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Resumen 

La presente investigación tuvo como finalidad la creación de un plan de mejora 

de la rentabilidad en la gestión de la calidad y proceso de producción en la empresa 

pollería Súper Dorado, Trujillo, 2022. Por diseño esta investigación es de carácter 

diagnostica y propositiva basada en ciencia formal y exacta. Se analizaron las 

principales causas raíces por las cual la empresa se ve afectada; también se dio a 

conocer el impacto económico que cada una representa. Entre las principales causas que 

se pudieron encontrar tenemos: la falta de planificación de producción, ausencia de plan 

para adquisición de materia prima, falta de mantenimiento de maquinaria y falta de 

capacitación de personal. Las metodologías de ingeniería que se implementaros en la 

presente investigación fueron: Casa de Calidad (QFD), AMFE, DMAIC Six Sigma. 

Estas herramientas nos servirán para mejorar el proceso operativo de la empresa. Esta 

investigación determino el uso de las herramientas; DOP, Ishikawa, QFD, Gráficos de 

control, AMFE y de igual manera se utilizó el software Minitab para simular la 

situación actual de la empresa y después de la mejora. Se utilizó el diagrama de Pareto 

para el diagnóstico inicial en las áreas de producción de la empresa priorizando una de 

las cuatro causas raíces, la falta de planificación en la producción. Así mismo se hizo la 

evaluación económica de la propuesta de mejora dando como resultado un valor del 

Van de S/. 11,902.93, con un Tir del 45.67% y con un valor de Pri de 261607.6. 

Palabras Claves: Producción, mantenimiento, calidad, QFD, Six Sigma. 
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

La presente investigación fue realizada con el principal objetivo de determinar 

un plan de mejora para la rentabilidad en la gestión de calidad y proceso productivo de 

la pollería Súper Dorado. Esta empresa cuenta con más de 20 años en el rubro siendo 

una de las empresas más reconocidas en el distrito del Porvenir. Para lograr el objetivo 

se elaboró el plan de mejora en base a cuatro principales causas raíces que se 

encontraron en la empresa La primera causa raíz fue por la falta al momento de la 

planificación de la producción. La planificación de la producción minimiza los costos 

de esta misma [1]. Al crear un plan de producción causa la maximización de beneficios 

y la minimización de costos [2]. La segunda causa raíz fue por la ausencia de un 

correcto plan de adquisición de materia prima, la materia prima es el elemento más 

importante para producir un producto final [3]. La tercera causa raíz fue por la falta de 

mantenimiento en maquinaria, esto causando una pérdida económica al tener paradas 

inesperadas. Los costos de mantenimiento para el diseño de cadenas de abastecimiento 

no han sido suficientemente abordados en la literatura científica [4]. El mantenimiento 

proporciona el máximo rendimiento y evita incidencias [24]. La cuarta y última causa 

raíz fue por la falta de capacitación del personal, el tiempo y la capacitación son factores 

importantes [5]. La evaluación causa un impacto de la formación de recursos humanos 

dentro de las organizaciones [6]. Todas las profesiones requieren de una constante 

construcción de conocimientos a través de un continua actualización y capacitación 

[25]. Actualmente, las organizaciones necesitan ofrecer productos y servicios de alta 

calidad de cara a sostener la competitividad en el mercado dinámico y cambiante, por 

ello la gestión de calidad se constituye en un elemento clave de toda gerencial 

organizacional [7]. El acuerdo de la industria sobre ciertas definiciones y la detección de 

nuevos productos y servicios será importante para garantizar altos estándares de calidad 
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[8]. En las industrias toda empresa tiene buenas relaciones con sus proveedores de 

materia prima para el suministro de materiales, lo cual asegura la calidad de los 

productos que se ofrecen [9]. La gestión de calidad es importante para toda empresa, ya 

que esta nos permite dar productos de alta calidad, agregando una confianza y 

satisfacción al cliente, esto causando altos índices de calidad y productividad [10]. La 

implementación de un sistema de gestión de calidad permite cumplir con facilidad con 

diversas certificaciones que brinda beneficio a la empresa y sus clientes, además de 

brindar una visión detallada a los gerentes para la toma de decisiones. [11]. El sistema 

de gestión de calidad permite garantizar el servicio que se brinda [20]. El sistema de 

gestión de la calidad se puede realizar basado en la norma ISO 9001:2015 [22] Para la 

realizar la ejecución de la creación del plan de mejora de rentabilidad en la empresa se 

utilizaron las siguientes herramientas:  

