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RESUMEN EJECUTIVO 

La propuesta que se plantea en este trabajo de suficiencia profesional es el desarrollo 

de un Plan de Mejora con base a la Metodología KAIZEN para optimizar la gestión de 

procesos de la empresa MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L. 

En este trabajo de suficiencia el autor hace uso de herramientas de ingeniería para el 

diagnóstico, análisis de causales, planificación, y medición. Las acciones propuestas giran 

en torno a la estandarización, vale decir la elaboración de procedimientos, manual de 

funciones, diagramas de flujo programas de mantenimiento, así como la implementación de 

la metodología 5”. 

Como parte del desarrollo se aplican hojas de verificación para medir: la adherencia a la 

mejora continua, la metodología 5S; del mismo modo se mide el riesgo de paralización, 

utilizando la estructura de análisis modal de fallas y efectos. 

Tras la implementación, el autor recopila los principales resultados obtenidos por la empresa 

en términos de volumen de número de servicios, reclamos y accidentes. 

Finalmente, el trabajo concluye en que la implementación de la metodología KAIZEN, la 

estandarización y la 5S generan beneficios importantes en los procesos de la empresa MAT 

SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

La industria automotriz es uno de los sectores con mayor relevancia económica a nivel 

global y a la cual nuestro país ha empezado a prestarle mayor atención como un factor que 

contribuye a asegurar un crecimiento sostenido. 

MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L., es una empresa constituida el 25 de febrero 

del 2013 en el Perú, su experiencia, sumada a la especialización y constante capacitación a 

sus trabajadores, hace posible que “MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L.” este en la 

capacidad de brindar servicios especializados: multimarca, multifuncional, para la industria 

en general, equipos eléctricos, electrónicos, mecánicos, electromecánicos, hidráulicos, 

motorizados y para todo tipo de motor (liviano, pesado). 

El trabajo se desarrolla en 5 capítulos. 

En el primer capítulo se hace una descripción de la empresa, haciendo énfasis en sus 

clientes, que son empresas posicionadas en el mercado como Corporación Aceros Arequipa 

S.A., KONECRANE, CRESKO PERU, Fargoline, Ferreyros S.A, UNIMAQ S.A: así como 

en su valor de producto, representado por la calidad, personalización y precio de los 

servicios, logrando una cadena de recomendaciones. 

En capítulo 2 se desarrolló el marco teórico, recopilando antecedentes como el de 

Burgos (2015) realizado en la ciudad de Paraguay bastante relacionado a la problemática y 

contexto, un taller automotriz. Los conceptos de KAIZEN, sus herramientas como el PDCA, 

y el mantenimiento son también cubiertos. 

En el capítulo 3 se expone, a manera de secuencia, la descripción de la experiencia: 

diagnosticar, planificar las acciones, la ejecución, y las etapas de control y aseguramiento. 
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Herramientas como Pareto para priorizar e Ishikawa para abordar la causa raíz resultaron ser 

de bastante utilidad. 

En el capítulo 4 se presentan los resultados obtenidos para cada uno de los objetivos 

específicos. En esta parte se hizo uso de las hojas de verificación de adherencia de 5S, de 

adaptación a la mejora continua y la medición del riesgo de paralización. 

Finalmente, en el capítulo 5 se exponen las conclusiones, las lecciones aprendidas y las 

recomendaciones. Entre ellas se muestra la mejora en la adherencia a la metodología 5” y al 

espíritu KAIZEN; del mismo modo la reducción del riesgo de paralización, el incremento 

del volumen de servicios, la reducción del número de servicios atendidos fuera de fecha y el 

número de accidentes. 
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1.1. Antecedentes de la empresa 

MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L. es una empresa constituida desde el 25 de 

febrero del 2013 en el Perú, dedicada a brindar servicios de mantenimiento y 

reparaciones especializadas a vehículos livianos y pesados. 

La empresa tiene 07 años en la rama de la industria automotriz con una marca 

posicionada y reconocida en el mercado, cuenta con un Taller completamente 

equipado para brindar servicios de mantenimiento preventivo y correctivo: Eléctrico, 

electrónico, mecánico, electromecánico, y de pintura.    

Sus especialistas y técnicos cuentan con las herramientas manuales y eléctricas que la 

acción les requiera. La conjugación de experiencia y habilidad sumada a la 

especialización y constante capacitación y formación de sus colaboradores hace 

posible que MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L. este en la capacidad de brindar 

servicios especializados:  

✔ multimarca,  

✔ multifuncional para la industria en general,  

✔ equipos eléctricos, electrónicos, mecánicos, electromecánicos, motorizados  

✔ para todo tipo de motor (liviano, pesado),  

✔ por excelencia automotriz en general. 

   En la actualidad MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L. cuenta con 13 trabajadores, 

04 trabajadores en el área administrativa y 09 trabajadores en el área operativa. 
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Figura 1. Vista frontal de la empresa 

     Fuente: MATSERVICE SERVICE E.I.R.L. octubre 2020  

1.1.1. Visión de la Empresa  

Ser reconocidos como la primera opción en servicios técnicos especializados en 

montacargas multimarca del mercado nacional, y la mejor alternativa del sector 

automotriz. 

