean 

Manufacturing tendrá el siguiente esquema tal como se muestra en la figura 17. 

Figura 17: Esquema de implementación Poka Yoke 

Esquema de implementación Poka Yoke en el área de producción 
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En la implementación de Poka Yoke se realizará una ficha técnica donde cuente con 

las medidas estandarizadas en la fabricación de calzado de la empresa, ya que de esta manera 

se disminuirán los errores evitando productos defectuosos e incremento en los costos. 

Asimismo, al aplicar la metodología Poka Yoke se logró aumentar el porcentaje de 

procesos estandarizados que tenía la empresa antes de la propuesta de mejora. Se volvió a 

calcular el indicador tomando en cuenta que el área de doblado y empastado comprenden 4 

procesos en la producción de calzado de la empresa Manufacturas Claudinne S.A.C. hallando 

como resultado del indicador 79% 

𝑃𝑅𝑂𝐶𝐸𝑆𝑂𝑆 𝐸𝑆𝑇𝐴𝑁𝐷𝐴𝑅𝐼𝑍𝐴𝐷𝑂𝑆 =
14

18 
 x 100 

 

𝑃𝑅𝑂𝐶𝐸𝑆𝑂𝑆 𝐸𝑆𝑇𝐴𝑁𝐷𝐴𝑅𝐼𝑍𝐴𝐷𝑂𝑆 = 79% 

 

CR3: Plan de capacitación 

Capacitar a los 

operarios sobre la 

herramienta Poka Yoke 

Establecer una 

búsqueda de los 

elementos que se deben 

usar en el diseño 

Identificación de las 

etapas del proceso de la 

fabricación de calzado  

Implementar la 

metodología Poka Yoke 

(Ficha técnica que tenga 

todas las medidas 

estandarizadas para el 

proceso) 

FASE 1 FASE 3 FASE 2 

Realizar un diagnóstico 

de las causas más 

frecuentes en el 

proceso productivo 

Establecer la 

metodología Poka 

Yoke para el área de 

Producción 

Realizar auditorías de 

seguimiento sobre la 

implementación del 

Poka Yoke y promover 

la mejora continua 
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Para esta causa raíz se aplicó un plan de capacitación a los trabajadores de la empresa 

Manufacturas Claudinne S.A.C.  

Se realizó un formato para las capacitaciones que se realizarán en la empresa tal como 

se muestra en la Tabla 26. 

Tabla 26: Formato para registro de capacitaciones 

Formato para registro de capacitaciones 

        

 Manufacturas Claudinne S.A.C. Registro de Plan de Capacitación  

  

        

  
FECHA:   

 

        

  
TEMA:   

 

        

  
HORA INICIO:   

 
HORA TÉRMINO:   

 

        

 
N° DNI APELLIDOS Y NOMBRES   ÁREA FIRMA 

 

 
1         

 

 
2         

 

 
3         

 

 
4         

 

 
5         

 

 
6         

 

 
7         

 

 
8         

 

 
9         

 

 
10         
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Nota: Este formato permitirá registrar los operarios que fueron capacitados según el 

tema que es necesario para disminuir los productos defectuosos en la producción de la 

empresa. 

Tal como lo muestra esta causa raíz es necesario establecer los temas para continuar 

con el plan de capacitación, los temas que serán capacitados se muestran en la Tabla 27. 

Tabla 27: Temas en el plan de Capacitación 

Temas en el plan de Capacitación 

TEMAS A CAPACITAR PARA MEJORAR LA PRODUCCIÓN 

TEMA PERSONAL RESPONSABLE 

Nuevas prácticas en el proceso de 

Producción 
Operarios de Producción Jefe de Producción 

Actualización de habilidades en 

producción de calzado 
Operarios de Producción Jefe de Producción 

Buen manejo de todas las máquinas en 

la empresa 
Operarios de Producción Jefe de Producción 

Metodología 5S Operarios y trabajadores Jefe de Producción 

Gestión de Calidad Operarios de Producción Jefe de Producción 

Mejora Continua Operarios de Producción Jefe de Producción 

 

Posteriormente, se realizó un cronograma de capacitación para cada tema con su 

respectivo tiempo de duración. 

Tabla 28: Cronograma del plan de capacitación 

Cronograma del plan de capacitación 

TEMA 

Enero Febrero Marzo Abril N° 

Horas S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 

Nuevas prácticas en el 

proceso de Producción 

                5 
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Actualización de habilidades 

en producción de calzado 

                5 

Buen manejo de todas las 

máquinas en la empresa 

                5 

Metodología 5S                 5 

Metodología Poka Yoke                 5 

Gestión de Calidad                 5 

Mejora Continua                 5 

Se realizaron las capacitaciones al personal de producción y a los trabajadores antes 

mencionados. Sin embargo, la empresa debe realizar este plan de capacitación a todos los 

nuevos personales que se lleguen a incorporar. Asimismo, el porcentaje de operarios 

capacitados fue del 100% tal como lo muestra el indicador siguiente. 

𝑃𝑂𝐿Í𝑇𝐼𝐶𝐴𝑆 𝐷𝐸 𝐶𝐴𝐿𝐼𝐷𝐴𝐷 =
10

10 
 x 100 

𝑃𝑂𝐿Í𝑇𝐼𝐶𝐴𝑆 𝐷𝐸 𝐶𝐴𝐿𝐼𝐷𝐴𝐷 = 100% 

CR4: Metodología 5S 

Para esta causa raíz se aplicó la metodología 5S para mejorar las condiciones laborales 

y disminuir el costo de horas extras, la metodología cuenta con 5 etapas que se detallan a 

continuación. 

SEIRI – Seleccionar: 

En esta etapa se realizará una selección exhaustiva de las herramientas y materiales 

que son necesarios y eliminar las cosas que no lo son en cada área del proceso productivo del 

calzado; es decir, en el área de producción se debe clasificar las herramientas y materiales 

que pertenecen a cada lugar y a las cosas que no pertenecen a ese lugar se debe colocar las 

tarjetas rojas que ayudan a diferenciar las cosas que deben ser reubicados a su lugar natural. 

El formato de tarjeta roja que se colocan a herramientas o materiales de toda el área de 

producción se muestra en la siguiente figura 18. 
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Figura 18: Tarjeta roja 

Tarjeta roja 

 

Esta tarjeta deberá ser colocada con ayuda del responsable de la metodología 5S y 

una previa capacitación sobre cómo llenar la tarjeta correctamente. 