− Diagrama de Ishikawa: Esta herramienta nos permite identificar las causas 

raíces de la empresa, así como sus detalles que afectan a cada área. A través de este 

diagrama es posible observar todos los problemas que causan perdidas a la empresa 

[12]. Se considera una de las siete herramientas de calidad más utilizadas en el proceso 

de la mayoría de las organizaciones [23]  

− Diagrama de Pareto: Esta herramienta no evidencio que una de las cuatro 

causas es crítica con un 51% de las pérdidas económicas a causa de las cuatro. El 

diagrama de Pareto ayuda estratificar y clasificar las fallas, según sus respectivos 

impactos [13]. Es una técnica estadística en decisión que se utiliza para la selección de 

un limitado número de tareas que producen resultados significativos en general [19].  



 

Mejora de la rentabilidad en la gestión de calidad y proceso de 

producción en la empresa pollería Súper Dorado. Trujillo, 2022 

 

 

13 

 

− Casa de Calidad (QFD): Es una forma de escuchar la voz de los clientes y 

determinar de forma más específica los aspectos que deben ser atendidos para resolver 

las problemáticas detectadas. [14]  

− Matriz AMFE: El análisis modal de fallos y efectos busca asegurar la 

eficiencia y la calidad del proceso de fabricación, de igual manera nos concede una 

visualización total del procedimiento diseñado, permitiendo un dinámico y fácil 

seguimiento a la implementación de las acciones correctivas [15].  

− DMAIC Six Sigma: Permite conocer la variación que hay en el proceso en 

cuanto a los requerimientos del cliente. Esta herramienta también se utiliza para el 

análisis estadístico para predecir la influencia de factores inciertos [16] La 

implementación de Six Sigma es una estrategia exitosa para reducir los defectos que se 

producen a lo largo de la línea de producción [21] 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

En esta presente investigación se considera que es diagnóstica por diseño y 

propositiva basada en ciencia formar y exacta. Todos los datos que se recopilaron en la 

investigación fueron de gran ayuda al momento de emplear las herramientas de mejora 

que se propuso, el procedimiento se empleó en tres etapas: Diagnóstico en el cual se 

emplean las herramientas del diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto y la Matriz de 

indicadores, la etapa donde se presenta la solución propuesta donde se emplea las 

herramientas de AMFE, QFD y el DMAIC Six Sigma por último la etapa final de 

resultados donde se encuentra el proceso de inversión, la evaluación económica donde 

encontramos el Van, Tir, estado de resultados y el flujo de caja, por último la 

operacionalización de los indicadores. Para empezar esta investigación, se comenzó por 

realizar un diagnóstico general a la empresa, donde se pudieron observar deficiencias en 

cada área y proceso, para esto se llegó a utilizar el diagrama de Ishikawa. 
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Figura 1 Diagrama de Ishikawa 1 
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Luego, se recolectaron las cuatro principales causas las cuales proporcionan una 

baja rentabilidad en la empresa según el diagrama de Ishikawa, se lograron encontrar las 

cuatro, las cuales son; la falta al momento de la planificación para la producción, 

ausencia de un correcto plan de compra de materia prima, falta de mantenimiento de 

maquinaria y la falta de capacitación del personal. Cada una de estas causas fueron 

debidamente monetizadas gracias a la recopilación de datos que se realizó y se puede 

observar en la siguiente tabla. 

Tabla 1. Causas raíces y monetización 1 

 

CR 

 

Descripción 

 
Pérdida Actual (S/./AÑO) 

CR - 1 
Falta al momento de la planificación para la producción 

S/ 9,550.00 

 
CR - 2 

Ausencia de un correcto plan de compra de materia 

prima 

 
S/ 4,657.71 

CR - 3 
Falta de mantenimiento en maquinaria 

S/ 2,190.00 

CR - 4 Falta de capacitación del personal S/ 2,068.00 

 

Posteriormente a tener la monetización por cada una de las causas raíces, se 

procedió a realizar el diagrama de Pareto para identificar el % de importancia de cada 

una de las causas, así tener una mayor noción de la influencia que proyecta cada una en 

las pérdidas de la empresa a causa de no contar con un plan de mejora. 
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Tabla 2. Pérdida económica acumulada en el diagrama de pareto 

 

 