1.1.2. Misión de la Empresa  

Ofrecer a nuestros clientes servicios integrados de confianza, puntualidad y calidad, a 

precios adecuados, para satisfacer la necesidad del cliente con un respaldo tecnológico 

y de calidad, logrando al mismo tiempo, ser altamente rentables. 

1.1.3. Política de la calidad de la Empresa  

“Somos una organización dedicada al servicio de mantenimiento de maquinaria 

pesada, ligera y autos para la industria y clientes particulares.  Nuestro compromiso es 

brindar servicios que satisfagan sus requerimientos, cumplir con los plazos ofrecidos 

y mantener la confianza de nuestros clientes, para lo cual: 

Trabajamos con proveedores de repuestos y servicios calificados que son 

constantemente evaluados. 

Contamos con un equipo humano competente y capacitado lo cual permite realizar las 

actividades en las distintas etapas del servicio de forma eficaz. 
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Buscamos la mejora continua en nuestros procesos para lograr cumplir los objetivos 

del sistema de gestión de calidad.” 

1.1.4. Organigrama de la Empresa  

 

Figura 2. Organigrama de la empresa 

Fuente: MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L. 

1.1.5. Ubicación de la Empresa 

Dirección: Av. La Paz # 425, Urbanización Miramar, San Miguel, Lima, Perú. 

Teléfono: (01) 566-3234,  
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Figura 3. Mapa de ubicación de la empresa 

Fuente: Google maps. 

1.1.6. Nombre o Razón Social de la Empresa 

MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L. 

1.1.7. Marca Comercial de la Empresa 

Figura 4. Logo de la empresa 

Fuente: http://www.mat-service.com 

1.1.8. Tamaño de la Empresa 

Microempresa 

http://www.mat-service.com/
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Figura 5. Clasificación de empresas 

Fuente SUNAT 2019 

1.1.9. Interpretación de una microempresa 

MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L. no supera las 150 UIT en sus ventas anuales. 

1.1.10. Infraestructura de la Empresa 

MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L. determina, proporciona y mantiene la 

infraestructura necesaria para lograr que los servicios de reparación y/o reencauche 

cumplan con los requisitos de los clientes.  Esta infraestructura incluye: 

Espacios de trabajo y servicios asociados como acceso a internet y telefonía, 

Equipos informáticos (tanto hardware como software),  

Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicación o sistemas de información), 

Equipos de producción para el mantenimiento y reparación (máquinas). 

MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L. determina y gestiona el ambiente de trabajo 

necesario para lograr que el personal pueda realizar los procesos de forma controlada 

y asegurando el cumplimiento de los requisitos del cliente.  Para ello en las 

instalaciones de producción y de oficinas el ambiente es limpio, ordenado y seguro.   
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1.1.11. Productos 

MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L.  brinda servicios de mantenimiento 

preventivo y correctivo de vehículos de transporte liviano y pesados.  Así también la 

venta de partes, piezas y accesorios para vehículos automotores. 

Entre los servicios personalizados que ofrece MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L., 

se encuentran: 

a) Diseño, fabricación e instalación de cabinas para montacargas con sistemas 

adicionales      de aire acondicionado y calefacción. 

b) Reducción de medidas de cabina de montacargas 

c) Reducción de medidas de mástil de operación 

d) Instalación de sistemas hidráulicos adicionales 

e) Instalación y Pre-entrega de maquinaria nueva 

f) Mantenimiento de tableros electrónicos de control hidráulico 

g) entre otros 

1.1.12. Realidad Problemática 

A nivel mundial hay alrededor de 900 millones de automóviles y camiones en todo el 

mundo que consumen alrededor de 1.000 mil millones de litros de gasolina y diésel 

cada año, debido a que el automóvil es el principal medio de transporte en muchos 

países industrializados. Un tercio de la demanda global está en los cuatro mercados 

BRIC (Brasil, Rusia, India y China). Esto es una realidad y se espera que continúe, 

especialmente en los países altamente urbanizados e industrializados. Países como 

México y Brasil son sindicatos automotrices fuertes y están creciendo. En los países 

subdesarrollados, sin embargo, la industria automotriz no se ha establecido según lo 
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planeado, ya que favorece modos de transporte alternativos. 

El Perú tiene una flota de automóviles de aproximadamente 2,6 millones de 

vehículos, que es pequeña para una población de 31 millones, lo que nos da una tasa 

de motorización de 1 automóvil por cada 11,9 habitantes. Además, la edad promedio 

de nuestra flota es de 13 años y existe un riesgo potencial de accidentes y 

contaminación. Los principales combustibles utilizados son la gasolina, el diesel y el 

gas natural. Los vehículos híbridos tienen una tasa de penetración baja debido a su alto 

costo, y han comenzado a ingresar al país vehículos 100% eléctricos, pero solo como 

autos pequeños. 

Al tener un parque automotor antiguo hace que exista una gran demanda en el 

sector mantenimiento. Es una fuente importante de empleo en el Perú. Solo las 

principales marcas cuentan con 353 talleres y el salario total es de 15,345 técnicos 

calificados. Debido a la naturaleza avanzada de los vehículos modernos, se necesita 

cada vez más personal capacitado y en un futuro cercano, los técnicos automotrices 

serán reemplazados por mecatrónica automotriz. En los últimos años, el desarrollo de 

la industria ha implicado la conversión de vehículos a gasolina, lo que ha aportado una 

significativa rentabilidad al transporte público y privado.  