SEITON – Organizar: 

En esta S se realiza identificación y se ubican los materiales, herramientas u objetos 

que se necesitan en el lugar donde pertenecen con las siguientes características. En primer 

lugar, se deben reubicar toda el área para lograr mejorar la fabricación de calzado, ya que 

deben tener acceso fácil o cerca de la operación donde es requerida. Además, la empresa debe 

adquirir nuevos anaqueles y estantes donde se encontrarán las herramientas, objetos y 

materiales cerca del proceso o área para que el operador tenga fácil acceso y disminuya el 

tiempo de búsqueda. Por último, los operarios deben mantener el orden en cada anaquel y 

estante que cada herramienta tendrá su lugar y su nombre escrito para tener mayor 

accesibilidad y mejorar el tiempo de producción. 

Asimismo, la empresa Manufacturas Claudinne S.A.C. cuenta con un área total de 91 

m2 que posee 8 áreas las cuales son: patio de recreación, oficinas, recepción de materiales, 

área de corte, área de perfilador, área de armado, área de acabado y almacén de productos 

terminados. Se realizó un análisis para encontrar el área productiva el cual es de 61.25 m2. 

Para poder disminuir el tamaño del área se realizó el método Guerchet con la constante K de 
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1.5 ya que esa constante se usa en la industria de calzado. Como siguiente punto, en la Tabla 

29 se muestra el método Guerchet. 

Tabla 29: Método Guerchet  

Método Guerchet 

ÁREA DE 

PRODUCCIÓN 
N° LADOS 

N° 

ELEMENTOS 

DIMENSIONES (m) ÁREAS (m2) ÁREA 

TOTAL 

(m2)  
L A H D Ss Sg Se 

Recepción de materiales   

Anaquel  1 2 1.5 0.5 2.5 0 0.75 0.75 2.25 3.75 

Estante 1 3       0 0 0 0 0 

Área de Cortado   

Cortado 1 2 0.8 0.5 1 0 0.4 0.4 1.2 2 

Aparadora 1 2 1.1 0.6 1.1 0 0.66 0.66 1.98 3.3 

Área de Perfilado   

Desbaste  1 2 1 0.65 1.1 0 0.65 0.65 1.95 3.25 

Pegadora 1 2 0.5 0.49 0.87 0 0.245 0.245 0.735 1.225 

Área de Armado   

Pulidora 1 2 1.3 0.58 1.59 0 0.754 0.754 2.262 3.77 

Área de Acabado   

Montado 1 2 0.77 0.58 1.14 0 0.4466 0.4466 1.3398 2.233 

Selladora 1 1 0.85 0.9 1.29 0 0.765 0.765 2.295 3.825 

Almacén PT   

Anaquel  1 2 1.5 0.5 2.5 0 0.75 0.75 2.25 3.75 

 

ÁREA TOTAL 27.103 
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Al realizar el método Guerchet se logró disminuir el área productiva a 27.103 m2  por 

lo cual se demuestra que la empresa mejoró su tiempo ocioso, entonces la distribución de 

planta mejorada con el método Guerchet se encuentra en la Figura 19. 

Figura 19: Distribución de planta mejorada 

Distribución de planta mejorada 

 

SEISO – Limpieza: 

En esta etapa se planea que los trabajadores que usen las máquinas, las limpien antes 

y después de realizar su jornada de trabajo, limpien también las mesas de trabajo, anaqueles, 

estantes, muebles, herramientas y barrer todo su lugar o el ambiente donde opere. Además, 

la empresa cuenta con dos personales de limpieza, ellos deben limpiar todas las áreas de 

trabajo, baños y las demás áreas que existen en la empresa Manufacturas Claudinne S.A.C 

antes de iniciar la jornada de trabajo. Es necesario también fomentar la limpieza en todos los 

operadores como primera tarea del día ya que esto ayudará a conocer mejor su ambiente y 

familiarizarse para que cuando esté realizando su siguiente tarea sea mucho más fácil 

encontrar lo que requiere y hacer hábito dejar los objetos que no son necesarios en su lugar 

natural. Con ayuda del supervisor de producción todos los operarios deberán cumplir la 

primera tarea todos los días y convertirlos en costumbre. Las actividades relacionadas con la 

limpieza se muestran en la Tabla 30. 
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Tabla 30: Actividades y responsables de la limpieza 

Actividades y responsables de la limpieza  

ACTIVIDADES DE LIMPIEZA 

Actividades a realizar Responsable 

Limpieza de Herramientas Operario 

Limpieza de mesa de Trabajo Operario y personal 

Limpieza de basureros Personal de limpieza 

Limpieza de zonas de tránsito Personal de limpieza 

Limpieza de máquinas Operario 

Limpieza de estantes y anaqueles Operario 

Limpieza de Pisos Personal de limpieza 

Nota: En esta tabla se muestran las actividades a realizar todos los días de trabajo en 

la empresa Manufacturas Claudinne S.A.C.  

Además, se identificaron las máquinas que generan suciedad en la empresa, breve 

descripción y alternativa de solución. Las cuales se muestran en la Tabla 3. 

Tabla 31: Máquinas que generan suciedad 

Máquinas que generan suciedad 

Máquina Descripción Alternativa de Solución 

Troqueladora 

La troqueladora se encarga de cortar 

la plantilla de cuero según la forma 

del zapato y los restos son colocados 

en el piso por el operador, de tal 

manera que provoca basura e 

interrumpe el paso 

Implementar tachos de basura 

cerca a la máquina para que al 

operario tenga un lugar donde 

colocar los residuos de la 

máquina y retirarla al término 

de su jornada 

 

 

 

 

Acabado 

La pulidora se encarga de pulir los 

bordes y plantillas del calzado por lo 

que al realizar esta acción provoca 

Implementar una brocha con un 

recipiente para que el operario 

limpie la máquina cada vez que 
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residuos en polvo que con el paso de 

la jornada se va acumulando por lo 

provoca incomodidad y retraso 

sea necesario, sobre todo antes 

y después de la jornada de 

trabajo. 

 

Realizar estas actividades de limpieza trae buenos beneficios tales como: el ambiente 

de trabajo es mucho más accesible el paso evitando los accidentes o incidentes que pueden 

ocurrir o los posibles deterioros de máquinas y herramientas, disminuir los desperdicios de 

materiales y sobre todo mejorar la calidad del producto final de la empresa. 

