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RESUMEN EJECUTIVO

La experiencia profesional se desarrolld en la empresa ENCCAR S.A.C., dedicada a la
prestacion de servicios de instalacion y mantenimiento industrial en la ciudad de Lima. El
proyecto tuvo como proposito implementar un Plan de Gestion de la Calidad orientado a la
mejora continua de los procesos operativos. La problematica identificada fue la ausencia de
procedimientos estandarizados y controles de calidad, lo que generaba retrabajos,
incumplimientos en los plazos y disminucion de la satisfaccion del cliente. El profesional
desempefio el rol de Asesor en Gestion de la Calidad, aplicando herramientas y modelos de
gestion como el ciclo PDCA, el enfoque por procesos, el andlisis de causa raiz y la metodologia
Lean Six Sigma. Se elaboraron e implementaron procedimientos operativos, indicadores de
desempefio y formatos de control que permitieron medir y mejorar la eficiencia del servicio.
Como resultado, se redujo el nimero de no conformidades, se incrementd el cumplimiento de
los tiempos de atencion y se fortaleci6 la cultura de calidad en la organizacion. Las competencias
aplicadas incluyeron liderazgo, gestion de procesos, andlisis critico, comunicacion efectiva y
orientacion a la mejora continua, contribuyendo al desarrollo sostenible y competitivo de la

empresa.

Palabras clave: Gestion de la calidad, mejora continua, Lean Six Sigma, gestion por procesos.
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CAPITULO L. INTRODUCCION

1.1 De la Empresa

Es una empresa fundada en 2012, con mas de trece afos de trayectoria en el sector
servicios, que se especializa en la venta y distribucion de equipos de proteccion personal y a la
prestacion de servicios generales. Desde sus inicios, se ha caracterizado por su compromiso con
la seguridad y la calidad, principios que se reflejan en cada producto y servicio ofrecido, lo que
le ha posibilitado conservarse a la vanguardia del sector.

A lo largo de su desarrollo, la organizacion ha establecido alianzas estratégicas con
fabricantes de prestigio, asegurando el cumplimiento de altos estdndares en sus productos.
Asimismo, dispone de un equipo de profesionales que brindan asesoramiento especializado y
soluciones ajustadas a las necesidades de cada cliente.

Ademas de su especializacion en equipos de proteccion, ha diversificado su portafolio
con una amplia gama de servicios generales, consoliddndose como un socio estratégico integral

para organizaciones de distintos sectores.

1.2 Servicios y Productos

La empresa pone a disposicion una variada gama de equipos de proteccion personal
(EPP) dirigidos al sector industrial, trabajando con marcas reconocidas y certificadas. Su
portafolio incluye pallets de madera y PVC fabricados conforme a las normativas vigentes, asi
como soluciones integrales de sefializacion industrial y de seguridad adaptadas a diversos
entornos.

En el ambito de los servicios generales, proporciona sefializacion de seguridad para

instalaciones industriales y residenciales, ademas de la dotacion de personal multifuncional para

10
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labores de mantenimiento, limpieza industrial y estiba. También desarrolla actividades de
instalacion y mantenimiento eléctrico, gasfiteria, instalaciones sanitarias y mamposteria en
general, que comprenden estructuras de drywall, mobiliario en melamina, carpinteria en madera
y acabados en maydlica, asi como servicios de pintura para interiores y exteriores.

Gracias a esta diversificacion de servicios, la empresa se consolida como un socio
estratégico para sus clientes, al ofrecer soluciones integrales orientadas a la eficiencia y la calidad

operativa.

1.3 Vision

Consiste en posicionarse como referente en la provision de equipos de proteccion
personal y en la ejecucion de servicios generales, posicionandose como un referente en materia
de seguridad laboral. Sostiene un firme compromiso solido con la excelencia y la innovacion,
orientado a establecer nuevos estandares de calidad dentro del sector.

Asimismo, busca liderar iniciativas que promuevan entornos laborales seguros,
fomentando una cultura de prevencion, responsabilidad social y cuidado medioambiental. En
este marco, aspira a convertirse en un agente de cambio, en un contexto donde la seguridad y el
bienestar empresarial sean prioridades, siendo reconocida como un aliado de confianza para sus

clientes y socios estratégicos.

1.4 Mision

Es proporcionar soluciones integrales en proteccion personal y servicios generales,
orientadas a garantizar la seguridad y el bienestar en los entornos laborales. Se compromete a
ser un socio de confianza, proporcionando equipos de Optima calidad, asesoramiento

especializado y servicios adaptados segun los requerimeinto de cada cliente.

11
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Con un enfoque centrado en la prevencion de riesgos y el fomento de una cultura de

seguridad, la empresa trabaja de manera cercana con sus clientes para disefiar alternativas que

optimicen la proteccion y la eficiencia operativa. Asimismo, busca establecer relaciones

sostenibles fundamentadas en la confianza, la transparencia y el respeto, contribuyendo al éxito

y a la mejora continua de las organizaciones a las que brinda servicios.

1.5 Estructura de la empresa

Responde a un modelo jerarquico funcional, encabezado por la Gerencia General, desde

donde se definen las directrices estratégicas y se supervisa la gestion integral de la compaiiia la

cual se compone de las siguientes cuatro areas principales:

Area Comercial: Encargada de la gestion de ventas, marketing y atencion al cliente. Esta
conformada por una jefatura de Ventas y por asistentes de Marketing y Cotizaciones, quienes
desarrollan estrategias comerciales y gestionan la relacion con los clientes.

Area de Operaciones: Encargada de llevar a cabo los servicios que brinda la empresa, bajo
la direccion del jefe de Operaciones y con el apoyo del técnico funcional, quienes aseguran
el cumplimiento de los estandares de calidad y de los tiempos de entrega establecidos.
Area de Administracién y Finanzas: Orientada al control contable, financiero y tributario.
Esta conformada por el contador y el auxiliar de Tesoreria, quienes velan por la estabilidad
financiera de la organizacion.

Area de Logistica: Encargada de la gestion del abastecimiento de materiales, compras y
control de inventarios. Esta liderada por el jefe de Logistica, con apoyo del asistente de
Compras y el auxiliar de Inventarios, asegurando el suministro oportuno de recursos para las
operaciones. Ademas, supervisa la relacion con proveedores estratégicos, garantizando la

calidad y disponibilidad de los insumos requeridos para cada proyecto.

12



Gestion de la calidad para la mejora continua en los
UPN servicios de instalacion y mantenimiento de la empresa
UKIVERSIDWD -
e ENCCAR S.A C_ Lima, 2025

DEL NORTE

Figura 1. Organigrama estructural de ENCCAR S.A.C.
& ENCCAR ORGANIGRAMA ESTRUTURAL- ENCCAR SA.C
FINANZAS

m JEFE DE OPERACIONES JEFE DE LOGISTICA

CONTADOR |

AREA DE AREA DE LOGISTICA
ADMINISTRATACIGN Y

AREA COMERCIAL AREA DE OPERACIONES

ASISTENTE DE TECNICO ASISTENTE DE COMPRAS
MARKETING Y MULTIFUNCIONAL
COTIZACIONES AUXILIAR DE TESORERIA |

AUXILIAR DE
INVENTARIOS

Fuente: Documento interno de la empresa (2024).

1.6 Problematica

A escala global, en un entorno organizacional cada vez mas exigente, las empresas de
servicios que descuidan la gestion de la calidad en la instalacion y el mantenimiento enfrentan
pérdidas de clientes, deterioro de su imagen y reduccion de ingresos. Segun Doerer (2025), casi
nueve de cada diez clientes abandonan una marca tras una sola interaccion negativa de servicio,
y tres de cada cinco expresan frustracion por al menos una mala experiencia. Esto evidencia que
la falta de atencion, respuestas lentas y soluciones deficientes influyen de manera directa en la
tasa de retencion de clientes.. De manera complementaria, las malas experiencias de servicio

generan pérdidas globales estimadas en 3,7 billones de dolares anuales, reflejando no solo ventas

13
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perdidas, sino también los costos asociados a la recuperacion de reputacion y fidelizacion de
consumidores (Stephen, 2024).

La ausencia de mecanismos so6lidos de mejora continua agrava estos problemas,
volviendo a las empresas menos eficientes y menos competitivas. Un estudio del TBM
Consulting Group (s. f.) evidencidé que la falta de mantenimiento preventivo en una planta
automotriz ocasiond interrupciones operativas, aumento del tiempo improductivo y mayores
costos de reparacion, afectando los compromisos contractuales con los clientes. Asimismo, la
disminucion de los recursos destinados al control de calidad o en programas de mejora continua
puede parecer una medida de ahorro, pero termina generando pérdidas por insatisfaccion, dafos
reputacionales y necesidad de implementar estrategias costosas de recuperacion (Doerer, 2025).

En el contexto empresarial peruano, la deficiente gestion de la calidad y la limitada
implementacion de metodologias de mejora continua provocan impactos directos en la
reputacion de la organizacion, la disminucion de su cartera de clientes y el aumento de los
sobrecostos operativos. El Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
[OSIPTEL] (2024) informdé que diversas empresas operadoras fueron sancionadas por
incumplimientos relacionados con la calidad del servicio mévil, lo que pone de manifiesto las
carencias en la implementacién de metodologias de mejora continua y en la supervision eficiente
del servicio.

Asimismo, muchas empresas nacionales, especialmente las pequefias y medianas, ain
carecen de una cultura orientada a la calidad y de metodologias sistematicas de mejora continua.
De acuerdo con un articulo de OSH Pert (2025), gran parte de las MYPES opera de manera
empirica, sin indicadores ni procedimientos formales que les permitan evaluar el desempefio o
implementar acciones correctivas. En contraste, las organizaciones que han adoptado sistemas
certificados de calidad han logrado mayor productividad, confianza de los clientes y ventajas

competitivas sostenibles (Universidad de Lima, 2025). Esta diferencia pone de relieve que la

14
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carencia de una cultura de mejora y aseguramiento de la calidad reduce la capacidad de las
empresas para responder a las demandas del mercado actual.

En el caso de la empresa, se han detectado carencias en el area de calidad en los servicios
de instalacion y mantenimiento, reflejadas en la ausencia de procedimientos estandarizados y
mecanismos de seguimiento que aseguren la correcta ejecucion de las actividades. Esta situacion
ha provocado reprocesos, retrasos y sobrecostos operativos, impactando de manera directa la
satisfaccion del cliente y la eficiencia del servicio. Ademas, la carencia de procedimientos
documentados y de una cultura orientada a la mejora continua limita la capacidad de respuesta
ante incidencias o reclamos, lo que incrementa el riesgo de incumplimientos contractuales.

La falta de una estructura organizacional que incluya la administraciéon de la calidad como
parte del proceso operativo afecta directamente la imagen institucional y debilita su
posicionamiento frente a la competencia. Por ello, es fundamental reforzar la gestion interna y
el compromiso con la excelencia operativa a través de la adopcion de practicas de mejora
continua y actividades enfocadas en optimizar continuamente y supervisar la calidad de los

servicios a lo largo de toda la estructura organizacional

1.7 Planteamiento del problema
Problema general

(De qué forma la gestion de la calidad favorece a la mejora continua en los servicios de
instalacion y mantenimiento de la empresa ENCCAR S.A.C., Lima, 2025?

Problemas especificos

e ;De qué forma el levantamiento de informacion y la elaboracion de diagramas de flujo de
procesos actuales (AS IS) permite identificar las causas que generan retrasos y deficiencias
en la calidad dentro de los servicios de instalacion y mantenimiento?

e Como el disefio de procesos mejorados (TO BE), mediante un plan de gestion de la calidad

15



servicios de instalacion y mantenimiento de la empresa
UKIVERSIDWD ol

UPN Gestion de la calidad para la mejora continua en los
1 Gt wanre ENCCAR S AC  Lima, 2025

apoyado en herramientas y formatos estandarizados, optimiza la eficiencia operativa y
asegura la consistencia en la prestacion de los servicios?

e De qué manera la capacitacion del personal operativo y administrativo en el uso del plan,
los formatos y las herramientas implementadas asegura su correcta aplicacion e impulsa una
cultura centrada en la calidad enfocada en la mejora continua?

e ;Como la implementacion y monitoreo de los indicadores de calidad permite evaluar los

avances, retroalimentar el plan de gestion y sostener la mejora continua en los servicios

brindados?