CR 

 

 

CAUSAS RAÍCES 

 

PÉRDIDA 

ECONÓMICA 

 

PÉRDIDA 

ECONÓMICA 

ACUMULADA 

 

 

FR 

 
CR1 

Falta al momento de la 

planificación para la 

producción 

 

S/ 9,550.00 
 

S/ 9,550.00 
 

52% 

 

CR2 
Ausencia de un correcto plan 

de compra de materia prima 

 

S/ 4,657.71 
 

S/ 14,207.71 
 

25% 

CR3 
Falta mantenimiento de 

maquinaria 
S/ 2,190.00 S/ 16,397.71 12% 

CR4 
Falta capacitación al 
personal 

S/ 2,068.00 S/ 18,465.71 11% 

 

 

Figura 2. Diagrama de pareto 
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Figura 3. 3% De perdidas por causa raíz 

Los datos recolectados realizamos el histograma por cada causa raíz y luego 

hicimos el grafico de control en Excel para las variables (X-S) X y la variable (X-X) S  

 

Figura 4. Gráfico de control variable (X-S) X y (X-X) S (CR1) 
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Figura 5. Gráfico de control variable (X-S) X y (X-X) S (CR2) 

 

Figura 6. Gráfico de control variable (X-S) X y (X-X) S (CR3) 

 

Figura 7. Gráfico de control variable (X-S) X y (X-X) S (CR4) 
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Después, comenzamos a realizar la solución propuesta para el plan de mejora de 

la empresa, solución la cual empezamos realizando la herramienta de la Casa de calidad 

QFD, posteriormente el análisis de falla y efectos AMFE y por último el DMAIC Six 

Sigma. El QFD o casa de calidad es una herramienta que ayuda a la planificación y la 

mejora de la calidad, nos ayudó a tener de una forma más clara el requerimiento de los 

clientes y permitió observar cómo la empresa se encuentra en comparación con otras 

dos las cuales son del mismo rubro.  
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Figura 8. Casa de calidad (QFD) 
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La matriz AMFE es un proceso por el cual se identifican las formas en las que 

un producto o el proceso ce una empresa podría fallar y a partir de esto planear la 

prevención de estas. 
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Figura 9. Análisis de Falla y Efectos (AMFE) 
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La herramienta DMAIC Six Sigma fue utilizada con la finalidad de conocer la 

variación que hay en el proceso en cuanto a los requerimientos que se tiene el cliente. 

Para se procede a calcular el nivel de z, esto representa la distancia entre las 

especificaciones y la media del proceso. 

 

Figura 10. Six Sigma causa raíz 1 

Tabla 3. DMAIC Causa raíz 1 
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Figura 11. Six Sigma Causa Raíz 2 

Tabla 4. DMAIC Causa raíz 2 
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Figura 12. Six Sigma Causa Raíz 3 

Tabla 5. DMAIC Causa raíz 3 
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Figura 13. Six Sigma Causa Raíz 4 

Tabla 6. DMAIC Causa raíz 3 
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Posteriormente, se implementa la inversión por las mejoras de calidad que se 

realizarán en el plan de esta empresa tomando en cuenta toda le inversión financiera 

tomando en cuenta las tres herramientas utilizadas (AMFE, QFD y DMAIC Six Sigma).  

Tabla 7. Inversión total de la propuesta 

Inversión total de la propuesta 

N° Herramienta Costo anual (S/.) 

1 Casa de calidad (QFD) S/ 3,575.00 

2 AMFE S/ 3,675.00 

 
3 

 
Six Sigma 

 
S/ 

 
3,924.00 

Total 
 

S/ 11,174.00 

 

Tabla 8. Lista de depreciación de bienes 

 
 

Vida Útil 

(AÑOS) 

 
Depreciación 

(S/.) 

Laptop HP básica 4 S/ 37.50 

Laptop Dell 5 S/ 31.67 

Laptop Acer 5 S/ 33.33 

Escritorio 9 S/ 4.17 

Impresora 4 S/ 28.13 

Sillas de oficina estándar 5 S/ 5.00 

Sillas de oficina ergonómica 8 S/ 3.11 

TOTAL DEPRECIACIÓN MENSUAL S/ 142.91 

TOTAL DEPRECIACIÓN ANUAL S/ 1,714.88 

En la evaluación financiera de esta propuesta de mejora en la empresa 

encontramos el estado de resultados, el flujo de caja, Van, Tir y Pri. Esto nos ayudará en 

determinar los ingresos y egresos futuros de la empresa con esta mejora. 
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Figura 14. Estado de resultados 

 

Figura 15. Flujo de Caja 
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Después de haber realizado todas las herramientas de mejora, se realiza la 

evaluación a través de indicadores económicos como Valor Actual Neto (VAN), Tasa 

Interna de Retorno (TIR) y el Periodo de Recuperación de Inversión (PRI). Se tomó 

como Costo de Oportunidad un 20%. 