Se han popularizado los estándares internacionales de calidad de producción. 

Obligar a diferentes escenarios para cumplir con su aplicación y vigilancia. El Perú, 

no es un espacio de excepción que deba aplicarse dichas normas, por lo que 

profesionales, técnicos y empresas deben tomar medidas para implementarla. 
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1.1.13. Problema general  

Cómo la implementación de la metodología KAIZEN puede mejorar los procesos en 

la empresa MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L? 

1.1.14. Problemas específicos 

a) De qué manera la metodología KAIZEN como un proceso de mejora continua de la 

gestión del servicio de mantenimiento, contribuye con el aseguramiento la calidad en 

la empresa MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L? 

b)  Cómo un Plan de Mantenimiento preventivo de los equipos ayudará a reducir el 

riesgo paralización del servicio de mantenimiento? 

c) ¿Cómo una propuesta de la técnica 5s, servirá para la mejora continua de los 

procedimientos establecidos? 

1.1.15. Justificación 

MAT SERVICE LIFT TRUCK E.I.R.L. se encuentra consolidado en el mercado, sin 

embargo, no ha tenido la suficiente captación de clientes que deseaba, no ha 

incrementado sus ventas en los últimos años como lo quisiera, y no ha podido 

expandirse con la apertura de otro local a pesar de la mejora en la calidad de sus 

servicios. 

Para la empresa, el aumento de la demanda de su servicio de mantenimiento vehículos, 

hace que tenga nuevos clientes importantes como FERREYROS, KONECRANE. que 

solicitan a sus proveedores de servicio tengan certificaciones de calidad. Además, en 

un mercado cada vez más competitivo hace que la empresa quiera mejorar sus 

procesos y reducir sus costos de mantenimiento, la metodología empleada para lograr 

este objetivo es el KAIZEN. 
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Con esta metodología se quiere reducir los reprocesamientos y tiempo de inactividad, 

se quiere reducir el índice de mantenimiento y la acción correctiva frecuente. 

1.1.16. Objetivos 

1.1.16.1 Objetivo general 

Determinar que la metodología KAIZEN como un proceso de mejora continua, 

contribuye con el aseguramiento la calidad en la empresa MAT SERVICE LIFT 

TRUCK E.I.R.L. 

1.1.16.2 Objetivos específicos 

a) Diagnosticar el estado actual de la metodología KAIZEN como un proceso de 

mejora continua en la gestión mantenimiento, contribuye con el aseguramiento de 

la calidad de la empresa. 

b) Al aplicar un Plan de Mantenimiento preventivo de los equipos se reducirá el 

riesgo paralización del servicio de mantenimiento en más del 50%. 

c) Probar que al implementar una metodología KAIZEN con la técnica 5s mejorara 

los procedimientos establecidos. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

2.1 Antecedentes del trabajo de investigación 

Las organizaciones, en la búsqueda de posicionarse en un mercado, en este caso de servicio 

automotriz y mecánica de maquinaria pesada, cada vez más competitivo y exigente, están 

obligadas a mejorar su servicio; a través de procesos estandarizados, con tareas precisas y 

un normalizado plan de mantenimiento preventivo. La ausencia de estas prácticas, darán 

lugar a cuellos de botella y pérdida de ingresos, lo que afectará directamente a la 

productividad y limitará la capacidad de atención a los clientes. 

2.1.1. Internacionales 

Según describen Esparza y Mesa (2010), “ESTUDIO SOBRE IMPLEMENTACIÓN 

DE GESTIÓN BASADA EN PROCESOS EN BANCO ESTADO”.  La gestión de 

procesos debe tomar como foco principal de la meta estratégica, porque en la meta 

El diseño estratégico es lograr mayor eficiencia operativa y mayor competitividad, 

por lo que concluyeron que es importante revisar y seleccionar los procesos a 

gestionar, pues la correcta ejecución de estos procesos puede evitar Desacuerdos 

entre gerentes porque pueden dar mayores retornos. Prestar atención a un proceso, 

discutir sobre su elección y promover la armonización de prioridades estratégicas; 

sin embargo, debido a la naturaleza subjetiva de los resultados, su actual método de 

trabajo en la empresa (banco) puede amenazar la confiabilidad de la herramienta de 

mejora de procesos. 

Se necesitan resultados de alto impacto para que no parezcan insuficientes los 

recursos y el tiempo. Para ellos, deben comenzar a aplicar la norma ISO 9001 (para 
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satisfacer a sus clientes) como objetivo, o incluso intentar adoptar Un modelo de 

calidad integral, como ISO 9004 o modelo EFQM, porque su propósito de 

investigación se basa en el análisis del proceso de implementación del método de 

gestión por procesos, el impacto y buenas prácticas de la organización, y el trabajo 

realizado en este proceso. Un banco mencionó que en la determinación de los 

resultados  

Como resultado, es imposible medir objetivamente y es por eso que debe ver un 

monitoreo continuo. Se llegó a la conclusión, que se redujo en un 85 % los 

reprocesos, así también al tener mapeado los procesos críticos del Banco de Estado. 

(Esparza y Mesa, 2011). 