SEIKETSU – Estandarización: 

En esta S se realiza un recuento de las anormalidades que se encontraron en las 

anteriores S, planteándose un manual de instructivo de procedimientos a seguir que se deben 

implementar tales como señalizaciones, repeticiones o hábitos de limpieza, es decir, en esta 

etapa se estandariza lo antes planteado. En primer lugar, hacer uso de letreros en todas las 

áreas de la empresa como los de salida, entrada, baños para que todos los peatones puedan 

observarlo. En segundo lugar, es necesario el uso de las tarjetas rojas, verdes, amarillas para 

que puedan estar colocados en los productos según vea la calidad en la línea de producción 

el supervisor de producción. Por último, tomar en cuenta que las actividades se cumplan 

todos los días y sean supervisados por el jefe de producción o supervisor mismo. 

SHITSUKE – Disciplinar: 

En esta última etapa se realiza una revisión del objetivo de esta metodología para 

conocer los resultados de las mejoras, como lograr un hábito de orden y limpieza en el lugar 

de trabajo utilizando los procedimientos antes mencionados, estos procedimientos que deben 

convertirse en hábitos son: Los trabajadores deben tener como rutina que el primer trabajo 

encomendado es el cronograma con las actividades mostradas (Tabla ) y como último trabajo. 

Además, el supervisor de producción de la empresa debe revisar el cumplimiento de la 

metodología de las 5S. 

Al aplicar la metodología 5S se realizó un nuevo checklist para conocer su 

cumplimiento el cual se muestra en la siguiente tabla 32. 
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Tabla 32: Evaluación de 5S de la empresa Manufacturas Claudinne SAC 

Evaluación de 5S de la empresa Manufacturas Claudinne SAC 

SEIRI 19 

SEITON 25 

SEISON 25 

SEIKETSU 20 

SHITSUKE 15 

TOTAL EVALUACIÓN 5S 104 

Nota: En esta tabla se muestran los resultados que se realizó un checklist después de 

realizar la propuesta de mejora en la empresa. 

Figura 20: Resultados de la metodología 5S después de la propuesta de mejora 

Resultados de la metodología 5S después de la propuesta de mejora 

 

Después de realizar la evaluación al área de producción se encontró un nuevo 

resultado en el cumplimiento de la metodología 5S donde la calificación es de 99.05%. Por 

lo que esto, mejoró los retrasos que existían en el proceso de fabricación del producto 

terminado de la empresa.  

 

Pérdidas económicas después de la propuesta 
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CR1: Plan de Mantenimiento Preventivo en maquinarias: 

Luego de implementar el plan de mantenimiento preventivo las fallas disminuyeron 

significativamente por lo que la pérdida monetaria anteriormente calculada también 

disminuyó en S/. 119.25 para la máquina Aparado y S/ 141.75 para la máquina de Montado. 

Tal como se observa en la Tabla 33. 

Tabla 33: Fallas en las máquinas después de la mejora 

Fallas en las máquinas después de la mejora 

Máquina N° Fallas Hr Perdida 

Aparado 27 hr S/ 119.25 

Montado 32 hr S/ 141.75 

 

CR2: Gestión de calidad 

Para la implementación de la metodología Poka Yoke se consideró disminuir los 

productos defectuosos en un 80% del período enero-diciembre 2020 para el año siguiente 

con los 6 primeros meses. El nuevo costo en productos defectuosos es de S/ 1125.66 al 

año. Tal como se muestra en la siguiente tabla 34. 

Tabla 34: Productos defectuosos después de la mejora 

Productos defectuosos después de la mejora 

 
Cant. De defectuosos Pérdida Económica 

 

TOTAL 349 S/ 1125.66 
 

 

CR3: Plan de capacitación 

Para la implementación del plan de capacitación se consideró disminuir el 90% del 

período Enero-diciembre 2020 para el año siguiente. El nuevo costo en productos defectuosos 

o la pérdida directa es de S/ 2476.80 al año. Tal como se muestra en la Tabla 35. 
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Tabla 35: Producción perdida después de la mejora 

Producción perdida después de la mejora 

 
Perdida (und) Perdida Directa 

TOTAL 155 S/ 2476.80 

CR4: Metodología 5S 

Para la metodología 5S se consideró disminuir el 90% del período Enero-diciembre 

2020 para el año siguiente. Las horas de retraso por no contar con un procedimiento estándar 

de trabajo, falta de limpieza, falta de seguimiento o desorden disminuyeron a 19.22hr con un 

costo de retraso de S/ 282.37 al año. Tal como se muestra en la Tabla 36. 

Tabla 36: Horas de retraso en la producción después de la mejora 

Horas de retraso en la producción después de la mejora 

 
N° Hr. Retrasos Costo Hr Costo Retraso 

TOTAL 58.22 hr S/4.85 S/ 283.37 

 

 

Evaluación económica y financiera de la propuesta de mejora 

Inversión en el Plan de Mantenimiento Preventivo 

Tabla 37: Horas de retraso en la producción después de la mejora 

Inversión en Plan de Mantenimiento Preventivo 

Descripción Cantidad u.m. Cost Unt. Costo Total 

Técnico Eléctrico 1 und S/ 1,200.00 S/1,200.00 

Papel Bond A4 5 und S/ 10.50 S/52.50 

Silla 1 und S/ 250.00 S/250.00 

Escritorio 1 und S/ 300.00 S/300.00 
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Kit de Herramientas 1 und S/ 300.00 S/300.00 

Útiles de oficina 1 ciento S/ 25.00 S/25.00 

TOTAL    S/2,127.50 

 

Inversión en la gestión de calidad 

Tabla 38: Horas de retraso en la producción después de la mejora 

Inversión en la gestión de calidad 

Descripción Cantidad u.m. Cost Unt. Costo Total 

Papel Bond A4 3 ciento S/ 10.50 S/31.50 

Impresora 1 und S/ 350.00 S/350.00 

Cartuchos 3 und S/ 141.00 S/423.00 

Útiles de oficina 6 ciento S/ 25.00 S/150.00 

TOTAL 
   

S/1,204.50 

 

Inversión en el Plan de Capacitación 

Tabla 39: Inversión en el Plan de Capacitación 

Inversión en el Plan de Capacitación 

Descripción Cantidad u.m. Cost Unt. Costo Total 

Papel Bond A4 6 ciento S/ 10.50 S/63.00 

Proyector 1 und S/ 450.00 S/450.00 

Laptop 1 und S/ 3,500.00 S/3,500.00 

Personal capacitador 1 und S/ 1,200.00 S/1,200.00 

Útiles de oficina 1 ciento S/ 25.00 S/25.00 

Cartucho de impresión 3 unidades S/ 141.00 S/423.00 

TOTAL 
   

S/5,661.00 

 