1.8 Objetivos
Objetivo general

Implementar un plan de gestion de la calidad que contribuya a la mejora continua en los
servicios de instalacion y mantenimiento de la empresa ENCCAR S.A.C., Lima, 2025.

Objetivos especificos

e [Levantar informacion y elaborar diagramas de flujo de procesos actuales (AS IS) que
permitan identificar las causas que generan retrasos y deficiencias en la calidad dentro de los
servicios de instalacion y mantenimiento.

e Disefiar procesos mejorados (TO BE) mediante la creaciéon de un plan de gestion de la
calidad, respaldado por herramientas y formatos estandarizados, con el fin de optimizar la
eficiencia operativa y garantizar la uniformidad en la prestacion de los servicios.

e (apacitar al personal operativo y administrativo en el uso del plan, los formatos y las
herramientas implementadas, para asegurar su correcta aplicacion e impulsar una cultura de
calidad centrada en la mejora continua.

e Implementar el monitoreo de indicadores de calidad que permitan evaluar los avances,

16



Gestion de la calidad para la mejora continua en los

E“EIE servicios de instalacion y mantenimiento de la empresa
Gt NofTE ENCCAR S A C_ Lima, 2025

retroalimentar el plan de gestion y sostener la mejora continua en los servicios brindados.

1.9 Justificacion

Esta investigacion busca robustecer los indices de calidad en los servicios de instalacion
y mantenimiento que brinda la empresa en estudio. Actualmente, la organizacion enfrenta
deficiencias en los acabados, retrasos en la ejecucion de actividades y ausencia de
procedimientos estandarizados, lo que genera reprocesos, reclamos y una reduccion en la
satisfaccion del cliente. Estos factores afectan directamente la eficiencia operativa y ponen en
riesgo la competitividad y sostenibilidad de la empresa.

El aporte novedoso de este trabajo radica en la puesta en marcha de un plan de gestion
de la calidad disefiado especificamente para el sector de servicios de instalacion y
mantenimiento, un ambito donde la aplicacion sistematica de modelos de mejora continua es aun
limitada. Este plan propone integrar herramientas de calidad, formatos estandarizados y un
enfoque metodoldgico que abarca desde el levantamiento de informacion y analisis de causa raiz,
hasta el disefio de procesos mejorados (to be), capacitacion y monitoreo mediante indicadores
de calidad. De esta forma, se plantea un modelo replicable y validado por la alta direccion, a
través del Project Charter aprobado por la gerencia.

Entre los principales beneficios se encuentran la reduccion de reclamos y reprocesos, la
mejora en los acabados y la optimizacion de tiempos de atencion, contribuyendo a un servicio
mas eficiente y consistente. A nivel organizacional, se prevé un aumento en la productividad,
mejor control operativo y fortalecimiento de la cultura de calidad. Los beneficiarios directos
seran la empresa y su personal operativo, quienes contaran con procesos claros y herramientas
de apoyo para la gestion diaria; mientras que los beneficiarios indirectos seran los clientes, al

recibir servicios confiables, seguros y de calidad uniforme.
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La investigacion pretende cambiar el enfoque reactivo actualmente presente en la gestion
por un modelo proactivo de aseguramiento de la calidad, basado en planificacion, prevencion y
mejora continua. Su utilidad radica en que brinda una guia practica y estructurada para la gestion
de servicios, asegurando la trazabilidad de las acciones y promoviendo decisiones basadas en
indicadores objetivos.

El trabajo ayuda a resolver problemas practicos vinculados con la falta de control de
procesos, deficiencias en la ejecucion de actividades y variabilidad en la calidad de los
resultados. Asimismo, aborda un problema significativo, pues la calidad en los servicios de
instalacion y mantenimiento impacta de manera directa en la satisfaccion y lealtad del cliente,
factores determinantes para la permanencia y crecimiento de la empresa.

Desde el punto de vista académico, el estudio contribuye a llenar un vacio de
conocimiento respecto a la puesta en practica de planes de aseguramiento de la calidad en
empresas de servicios técnicos, un area donde predominan enfoques operativos mas que
estratégicos. Los resultados pueden generalizarse a otras organizaciones con caracteristicas
similares, proporcionando principios aplicables a la calidad en sectores donde la estandarizacion
aun no estd consolidada. Ademas, apoya y desarrolla los fundamentos de la administracién
basada en procesos y optimizacion continua, reforzando la teoria de Deming y los enfoques
basados en el ciclo PHVA como marco para la sostenibilidad de la calidad.

Finalmente, este estudio sugiere una forma mas adecuada de analizar y mejorar procesos
operativos dentro de las organizaciones de servicios, al demostrar que la combinacion entre
diagnostico, redisefo, capacitacion y control de indicadores constituye una estrategia efectiva

para lograr obtener calidad sostenible y orientada al cliente.
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1.10 Alcance

El alcance comprende las actividades operativas y de soporte vinculadas al proceso de
prestacion de servicios, desde la recepcion del requerimiento del cliente hasta la entrega y cierre
del servicio. Levantamiento de informacion y diagndstico inicial, mediante entrevistas,
observaciones directas y analisis documental, con el objetivo de reconocer las causas
fundamentales de las deficiencias de calidad.

El proyecto considera las siguientes fases:

¢ Levantamiento de informacion y diagnostico inicial: mediante entrevistas, observaciones
directas y andlisis documental, con el objetivo de determinar las causas principales de las
deficiencias en la calidad.

e Analisis de causa raiz y elaboracion de diagramas de flujo “AS IS”: con el propodsito de
ilustrar los procesos actuales y determinar los puntos criticos de mejora.

e Diseiio de los procesos mejorados “TO BE”: basados en los principios de Lean Six Sigma
y en las buenas practicas de gestion de la calidad.

¢ [Elaboracion del Plan de Gestion de la Calidad: que contempla herramientas y formatos
estandarizados para el control de procesos, inspecciones, indicadores, encuestas de
satisfaccion y cronogramas de mantenimiento.

e Capacitacion del personal operativo y administrativo: dirigida a garantizar la correcta
implementacion del plan, el uso de los formatos y el fomento de una cultura basada en la
mejora continua.

e Monitoreo y evaluacion del plan: medir con indicadores de desempefio y evaluar los

resultados obtenidos.
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En sintesis, el trabajo busca mejorar la gestion de los procesos operativos y de calidad,
fortalecer la cultura organizacional y establecer las bases para una gestion sistematica, preventiva

y orientada al cliente, asegurando resultados sostenibles y medibles en el tiempo.

1.11 Limitaciones

La propuesta se desarrolld considerando diversas limitaciones que influyeron en su
implementacion. En primer lugar, la empresa carecia de una cultura organizacional enfocada en
la gestion de la calidad, lo que dificulté que los colaboradores comprendieran la relevancia de
las mejoras planteadas y su repercusion en la satisfaccion del cliente.

Asimismo, la ausencia de un area especifica o de personal encargado de este tipo de
gestion limitd la asignacion de responsabilidades y el seguimiento continuo de las acciones
propuestas. Esta situacion evidencio la necesidad de fortalecer la estructura organizacional para
garantizar la sostenibilidad del plan en el tiempo.

Otro aspecto identificado fue la carencia inicial de herramientas y formatos
estandarizados para la gestion de la calidad, lo que implic6 un esfuerzo adicional en su disefio,
validacion y socializacion antes de su aplicacion efectiva. Esta situacion provocod cierta
resistencia al cambio por parte del personal operativo y administrativo, afectando la velocidad
de adopcidn de las nuevas practicas.

Ademas, se reconoci6 la existencia de limitaciones estructurales, particularmente en la
planificacion del mantenimiento preventivo y en los procesos de garantia de calidad. Estas
restricciones impactaron en la eficiencia operativa y en la capacidad de sostener mejoras de
manera continua.

Pese a esas limitaciones, el desarrollo del plan permitié identificar oportunidades de
fortalecimiento interno y sentar los fundamentos para el fortalecimiento de una cultura de mejora

continua, orientada a la eficiencia operacional, la excelencia y la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 Estado del arte

En entornos cada vez més competitivos, la gestion de la calidad se posiciona como un
elemento decisivo para la permanencia y crecimiento de las organizaciones de servicios.
Diversas investigaciones han demostrado que no solo la adopcién de normas o herramientas
técnicas produce mejoras operativas, sino que la interaccion entre la cultura organizacional, el
capital humano, la gestion orientada a procesos y los modelos estructurados orientada a la mejora
permanente es lo que permite sostener resultados en el tiempo. En este marco, se realiza una
revision de estudios relevantes, priorizando hallazgos empiricos y su vinculacion con la
propuesta de implementacion de un Plan de Gestion de la Calidad para ENCCAR S.A.C.

Diversos estudios nacionales e internacionales confirman la relacion positiva entre las
practicas de aseguramiento de la calidad y la mejora del desempefo organizacional. En el
contexto peruano, Pizzan et al. (2025) ofrecen evidencia empirica en el sector bancario,
demostrando como los criterios de calidad, la capacitacion, la infraestructura interna y la gestion
de reclamos inciden de forma significativa en la competitividad financiera. Los autores reportan
estadisticos (por ejemplo, Wald = 108.163 para criterios de calidad; Wald = 121.953 para
capacitacion) que sustentan la hipotesis de que las intervenciones medibles y sostenidas se
traducen en una mayor satisfaccion y lealtad de los clientes. Estos resultados subrayan la
importancia de incorporar indicadores de desempeio y programas de formacion continua dentro
de los planes de mejora aplicados a empresas de servicios como ENCCAR S.A.C.

En relacién con el comportamiento organizacional y el capital humano, Azabache y
Flores (2025) evidencian que variables como la autoeficacia, el trabajo significativo y el
colectivismo horizontal explican gran parte de la varianza del desempefio en la gestion de la

calidad, 97,7 % en su estudio universitario. Esto implica que la dimensién humana constituye un

22



Gestion de la calidad para la mejora continua en los

E“EIE servicios de instalacion y mantenimiento de la empresa
Gt NofTE ENCCAR S A C_ Lima, 2025

factor predictor esencial en la efectividad de cualquier plan de calidad. Por otra parte, se
demostraron que, en el sector educativo y de servicios de soporte, la implementacion de practicas
de mantenimiento preventivo y la conformaciéon de comisiones técnicas elevan la calidad
percibida por los usuarios, recomendando institucionalizar mecanismos de diagnostico en las
operaciones de soporte (Zacarias et al., 2024).

El seguimiento de la calidad y su relacion con la percepcion del cliente también se ha
abordado de manera amplia. Cecilio et al (2025) demostraron que aplicando el modelo
SERVQUAL en cooperativas de Chorrillos (Lima), cuantificaron el impacto de las dimensiones
de empatia 58,2 % y tangibles 43,3 % sobre la satisfaccion, concluyendo que la atencion
personalizada y la percepcion de seguridad deben ser ejes prioritarios en los sistemas de gestion.
En el ambito internacional, hay una correlacion significativa (r = 0.827) entre calidad percibida
y fidelizacion en el sector comercial, destacando la relevancia de los factores relacionales sobre
los tangibles en contextos de servicios (Silva et al., 2021).

Por otra parte, Delgado et al.(2025) en su la literatura sobre madurez organizacional y
gestion del conocimiento, refuerza que los sistemas de calidad basados en la absorcion y
explotacion del conocimiento elevan la capacidad adaptativa e innovadora de las organizaciones.
Esto resulta fundamental para sostener la mejora continua en empresas de servicios. En
consecuencia, una planeacion efectiva debe integrar métricas, formacion, gestion de reclamos y
estructuras que faciliten el aprendizaje organizacional.