Tabla 9. Indicadores económicos 

INDICADORES ECONÓMICOS 

VAN S/. 11,902.93 

TIR 45.67% 

PRI 261607.6 
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

Procedimos a realizar la comparación de la pérdida que se tiene actualmente por 

causa raíz anualmente, así como colocamos la pérdida anual mejorada con el plan de 

mejora en la empresa y al costado el beneficio anual que esta significaría, siendo así el 

beneficio total anual de un monto total de S/. 9465.71. 

Tabla 10. Operalización de indicadores 

 

CR Pérdida 

Actual 

(S/./AÑO) 

Pérdida 

mejorada 

(S/./AÑO) 

 

Beneficio 

(S/.) 

Herramient a 

de Mejora 

 

Inversión 

(S/.) 

CR - 1 S/ 

9,550.00 

S/ 

4,500.00 

S/ 

5,050.00 

 
 

 

 

QFD, AMFE, 

DMAIC Six 

Sigma 

 
 

 

 

S/ 

11,174 

CR - 2 S/ 

4,657.71 

S/ 

2,350.00 

S/ 

2,307.71 

CR - 3 S/ 

2,190.00 

S/ 

1,100.00 

S/ 

1,090.00 

CR - 4 S/ 

2,068.00 

S/ 

1,050.00 

S/ 

1,018.00 

 

Figura 16. Costos de pérdida actuales y mejorados por cada causa raíz 
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Figura 17. Comparación de % entre él VA y VM de la causa raíz 1 

 

Figura 18. Comparación del costo de pérdida actual y mejorada con las herramientas propuestas de la causa raíz 1 
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Figura 19. Six Sigma Causa Raíz 1 actual z = 0.84 y mejorado z = 1.26 
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Figura 20. Comparación de % entre él VA y VM de la causa raíz 2 

 

Figura 21. Comparación del costo de pérdida actual y mejorado con las herramientas propuestas de la causa raíz 2 
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Figura 22. Six Sigma Causa Raíz 2 actual z = 0.93 y mejorado z = 1.05 
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Figura 23. Comparación de % entre él VA y VM de la causa raíz 3 

 

 

Figura 24. Comparación del costo de pérdida actual y mejorado con las herramientas propuestas de la causa raíz 3 
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Figura 25. Six Sigma Causa Raíz 3 actual z = 0.77 y mejorado z = 0.85 
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Figura 26. Comparación de % entre él VA y VM de la causa raíz 4 

 

Figura 27. Comparación del costo de pérdida actual y mejorado con las herramientas propuestas de la causa raíz 4 
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Figura 28. Six Sigma Causa Raíz 4 actual z = 0.98 y mejorado z = 1.20 
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Como resultado final de cada una de las tablas de cada causa raíz, se logra 

observar una mejora en las pérdidas de la empresa en la propuesta mejorada que en la 

versión actual en la que se encuentra la empresa Súper Dorado, en la tabla 10 podemos 

observar que la mejora propuesta es significante mente mejor económicamente ya que 

representa un beneficio notorio para la empresa de forma anual con este plan de mejora 

de la rentabilidad en la gestión de calidad y proceso productivo de la empresa. 
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES 

DISCUSIÓN  

Al comenzar esta investigación y llegar a concretar un plan de la mejora en la 

rentabilidad en la gestión de calidad y proceso de producción en la empresa. La 

rentabilidad es un factor crucial en las empresas que debe estar respaldad de un 

financiamiento adecuado, puesto que, no habría inversión sin financiamiento y 

rentabilidad sin inversión y una correcta administración [17]. La mejora de la 

rentabilidad económica es campo de trabajo de todas las disciplinas para tener mejores 

resultados [18]. Se realizó un diagnóstico inicial en el cual concretamos en diagrama de 