Es importante que el cambio debe reducir las barreras organizacionales (cuestiones 

de logro) que minan la credibilidad del plan. Por lo tanto, es necesario integrar el 

departamento de auditoría interna del Banco Mundial (preferiblemente de plena 

confianza por parte de la junta directiva) de esta manera y actuar de acuerdo con el 

principio de "control de oposición" para verificar las metas alcanzadas por el GGP. 

Esta inconsistencia reduce el peso del método porque no prueba el valor económico 

de los esfuerzos para mejorar la eficiencia. 

Según la investigación escrita por Mauricio, J.; Cacao, C.; y Torres, D. (2013) con 

respecto a las “Herramientas de gestión de calidad para solucionar problemas 

productivos” que se elaboró en Guayaquil, Ecuador. 

El objetivo principal de este trabajo de investigación es mejorar el área de servicio y 

la productividad del almacén con base en la investigación basada en el tiempo y el 

concepto de ingeniería de métodos en el proceso de operación. Se han utilizado 
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tecnologías como las 5S en las áreas de almacén para cambiar la cultura de la 

organización y demostrar que se ha mejorado el orden y la limpieza del desarrollo de 

la secuencia de trabajo. 

Las herramientas de ingeniería utilizadas son diagrama de causa y efecto, diagrama 

de operación, diagrama de actividad, diagrama de itinerario y diagrama de Pareto. 

Con estas herramientas se obtiene una base de datos coherente para que se entiendan 

claramente los puntos clave, mejorando así el trabajo de los ayudantes de almacén y 

los técnicos mecánicos. Agilice el proceso de trabajo, acelere y mejore la secuencia 

de pedidos para mejorar la productividad y el servicio al cliente, y verifique los 

resultados mediante pruebas estadísticas para verificar el tiempo de proceso reducido 

(Mauricio, J.; Cacao, C.; y Torres, D., 2013) 

El problema más crítico es la confusión, el tiempo para encontrar equipos, 

herramientas y suministros y el diseño correcto de la fábrica. Con la adopción de 

métodos japoneses, el problema se puede solucionar reduciendo el tiempo de espera 

en los trabajos de mantenimiento preventivo hasta en un 45%, ordenando almacenes 

y agregando letreros adecuados para reducir la posibilidad de accidentes. El análisis 

muestra que el proceso 5S es uno de los métodos más efectivos y fáciles de aplicar 

para desarrollar procesos de mejora continua. 

Según Burgos L. (2016) en su trabajo “El análisis de procesos de trabajo y propuesta 

de mejora para un taller mecánico automotriz”, con respecto a la marca Chery en la 

ciudad de Concepción en Paraguay. Para determinar las actividades más críticas, el 

enfoque de la tesis es la investigación del trabajo, incluida la medición del tiempo y 

del proceso. Se puede determinar que el cuello de botella ocurre cuando se recibe el 
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vehículo y cuando el taller no está bien trabajado, debido a la gran demora antes de 

que el dispositivo ingrese al servicio de reparación. 

Los resultados obtenidos en la investigación muestran que el método de asignación 

del tiempo del servicio de mantenimiento es defectuoso, debido a que el tiempo que 

transcurre desde el vehículo receptor hasta la llegada del siguiente vehículo es 

insuficiente, lo que conlleva una larga espera para ingresar al puesto de trabajo 

correspondiente. Este problema acumula más del 50% del tiempo improductivo 

correspondiente al proceso, que es la principal actividad que retrasa el trabajo en el 

sitio. Una vez finalizado el servicio, se descubrieron otros problemas menores en el 

método de lavado y transporte de vehículos. Como sugerencia para mejorar los 

problemas encontrados en campo, se recomienda optimizar el horario de trabajo y 

mantener un estándar de tiempo más alto que el tiempo que se utiliza actualmente 

para realizar cualquier tipo de servicio (Burgos,2016). 

De acuerdo con los principales problemas que genera la asignación del tiempo de 

trabajo, el tiempo de despacho para la recepción de vehículos debe mejorarse mucho, 

ya que más del 50% del tiempo muerto se encuentra en el proceso. 

Llegaron a la conclusión de que la baja capacidad de mano de obra generaba un flujo 

constante de personas en el taller, faltaban herramientas y no existía un tiempo 

estándar para planificar adecuadamente el trabajo a realizar. 

Según Trillo, J. (2009) en la investigación de tiempos es uno de los métodos más 

conocidos y eficaces en la aplicación de mejora de procesos. El correcto estudio de 

métodos juntamente con técnicas de calidad es uno de los principales caminos para 

generar procesos de mejora, como es en el caso de la tesis de), en donde el estudio 
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se basó en la “Evaluación y Optimización de la productividad en el taller servicios 

de súper autos Puerto Ordaz C.A., en Ciudad de Guayana” en el estado de Bolívar 

en Venezuela. La empresa cuenta con 35 distribuidores autorizados, encargados de 

comercializar y brindar servicios de mantenimiento para la marca Chevrolet en 

Bolívar. En este caso, el trabajo se concentra únicamente en las áreas de servicios de 

mantenimiento preventivo y correctivo. El trabajo centrado en problemas es en el 

área de servicio, donde la falta de estandarización de tiempos y procesos en las 

órdenes de trabajo afectará la productividad del taller. Primero, evaluar la 

productividad del taller mediante la elaboración de gráficos y mediante entrevistas, 

identificación ambiental y medición de tiempo, determinar que el problema principal 

se debe a la organización del trabajo, y desarrollar soluciones para mejor ubicar la 

fábrica. Por otro lado, analizó las horas de trabajo de los técnicos automotrices y 

utilizó el método Westinghouse para identificarlos. Se encontró que el proceso de 

mejora debe recaer en la organización del trabajo de mejora, y orientar el difícil 

trabajo de corrección al personal técnico pertinente para minimizar el reproceso 

(Trillo, 2009). 