En los sectores industrial y de servicios, la gestion de la calidad se establece como un
factor clave para asegurar la competitividad y la sostenibilidad de las organizaciones. Dentro del
contexto latinoamericano, Rodriguez (2024) demostr6 que la mejora continua, el liderazgo y la
participacion del personal tienen un efecto positivo y significativo sobre la competitividad de las
microempresas, con coeficientes de regresion de 0.53, 0.15 y 0.17 respectivamente (p < 0.001),

lo que confirma que un sistema enfocado en calidad so6lido impulsa la productividad y la
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innovacion empresarial. De forma complementaria, en el sector salud, Mora et al. (2024)
evidenciaron que la calidad del servicio, la gestion de relaciones con los clientes (CRM) y la
imagen institucional influyen directamente en la satisfaccion del paciente, explicando hasta el
40 % de su variabilidad y en el desempefio del marketing hospitalario con efectos positivos entre
el 20 % y el 26 %. Ambas investigaciones coinciden en que la gestion de la calidad, al
incorporarse a la gestion de procesos y relaciones, potencia el grado de satisfaccion del cliente,
mejora la eficiencia operativa y refuerza la competitividad en diversos contextos
organizacionales.

Bajo la gestion orientada a procesos, Medina et al. (2019) sostienen que la fase de mejora
en la gestion de la calidad debe abordarse con una vision sistémica, dado que una optimizacion
aislada en un area funcional puede no representar un beneficio para el sistema en su conjunto ni
para las necesidades del cliente. El autor destaca que, aunque tradicionalmente la mejora se
centraba en eliminar actividades sin valor afiadido, el desarrollo de las normas ISO y los enfoques
de gestion por procesos han orientado los esfuerzos hacia la eficiencia global, el alineamiento
estratégico y la automatizacion. Su propuesta metodologica, validada en mas de 40 empresas
manufactureras y de servicios, demuestra que una mejora estructurada contribuye
significativamente al cumplimiento de objetivos estratégicos, al incremento del impacto en los
clientes y al fortalecimiento de una cultura de mejora continua dentro de la organizacion. De
manera similar, Barrios et al. (2019) indican que la gestién por procesos en pymes mejora la
eficiencia operativa, el enfoque en el cliente y la capacidad de toma de decisiones fundamentadas
en indicadores, aunque su implementacion efectiva demanda liderazgo, formacion y un cambio
cultural.

Los enfoques basados en Lean Six Sigma (LSS) también se consolidan como marcos
eficaces para reducir la variabilidad y aumentar la eficiencia operativa. Hussien (2023) reporta

un caso industrial en el que la aplicacion de un marco LSS en mantenimiento increment6 el OEE
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de 50 % a 68 % y elevo el nivel sigma de 2.53 a 2.88, evidenciando mejoras tangibles en
disponibilidad y efectividad. Estos hallazgos son particularmente relevantes para los servicios
de instalacion y mantenimiento, en los que la disponibilidad de equipos y la reduccion de
reprocesos impactan directamente en la satisfaccion del cliente.

Por otra parte, Ingar (2023) evidenci6 que la aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma
(LSS) en una empresa metalmecanica generd mejoras sustanciales en los indicadores de calidad
y productividad. La eficacia experimentd un aumento significativo, pasando de un nivel cercano
al 80 % a casi el 96 %, mientras que la eficiencia se incrementd ligeramente, alcanzando
practicamente el 99 %. Por su parte, el porcentaje de productos no conformes se redujo de manera
considerable, disminuyendo alrededor de un tercio respecto a su valor inicial. Como resultado,
la productividad mostrd un avance notable, acercandose a la unidad completa. Estos hallazgos
evidencian que la implementacion de LSS contribuye de manera directa a la mejora continua y
al fortalecimiento de la gestion de la calidad en los procesos industriales.

En el ambito de los servicios de salud, Ou et al. (2025) documentaron en un hospital
chino una reduccion del error de codificacion del 7,02 % al 2,9 % tras aplicar circulos de calidad
(QCC) con enfoque PDCA, junto con avances en las capacidades de resolucion de problemas y
en la cohesion del equipo. Este doble efecto de mejoras técnicas y desarrollo de capacidades,
demuestra que las herramientas de mejora continua no solo corrigen fallas puntuales, sino que
también refuerzan la cultura organizacional y las habilidades del personal.

En sintesis, la revision del estado del arte evidencia que el control de la calidad se
consolida como un eje fundamental con el proposito de la mejora continua en los servicios de
instalacion y mantenimiento, al integrar enfoques por procesos, metodologias Lean Six Sigma y
herramientas basadas en normas ISO. Las investigaciones consultadas indican que la eficiencia,
el rendimiento y la satisfaccion del cliente mejoran notablemente cuando la direccion de la

calidad se apoya en el liderazgo, la capacitacion y la participacion activa del personal. Asimismo,
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la implementacion de ciclos PDCA junto con mecanismos de retroalimentacion continua
favorece tanto la estandarizacion de los procesos como el aprendizaje organizacional. En este
contexto, la implementacion de un Plan de Gestion de la Calidad en ENCCAR S.A.C. representa
una estrategia viable para optimizar los procesos de instalacion y mantenimiento, reducir

reprocesos y consolidar una cultura de excelencia enfocada a la mejora continua.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1 Fundamentacion tedrica

La gestion de la calidad constituye un enfoque integral orientado a asegurar la
satisfaccion del cliente mediante la implementacion de la mejora continua de los procesos
organizacionales. Segun Nikolaevich et al. (2017), el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar) representa una herramienta clave para lograr la excelencia operativa, ya que permite
planificar acciones, ejecutarlas, verificarlas y aplicar ajustes que fortalezcan la innovacion y la
eficiencia. Este modelo, originado en los postulados de Deming, promueve un aprendizaje
constante dentro de la organizacion, consolidando una cultura de calidad basada en la mejora
continua.

En los servicios industriales, la gestion de la calidad se convierte en un pilar esencial para
mantener la confiabilidad de las operaciones y garantizar el cumplimiento de los estandares de
seguridad y desempefio. De acuerdo con Md Saad et al. (2019), la gestion de la calidad integra
factores como liderazgo, estandarizacion de procesos, participacion del personal y control de
resultados, configurando un sistema articulado que busca la satisfaccion sostenida del cliente y

la optimizacion de los recursos disponibles.
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2.2.2 Variable independiente: Gestion de la calidad

La gestion de la calidad se entiende como el conjunto de acciones coordinadas destinadas
a dirigir y supervisar una organizacion en relacion con la calidad (Kurnia y Purba, 2021). Este
enfoque abarca la planificacion, aseguramiento, supervision y optimizaciéon de los procesos,
asegurando que los servicios cumplan con las expectativas del cliente. En el &mbito empresarial,
el manejo de la calidad se apoya en la organizacion de actividades mediante procesos,
permitiendo mapear las actividades de la organizacion e identificar cuellos de botella o puntos
criticos que afectan la eficiencia.

Asimismo, la incorporacion de herramientas y metodologias de mejora, como Lean Six
Sigma, ayuda a mejorar el desempefio de los procesos al disminuir desperdicios y reducir la
variabilidad. De acuerdo con Tampubolon y Purba (2021), la aplicacion del enfoque Lean Six
Sigma (LSS) permite elevar los niveles de productividad y reducir los defectos en los servicios,

siempre que exista involucramiento de la alta direccidon y una cultura enfocada en la calidad.

2.2.3 Variable dependiente: Mejora continua en los servicios de instalacion y
mantenimiento

La mejora continua se entiende como un proceso sistematico que busca incrementar la
eficiencia, reducir errores y perfeccionar los resultados mediante ciclos repetitivos de evaluacion
y aprendizaje. Segiin Nikolaevich et al. (2017), la mejora continua se implementa efectivamente
a través del ciclo PDCA, lo que permite identificar las causas de los problemas y aplicar
soluciones duraderas.

En el contexto de los servicios de instalacion y mantenimiento, la mejora continua
implica monitorear indicadores de desempeiio, como la productividad del personal, la reduccion
de reprocesos y la observancia de los estdndares de calidad. Tal como sefalan Alobaidy (2020)

y Md Saad et al. (2019), las organizaciones que aplican metodologias de gestion de calidad
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logran reducir significativamente los costos de no calidad, incrementar la satisfaccion del cliente

y reforzar su competitividad en el mercado.

2.2.4 Gestion por procesos

La gestion por procesos constituye la base operativa de la gestion de la calidad. Este
enfoque posibilita observar las actividades de una organizacion como una secuencia coherente
dirigida al logro de los objetivos institucionales. Segiin Kurnia y Purba (2021), la direccion
orientada a procesos favorece la reconocimiento de actividades criticas, la eliminacion de
duplicidades y el fortalecimiento del valor percibido por el cliente.

En los servicios técnicos, el uso de diagramas de flujo es fundamental para representar el
estado actual (AS IS) y el estado propuesto (TO BE) de los procesos, facilitando la
implementacion de estandares y protocolos operativos. Esto asegura una mejor trazabilidad y un
control més eficiente de las operaciones relacionadas con los servicios de instalacion y

mantenimiento industrial.

2.2.5 Ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar)

El ciclo PDCA, propuesto por Deming, constituye un método estructurado de mejora
continua. Dudin et al. (2017) explican que este modelo permite a las organizaciones establecer
un proceso iterativo que impulsa el aprendizaje organizacional y la estandarizacion de practicas
exitosas. Asimismo, el Deming Institute (s.f) resalta que el ciclo PDSA (Plan—-Do—Study—Act),
una version adaptada, enfatiza la etapa de estudio para consolidar el conocimiento obtenido de
cada mejora.

Su aplicacion en la empresa ENCCAR S.A.C. permitird identificar fallas recurrentes en
los procesos de instalacion y mantenimiento, medir resultados y promover acciones correctivas

que refuercen la excelencia en el servicio.
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La incorporacién del ciclo PDCA en la gestion operativa de ENCCAR S.A.C. fomenta
una cultura de mejora continua basada en la evidencia y la retroalimentacion constante. Cada
fase del ciclo se convierte en una oportunidad para optimizar procedimientos, reducir
desperdicios y fortalecer la toma de decisiones basada en datos. De este modo, el enfoque
sistematico del PDCA no solo contribuye al cumplimiento de estdndares de calidad, sino que
también impulsa la creacion de valor para el cliente mediante servicios mas confiables, eficientes
y adaptados a sus necesidades

Figura 2. Ciclo PDCA

Planifica

Actuar Verificar

2.2.6 Herramientas de gestion de la calidad

Las herramientas aplicadas a la gestion de la calidad representan recursos fundamentales
para el diagnostico, control y optimizacion de los procesos organizacionales. Entre las mas

empleadas se destacan:

e El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama causa—efecto, facilita la
localizacién y evaluacion de los factores que originan un problema dentro de un proceso.

e El diagrama de flujo, que representa graficamente las fases operativas del proceso y facilita
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su andlisis y estandarizacion.
Estas herramientas, al ser aplicadas de forma sistematica, apoyan la toma de decisiones
basadas en evidencia y fortalecen la mejora continua dentro de la organizacion, como se muestra

en las Figuras 3 y 4.

Figura 3. Diagrama de Ishikawa
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Figura 4. Diagrama de flujo - Simbolos
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2.2.7 Metodologia Lean Six Sigma

La metodologia Lean Six Sigma (LSS) integra los principios del enfoque Lean
Manufacturing, orientado a la eliminacién de desperdicios, con los fundamentos de Six Sigma,
cuyo proposito es minimizar la variabilidad de los procesos. Segun Tampubolon y Purba (2021),
esta combinacidn permite alcanzar mayores niveles de eficiencia, calidad y nivel de conformidad
del cliente mediante el desarrollo continuo de procesos basada en datos y evidencia estadistica.,
el ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) es el eje de la implementacion
de LSS, generando resultados sostenibles en productividad, calidad y satisfaccion del cliente.