Inversión en Metodología 5S 
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Tabla 40: Inversión de Metodología 5S 

Inversión de Metodología 5S 

Descripción Cantidad u.m. Cost Unt. Costo Total 

Anaqueles 5 und S/ 200.00 S/1,000.00 

Tachos de basura 3 und S/ 30.00 S/90.00 

Escoba 4 und S/ 9.00 S/36.00 

Recogedores 4 und S/ 8.50 S/34.00 

Aspiradores 1 und S/ 500.00 S/500.00 

Manual instructivo 6 5 S/ 10.00 S/50.00 

Bolsas de basura 5 10 und S/ 2.00 S/ 10.00 

TOTAL 
   

S/1,720.00 

 

Inversión Total de las herramientas 

Tabla 41: Inversión total de herramientas para la propuesta de mejora 

Inversión total de herramientas para la propuesta de mejora 

Descripción Costo Inversión 

Plan de Mantenimiento S/2,127.50 

Gestión de Calidad S/1,204.50 

Capacitación S/5,661.00 

5S S/1,720.00 

TOTAL S/10,713.00 

 

Beneficio de la propuesta 

Tabla 42: Beneficio de la propuesta 

Beneficio de la propuesta 

Descripción Antes Después Beneficio 

Plan de Mantenimiento S/ 2,724.75 S/ 1,095.75 S/ 1,629.00 

Gestión de Calidad S/ 2,961.91 S/ 1,125.66 S/ 1,836.25 
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Capacitación S/ 7,936.00 S/ 2,476.80 S/ 5,459.20 

5S S/ 903.07 S/ 283.37 S/ 619.70 

TOTAL 
  

S/ 9,544.15 

Tabla 43: Beneficio de la propuesta 

Depreciación de los activos 

Descripción  Cantidad Precio Unitario Precio Total Depreciación 

Laptop 1 S/ 3,500.00 S/3,500.00 S/700.00 

Silla 1 S/ 250.00 S/250.00 S/50.00 

Escritorio 1 S/ 300.00 S/300.00 S/60.00 

Estantes 5 S/ 200.00 S/1,000.00 S/200.00 

Impresora 1 S/ 600.00 S/600.00 S/120.00 

Proyector 1 S/ 450.00 S/450.00 S/90.00 

TOTAL   S/ 5,300.00 S/ 6,100.00 S/1,220.00 

Nota: Para realizar el estado de resultados se consideró la depreciación de los activos 

que se requieren en la propuesta de mejora con una vida útil o porcentaje de depreciación del 

20% para los implementos como se muestra en la Tabla 40. con un total de S/ 1,220.00. 

Tabla 44: Beneficio de la propuesta 

Estado de resultados proyecto a 3 años 

Estado de Resultado 

Descripción   2022 2023 2024 

Ingresos por la propuesta  S/ 9,544.15 S/10,498.57 S/11,548.42 

Costos operativos  S/1,125.00 S/1,237.50 S/1,361.25 

Depreciación de activos  S/1,220.00 S/1,220.00 S/1,220.00 

Utilidad antes de impuesto  S/7,199.15 S/ 8,041.07 S/8,967.17 

Impuesto (30%)  S/2,159.75 S/ 2,412.32 S/2,690.15 
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UTILIDAD NETA   S/ 5,039.41 S/ 5,628.75 S/6,277.02 

Nota: Se elaboró un estado de resultados de los ingresos considerando al beneficio de 

las herramientas de mejora incrementando en 10% cada año, donde se evaluó el estado de 

resultados en 3 años. 

Tabla 45: Flujo de caja de la propuesta de mejora proyectado a 3 años 

Flujo de caja de la propuesta de mejora proyectado a 3 años 

Flujo de Caja 

Descripción   2022 2023 2024 

Utilidad antes de impuesto  S/ 5,039.41 S/ 5,628.75 S/ 6,277.02 

Depreciación de activos  S/1,220.00 S/1,220.00 S/1,220.00 

Inversión -S/10,713.00    

UTILIDAD NETA -S/10,713.00 S/6,259.41 S/6,259.41 S/7,497.02 

Nota: Se efectuó el flujo de caja con una proyección de 3 años, adicionando la 

inversión de la propuesta de mejora en el año 0 tal como lo muestra la Tabla 41. 

Al realizar el flujo de caja se pudo continuar con la evaluación de los indicadores 

financieros de la propuesta de mejora en la empresa Manufacturas Claudinne S.A.C., donde 

se efectuó dicha evaluación con el promedio de tasa de interés de microempresas el cual es 

de 18% por año. Se llegó a encontrar el valor de VAN es de S/. 4,073.16, TIR es de 39.9% 

y la relación beneficio costo B/C es de S/.1.38 tal como se muestra en la Tabla 42. 

Tabla 46: Indicadores Financieros 

Indicadores Financieros 

VAN S/4,073.16 

TIR 39.9% 

B/C S/1.38 

 Como se observa el indicador VAN es positivo por lo que demuestra que el 

proyecto es posible realizarlo y el TIR es mayor a la tasa de interés. 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

DISCUSIÓN 

El primer objetivo se planteó determinar el nivel de satisfacción del cliente que tiene 

la empresa Manufacturas Claudinne S.A.C. empleando el modelo SERVQUAL se realizó 

una encuesta a 20 clientes de la empresa. Según Yovera, Rodríguez (2018) es un 

instrumento con un alto nivel de fiabilidad y validez, que las empresas puedan utilizar para 

comprender mejor las percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio. En la 

investigación se encontró que la empresa cuenta con un 45.45% de nivel de satisfacción de 

los clientes, al continuar con la investigación se hizo uso de usar herramientas de ingeniería 

industrial para mejorarlo. En el estudio realizado por Sánchez (2020) se encontró un 40% 

de satisfacción al cliente de la empresa Sanmen Constructora al realizar una encuesta, y 

para mejorarlas usaron herramientas de manufactura esbelta. En este sentido, de la teoría 

revisada y los resultados analizados se puede verificar que el instrumento de medida para 

conocer los puntos de vista de los clientes externos y mejorar el proceso productivo. El 

segundo objetivo es seleccionar las herramientas de ingeniería industrial para mejorar la 

baja satisfacción del cliente, se realizaron las pérdidas monetarias después de realizar un 

Ishikawa. Se encontraron: falta de mantenimiento preventivo S/ 2,774.25, falta de gestión 

de calidad S/2,961.91, falta de capacitación S/7,936.00 y S/930.50. Según el estudio 

realizado por Arteaga (2020) Se observó una pérdida de S/314.82 soles al año por no contar 

con MOF, los reprocesos a la empresa generándole un costo anual de S/ 2,705.00, 

Capacitación S/ 2,705.00 y TPM Y 5S S/ 16,886.76.  