Se analizó el proceso de servicio para conocer los puntos que tienen un impacto 

directo en la productividad del taller, así también se recomienda realizar correcciones 

y cambios en el proceso, incluida la propaganda efectiva de prácticas operativas e 

instrucciones de trabajo para optimizar y mejorar los procedimientos, así como la 

secuencia lógica de las actividades realizadas en el área de servicio. A través del 

método Westinghouse se verifican las condiciones de la actividad y los 

conocimientos profesionales de los técnicos para realizar el trabajo. 
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A. Candama Sandoval, S. Mulford Cerpa, B. Mendoza Carrillo, C. Gómez Ramírez, 

A. Troncoso Palacio (2020), en su trabajo “Propuesta para mejorar el tiempo de 

permanencia de maquinaria pesada en talleres de mantenimiento”, presentan el 

análisis y propuesta de mejora para los altos tiempos utilizados en mantenimientos, 

en una compañía dedicada al mantenimiento de partes de maquinaria pesada. Los 

autores inician el diagnóstico de su estudio utilizando herramientas como; diagrama 

Sinóptico, Ishikawa y Pareto. Entre las causales abordadas figuran: pérdidas de 

tiempo relacionadas por la falta de suministros, repuestos y secuencia en sus 

actividades. El plan propuesto apunta a reducir el tiempo perdido por no tener roscas 

limpias, por desorganización del taller y por falta de insumos. Finalmente se 

concluye que la propuesta, aplicada en la actividad “mantenimiento de 

intercambiador”, reduce de 402 minutos a 381 minutos. 

2.1.2 Nacionales  

Según Martínez y Contreras. (2018). Universidad Privada del Norte, en su tesis 

titulada “Propuesta de mejora en la gestión de producción y mantenimiento, para 

incrementar la rentabilidad de la Curtiembre Latina E.I.R.L”, Su objetivo general es 

hacer una propuesta para mejorar la gestión de producción y mantenimiento que 

tenga un impacto positivo en la rentabilidad de la Curtiduría Latina E.I.R.L. Utilice 

las siguientes técnicas y herramientas de mejora: MRP, Kanban, 5S, formación, 

planificación de mantenimiento preventivo, métodos 5S y ABC. 

Se diagnosticó la situación actual de la empresa en los campos productivo y logístico, 

determinó que la mayor crisis de la empresa fue el insuficiente plan de 

aprovisionamiento de materiales y suministros en el proceso productivo y propuso 
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herramientas de mejora. Reducir los problemas de suministro, reduciendo así los 

altos costos operativos. Algunos problemas que no conducen a su rentabilidad:  

Retrasos en la producción, Planes de producción insuficientes, La entrega del 

material no es oportuna, Materiales de mala calidad, Falta de inspecciones, Trabajo 

empírico Una vez que se identifican los problemas, se desarrolla el diagnóstico de la 

empresa y se utiliza el diagrama de Pareto para determinar la causa raíz La prioridad 

para determinar el impacto económico de estos temas en la empresa, expresado en S 

/ dinero perdido. 45,372.06 soles anuales (Martínez y Contreras ,2018). 

El desarrollo del MRP-II tiene como objetivo reducir los problemas en el plan de 

producción y logística, que es la principal herramienta para solucionar el problema, 

y ha obtenido mayores beneficios en todas las herramientas, totalizando S / 5,082.40 

soles por año. La conclusión de este trabajo es: la propuesta significa S / 4,235 

beneficio, 50.74% de tasa interna de retorno y 1.19 costo beneficio, es decir, 0.19 

soles por sol. 

Según Martínez, D. (2018), en su trabajo de tesis presenta: Una propuesta de mejora 

continua KAIZEN para estandarizar los procesos a través de la metodología de las 

5s a la actividad de auto sostenimiento de la Fundación Desayunitos, Proporcionar 

un mecanismo fácil de aplicar para atraer y retener donantes a través de servicios de 

alta calidad. A través de la visita a la fundación y el cronograma de actividades 

seguido (el cronograma es una guía para la ejecución del proyecto), se pueden 

determinar oportunidades para mejorar las actividades, y el análisis de la 

competitividad 5p puede ser utilizado como referencia para el diagrama de 
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causalidad de Ishikawa para describir y resumir el problema a través del diagnóstico 

preliminar. La causa raíz conduce al desarrollo de cada etapa de 5S. 

Esta es la forma de alcanzar plenamente los objetivos planteados en este documento. 

Por ello, se plantean sugerencias de mejora, señalando los beneficios de cada etapa 

del método de las 5S, paso a paso las actividades y responsables, y finalmente un 

plan de acción que puede habilitar a la fundación. Existe una pauta para determinar 

la prioridad de las tareas a realizar, a fin de lograr las metas propuestas en cada etapa 

de la etapa de las 5S. 