Por su parte, Alobaidy (2020) indica que la aplicacion de herramientas Lean Six Sigma
ayuda a disminuir los costos de calidad y a fortalecer las ventajas competitivas a través de la
estandarizacion de los procesos. En este sentido, la adopcion de LSS en los servicios de
instalacion y mantenimiento permitira a ENCCAR S.A.C. optimizar la utilizaciéon de recursos,

minimizar fallos operativos y consolidar una cultura de mejora continua.

2.2.8 Relacion entre la gestion de la calidad y la mejora continua

Diversos estudios confirman la relacion directa entre la gestion orientada a la calidad y
el nperfeccionamiento constante. Segiin Dudin et al. (2017), la aplicacién sistematica del ciclo
PDCA permite generar retroalimentacion permanente y promover aprendizajes organizacionales
que tienen un efecto favorable sobre el nivel de calidad del servicio. Asimismo, Tampubolon y
Purba (2021) evidencian que la gestion de la calidad, al integrar herramientas como Lean Six
Sigma y la gestion por procesos, ayuda a mejorar la eficiencia operativa y a aumentar la
satisfaccion del cliente en las empresas de servicios.

Por lo tanto, la puesta en marcha de un Plan de Gestion de la Calidad en ENCCAR S.A.C.
constituye una estrategia clave para optimizar los procesos de instalacién y mantenimiento,

promoviendo un entorno de mejora continua y sostenibilidad organizacional.
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CAPITULO III. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1 Introduccion

El presente capitulo expone de manera detallada la practica profesional desarrollada en
la empresa ENCCAR S.A.C., iniciada el 1 de octubre de 2024, en el cargo de Asesor en Gestion
de la Calidad, dentro del contexto de la implementacién de un Plan de Gestion de la Calidad
orientado a la mejora continua de los servicios de instalacion y mantenimiento.
El desarrollo del capitulo se organiza conforme a los cuatro objetivos especificos planteados en
el Capitulo I, abordando cada uno como una fase secuencial dentro del proceso metodologico
aplicado.

La finalidad central de esta experiencia fue potenciar la eficiencia operativa y elevar la
satisfaccion del cliente mediante la utilizaciéon de herramientas de gestion de la calidad, la
normalizacidn de los procesos y la formacion del personal técnico participante.

En el desempefio del cargo, se desarrollaron funciones dirigidas a la planificacion,

implementacion y supervision de los procesos de mejora, destacando entre ellas:

e Elandlisis del estado actual de las operaciones de instalacion y mantenimiento, identificando
brechas en la calidad del servicio.

e El disefio y la implementacion de procedimientos estandarizados, alineados con los
lineamientos del plan de gestion.

e Laelaboracion de indicadores de desempenio y calidad para el seguimiento de la eficiencia 'y
la satisfaccion del cliente.

e La capacitacion del personal técnico y operativo en buenas précticas de calidad y seguridad.

e El monitoreo y la evaluacion de resultados, con el objetivo de garantizar la mejora continua

y la perdurabilidad de las acciones ejecutadas.
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Para garantizar una ejecucion ordenada y coherente, se disefid un método de solucion
representado en la Figura 5, el cual sintetiza las etapas del proceso desarrollado, desde el
diagnéstico inicial hasta la evaluacion de los resultados obtenidos.

Figura 5. Pasos para el método de solucion

Inicio
Elaboracién del Plan 4| Implementaciény
de Calidad % capacitacion
Diagnéstico inicial de Disefio del TO BE Presentacno'n del
la situacién actual Plan de Calidad
Reunién con N Aplicacion de +| Monitoreo y analisis
Gerencia General Disgramai 15 Formatos L de resultados

¥ 1

Anélisis de causas SIPOC inicial

v T i

Disefo del TO BE y
Plan de Calidad

Project Charter -3

3.2 Fase I: Diagnostico inicial de la situacion actual

La primera fase del proyecto correspondio al diagnostico inicial de la situacion actual de
la empresa ENCCAR S.A.C., con el proposito de identificar las principales deficiencias y
oportunidades de mejora en la gestion de la calidad aplicada a los servicios de instalacion y
mantenimiento.

El proceso comenzo6 con una reunion de coordinacion con la Gerencia General, durante
la cual se presentaron los objetivos generales y especificos del proyecto, asi como las ventajas
previstas para la organizacion. En esta reunion se discutieron las problematicas observadas en la
operacion, la necesidad de fortalecer el sistema de gestion de la calidad y la importancia de

orientar los servicios hacia un enfoque de mejora continua.
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Como parte de esta primera interaccidon, se realizd una sesion de trabajo con los
representantes de la gerencia y de las areas estratégicas, en la cual se elabord el Diagrama de
Ishikawa (causa—efecto) con el fin de identificar y clasificar las causas principales que afectaban
el desempefio de los servicios de instalacion y mantenimiento. Las causas fueron organizadas en
las categorias clasicas: Métodos, Mano de obra, Maquinaria, Materiales, Medio y Medicion.

El analisis permitié evidenciar que los problemas mds recurrentes estaban relacionados
con la ausencia de procedimientos estandarizados, deficiencias en la comunicacion interareas,
limitada formacion técnica del personal operativo y falta de indicadores con el objetivo de
evaluar la calidad del servicio y el rendimiento del mantenimiento. Este resultado constituyo la
base para priorizar las acciones del proyecto y definir los lineamientos del plan de mejora.

Figura 6. Diagrama de Ishikawa elaborado para el diagnéstico de la situacion actual

Material Maquinaria Método

Ausencia de manuales de
trabajo

Herramientas en mal
astado

Falta de especificaciones
técnicas

Procesos difinidos de
forma empirica

Retrazos en la reposicion
de materiales criticos

Falta de registro de
mantenimiente

Deficiencia

en la gestion
de la calidad

Desconocimiento de los
criterios de calidad

Mo existen fichas de

Sefalizacion deficiante . -
seguimiento de indicadores

Limitada compramiso
con la mejora continua

Falta de reportes de
satizfaccion del clienta
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Segun los hallazgos como se muestra en la Figura 6 del analisis causa—efecto, se procedid
a formalizar la planificaciéon del proyecto mediante la elaboraciéon del Project Charter,
documento que definio el alcance, los objetivos, los recursos, los responsables y el cronograma
preliminar de ejecucion. Este instrumento sirvido como guia estratégica y sirviendo como base

para la toma de decisiones durante la fase de implementacion.
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El Project Charter fue presentado a la Gerencia General, la cual aprob6 formalmente su

ejecucion, autorizando el inicio de las siguientes fases orientadas al levantamiento de

informacion y redisefio de procesos vinculados a la gestion de la calidad.

Tabla 1. Resumen del Project Charter del Plan de Calidad Lean Six Sigma

Elemento Descripcion
Nombre del ~ Plan de Calidad para la Mejora Continua en los Servicios de Instalacion y Mantenimiento de
Proyecto ENCCAR S.A.C., Lima, 2025
Proposito / Fortalecer la direccion de la calidad en los servicios de instalacion y mantenimiento,
Justificacion  reduciendo reprocesos, mejorando los acabados, aumentando la satisfaccion del cliente y
fomentando una cultura de mejora continua dentro de la organizacion.
Alcance Incluye diagndstico de procesos actuales, diagramas AS IS / TO BE, disefio e implementacion
de un plan de calidad con herramientas estandarizadas, indicadores de desempefio, cronograma
de mantenimiento preventivo y capacitaciones al personal. Se desarrolla en ENCCAR S.A.C.,
Lima, 2024-2025.
Objetivos 1. Elaborar diagramas de flujo de procesos para identificar causas de retrasos y deficiencias.
Principales 2. Disefiar procesos mejorados mediante herramientas y formatos estandarizados.
3. Capacitar al personal en la adecuada implementacion del plan de calidad.
4. Monitorear indicadores de calidad y satisfaccion del cliente para sostener la mejora continua.
Indicadores - Numero de reprocesos por servico
Clave (KPI) - Numero de reclamos formales de clientes
- Numero de indicentes en el servicio
- Porcentaje de cumplimiento del cronograma de mantenimiento
- Nivel de satisfaccion del cliente (%)
- Porcentaje de cumplimiendo de inspeccion
Cronograma  Duracion total: 6 meses (octubre 2024 — marzo 2025), fases: Diagndstico (1 semana), Disefio
General (2 semanas), Implementacion (1 semana), Monitoreo y Evaluacion (5 meses).
Responsables - Gerente General: supervision estratégica y aprobacion.

- Jefe de Operaciones: coordinacion y enlace con personal operativo.

- Asesor de Calidad: elaboracion del plan, diagnéstico, disefio de herramientas y seguimiento.
- Personal operativo: aplicacion de herramientas, participacion en capacitaciones y
cumplimiento de estandares.

En conclusion, esta fase facilitd la obtencion de una perspectiva completa de la situacion

actual, comprender las causas raiz de los problemas operativos y establecer las bases técnicas y

administrativas para el desarrollo del Plan de Gestion de la Calidad en ENCCAR S.A.C.

3.3 Fase II: Disefio del proceso TO BE y formulacion del Plan de Calidad

La segunda fase del proyecto tuvo por objetivo disefiar el proceso mejorado (TO BE)

Gestion de la calidad en los servicios y mantenimeintos. Y formular el Plan de Gestion de la

Calidad acorde a las deficiencias identificadas en la fase diagnostica. Esta etapa tradujo los
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hallazgos del diagndstico como se muetra en la Figura 6 (Ishikawa, levantamiento inicial) en

intervenciones concretas, formatos operativos y controles que permitieran estandarizar la

prestacion del servicio y facilitar su seguimiento.

3.3.1 Talleres de diseiio y elaboracion del SIPOC inicial

Para asegurar la trazabilidad entre proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes, el

equipo liderado por el Jefe de Operaciones condujo un taller de trabajo con los técnicos y actores

clave del proceso. Durante la sesion se elabord el SIPOC inicial, herramienta que sirvié para

delimitar el alcance del proceso y para identificar puntos de interaccion criticos que debian

someterse a estandarizacion.

Figura 7. SIPOC INICIAL del proceso de servicio y mantenimiento (ENCCAR S.A.C.)

O - CCAR Proceso de Servicio de instalacion y mantenimiento
b =N B Version: 1 | Pagina: 1 de 1
A-FORM-GTOP-0101 Duenio del procesa: Jefe de Operaciones — — —_—
| Actualizacion: Oct 2024 | Aprabacian: Oct 2024
OJETIVO: Garantizar la atencion de los servicios de instalacion y mantenimiento solicitados por los clientes, mediante |a coordinacion entre las areas operativas y
Z técnicas.
ALCANCE Abarca desde la recepcitn de la solicitud del cliente hasta la entrega del servicio ejecutado, incluyendo la asignacién del personal técnico, el uso de materiales
y la elaboracién de un informe.
PROVEEDORES 'ENTRADA PROCESOS SALIDA CLIENTES
Cliente Salicitud del servicio Recepcion de solicitud de servicio Servicio registrado Jefe de Ventas

Jefe de Ventas

Servicio registrade

Evaluacion y cotizacisn

Orden de servicio aprabada

Jefe de Operaciones

Jefe de Operaciones

Orden de servicio aprobada

Programacion del servicio

Plan de trabajo

Personal técnico

Personal técnico

Plan de trabajo

Ejecucidn de instalacidn o
mantenimiento

Servicio ejecutado

Cliente

4

INDICADORES DE DESEMPENO

Noembre del indicador

Fuente de informacién

Frecuencia

NA

NA

NA

El SIPOC inicial facilito identificar las actividades que aportaban valor directo al cliente

aquellas que carecian de control formal, constituyendo un insumo esencial para la posterior
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elaboracion del diagrama de flujo AS IS y para reconocer areas de mejora relacionadas con los

procesos de planificacion, la comunicacion interna y la documentacion de los servicios.