El tercer objetivo es realizar una propuesta de mejora y aumentar el nivel de 

satisfacción se efectuó la metodología PokaYoke para la gestión de calidad y disminuir los 



 

pág. 75 

 

“Propuesta de Gestión de Calidad según herramientas 

de ingeniería industrial para aumentar la satisfacción del 

cliente de Manufacturas Claudinne SAC” 

 

 Cieza Quesquén, G. 

productos defectuosos en la empresa logrando mejorar un 80% la gestión de calidad, se 

implementó un plan de capacitación que se logró disminuir los productos defectuosos en un 

90% en la producción, además se aplicó la metodología 5S donde se logró aumentar en un 

72.3%. El plan de mantenimiento preventivo mejoró las fallas de las máquinas a un 90%. 

En el estudio realizo por Castillo (2020) se encontró que las herramientas de ingeniería 

industrial mejoraron, MRP en un 85%, CRM en un 50%, SRM 96.96% que provocó mejora 

el problema planteado. Como cuarto objetivo se realizó la evaluación económica financiera 

que se encontró un flujo de caja proyectado que se obtuvo los indicadores VAN de 

S/4,073.16, que demuestra que la propuesta es viable. Un TIR de 39.9% demostrando que 

la propuesta devuelve el capital invertido con una ganancia adicional. El beneficio costo o 

(B/C) de S/1.38 demostrando que el costo de inversión es menor al beneficio. En el estudio 

realizado por Sucre (2021) obtuvo un (VAN) es de S/4,830.76 es decir la inversión es 

rentable (TIR) es de 39.06% ello indica que la inversión es viables y Beneficio Costo (B/C) 

toma un valor de S/2.96. Demostrando los indicadores financieros son viables por lo que la 

investigación es factible y posible.  Como principal objetivo se planteó determinar el nivel 

de satisfacción del cliente que tiene la empresa Manufacturas Claudinne S.A.C. después de 

la propuesta empleando el modelo SERVQUAL se realizó una encuesta a 20 clientes de la 

empresa. En la investigación se encontró que la empresa cuenta con un 76.30% de nivel de 

satisfacción de los clientes. En el estudio realizado por Arteaga (2020) luego de 

implementar las herramientas de lean manufacturing se logró aumenta el nivel de 

satisfacción de los clientes a un 79.78%. Por lo que se entiende que se logró mejorar la 

satisfacción del cliente con un porcentaje mayor a 50% en los clientes. 

Limitaciones 
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• La empresa no asigna presupuesto para la capacitación del personal, asimismo la 

empresa no acepta realizar una renovación de máquinas ya que requiere mucha 

inversión. En las provincias ya existe cultura de faltar los lunes en los trabajadores y 

provoca horas de retraso. 

CONCLUSIONES 

Se concluye que, se logró determinar la propuesta de gestión de calidad influye de 

altamente la satisfacción del cliente, ya que se encontró el porcentaje de satisfacción al no 

mantener gestión de calidad. Además, se realizó un diagnóstico de la situación actual de la 

satisfacción del cliente utilizando el instrumento de SERVQUAL para medir la calidad del 

servicio de las organizaciones donde se encontró que la empresa Manufacturas Claudinne 

S.A.C. mantiene un bajo puntaje y se determinaron las pérdidas económicas que se 

producían por esta insatisfacción las que el total de las pérdidas encontradas en el área de 

producción tales como paradas de máquinas, retrasos en la producción, productos no 

conforme y pérdida de productos irreparables fue una cantidad monetaria significativa 

provocando que la utilidad no sea la correcta. Asimismo, se seleccionaron las herramientas 

de ingeniería industrial para la propuesta las cuales fueron aplicar Poka Yoke que aplicando 

este método de calidad se pudieron mejorar considerablemente el indicador de políticas de 

calidad, Metodología 5S ayudó a disminuir los retrasos de producción evaluando la 

metodología con checklist a través del orden y la limpieza además de implementar un 

método Guerchet de manera secuencial para mejorar la distribución de planta y mejorar las 

áreas de manera eficiente, Mantenimiento Preventivo se ejecutó para disminuir las paradas 

de las máquinas lo que provocó que disminuyeran significativamente y Plan de 

Capacitación se realizaron capacitaciones a los operarios de producción sobre las nuevas 
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prácticas de producción, actualización de habilidades en la producción de calzado buen 

manejo de las máquinas y las metodologías que se implementaron en la propuesta de 

mejora de esta manera se logró disminuir de manera notable productos no conformes que 

mantenía la empresa causando pérdidas.  Del mismo modo, se determinó la satisfacción del 

cliente luego de la propuesta de mejora donde se obtuvieron puntajes con una diferencia del 

antes y después en la satisfacción del cliente muy considerable, el cual también se realizó 

una encuesta con el instrumento del modelo de SERVQUAL a los 20 clientes de la empresa 

Manufacturas Claudinne S.A.C. Además, la cantidad monetaria de las pérdidas económicas 

después de aplicada la propuesta de mejora disminuyó significativamente dando mayor 

eficiencia y eficacia a la organización. Por último, se realizó una evaluación económica y 

financiera de la propuesta a implementar con ayuda de los indicadores VAN para encontrar 

la viabilidad de proyecto encontrando que la propuesta es viable, el TIR que demuestra la 

máxima tasa de descuento encontrándose que el proyecto es rentable y la relación beneficio 

costo B/C hallándose que los beneficios son mayores a los costos aplicados a la propuesta 

de mejora.  

Implicancias (metodológica, practica, teórica) 

La implicancia práctica se aplicaría para conocer la satisfacción de los clientes sobre el 

producto final, a través de modelo SERVQUAL por lo menos dos veces al año. Además, la 

implicancia teórica se muestra en el método Guerchet, ya que se debe revisar la altura de 

los elementos móviles en la determinación del método Guerchet. 
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ANEXOS 

ANEXO N° 1: FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO SERVQUAL 

Nombre Original o del 

instrumento: 

Encuesta de satisfacción del cliente según el modelo SERVQUAL 

Autor y año: Parasuraman y colaboradores - 1988 

Objetivo del instrumento: Es un instrumento que permite analizar los aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes (Matzumoto, 2014) 

Usuarios: 

20 clientes, todas mujeres, porque la empresa Manufacturas Claudinne S.A.C. está dirigida para el público 

femenino 

Forma de Administración o Modo 

de aplicación: 

Individual por un examinador 

Duración: El tiempo fue de 10 a 15 min después de realizada su compra 

Significación: 

La encuesta de satisfacción del cliente según el modelo SERVQUAL permite evaluar la conformidad del cliente 

con el producto que ofrece la empresa partiendo de cinco dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, sensibilidad, 

seguridad, empatía. 