Ishikawa el cual nos permitió conocer las cuatro principales causas raíces de la baja 

rentabilidad, para esto se emplearon todas las herramientas de mejora en todas las 

causas raíces que se mencionaron anteriormente. Se desarrolló la monetización por cada 

una de las cuatro causas raíces encontradas para esto fue necesario tener una base de 

datos de la empresa donde se encontró que en la falta al momento de la planificación 

para la producción genera una pérdida anual de S/. 9,550.00, la ausencia de un correcto 

plan de compra de materia prima genera una pérdida anual de S/. 4,657.71, la falta de 

mantenimiento en maquinaría genera una pérdida anual de S/. 4,657.71 y por último la 

falta de capacitación de personal genera una pérdida anual de S/. 2,068.00. Siendo la 

falta al momento de la planificación para la producción la causa raíz que genera la 

mayor pérdida económica en la empresa, esto se puede encontrar de una forma más 

explícita en el diagrama de Pareto donde encontramos el % que representa cada causa 

raíz en las pérdidas anuales de la empresa siendo que la causa raíz número uno 

representa el 51% de las pérdidas anuales, la causa raíz numero dos representa el 25% 

de las pérdidas anuales, la causa raíz número tres representa el 13% de las pérdidas 
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anuales y la causa raíz número tres representa el 12% de las pérdidas anuales en la 

empresa. Esto es causado ya que no se tiene un correcto plan de mitigación de pérdidas 

en la empresa, tampoco cuentan con un sistema de gestión la calidad. Al momento de 

aplicar la casa de calidad (QFD) tomamos en consideración a los clientes para así poder 

ser una empresa mayor reconocida por su calidad e inocuidad, eso representaría mayor 

demanda y mayores ingresos para la empresa. En la matriz AMFE se reconocieron 

cuatro procesos los cuales se consideraron críticos en la empresa y que deberían mejorar 

y se le asignó una prioridad de riesgo (NPR) posteriormente acciones y estados 

recomendados y designar al área responsable de la acción correctiva de cada proceso 

involucrado en la producción. En la herramienta DMAIC Six Sigma se tomó en cuenta 

el Nivel Z y se propuso un resultado donde este nivel sea mayor y el PPM Total se 

reduzca para cada una de las causas raíces, asignándole a cada causa raíz un valor el 

cual sea el objetivo de la empresa para erradicar perdidas económicas, posteriormente se 

realizó la tabla DMAIC donde se define, mide, analiza, optimiza y controla cada causa 

raíz. Con las tres herramientas (QFD, AMFE, DMAIC Six Sigma) se elaboró un 

presupuesto para cada una lo cual llevo a un presupuesto total de inversión de S/. 

11,174.00, S/. 3,575.00 de la casa de calidad QFD, S/. 3,675.00 de la matriz AMFE y 

por ultimo S/. 3,924.00 de DMAIC Six Sigma, siendo esta la más costosa. En la 

evaluación económica se tuvo un costo de oportunidad (COK) del 20% y se lograron 

encontrar los valores de Van, Tir, Pri y también cuando seria lo recaudado por cada sol 

invertido lo cual dio como resultado que por cada sol invertido se recuperaría 2 soles. 

CONCLUSIONES  

Se concluyó que la empresa dedicada al rubro de la venta de pollo a la brasa 

Súper Dorado, actualmente cuenta con bastantes problemas que representan una 
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significante pérdida económica anual total de S/. 18,465.71, esto causa que la empresa 

presente una menor rentabilidad de negocio. Las herramientas de mejora que fueron 

necesarias para la creación del plan de mejora de la rentabilidad fueron la casa de 

calidad (QFD), AMFE y DMAIC Six Sigma, gracias a estas fue posible mejorar las 

pérdidas económicas. Para poder diseñar esta propuesta de mejora y conseguir el 

beneficio mencionado y la implementación de las herramientas de mejora será necesaria 

la inversión de S/. 11,174.00. Asimismo, se encontró en esta investigación que a partir 

de realizar el flujo de caja el Van tiene un valor de S/. 11,902.93, lo que implica que 

esta propuesta es viable, se obtuvo un valor del Tir de 45.67% significando que el 

capital invertido será recuperado además de conseguir una ganancia adicional. 

Finalmente, el valor de B/C el cual la división entre Van ingresos y Van egresos 

representa que por cada sol invertido se tendrá un beneficio de dos soles, esto ya que el 

beneficio obtenido es mayor al costo de inversión. 
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