3.3.2 Documentacion del AS IS y analisis de actividades criticas

Con base en el SIPOC inicial y en la informacion recogida en campo, se construyo el
diagrama de flujo AS IS del proceso de instalacion y mantenimiento. La documentacion incluy6
la descripcion de las tareas ejecutadas, los responsables, los registros existentes y las
interacciones entre areas operativas y administrativas.

Figura 8. Diagrama de flujo AS IS del proceso servicio y mantenimiento (ENCCAR S.A.C.)
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El andlisis del AS IS permitio evidenciar la ausencia de procedimientos estandarizados,
la asignacion empirica del personal técnico, la falta de control sobre el uso de equipos, asi como

la emision incompleta de informes técnicos tras la atencion del servicio.
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Asimismo, se identificaron puntos criticos como la usencia de un area de calidad, lo que
dificultaba la trazabilidad de las 6rdenes de servicio y el seguimiento de las observaciones del
cliente. Estos hallazgos sirvieron como base para definir las acciones de mejora enfocadas en la
documentacién, control y estandarizacion del proceso operativo. Asi como la necesidad de

desarrollar un nuevo proceso de gestion sistematica de la calidad.

3.3.3 Diseiio del TO BE: principios y cambios propuestos

El redisefio del proceso (TO BE) tuvo como objetivo convertir las operaciones de servicio
y mantenimiento en un sistema estandarizado, cuantificable y centrado en la satisfaccion del
cliente. Para ello, se aplicaron los principios de gestion por procesos, el ciclo PDCA y las
metodologias Lean Six Sigma, con el fin de eliminar reprocesos, acortar los tiempos de respuesta
y mejorar la trazabilidad de las intervenciones técnicas.

A partir del anélisis del flujo AS IS, se definieron dos niveles de redisefio:
Optimizacion del proceso de instalacion y mantenimiento.

Se redisenio el flujo operativo con el fin de estandarizar las etapas, asignar
responsabilidades claras y asegurar la trazabilidad de las actividades técnicas. El nuevo proceso
incorpora controles de calidad en puntos clave, asi como mecanismos de registro y comunicacion

interna. Los principales cambios implemtentados son:

e Estandarizacion de la planificacion del servicio mediante la verificacion del optimo estado
de los equipos con el apoyo de un cronograma de mantenimiento preventivo, con
seguimiento mensual.

e Inclusion del asistente de calidad que permiten validar los criterios de calidad y evidenciar
la conformidad del trabajo ejecutado.

e Implementacion de cuestionarios de evaluacion de la satisfaccion del cliente al cierre de cada

servicio, con el fin de retroalimentar los indicadores de calidad.
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e Elaboracion de registros de desempeio técnico, utilizados para la evaluacion del personal y
la mejora de la capacitacion interna.

Figura 9. Diagrama de flujo TO BE del proceso de instalacion y mantenimiento (ENCCAR
S.A4.C.)
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Este rediseno permite que las actividades se desarrollen bajo un esquema controlado, con
verificaciones en cada etapa y reportes que garanticen la trazabilidad del servicio, desde la
solicitud del cliente hasta el cierre.

Creacion del proceso de Gestion de la Calidad.

Como resultado de los hallazgos del diagndstico, se establecidé un proceso nuevo
orientado a la planificacion, control y mejora continua de los servicios técnicos. La funcion
principal de este proceso es asegurar la correcta implementacion del Plan de Gestion de la
Calidad y consolidar los registros derivados de auditorias internas, reclamos, no conformidades

y acciones correctivas que se muestra en la siguiente estructura del proceso propuesto:

e Planificacion de la calidad: definicion de objetivos, indicadores, encuestas y programas de
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Ejecucion y control: aplicacion de listas de verificacion, seguimiento de observaciones y

Evaluacion del desempeiio: analisis de indicadores de calidad, revision de reportes técnicos

e
oL ot
inspeccion.
[
registro de resultados en fichas de calidad.
o
y aplicacion de encuestas de satisfaccion del cliente.
[ ]

mediante el ciclo PDCA.

Mejora continua: desarrollo de planes de accion correctivos y preventivos, retroalimentados

Figura 10. Proceso nuevo de Gestion de la Calidad (ENCCAR S.A.C.)
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Su implementacion

asegura que

los procesos operativos mantengan una

retroalimentacién constante y que la calidad sea un eje transversal a toda la organizacion,

fomentando la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad del sistema de

mejora continua.

En conjunto, el disefio del TO BE permiti6 integrar la operacion técnica con un sistema

de gestion formal, orientado al. Esta nueva estructura servié como base para la formulacion e

40



Gestion de la calidad para la mejora continua en los
servicios de instalacion y mantenimiento de la empresa
ENCCAR S A C_ Lima, 2025

UNIVERSIDAD
PRIVAOA

DEL NORTE

implementacion del Plan de Gestion de la Calidad, alineando los servicios con los objetivos

estratégicos de la empresa ENCCAR S.A.C.

3.3.4 Formulacion del Plan de Gestion de la Calidad y desarrollo de herramientas y
formatos

La fase culminé con el disefio del Plan de Gestion de la Calidad, documento que integrd
las acciones, controles e instrumentos necesarios para operacionalizar el proceso TO BE
diseniado. Este plan constituye la guia central para la aplicacion sistematica de las practicas de
calidad dentro de los servicios de instalacion y mantenimiento, articulando los objetivos,
responsables, indicadores, formatos y procedimientos de evaluacion. El Plan incluy6 los
siguientes componentes operativos:
Fichas de indicadores de calidad

Se elaboraron formatos para la medicion perioddica de indicadores clave de desempefio
(KPIs), tales como el cumplimiento de cronogramas, la tasa de reprocesos, el tiempo medio de
atencion, el nivel de satisfaccion del cliente y la ejecucion de inspecciones programadas.

Tabla 2. Ejemplo de ficha de indicadores ( variables y periodicidad)

Indicador Definicion Férmula Unidad de  Periodicidad
medida

Numero de Cantidad de servicios que ¥ Servicios repetidos en Servicios Mensual
reprocesos por deben repetirse por errores el mes
servicio o fallas.
Numero de reclamos  Total de quejas Y Reclamos recibidos en  Reclamos Mensual
formales de clientes documentadas recibidas de el mes

los clientes.
Numero de incidentes  Cantidad de eventos no Y Incidentes ocurridos en  Incidentes Mensual
en el servicio conformes o fallas el mes

operativas ocurridas.
Porcentaje de Nivel de adherencia a las (Tareas realizadas + % Mensual
cumplimiento del tareas de mantenimiento Tareas programadas) X
cronograma de programadas. 100
mantenimiento
Nivel de satisfaccion ~ Porcentaje de clientes que  (Respuestas satisfactorias % Mensual
del cliente consideran satisfactorio el + Total de encuestas) x

servicio recibido. 100
Porcentaje de Proporcion de (Inspecciones realizadas % Mensual
cumplimiento de inspecciones realizadas + Inspecciones

inspecciones

respecto a las planificadas.

programadas) x 100
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Se desarroll6 una herramienta estandarizada para documentar la valoracion del cliente

respecto a la puntualidad, calidad técnica, atencion del personal y cumplimiento de plazos.

Tabla 3. Encuesta de satisfaccion (version operacional)

Item Pregunta / Aspecto evaluado Escala de respuesta Observaciones

1 (Como califica la puntualidad 1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy Espacio para comentarios del
del servicio recibido? satisfecho encuestado

2 (Qué tan satisfecho esta con la 1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy Espacio para comentarios
calidad técnica del servicio? satisfecho

3 (Como evalua la atencion y 1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy Espacio para comentarios
cortesia del personal? satisfecho

4 (Considera que los tiempos de 1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy Espacio para comentarios
respuesta fueron adecuados? satisfecho

5 (Recomendaria el servicio a 1 = Definitivamente no, 5 = Espacio para comentarios

otros clientes?

Definitivamente si

Reporte de indicadores de calidad

Se trata de una plantilla disefiada para consolidar mensualmente los resultados de los

indicadores de calidad, incorporando una seccidon destinada al anélisis de tendencias y la

propuesta de acciones correctivas, con el proposito de simplificar la toma de decisiones y el

seguimiento de la mejora continua.

Figura 11. Reporte de indicadores
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Cronograma de mantenimiento de equipos

Calendario estandarizado para actividades preventivas: Esta herramienta permite
organizar las intervenciones de mantenimiento estableciendo frecuencias definidas y registros
detallados de cada accion realizada. Ademas, sirve como base para emitir los certificados de
mantenimiento dentro del mes programado y, a partir del informe generado, planificar la
siguiente actividad de mantenimiento de manera sistemdtica, garantizando la continuidad
operativa y la eficiencia en la gestion de los servicios.

Figura 12. Cronograma de mantenimiento (formato)

© Enccar Cronograma de mantenimiento de equipos (2025) |

ANO D

SERVICIO EQUPO MARCA TAODELO " DESERIE | COOLINTERNO | _ ol

SEDE AREA | CANT.| FRECUENCIA | Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

Check list de inspeccion

Se trata de un instrumento disefiado para evaluar de manera sistematica las instalaciones
y los trabajos finalizados, incorporando criterios de aceptacion claramente definidos, un espacio
para registrar observaciones relevantes, asi como campos destinados a la firma del Asistente de
Calidad y del técnico responsable. Esta herramienta permite mantener la conformidad con los
criterios de calidad establecidos, facilita la trazabilidad de las intervenciones y contribuye a la

mejora continua de los procesos de instalacién y mantenimiento.
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Figura 13. Check list de inspeccion (Pagina lde 11)

'O ENCCAR Check List de Inspeccion — Servicio de

Cédigo: FOR-GTCL-
FORMATO SR

M . P Version: 01
instalacion y mantenimiento

Fecha de
Aprobacion:
Nov - 2024

JEFE DE
OPERACIONES

RESPONSABLE DEL
SERVICIO

Nombre del colaborador

El presente documento muestra los requerimientos basicos y especificos normados para todo tipo
servicio de instalacion y mantenimiento, estableciendo secciones para su revision por parte de un
inspector especializado, quien debera calificar la respuesta del responsable del servicio bajo los
criterios respectivos.

Asi mismo una vez el inspector termine la revision, debera emitir sus observaciones sobre los
puntos a corregir o mejorar, y posteriormente firmara en constancia de su participacion.

DOCUMENTACION REGLAMENTARIA* DETALLE

DNI

Cadigo de trabajador

Cadigo de Orden de servicio

GENERALIDADES

CARACTERES NO (0)
DOCUMENTACION Y REGISTRO DEL SERVICIO

Los items a continuacion son en base a la documentacion establecida para los procedimientos
operativos, bajo criterios definidos de calidad y seguridad. Se debera indicar si el responsable del
servicio cuenta con dicho requerimiento.

S1(3)

El proceso de instalacion y mantenimiento estd documentado y |
actualizado

Tienen conocimiento de la Orden de Trabajo

CRITERIOS PARA LA EJECUCION DEL SERVICIO

El personal conoce los procedimientos aplicables a sus tareas

Se encuentran definidos los responsables de cada etapa del proceso

Los registros de las actividades (6rdenes de trabajo, reportes de
servicio, etc.) se completan correctamente

Se cuenta con los recursos y herramientas necesarios para realizar
las instalaciones y mantenimientos

Las herramientas y equipos se encuentran calibrados o verificados
segun corresponda

El personal cuenta con la capacitacién y certificaciones requeridas

Se siguen las medidas de seguridad y salud ocupacional durante la |
ejecucion del servicio

Los clientes reciben informacion clara sobre el servicio y las
condiciones del mismo

Se evalla la satisfaccion del cliente tras el servicio

Los materiales e insumos utilizados estan correctamente identificados |
y almacenados

211

Existen registros de mantenimiento preventivo y correctivo

212

Se garantiza la trazabilidad del servicio (desde la solicitud hasta el
cierre
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Plan de mejora continua

Procedimiento sistematizado disefiado para identificar oportunidades de mejora dentro de los

procesos de la organizacion, permitiendo su priorizacion segin el impacto y el esfuerzo requerido. Este
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plan contempla un seguimiento constante a través de un registro centralizado, lo que facilita la evaluacion
de avances, la implementacion de acciones correctivas y la consolidacion de la mejora continua en los
servicios de instalacion y mantenimiento.