El principal problema es que la cartera de inversiones del donante es muy baja, y el 

déficit en los ingresos donados de la fundación se debe a una mala gestión técnica y 

un registro manual completo, lo que imposibilita formular una estrategia o brindar 

un procedimiento de contribución para evaluar puntos clave. Por lo tanto, al 

proporcionar herramientas simples y fáciles de usar para sugerir el uso de los recursos 

existentes para la mejora continua, el concepto de las 5S puede adaptarse bien a este 

problema (Martínez, D. ,2018). 

 Al comparar la situación actual de la actividad de donación de reciclaje "Your Food 

My Recycling" del modelo de los cinco poderes de Porter y el diagrama de causalidad 

de Ishikawa, se puede hacer un diagnóstico y se puede encontrar la razón principal 

del problema. Una base clara para proponer estrategias de implementación del 

método de las 5S. 

Según Chase, Jacobs, & Aquilano (2009), los estándares de trabajo son aplicados por 

Toyota, y ellos le consideran fundamental para la mejora continua de los procesos 

(KAIZEN). 
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Para (Torres, 2016) en su tesis titulada “Mejora de métodos de trabajo y 

estandarización de tiempos en el proceso de Mantenimiento Preventivo de la empresa 

Washington Automotriz E.I.R.L. Cajamarca para aumentar el nivel de 

productividad”; menciona que, aplicando la estandarización de tiempos, lograron 

aumentar el nivel de productividad de la empresa. 

Según Sandoval & Proaño (2017), en su tesis titulada “Estandarización del Proceso 

de Mantenimiento en el Taller Mecánico de Proauto Mediante un Estudio de 

Tiempos y Movimientos”, determinan que mediante la estandarización de tiempos 

se reduce el tiempo de trabajo hasta un 22%. En ese sentido podemos señalar que la 

estandarización de tiempos es fundamental aplicarlos en la producción de servicios, 

porque permite determinar una unidad de tiempo para cada servicio. 

Existe suficiente evidencia estadística para demostrar que el tiempo para los 

asistentes de almacén en mayo es diferente al tiempo en agosto después de la 

implementación de la mejora. Dado que la muestra es mayor que 30 y se conoce la 

desviación estándar, la prueba estadística se realiza con una distribución normal. 

Dado que Zc <-1,65, se rechazó Ho; esto significa que el nivel de significancia es del 

5% y hay suficiente evidencia estadística para asegurar que agosto es menor que el 

mayo obtenido del asistente de almacén (Chase, Jacobs, & Aquilano, 2009). 

Se confirma estadísticamente que la mejora implementada en el área del taller es Zc 

<-1.65, luego se rechaza Ho; es decir, el nivel de significancia es del 5%, y existe 

evidencia estadística suficiente para confirmar que la capacidad de atención en 

agosto es mayor que en mayo, y el resultado muestra El aumento de 5 a 7 vehículos 

por día favorece el tiempo de entrega. Y la rentabilidad de la empresa. Declaraciones 
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anteriores han confirmado que la productividad de los mecánicos que realizan el 

mantenimiento preventivo a pequeña escala se ha incrementado en un 1%, aunque 

105 números son importantes, el proceso realizado ha provocado un cambio 

sorprendente en el ciclo de trabajo del taller. 

Según Quevedo, J. (2010), para la Pontificia Universidad Católica del Perú, en su 

tesis de pregrado para obtener el título de Ingeniero Industrial, estudio el ―Análisis, 

diagnóstico y propuesta de mejora de la cadena logística y de planeamiento de las 

compras de una empresa peruana comercializadora de productos químico, El 

propósito es realizar un estudio para determinar las mejores prácticas y políticas de 

gestión de la cadena de suministro para las empresas que venden insumos químicos 

y analizar las brechas entre ambas. Modelo de trabajo actual y modelo de trabajo 

propuesto. 

La investigación ha demostrado que es necesario desarrollar un plan para estimar la 

demanda futura de materiales con el fin de alinear la oferta con la demanda, 

reduciendo así el inventario fijo y las pérdidas de ventas debido a un inventario 

insuficiente. Además de la falta de indicadores de desempeño, también hay una falta 

de control, registros y estandarización de procesos. Estos indicadores ayudan a medir 

la gestión de la cadena de suministro; la forma en que el sector empresarial afecta el 

desempeño de la cadena de suministro es que no hay estimación de ventas, se 

entregan unidades no disponibles y se modifican los planes de producción. 

Incumplimiento de las unidades de medida estándar y obtención de permiso para 

realizar pedidos. Asimismo, también muestra cómo realizar un adecuado control 
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periódico del inventario, a fin de evitar la inconsistencia entre el inventario físico y 

el contenido reflejado en el sistema de información (Quevedo, J. ,2010). 

Los hechos han demostrado que el modelo de referencia recomendado por SCOR® 

Supply Chain Council se puede utilizar en la evaluación de la cadena de suministro 

de la empresa (considerando cada uno de sus subprocesos, incluido el primer y 

segundo nivel). La empresa peruana está comprometida con la comercialización de 

materias primas químicas. 