Material: 

Una hoja que en ella se encontró 21 preguntas con las cinco dimensiones que aplicar el modelo, las cuales fueron 

marcadas con un intervalo de puntuación de 1 al 7 según los encuestadas hayan creído conveniente. 

Calificación o Puntuación: 

Rango de valoración de cada enunciado: 1 al 7. (1 es muy malo y 7 es muy satisfactorio. Máxima calificación 147 

puntos 

Escala Diagnóstica general y 

específica: 

Sub escala Rango Total Rango 

Nivel deficiente: 1 - 5 Nivel deficiente: 7 - 35 

Nivel bajo: 6 - 10 Nivel bajo: 36 - 70 

Nivel medio: 11 - 16 Nivel medio: 71 - 112 

Nivel alto: 17 - 21 Nivel alto: 113 - 147 

Confiabilidad y validez: 

Medidas Estadísticas 

Subescala Ítems Promedio Desv. estándar Coeficiente Alfa 

Elementos Tangibles 4 3.04 0.821 0.937 

Fiabilidad 5 3.13 1.081 0.907 

Sensibilidad 4 3.28 1.487 0.895 

Seguridad 3 3.27 1.556 0.902 

Empatía 5 3.2 1.542 0.911 

Total 21 3.18   



ANEXO N° 2: ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

 

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

1 2 3 4 5 6 7

5 6 7

EMPATÍA - E

4 5 6 7

SEGURIDAD - SE

E2. La empresa debe tener empleados que den atención personal a cada uno de sus 

clientes
1 2 3 4

E3. La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses

E4. los empleados deben entender las necesidades específicas de uds.

E5. La empresa debe tener horarios de atención convenientes para sus clientes

7

SE3. Los empleados deben ser corteses de manera constante con uds.

E1. Recibo atención individualizada

SE4. Los empleados de la empresa deben tener conocimiento para responder 

preguntas a los clientes
1 2 3

4 5 6 7

1 2 3 4 5 6

4 5 6 7

FIABILIDAD - F

S1. La empresa debe mantener informados a los clientes con respecto a cuándo se 

ejecutarán los servicios

SENSIBILIDAD - S

1 2 3

6 7

F3. El servicio ofrecido por la empresa Manufacturas Claudinne SAC ha realizado 

bien su atención desde la primera vez
1 2 3 4 5 6 7

5 6 7

ELEMENTOS 

TANGIBLES - ET

F2. Cuando tengo algún problema con el pedido, el servicio muestra interés en 

resolverlo
1 2 3 4 5

SE2. El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa

ET4. Los materiales relacionados con el servicio (carta, publicidad) son 

visualmente atractivos
1 2 3 4

F4. La empresa debe debe proporcionar sus servicios en el momento en que 

promete hacerlo
1 2 3

S2. Los empleados de la empresa deben dar un servicio rápido

S3. Los empleados deben estar dispuestos a ayudar

S4. Los empleados de la empresa nunca deben estar demasiado ocupados para 

ayudarles

F5. La empresa debe insistir en registros libres de error

ET2. Las instalaciones físicas del servicio tienen apariencia moderna

ET3. Los empleados del servicio tienen apariencia pulcra

F1. Cuando el servicio promete hacer algo en cierto tiempo realmente lo hace

Dimensiones ítems de Evaluación por Dimensión

ENCUESTA PARA CONOCER LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE DE MANUFACTURAS CLAUDINNE SAC

Puntuación

ET1. Los equipos que emplea el servicio tienen apariencia moderna
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ANEXO N° 3: RESUMEN DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA SERVQUAL ANTES DE LA PROPUESTA 

Dimensión ET1 ET2 ET3 ET4 F1 F2 F3 F4 F5 S1 S2 S3 S4 SE1 SE2 SE3 E1 E2 E3 E4 E5 

Rendimiento P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 

C1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

C2 2.33 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 1 3 1 3 1 2 2 3 3 

C3 2.43 3 4 2 3 1 4 3 2 1 3 2 3 3 1 3 2 3 3 3 1 1 

C4 2.86 1 3 4 1 3 2 3 4 3 3 2 3 4 3 2 3 4 3 4 2 3 

C5 2.57 2 1 3 4 2 3 2 3 3 1 4 3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 

C6 2.76 3 2 4 4 4 2 3 2 3 3 2 3 2 4 3 3 2 2 3 2 2 

C7 2.43 2 3 1 4 1 3 1 4 3 1 3 2 4 1 1 3 2 2 4 3 3 

C8 2.43 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 1 3 3 2 2 3 4 4 3 3 4 

C9 2.67 3 2 2 3 3 3 1 2 4 2 3 3 2 4 2 4 4 3 3 1 2 

C10 3.43 4 4 3 2 4 4 3 4 2 3 2 1 3 4 3 3 5 5 4 4 5 

C11 2.95 3 2 3 3 4 3 3 4 3 2 4 2 4 2 4 1 3 4 5 1 2 

C12 5.62 6 6 5 5 6 7 4 5 6 6 7 5 6 4 6 6 7 5 4 6 6 

C13 2.48 3 3 2 3 2 3 4 4 1 3 5 3 1 3 3 1 1 1 1 2 3 

C14 2.57 2 3 3 4 1 3 2 4 3 1 3 1 4 3 2 4 1 4 2 3 1 

C15 2.48 3 1 3 4 1 3 4 4 1 4 3 2 2 2 4 1 1 1 3 2 3 

C16 2.52 3 2 3 3 4 1 3 5 2 3 4 3 2 2 3 2 3 1 1 1 2 

C17 2.43 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 4 3 1 1 2 2 

C18 4.9 3 4 5 3 5 3 2 6 6 6 6 6 6 6 6 6 4 5 3 6 6 

C19 5.14 3 6 5 5 6 6 4 5 6 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 

C20 5.52 4 3 3 3 4 4 4 3 6 7 5 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 
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ANEXO N° 4: RESUMEN DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA SERVQUAL DESPUÉS DE LA PROPUESTA 