Figura 11.

Registro de acciones de mejora (formato) de Plan de Mejora
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Formato de evaluacion del desempeiio

Instrumento disefiado para llevar a cabo evaluaciones periodicas del personal técnico,
considerando tanto sus competencias técnicas como el nivel de adherencia a los estandares
establecidos para la prestacion del servicio. Este formato permite identificar fortalezas y areas
de mejora, facilita la planificacion de acciones de desarrollo profesional y contribuye a garantizar
la calidad y eficiencia en las operaciones de instalacion y mantenimiento.

Figura 14. Formato de evaluacion del desemperio

EVALUACION DE DESEMPENO - ENCCAR SAC

NOMBRE DEL PERSONAL EVALUADO: —
PUESTO DE TRABAJO: = NCCAR
RESPONSABLE DE EVALUACION: Gerente General
FECHA:
Periodo: 2024
VALORCION FINAL
Dimensién Evaluacién Peso Resultado Valoradén
Objetivos Transversales 40% N
Desempeiio #{VALOR!
Objetivos Especificos 60% .

COMENTAROS

OBILTIVOS TRANSVERSALLS

Objetivo Peso Meta Meta lograda % de Logro
Adherencia a los procedimientos 20% 100% » #{VALOR!
Calidad de Registro de la Informacion 15% 100% s #{VALOR!
Utilizacion Adecuada de los recursos 20% 100% . #{VALOR!
Buenas pricticas de Atencién 25% 100% . #{VALOR!
Comunicacién Efectiva 20% 100% . #IVALOR!

Valoracién Final #iVALOR!

OBIETIVOS ESPECHICOS

Objetivo Peso Meta Meta lograda % de Logro
e 100% 2 #{VALOR!

100% " #{VALOR!

100% w #{VALOR!

100% v #i{VALOR!

Valoracién Final H#iVALOR!

Cada formato fue elaborado con criterios de claridad, aplicabilidad y trazabilidad,
procurando que su uso no implique cargas administrativas excesivas. Se disefaron instrucciones

de llenado y criterios de validacion para asegurar la uniformidad en la recoleccion de datos.
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El borrador del TO BE y el Plan de Gestion de la Calidad se presentaron en una sesion
de validacion con el Jefe de Operaciones y los técnicos, donde se recogieron observaciones sobre
factibilidad operativa y adecuaciones practicas. Las modificaciones sugeridas se incorporaron y
el conjunto fue sometido a la aprobacion de la Gerencia General.

Adicionalmente, se defini6 un plan piloto para la implementacion progresiva del Plan en
una unidad operativa representativa, con criterios para evaluacion previa y mecanismos de

retroalimentacion que facilitaran ajustes antes del despliegue total.

3.4 Fase I1I: Implementacion y capacitacion del personal

Una vez aprobado el Plan de Gestion de la Calidad y validado el disefio del proceso TO
BE, se dio inicio a la fase de implementacion y capacitacion, cuyo proposito fue garantizar que
las mejoras propuestas se integraran de manera efectiva en las operaciones diarias de ENCCAR
S.A.C. Esta etapa represento el transito de la planificacion a la accion, asegurando que los nuevos
procedimientos, responsabilidades y controles fueran comprendidos, aceptados y aplicados por
todos los niveles de la organizacion.

El proceso de implementacion se desarrolld bajo un enfoque participativo y gradual,
involucrando activamente a la Gerencia General, al Jefe de Operaciones, al Asistente de Calidad
y al personal técnico responsable de la ejecucion de los servicios. Se priorizaron aquellos frentes
operativos que presentaban mayores incidencias de reprocesos, demoras o reclamos
identificados durante la fase diagndstica.

Para orientar el despliegue de las actividades, se elabor6 un cronograma de
implementacion, en el que se definieron las etapas, responsables, recursos requeridos y plazos
de ejecucion. Este cronograma fue supervisado directamente por el Asistente de Calidad, quien

consolido los avances y registrd las observaciones derivadas de la aplicacion inicial del plan.
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Tabla 4. Cronograma general de implementacion y capacitacion del Plan de Gestion de la
Calidad (ENCCAR S.A.C.)

Actividad Responsable Fecha de Fecha de Evidencia de
inicio término cumplimiento

Presentacion y Gerencia General / 02/12/2024  06/12/2024  Acta de reunion, lista de
socializacion del Plan de Jefe de Operaciones asistencia
Gestion de la Calidad
Capacitacion del personal ~ Asistente de Calidad 09/12/2024  20/12/2024  Material de capacitacion,
técnico y administrativo en  / Jefe de Operaciones evaluaciones y registros
procedimientos y formatos fotograficos
Puesta en marcha del Jefe de Operaciones/  02/01/2025  31/01/2025  Fichas de control, check
proceso TO BE de servicio  Personal técnico lists e informes de
y mantenimiento servicio
Aplicacion de encuestas de  Asistente de Calidad 15/01/2025  15/03/2025  Registro de encuestas,
satisfaccion y seguimiento reporte de indicadores
de indicadores mensuales
Monitoreo y Asistente de Calidad ~ 01/02/2025  15/03/2025  Informes de observacion y
acompafiamiento operativo  / Jefe de Operaciones actas de retroalimentacion
Evaluacion de desempeiio  Gerencia General / 10/03/2025  20/03/2025  Formatos de evaluacion
técnico Asistente de Calidad del desempeiio
Presentacion de resultados  Gerencia General / 25/03/2025  31/03/2025  Informe de cierre y plan
y cierre de la fase de Comité de Calidad de acciones de mejora
implementacion

Durante esta fase se desarrollaron las siguientes actividades principales:
Socializacion del Plan de Calidad

Se realizaron reuniones de presentacion con el personal técnico y administrativo con el
objetivo de comunicar los alcances, beneficios y responsabilidades del Plan de Gestion de la
Calidad. En esta instancia se expusieron los flujos de trabajo actualizados, los nuevos puntos de
control y la funcién de cada herramienta disefiada (indicadores, encuestas, check lists, registros
de mantenimiento y evaluaciones de desempeio).

La Gerencia General enfatizé la importancia de asumir el compromiso con la mejora
continua como un valor organizacional, fomentando la implicacion activa del equipo en la

deteccion de oportunidades de mejora.
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Figura 15. Reunion de presentacion del Plan de Calidad

Capacitacion del personal

Se organizaron sesiones de capacitacion tedrico-practicas dirigidas al personal técnico,
enfocadas en el uso de los formatos y herramientas del Plan de Calidad. Los contenidos
incluyeron temas de administracion, estandarizacion de procesos, registro documental, anélisis
de indicadores y retroalimentacion del cliente.

Las capacitaciones fueron desarrolladas mediante talleres de simulacion de casos reales,
donde los técnicos aplicaron las fichas de inspeccion, formularios de satisfaccion del cliente y
registros de mantenimiento. Esta metodologia practica permitio verificar el nivel de comprension
y facilitar la adopcion de los nuevos procedimientos.

El Asistente de Calidad asumio6 el rol de facilitador técnico, brindando orientacion
personalizada durante el periodo de adaptacion.
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Puesta en marcha del proceso TO BE

Una vez culminada la capacitacion, se inici6 la ejecucion del nuevo flujo de trabajo,
aplicando los formatos estandarizados y los controles especificados en la Estrategia de Gestion
de la Calidad.

Durante esta etapa, cada servicio de instalacion y mantenimiento fue documentado en
tiempo real mediante las fichas de control operativo y los check lists de inspeccion, garantizando
la trazabilidad desde la recepcion de la orden hasta la entrega definitiva al cliente.
Asimismo, se implementaron los mecanismos de seguimiento de indicadores de calidad,
permitiendo consolidar los resultados mensuales y facilitar el analisis de desempeiio.
Seguimiento inicial y ajustes operativos

Durante las primeras semanas de ejecucion, se realizaron observaciones directas en
campo y reuniones de retroalimentacion entre el Asistente de Calidad, los técnicos y los
supervisores. Este seguimiento permiti6 identificar desviaciones en la aplicacion de los formatos,
brechas en la documentacion y necesidades adicionales de capacitacion. En funcion de los
hallazgos, se efectuaron ajustes menores en los formularios y se actualizaron las instrucciones
de llenado para optimizar la claridad y el tiempo de registro. Este proceso de mejora continua
garantizo la estabilidad del sistema y su adecuacion a la realidad operativa de ENCCAR S.A.C.

El compromiso demostrado por el personal técnico permitid validar la aplicabilidad de
las herramientas disefiadas y fortalecer la cultura de calidad dentro de la empresa. Como
resultado de esta fase, ENCCAR S.A.C. permiti6 consolidar una dindmica de trabajo mas
organizada, reduciendo los tiempos de respuesta, optimizando la comunicacién interna y
aumentando la satisfaccion de los clientes atendidos. Ademads, la empresa sent6 las fundamentos
para un sistema de aseguramiento de la calidad perdurable, enfocado en la prevencion, el control

y la mejora continua de sus servicios de instalacion y mantenimiento.
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3.5. Fase IV: Monitoreo, analisis de resultados y mejora continua

Una vez culminada la etapa de implementacion, se dio inicio a la fase de monitoreo y
analisis de resultados, cuyo proposito fue evaluar la efectividad del Plan de Gestion de la Calidad
aplicado y determinar el grado de cumplimiento de los objetivos planteados. Esta etapa posibilitd
evaluar el efecto de las acciones de mejora en los procesos de instalacion y mantenimiento, asi
como establecer un sistema de retroalimentacion continua que asegurara la sostenibilidad de los
resultados alcanzados.

Los datos recopilados durante la ejecucion del nuevo proceso TO BE fueron consolidados
en reportes mensuales, los cuales se analizaron de manera conjunta entre el Asistente de Calidad,
el Jefe de Operaciones y la Gerencia General. Este trabajo colaborativo facilitd la revision
sistematica de la informacion, permitiendo identificar tendencias, logros y areas criticas que
requerian ajustes operativos o de capacitacion.

Con base en los resultados obtenidos, se evidencié una mejora progresiva en la eficiencia
del proceso, acompafiada de una reduccion en las incidencias relacionadas con reprocesos y
tiempos de respuesta. De igual manera, el nivel de satisfaccion del cliente evidencié un aumento
en comparacion con el periodo anterior a la implementacion del Plan de Calidad, lo que confirma
la eficacia de las acciones ejecutadas.

Para asegurar la continuidad del proceso de mejora, se implement6 un ciclo PDCA como
se muestra en la Figura 16, que permitié estandarizar la evaluacion y actualizacion regular de
los procedimientos. Este enfoque se consoliddé como la base del sistema de gestion de la calidad
de ENCCAR S.A.C., impulsando una cultura dentro de la organizacion orientada a evitar errores

y a consolidar la mejora continua.
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Figura 16. Aplicacion del ciclo PDCA para la empresa
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Evaluacion de resultados mediante
reportes mensuales.

De igual forma, se elaboraron informes de retroalimentacion que fueron compartidos con
todo el personal involucrado, reforzando el compromiso con la calidad y la responsabilidad
individual en el cumplimiento de los estandares definidos. A partir de los resultados y
aprendizajes, se programaron nuevas sesiones de capacitacion, auditorias internas y reuniones
de revision con la Gerencia, orientadas a incorporar las lecciones aprendidas y fortalecer el
control de los indicadores de eficiencia operativa y calidad.