Según Santos, C. & García, E. (2017), en su trabajo de investigación de tesis se 

enfoca en: Realizar el diagnóstico situacional de la empresa, con el fin de identificar 

la causa raíz y priorización respectiva de los problemas encontrados y su impacto 

económico de estos. El objetivo principal de este trabajo de investigación es mejorar 

la gestión logística de carga para reducir los altos costos operativos de la Empresa de 

Transportes Ave Fénix S.A.C. Evaluación de la ciudad de Trujillo a través de la 

propuesta de implementación del diagrama de operación del proceso-DOP, hoja de 

registro, manual de organización y función-MOF un Plan de formación y manual de 

procedimientos, como herramienta de mejora. Una vez que se descubre un problema, 

se puede diagnosticar la empresa, se puede determinar la causa raíz y luego se puede 

determinar la causa raíz mediante el análisis de Pareto para determinar su impacto 

económico en la empresa. daccess-ods.un.org daccess-ods.un.org carece de un 

proceso estandarizado, incluyendo el tiempo de cada proceso y el impacto del uso de 

herramientas mejoradas para analizar y discutir los resultados, con el fin de poder 

verificar cuantitativamente la evidencia proporcionada, y a través de La 

implementación de los esquemas de operación de procesos-DOP, hojas de registro, 
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manuales de organización y funciones-MOF, planes de capacitación y manuales de 

procedimientos y mejoras en la logística de carga han reducido los costos operativos 

de la empresa. 

El uso de métodos KAIZEN y DMAIC no solo se verá reflejado en los objetivos 

marcados, sino que también afectará a toda la organización, que logra tener una 

mentalidad más amplia y siempre está considerando la mejora continua. (Santos, C. 

& García, E. ,2017). 

Mediante la implementación del plan de mejora y la implementación del sistema de 

gestión de combustible, el consumo de combustible se redujo en un 15%. Luego de 

implementar el plan de mantenimiento de la unidad, estos planes se ejecutaron dentro 

de las fechas determinadas por el kilometraje y se redujo en un 15% la parada 

inesperada por falla mecánica. Mediante programas eficaces de formación en 

conducción para conductores, los costes de mantenimiento se han reducido en un 

19,80%. Debido a su buena capacidad de procesamiento, la unidad se mantiene en 

las mejores condiciones para permitir un mantenimiento a mayor distancia. 

2.2. Contexto actual del sector 

Según datos de AAP (Asociación Peruana del Automóvil), al séptimo mes de 2020, las 

ventas totales de vehículos livianos (autos, camionetas, camionetas, camionetas, SUV y 

camionetas) sumaron 9.573 unidades, una disminución de 19 unidades con respecto al año 

pasado. Incrementar en 1%. A pesar de la caída, las ventas en julio fueron un impulso para 

la industria, ya que mayo y junio cayeron 97,4% y 55,4%, respectivamente. 

En cuanto a las ventas de vehículos pesados (camiones, tractores, autobuses y minibuses), 

en julio se vendieron un total de 1.247 unidades, un aumento del 22,3% respecto a 2019. Las 
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expectativas salariales son una medida de la temperatura de la inversión privada ", se lee en 

el informe de la AAP. 

 

Figura 6. Venta de Vehículos livianos: Jul 18-Jul 20 

     Fuente: SUNARP, AAP. 2020  

 

Durante enero y julio de este año se vendieron 5,002 unidades, una disminución del 50,5% 

en comparación con el mismo período de 2019. Los camiones y tractores, microbuses y 

autobuses representaron el 61,3%. 

El informe de la AAP también muestra que Perú es uno de los países donde las ventas 

de automóviles se han desplomado. En el primer semestre de este año, China vendió 42,990 

vehículos, una disminución del 48,6% con respecto al año pasado, solo superada por 

Ecuador, una disminución del 48,7%. (Gestión, agosto 2020). 
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Figura 7. Venta de Vehículos nuevos de la Región 2020 

     Fuente: AAP. 2020  

2.3. Metodología KAIZEN 

Es una metodología que busca la mejora continua dentro de una organización, evidenciando 

que las mejoras generan mejores resultados. Se deriva de los elementos japoneses “Kai = 

cambio” y “Zen = bueno”. Soluciona problemas, donde la primera mejora, continua con la 

siguiente. 

Es el proceso continuo de análisis de situación para la toma de decisiones proactiva. 

Creativa e innovador que tiende a aumentar constantemente la competitividad. de la empresa 



 
  Implementación de metodología KAIZEN para  
                                                                              mejora de procesos de la empresa Mat  
                                                       Service Lift Truck E.I.R.L. 

 

 

Málaga Izquierdo, Juan José Pág. 35 

 

mediante la mejora continua de productos, servicios y procesos (tanto productiva, solidaria 

y de planificación). KAIZEN debe concebirse como un sistema integrado de métodos y 

herramientas que basado en una filosofía de simplicidad tiene como objetivo la mejora 

continua de los procesos de la empresa. Una mejora continua que tiene su origen en las 

personas, que son responsables de las mejoras posteriores en los procesos, sistemas y otras 

actividades de la empresa. Es un proceso que involucra no solo la calidad de productos y 

servicios, sino los aspectos globales de toda la organización, como servicio al cliente, costes¸ 

seguridad  ̧ productividad y tiempos de respuesta. (Asociación Española para la Calidad 

(AEC, 2019). 

Surge como respuesta a la necesidad de crear cada día más valor. En eso se basa los 

siguientes aspectos: 

- La simplificación de procesos 

- Conocimiento del comportamiento humano y mejora de las personas.  

- Creatividad aplicada  

- Calidad como primer objetivo  

- La eliminación de residuos. 