Dimensión ET1 ET2 ET3 ET4 F1 F2 F3 F4 F5 S1 S2 S3 S4 SE1 SE2 SE3 E1 E2 E3 E4 E5 

Rendimiento P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 

C1 5.43 5 6 6 3 5 7 5 6 3 3 7 6 5 5 7 5 6 4 6 7 7 

C2 5.40 5 6 3 7 7 5 7 5 3 5 5 3 4 6 4 6 4 5 7 6 5 

C3 6.42 6 5 6 5 6 7 6 5 6 5 5 7 7 5 6 6 7 6 4 6 6 

C4 5 4 7 7 5 4 7 5 7 4 5 6 7 4 5 4 5 7 5 6 6 5 

C5 6.11 5 4 5 5 5 4 4 6 6 5 6 6 5 5 7 4 6 5 4 6 7 

C6 6 6 5 5 3 4 4 4 7 7 5 5 5 6 6 4 4 4 4 6 6 5 

C7 6.61 5 6 6 5 6 5 5 7 7 6 6 6 5 4 6 7 7 6 6 4 4 

C8 5.33 5 5 7 7 4 5 4 4 4 5 5 4 7 6 6 4 7 5 7 6 5 

C9 5.43 6 5 5 6 5 7 4 6 5 6 5 4 4 6 7 4 6 6 4 7 6 

C10 5.71 5 7 6 7 7 4 6 5 5 4 7 3 6 5 7 5 6 7 6 7 5 

C11 6.15 5 5 7 7 5 6 7 7 7 7 7 6 5 6 6 5 5 5 5 4 6 

C12 5.68 5 6 3 6 5 7 4 7 6 5 4 3 6 7 5 5 4 5 6 5 4 

C13 4.71 6 5 3 3 4 7 3 4 4 7 4 4 5 4 4 7 4 7 6 4 4 

C14 6.75 5 5 6 7 4 5 5 5 6 4 4 4 7 6 4 6 5 5 4 4 7 

C15 4.86 6 4 7 3 4 6 3 4 6 4 3 5 6 7 5 6 4 4 4 5 6 

C16 5.74 6 5 3 6 6 4 6 4 7 3 5 6 5 7 4 7 4 5 6 4 6 

C17 6.56 5 6 7 6 4 4 6 5 6 7 5 4 7 7 7 7 5 5 6 5 4 

C18 5.6 4 5 3 3 5 5 7 7 7 6 5 6 6 5 5 5 5 6 5 5 7 

C19 5.67 5 6 5 6 6 5 5 5 7 6 5 6 5 5 7 5 6 6 4 7 7 

C20 5 5 5 4 5 5 6 4 7 5 4 4 5 5 5 4 5 5 6 5 7 4 

 

 



 

 

 

ANEXO N° 5: ANÁLISIS ESTADÍSTICO DE LAS DIMENSIONES DEL MODELO 

SERVQUAL 

Informe del promedio de la dimensión Fiabilidad  

 

Nota. La dimensión de fiabilidad tuvo cinco ítems en la encuesta donde se observa que el 

75% de los encuestados tiene baja satisfacción en la dimensión, obteniendo un valor de 3.4 

donde la valoración del instrumento fue de 1 muy malo y 7 a muy satisfactorio. 

 

Informe del promedio de la dimensión Sensibilidad 
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Nota. La dimensión de sensibilidad tuvo tres ítems en la encuesta donde se 

observa que el 75% de los encuestados tiene baja satisfacción en la dimensión, 

obteniendo un valor de 3 donde la valoración del instrumento fue de 1 muy malo y 7 

a muy satisfactorio. 

 

Informe del promedio de la dimensión Seguridad 
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Nota. La dimensión de seguridad tuvo tres ítems en la encuesta donde se 

observa que el 75% de los encuestados tiene baja satisfacción en la dimensión, 

obteniendo un valor de 3.33 donde la valoración del instrumento fue de 1 muy malo 

y 7 a muy satisfactorio. 

 

Informe del promedio de la dimensión Empatía 

 



“Propuesta de Gestión de Calidad 

según herramientas de ingeniería industrial para aumentar la 

satisfacción del cliente de Manufacturas Claudinne S.A.C.” 

 

Cieza Quesquén, G. 
Pág. 

97 

 

 

Nota. La dimensión de empatía tuvo cinco ítems en la encuesta donde se 

observa que el 50% de los encuestados tiene baja satisfacción en la dimensión, 

obteniendo un valor de 2.7 puntos donde la valoración del instrumento fue de 1 muy 

malo y 7 a muy satisfactorio. 
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ANEXO N° 6: EVALU7ACIÓN ANTES Y DESPUÉS DE LA PROPUESTA DE 

MEJORA CON LAS 5´S 

EVALUACIÓN ANTES DE LA MEJORA 

SEIRI - SELECCIONAR 

EVALUACIÓN 

1 2 3 4 5 

1 
¿Cómo cree que se encuentra la ubicación de las herramientas 

de trabajo? 

  X   

 

2 
¿Existe algún objeto que no participa en la producción de 

calzado? 

 X    

 

 

3 
¿Qué puntuación daría la capacidad para diferenciar lo 

necesario e innecesario en el lugar de trabajo? 

 X    

 

 

4 
¿La empresa cuenta con un horario de estándares de 

limpieza? 
X     

 

 

TOTAL SEIRI 8  

SEITON - ORGANIZAR 

EVALUACIÓN  

1 2 3 4 5  

5 ¿Cómo califica el orden de su lugar de trabajo?  X    
 

 

6 
¿Los cajones y estante tienen su etiqueta para saber en dónde 

va? 
X     

 

 

7 ¿Existe señalización por dónde se debe transitar? X     
 

 

8 
¿El lugar de trabajo tiene un lugar específico para cada 

herramienta, materiales y equipos? 

 X    

 

 

9 
¿Hay estantes y/u otros organizadores marcados con su 

ubicación y direcciones? 
X     

 

 

TOTAL SEITON 7  

SEISO - LIMPIAR 

EVALUACIÓN  

1 2 3 4 5  
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10 ¿Cómo califica la limpieza en su área de trabajo? X  

11 
¿La separación de residuos en el área de trabajo cómo lo 

calificaría? 

 X    

 

 

12 
¿Existe personal capacitado para la limpieza del lugar de 

trabajo? 