Finalmente, la aplicacion de esta fase permitidé consolidar un modelo de gestion de la
calidad sostenible, basado en la estandarizacion de procesos, el seguimiento de indicadores y la
participacion activa del personal técnico y administrativo. Este modelo establecio los cimientos
para la institucionalizacion de la mejora continua en la empresa, en coherencia con los principios

de la gestion por procesos y la filosofia Lean Six Sigma.
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3.6 Analisis Economico

El analisis econdomico permite evaluar el impacto financiero derivado de Ia
implementacion del Plan de Gestion de la Calidad en los servicios de instalacion y
mantenimiento de ENCCAR S.A.C., determinando la rentabilidad de las acciones orientadas al
progreso sostenido. Este estudio cuantifica los costos asociados al estado inicial del proceso, el
presupuesto de implementacion del plan y los beneficios proyectados tras su ejecucion,
justificando asi la inversion realizada desde una perspectiva de eficiencia operativa y

sostenibilidad.

3.6.1 Costos operativos antes de la implementacion del Plan de Calidad

Previo a la implementacion del plan, los servicios de instalacion y mantenimiento
presentaban sobrecostos recurrentes vinculados a reprocesos, horas extras y reclamos de clientes.
Estos costos se debian principalmente a la falta de estandarizacion, supervision deficiente y
ausencia de control de calidad.

Tabla 5. Costos operativos antes de la implementacion del Plan de Calidad (julio—diciembre
2024)

Concepto Promedio mensual (S/.) Total semestral (S/.)
Horas extras de personal técnico 2,000.00 12,000.00
Reprocesos de servicio 1,800.00 10,800.00
Reclamos y servicios reatendidos 1,200.00 7,200.00
Insumos y materiales desperdiciados 1,100.00 6,600.00
Total estimado — 36,600.00

El total de costos asociados al proceso antes de la intervencion ascendia
aproximadamente a S/ 36,600.00 en un periodo de seis meses, lo que representaba pérdidas del

orden del 9 % de los costos operativos directos de la empresa.
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3.6.2. Presupuesto de implementacion del Plan de Calidad

Para la implementacién del plan, se estimd una inversion total de S/ 16,500.00,
distribuida en capacitacion, adquisicion de equipos y consultoria técnica especializada. Este
presupuesto fue asumido parcialmente con recursos internos, optimizando el uso de
infraestructura y personal existente.

Tabla 6. Presupuesto de implementacion del Plan de Gestion de la Calidad

Concepto Descripcion Costo estimado
(S/)

Capacitacion del personal 4 talleres presenciales (enero—marzo 2025) 4,800.00

Consultoria Asesoria técnica externa y revision 3,500.00
documental

Adquisicion de equipos Laptop y licencias para control de calidad 4,200.00

Desarrollo e impresion de formatos Checklists, reportes y encuestas de 1,200.00
satisfaccion

Materiales y logistica de Papeleria, sefializacion y EPP de control 2,800.00

implementacion

Total estimado — 16,500.00

Esta inversion permitio establecer los cimientos del sistema de calidad, con énfasis en la

digitalizacion de registros, el control de indicadores y la capacitacion del personal operativo.

3.6.3 Proyeccion de ahorro y retorno de la inversion

Tras seis meses de aplicacion (enero—junio 2025), los indicadores mostraron una
reduccioén promedio del 70 % en reprocesos y una disminucion del 60 % en reclamos, lo que
generd un ahorro operativo estimado de S/ 3,800 mensuales, principalmente por reduccion de
tiempos improductivos y menor consumo de materiales.

Tabla 7. Proyeccion de ahorro operativo posterior a la implementacion (enero—junio 2025)

Concepto Ahorro mensual estimado (S/.) Total semestral (S/.)
Reduccion de horas extras 1,500.00 9,000.00
Disminucion de reprocesos 1,000.00 6,000.00
Menor uso de materiales e insumos 800.00 4,800.00
Reclamos y reatenciones evitadas 500.00 3,000.00
Total proyectado de ahorro — 22,800.00

3.6.4. Evaluacion de rentabilidad
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El retorno de la inversion (ROI) se calculé considerando la inversion inicial de S/
16,500.00 y el ahorro proyectado de S/ 22,800.00 en el primer semestre.

Ecuacion 1. Ecuacion para el cdlculo del ROI

Beneficio neto
ROI = — X 100
Inversion

Ecuacion 2. Ecuacion elaborada a partir de datos financieros de ENCCAR S.A.C. (2025)

22,800 — 16,500

— 0
16.500 X 100 = 38.18%

El ROI del 38.18 % demuestra que el Plan de Gestion de la Calidad es rentable y
sostenible, con un periodo de recuperacion de la inversion (PRI) estimado en menos de cinco
meses.

3.7.5. Impacto econémico global

El impacto econdmico positivo se reflejé en tres dimensiones:

e [Eficiencia operativa: reduccion de reprocesos y reclamos, optimizando el uso del tiempo
técnico.

e Ahorro financiero: disminucion de costos directos y mejora en la planificacion del
mantenimiento.

e Sostenibilidad organizacional: establecimiento de un sistema de calidad autosostenible que
genera valor a largo plazo.

En conjunto, la implementacion del Plan de Calidad contribuyo a fortalecer la
rentabilidad de ENCCAR S.A.C., alineando la gestion operativa con los principios de mejora

continua y control sistematico de procesos.
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3.6.6 Flujo de caja y rentabilidad anual

El flujo de caja permite evaluar la recuperacion de la inversion realizada en el Plan de
Gestion de la Calidad durante el periodo 2025, considerando una inversion inicial de S/ 33,000
y los beneficios derivados de los ahorros operativos proyectados. El andlisis financiero se elabor6
sobre la base de un horizonte de un afio, con una tasa de descuento (COK) del 10 % anual.

Tabla 8. Flujo de caja proyectado del Plan de Calidad (afio 2025)

Mes Flujo de efectivo (S/.) Flujo acumulado (S/.)
Enero -33,000.00 -33,000.00
Febrero +3,800.00 -29,200.00
Marzo +3,800.00 -25,400.00
Abril +3,800.00 -21,600.00
Mayo +3,800.00 -17,800.00
Junio +3,800.00 -14,000.00
Julio +3,800.00 -10,200.00
Agosto +3,800.00 -6,400.00
Septiembre +3,800.00 -2,600.00
Octubre +3,800.00 +1,200.00
Noviembre +3,800.00 +5,000.00
Diciembre +3,800.00 +8,800.00

Evaluacion de rentabilidad
Con los valores proyectados, se calcularon los principales indicadores financieros para
determinar la viabilidad del proyecto:

Ecuacion 3. VAN

12
lujo t
VAN = f]— — 33,000

0.10
=1+ )"

Ecuacion 4. T/IR

TIR = tasa que hace que VAN =0
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Tabla 9. Resultados de la evaluacion de rentabilidad

Indicador Valor Interpretacion
obtenido

VAN S/ 8,102.00 Valor actual neto positivo: el proyecto genera beneficios superiores al costo de
capital.

TIR 19.8 % La tasa interna de retorno es superior al COK (10 %), confirmando la
rentabilidad.

COK 10 % Tasa de descuento asumida como costo promedio de capital.

PRI 9 meses El punto de equilibrio o recuperacion de la inversion se alcanza en octubre de
2025.

Interpretacion

El andlisis financiero demuestra que el Plan de Gestion de la Calidad no solo es rentable,
sino que genera excedentes financieros a corto plazo. El flujo de caja positivo a partir del mes
10 evidencia la recuperacion total de la inversion antes del cierre del ejercicio 2025. E1 VAN
positivo (S/ 8,102) y la TIR superior al COK (19.8 %) confirman la sostenibilidad economica

del plan y su contribucion directa a la eficiencia operativa y financiera de ENCCAR S.A.C.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

El presente capitulo presenta los hallazgos alcanzados. tras la implementacion del Plan

de Gestion de la Calidad en la empresa ENCCAR S.A.C., orientado a fortalecer la mejora

continua de los servicios de instalacion y mantenimiento. Los resultados se organizan conforme

a los objetivos especificos del proyecto, evidenciando el grado de cumplimiento alcanzado y el

impacto de las acciones ejecutadas durante las fases de diagnostico, disefio, implementacion y

monitoreo.

4.1 Resultados del Objetivo Especifico 1: Diagnosticar el estado inicial de los procesos de

instalacion y mantenimiento

El diagnostico inicial permitié identificar los principales problemas que afectaban la

eficiencia operativa y el nivel de calidad del servicio. Entre los hallazgos més relevantes se

encontraron falta de estandarizacion en los procedimientos, deficiencias en la planificacion del

mantenimiento, y escasa trazabilidad de los registros de servicio.

Tabla 10. Resultados del diagndstico inicial de procesos

Categoria del
proceso

Descripcion de la debilidad

Consecuencia operativa

Evidencia observada

Planificacion
del servicio

Ausencia de cronogramas
formales y priorizacion empirica
de ordenes de trabajo.

Retrasos en la atencion y
sobrecarga de técnicos en
determinados periodos.

Registros dispersos y
planificacion verbal sin
documento de respaldo.

Asignacion de
personal
técnico

Falta de criterios definidos para
la distribucion de tareas y
asignacion de recursos.

Desbalance de carga laboral
y variaciones en la calidad
del servicio.

Ordenes de trabajo
asignadas sin registro de
capacidades o
disponibilidad.

Ejecucion de

Carencia de procedimientos

RCpI’OCCSOS por errores de

Reportes de campo con

actividades estandarizados y supervision ejecucion o incumplimiento  observaciones recurrentes
inconsistente. de especificaciones. por fallas técnicas.

Control de Inexistencia de area o rol Servicios entregados sin Ausencia de formatos de

calidad responsable de inspeccion y revision final o con control o registros de
verificacion. observaciones pendientes. inspeccion.

Gestion Registros fisicos incompletos y Dificultad para auditar Documentos no firmados

documental falta de trazabilidad en informes  servicios y responder o archivados de forma
técnicos. reclamos de clientes. irregular.

Comunicacion  Limitada coordinacion entre Retrasos en entregas, Reuniones no planificadas

interna areas de operaciones, logisticay  duplicidad de esfuerzos y y escasa comunicacion

comercial.

formal.
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falta de informacion
oportuna.
Seguimiento No se realiza evaluacion de Desconocimiento de la No existen encuestas ni
postservicio satisfaccion ni seguimiento de percepcion del cliente y informes de
observaciones. pérdida de oportunidades de  retroalimentacion.

mejora.

Nota. La tabla resume los principales hallazgos identificados durante la fase de diagnostico del
proceso de instalacion y mantenimiento en ENCCAR S.A.C. (octubre—diciembre de 2024),

obtenidos mediante observacion directa, entrevistas y revision de registros operativos.

Estos hallazgos permitieron determinar las areas prioritarias de mejora y los puntos de
control que demandaban acciones correctivas, sustentando asi la elaboracion del Plan de Gestion
de la Calidad.

Durante la fase diagndstica, se establecieron seis indicadores clave de calidad operativa
para cuantificar la magnitud de las deficiencias detectadas. a partir de registros de servicio y
encuestas internas de ENCCAR S.A.C. A partir de registros de servicio y encuestas internas de
ENCCAR S.A.C. se elaboro la Tabla 11.

Tabla 11. Indicadores de calidad — Diagnostico inicial

Indicador Férmula de calculo Valor inicial Meta esperada
(dic. 2024) (jun. 2025)

Numero de reprocesos por (Servicios repetidos / Servicios totales) x 22 % <5%
servicio 100
Numero de reclamos formales (Reclamos / Servicios totales) x 100 18 % <5%
de clientes
Numero de incidentes en el (Incidentes/ Servicios totales) x 100 15% <3%
servicio
Cumplimiento del cronograma (Ordenes ejecutadas a tiempo / Ordenes 68 % >95%
de mantenimiento (%) programadas) x 100
Nivel de satisfaccion del cliente  (Encuestas calificadas como satisfecho o 72 % >90 %
(%) muy satisfecho / Total de encuestas) x

100
Cumplimiento de inspeccion (Servicios con control de calidad / Total 54 % 100 %

(%)

de servicios ejecutados) % 100

59



Gestion de la calidad para la mejora continua en los
UPN servicios de instalacion y mantenimiento de la empresa
UKIVERSIDWD -
e ENCCAR S.A C_ Lima, 2025

DEL NORTE

Los resultados del diagnostico confirmaron la relevancia de crear y ejecutar un plan de
calidad formal que abordara la uniformidad de procesos, la clarificacion de roles y la creacion

de mecanismos de control y retroalimentacion.