  X   

 

 

13 ¿Las máquinas están debidamente ordenadas y limpias? X     
 

 

14 
¿Cómo calificaría el mantenimiento que se le realizan a las 

herramientas y maquinarias? 
X     

 

 

TOTAL SEISON 10  

SEIKETSU - ESTANDARIZAR 

EVALUACIÓN  

1 2 3 4 5  

15 ¿Se han implementado algún tipo de mejoras? X     
 

 

16 
¿Cómo calificaría la señalización para ubicar herramientas en 

el puesto de trabajo? 

 X    

 

 

17 
¿Cómo calificarías la guía para el ordenamiento de los 

equipos y herramientas en el área de trabajo? 

 X    

 

 

18 ¿Se han considerado mejoras para el área de producción? X     
 

 

TOTAL SEIKETSU 6  

SHITSUKE - DISCIPLINA 

EVALUACIÓN  

1 2 3 4 5  

19 
¿Cómo calificarías el seguimiento realizado a la clasificación 

de materiales en el área de trabajo? 

 X    

 

 

20 
¿El procedimiento están actualizados y son verificados 

mensualmente? 

  X   

 

 

21 
¿Cómo calificarías el seguimiento realizado a la limpieza de 

materiales y equipos? 

  X   

 

 

TOTAL SHITSUKE 8  

TOTAL DE EVALUACIÓN 5S 39  
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Fuente: Elaboración Propia   

 

EVALUACIÓN DESPUÉS DE LA MEJORA 

SEIRI - SELECCIONAR 

EVALUACIÓN 

1 2 3 4 5 

1 
¿Cómo cree que se encuentra la ubicación de las herramientas de 

trabajo? 

   X  

 

2 ¿Existe algún objeto que no participa en la producción de calzado?     X 

 

 

3 
¿Qué puntuación daría la capacidad para diferenciar lo necesario e 

innecesario en el lugar de trabajo? 

    X 

 

 

4 ¿La empresa cuenta con un horario de estándares de limpieza?     X 

 

 

TOTAL SEIRI 19  

SEITON - ORGANIZAR 

EVALUACIÓN  

1 2 3 4 5  

5 ¿Cómo califica el orden de su lugar de trabajo?     X 

 

 

6 ¿Los cajones y estante tienen su etiqueta para saber en dónde va?     X 

 

 

7 ¿Existe señalización por dónde se debe transitar?     X 

 

 

8 
¿El lugar de trabajo tiene un lugar específico para cada 

herramienta, materiales y equipos? 

    X 

 

 

9 
¿Hay estantes y/u otros organizadores marcados con su ubicación y 

direcciones? 

   X  

 

 

TOTAL SEITON 25  

SEISO - LIMPIAR 

EVALUACIÓN  

1 2 3 4 5  

10 ¿Cómo califica la limpieza en su área de trabajo?     X 
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11 
¿La separación de residuos en el área de trabajo cómo lo 

calificaría? 
    X 

 

 

12 ¿Existe personal capacitado para la limpieza del lugar de trabajo?     X 

 

 

13 ¿Las máquinas están debidamente ordenadas y limpias?     X 

 

 

14 
¿Cómo calificaría el mantenimiento que se le realizan a las 

herramientas y maquinarias? 
    X 

 

 

TOTAL SEISON 25  

SEIKETSU - ESTANDARIZAR 

EVALUACIÓN  

1 2 3 4 5  

15 ¿Se han implementado algún tipo de mejoras?     X 

 

 

16 
¿Cómo calificaría la señalización para ubicar herramientas en el 

puesto de trabajo? 
    X 

 

 

17 
¿Cómo calificarías la guía para el ordenamiento de los equipos y 

herramientas en el área de trabajo? 
    X 

 

 

18 ¿Se han considerado mejoras para el área de producción?     X 

 

 

TOTAL SEIKETSU 20  

SHITSUKE - DISCIPLINA 

EVALUACIÓN  

1 2 3 4 5  

19 
¿Cómo calificarías el seguimiento realizado a la clasificación de 

materiales en el área de trabajo? 

    X 

 

 

20 
¿El procedimiento están actualizados y son verificados 

mensualmente? 

    X 

 

 

21 
¿Cómo calificarías el seguimiento realizado a la limpieza de 

materiales y equipos? 

    X 

 

 

TOTAL SHITSUKE 15  

TOTAL DE EVALUACIÓN 5S 104  
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ANEXO 7: Comparación de la situación actual y la situación después de la 

propuesta de mejora 

CR1: Plan de Mantenimiento Preventivo en maquinarias 

Figura 21: Comparación de fallas antes y después de la mejora en la máquina  

Comparación de fallas antes y después de la mejora en la máquina Aparado 

 

Figura 22: Comparación del costo perdido antes y después de la mejora en la máquina Aparado 

Comparación del costo perdido antes y después de la mejora en la máquina 

Aparado 
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Figura 23: Comparación de fallas antes y después de la mejora en la máquina Montado 

Comparación de fallas antes y después de la mejora en la máquina Montado 

 

Figura 24: Comparación del costo perdido antes y después de la mejora en Montado 

Comparación del costo perdido antes y después de la mejora en Montado 
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CR2: Gestión de calidad: 

Figura 25: Comparación de la falta de gestión de calidad antes y después de la propuesta 

Comparación de la falta de gestión de calidad antes y después de la propuesta 

 

CR3: Plan de capacitación: 

Figura 26: Comparación de la producción perdida antes y después de la propuesta 

Comparación de la producción perdida antes y después de la propuesta 
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Figura 27: Comparación de la perdida antes y después de la propuesta de mejora 

Comparación de la perdida antes y después de la propuesta de mejora 

 

 

CR4: Metodología 5S: 
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Figura 28: Comparación de la perdida antes y después de la propuesta de mejora 

Comparación de horas extras de trabajo antes y después de la propuesta de mejora 

 

Figura 29: Comparación de la perdida antes y después de la propuesta de mejora 

Comparación de la pérdida económica antes y después de la propuesta de mejora 

 

Nivel de Satisfacción del cliente: 

Figura 30: Satisfacción del cliente antes de la propuesta 

Satisfacción del cliente antes de la propuesta 
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Nota. Tal como se muestra en la figura, la empresa obtuvo un 45.45% de nivel 

de satisfacción del cliente en la empresa Manufacturas Claudinne S.A.C. antes de 

implementar la propuesta de mejora. 

Figura 31: Satisfacción del cliente después de la propuesta 

Satisfacción del cliente después de la propuesta 

 

Nota. Tal como se muestra en la figura, la empresa obtuvo un 76.30% de nivel de 

satisfacción del cliente en la empresa Manufacturas Claudinne S.A.C. después de 

implementar la propuesta de mejora. 
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