4.2 Resultados del Objetivo Especifico 2: Disefiar procesos mejorados (TO BE)

El disefio del proceso mejorado TO BE permitié optimizar las actividades criticas
mediante la incorporacion de controles de calidad, formatos estandarizados y una nueva
estructura de responsabilidades.

Estos cambios fueron validados en coordinacion con la Gerencia General y el Jefe de
Operaciones, asegurando su viabilidad operativa y alineacion con los objetivos de calidad.

La comparacion entre el modelo AS IS (situacion inicial) y el modelo TO BE (disefio
mejorado) permitid evidenciar la formalizacion de los procesos y la incorporacion de controles
de calidad inexistentes en 2024.

Tabla 12. Comparacion del flujo de procesos: modelo AS IS vs. modelo TO BE

AS IS (proceso actual 2024) TO BE (proceso mejorado 2025)
1. Recepcion de solicitud del cliente 1. Registro de solicitud del cliente en formato Excel DRIVE, digital y
(por correo o llamada sin formato) con control de ingreso
2. Asignacion empirica del técnico 2. Asignacion técnica planificada
disponible (segun cronograma y especialidad, validado por Asistente de Calidad)
3. Ejecucidn del servicio sin 3. Inspeccion y verificacion inicial
inspeccion previa (checklist de herramientas y EPP antes del servicio)
4. Ejecucion del trabajo en campo 4. Ejecucion del trabajo en campo con control de calidad
(sin supervision formal)
5. Cierre verbal del servicio 5. Elaboracion y firma del informe técnico
6. Entrega al cliente sin 6. Evaluacion de satisfaccion del cliente
retroalimentacion (formato y analisis mensual)
(Sin seguimiento ni control de 7. Registro y monitoreo de indicadores
indicadores) (reprocesos, reclamos, cronogramas, satisfaccion, inspeccion)
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4.3 Resultados del Objetivo Especifico 3: Capacitar al personal en la aplicacion del plan

Durante la fase de capacitacion, se realizaron cuatro talleres presenciales dirigidos a

técnicos, supervisores y personal administrativo, enfocados en la aplicacion del Plan de Calidad,

uso de formatos y manejo de indicadores.

Tabla 13. Resumen de actividades de capacitacion (enero a marzo de 2025)

Fecha Tema Duracion Participantes Evaluacion
(horas) promedio (1-5)

10/01/2025 Estandarizacion de procesos y roles 4 14 4.6
de calidad

24/01/2025 Uso de formatos de inspeccion y 3 12 4.8
reportes técnicos

14/02/2025 Gestion documental y trazabilidad de 3 10 4.7
registros

07/03/2025 Indicadores de calidad y mejora 4 15 4.9

continua

Como resultado de la capacitacion, el 100 % del personal operativo logrd familiarizarse

con los nuevos procedimientos, y el 85 % manifestd sentirse preparado para aplicarlos de forma

autonoma.Ademas, se observo una reduccion del 40 % en errores de registro durante el primer

mes de aplicacion.

Figura 17. Nivel de cumplimiento de competencias post capacitacion (febrero 2025).
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Estos resultados demuestran la adquisicion efectiva de competencias técnicas y de

gestion por parte del personal, evidenciando la aplicacion practica de los principios de calidad

total y estandarizacion operativa.

4.4 Resultados del Objetivo Especifico 4: Monitoreo de indicadores y mejora continua

Una vez implementado el Plan de Calidad, se inici6 el seguimiento mensual de los

indicadores establecidos, permitiendo comparar los resultados obtenidos tras seis meses de

aplicacion (enero—junio de 2025).

Figura 18. Comparativo de indicadores de calidad (Antes y después del Plan de Calidad).

Indicador Valor inicial Valor tras implementacion Variacion
(dic. 2024) (jun. 2025) (%)
Numero de reprocesos por servicio 22 % 6 % l16p.p

Numero de reclamos formales de clientes 18 % 5% 113 p.p.

Numero de incidentes en el servicio 15% 4 % L 11 p.p.
Cumplimiento del cronograma de 68 % 93 % 125p.p.
mantenimiento

Nivel de satisfaccion del cliente 72 % 91 % 119 p.p.
Cumplimiento de inspeccion 54 % 98 % 144 p.p.

Figura 19. Comparativo de desemperio de indicadores antes y después del Plan de Calidad.
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Analisis global de los resultados

Los resultados obtenidos evidencian una mejora sustancial en todos los indicadores de
desempefio tras la aplicacion del Plan de Calidad. Los reprocesos se redujeron en un 73 %,
mientras que los reclamos y los incidentes bajaron en mas del 60 %, reflejando la efectividad de
la estandarizacion y la creacion del rol de Asistente de Calidad.

Asimismo, el cumplimiento del cronograma alcanzé un nivel superior al 90 %,
optimizando los intervalos de servicio al cliente. En términos econdémicos, la reduccion de
reprocesos y reclamos generd un ahorro operativo estimado de S/ 3 800 mensuales, equivalente
aun 9 % de reduccion en costos directos de servicio.

El monitoreo constante y la retroalimentacion estructurada fortalecieron una cultura

organizacional enfocada en el avance continuo sustentada en la implementacion del ciclo PDCA.

Figura 20. Resultados globales de mejora de indicadores de calidad (enero—junio 2025).

MEJORA DE INDICADORES DE CALIDAD
(ENERO-JUNIO 2025)
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El desarrollo del proyecto “Gestion de la calidad para la mejora continua en los servicios
de instalacion y mantenimiento de la empresa ENCCAR S.A.C., Lima, 2025 permitio6 aplicar de
manera integral las competencias profesionales adquiridas en la carrera de Ingenieria
Empresarial, mediante la puesta en marcha de un sistema de gestion de la calidad enfocado en
optimizar la eficiencia operativa, elevar la satisfaccion del cliente y asegurar la sostenibilidad de
los procesos.

El diagnoéstico inicial evidencié que los servicios de instalacion y mantenimiento
presentaban debilidades estructurales derivadas de la ausencia de procedimientos estandarizados,
el uso limitado de registros formales y la inexistencia de mecanismos de control de calidad. Este
analisis permitio establecer una linea base de referencia y definir indicadores de desempefio que
sirvieron como guia para orientar las acciones de mejora implementadas posteriormente.

A partir del estudio de los flujos operativos actuales (A4S 1S), se elaboro un modelo
mejorado de gestion de la calidad (7O BE), sustentado en herramientas estandarizadas,
procedimientos documentados y formatos de control. Dicho modelo permitié optimizar los
tiempos de atencion, reducir los reprocesos, fortalecer la trazabilidad documental y mejorar la
coordinacién entre las areas operativas y administrativas, lo que produjo un efecto positivo y
directo en la eficiencia de los servicios brindados.

La etapa de capacitacion al personal resultd determinante para el éxito del plan, ya que
fortaleci6 las competencias técnicas y administrativas del equipo de trabajo. El nivel de
cumplimiento de competencias aumentd en mas del 40 %, lo que reflejé una mayor comprension
de los principios de calidad, un mejor manejo de los formatos de control y una actitud mas

proactiva hacia la mejora continua. Esta capacitacién también favorecid el desarrollo de una
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cultura organizacional sustentada en la responsabilidad colectiva y la mejora continua del
aprendizaje.

El monitoreo y seguimiento de los indicadores permiti6 consolidar un sistema de revision
y mejora continua, guiado por el ciclo PDCA. Los resultados demostraron reducciones
significativas en los reprocesos (35 %) y reclamos (40 %), ademas de un incremento superior al
20 % en el nivel de satisfaccion del cliente. Estas cifras evidencian la efectividad del plan
disefiado asi como en la coherencia y efectividad de las acciones ejecutadas para garantizar la
calidad del servicio.

Durante la ejecucion del proyecto se aprendié que la gestion de la calidad requiere un
diagndstico preciso y una comprension integral de los procesos antes de intervenirlos. Asimismo,
se evidencio que la implicacion activa del personal operativo constituye un elemento esencial
para garantizar la adopcion y permanencia de las mejoras implementadas. Del mismo modo, se
reafirmé la importancia de los indicadores de desempefio como herramientas objetivas para
medir avances y orientar decisiones, y se constatd que la estandarizacion de los procesos reduce
la variabilidad y mejora la trazabilidad operativa. Finalmente, se concluy6 que la mejora continua
no depende de acciones aisladas, sino del establecimiento de una cultura organizacional basada
en liderazgo, compromiso y seguimiento constante.

Desde el punto de vista profesional, la experiencia permitid aplicar competencias
vinculadas a la gestion de procesos, el analisis de datos, la planificacion estratégica, la gestion
del cambio y la mejora continua. Asimismo, fortalecid las capacidades de liderazgo, trabajo en
equipo y comunicacion efectiva, demostrando la aptitud del Ingeniero Empresarial para disefiar,
ejecutar y evaluar proyectos de calidad que generen impacto operativo y estratégico en una

organizacion.
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5.2 Recomendaciones

Con base en las lecciones aprendidas y en los resultados obtenidos, se recomienda
formalizar el Sistema de Gestion de la Calidad implementado, documentando los procedimientos
bajo un manual institucional y asignando responsables para su mantenimiento y actualizacion
periodica. Esta accion garantizard la continuidad del modelo disefiado y permitird que los
procesos mantengan su alineamiento con los objetivos estratégicos de la empresa.

Asimismo, se sugiere fortalecer el liderazgo interno en materia de calidad mediante la
designacion de un comité o responsable especializado, encargado de impulsar las actividades de
mejora continua, la capacitacion del personal y las auditorias internas. Esta figura facilitara la
sostenibilidad del sistema y la consolidacion de una cultura organizacional orientada a la
excelencia.

Se sugiere conservar un programa continuo de formacion y actualizacién semestral
dirigido al personal operativo y administrativo, con el fin de fortalecer el dominio de los
procedimientos, la gestion de indicadores y las practicas de atencion al cliente al. De igual modo,
se plantea optimizar el monitoreo de los indicadores de desempefio mediante la implementacion
de un tablero digital que permita realizar el seguimiento en tiempo real y tomar decisiones
basadas en datos.

Otro aspecto fundamental consiste en promover espacios formales de comunicacion y
retroalimentacion entre las areas de operaciones, logistica y administracion, con el fin de
fortalecer la coordinacion interdepartamental y prevenir errores derivados de la falta de
informacion. Finalmente, se propone ampliar el alcance del sistema de gestion de la calidad hacia
otras lineas de servicio de ENCCAR S.A.C., de modo que la organizacion consolide un enfoque
integral de calidad apoyado en los principios de la mejora continua y en metodologias Lean Six

Sigma.
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Durante la ejecucion del proyecto se evidenciaron las competencias profesionales del
Ingeniero Empresarial, entre ellas, el andlisis y diagndstico organizacional para identificar causas
raiz de deficiencias operativas, el disefio y gestion de procesos en la elaboracion del modelo
mejorado, el liderazgo y trabajo en equipo en la coordinacion de las capacitaciones, la
administracion de la calidad y el impulso de la mejora constante mediante la aplicacié del ciclo
PDCA, y la comunicacion efectiva para alinear al personal con los objetivos del plan de calidad.
Estas competencias resultaron esenciales para el logro de los resultados y para demostrar la

capacidad profesional aplicada en un entorno real de gestion empresarial.
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