La búsqueda comienza en base a los aspectos mencionados anteriormente. 

incesantemente a través de los siete ceros de Lean Manufacturing:  

- Cero stocks  

- Cero daños  

- Cero accidentes 

- Cero papeles  

- Cero esperas 
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- Cero fallas  

- Cero contaminaciones 

2.3.1. Concepto de proceso  

Según la Norma Internacional UNE‐EN‐ISO 9000:2000 “cualquier actividad, o 

conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar elementos de entrada 

en resultados, puede considerarse un proceso”. 

“Una serie de actividades que utilizan recursos para transformar elementos de 

Insumos en bienes o servicios que puedan satisfacer las necesidades de las partes 

interesado ". Un proceso es una serie de pasos que se organizan con algún tipo de 

lógica. se enfoca en lograr un resultado específico. Los procesos son mecanismos de 

Comportamientos que desarrollan los hombres para mejorar la productividad de algo 

para construir un pedido o resolver un problema. 

 

Figura 8.  10 puntos clave del espíritu KAIZEN 

Fuente: Hernández & Vizan (2010) 



 
  Implementación de metodología KAIZEN para  
                                                                              mejora de procesos de la empresa Mat  
                                                       Service Lift Truck E.I.R.L. 

 

 

Málaga Izquierdo, Juan José Pág. 37 

 

2.3.2. Control de los procesos  

“Se trata de mantener y dar forma al proceso dentro de los parámetros especificados 

El efectivo debe ser manejado por la persona que realiza el proceso, ya que nadie 

está fuera de él puede asegurarlo; también debe tener la capacidad de prevenir 

Desviaciones, por lo que el objetivo del control es asegurar los resultados. El valor 

de un objetivo de proceso es un indicador específico que se puede configurar de las 

siguientes formas:  

- Medias históricas  

- Estándar establecido por la empresa 

- Investigar qué modelos o escenarios se van a simular Procesar y medir resultados. 

2.4. Plan de Mejora  

Un plan de mejora es la propuesta de actuaciones, resultante de un proceso previo de 

diagnóstico de una unidad, que recoge y formaliza los objetivos de mejora y las 

correspondientes actuaciones dirigidas a fortalecer los puntos fuertes y resolver los débiles, 

de manera priorizada y temporalizada. (AQU Catalunya, 2005, pág. 11). 

El plan de mejora no se centra en los problemas esporádicos de una organización. En 

su lugar, se dirige hacia los problemas crónicos. Son estos los responsables de un insuficiente 

rendimiento que se manifiesta en un nivel estable de resultados, aunque insatisfactorio. A su 

vez, los planes de mejora pueden ser proactivos. Es decir, dirigirse a mejorar un área de 

gestión, un servicio o un proceso. En todo caso, su planificación y desarrollo requiere de 

acciones determinadas, de forma que aseguren el éxito. (AITECO Consultores S.L., 2019) 
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2.5. Aplicación de las 5´S  

La abreviatura 5S representa las 5 iniciales de las palabras japonesas: SEIRI, SEITON, 

SEISO, SEIKETSU, SHITSUKE. Cada una de estas palabras tiene asociado un significado 

en español: SELECCIÓN, ORDEN, LIMPIEZA, ESTANDARIZACIÓN, 

MANTENIMIENTO, AUTODISCIPLINA. La herramienta es sencilla de transferir y no 

requiere de una capacitación compleja a los miembros de la organización, pero será vital 

implementarla. 

utilizando una metodología precisa, disciplinada, y contar con el compromiso de la 

dirección. Es un proceso de mejoramiento continuo y, como tal, debe mantenerse en el 

tiempo. Para lograr esto, es necesario desarrollar determinados hábitos que hacen a los 

comportamientos positivos de las personas dentro de las empresas. Las primeras 4S –

selección, orden, limpieza y mantenimiento– implicarán llegar a consensos para establecer 

criterios, estándares y modos de acción. La 5S es autodisciplina, se debe desarrollar para el 

sostenimiento de lo conseguido con el avance del proceso y fomentar el mejoramiento 

continuo. (INSTITUTO NACIONAL DE TECNOLOGIA INDUSTRIAL, 2019, Pág.5). 
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Figura 9. Las 5`S 

Fuente: INSTITUTO NACIONAL DE TECNOLOGIA INDUSTRIAL 

2.5.1. Objetivos de su implementación  

Los principales objetivos son mejorar la productividad de la empresa y la calidad de 

vida de las y los trabajadores. Siguiendo los mismos, se puede: Obtener áreas más 

limpias y seguras. Estimular los buenos hábitos y el trabajo en equipo, Reducir 

pérdidas, Mejorar el uso de recursos, Reducir costos, Detectar necesidades de 

mantenimiento, Mejorar la imagen de la empresa ante terceros y Mejorar la calidad 

del producto. 

2.5.2. SEIRI – Selección Separar lo necesario de lo innecesario.  

Es decir, seleccionar los elementos que se requieren para la realización de cierta 

tarea, separando aquellos elementos, equipos, herramientas, papeles que no son 

necesarios para desarrollar el proceso que se está evaluando. Para llevar adelante esta 

actividad se pueden hacer las siguientes preguntas: - ¿Es necesario este elemento? - 
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¿Es necesario en esta cantidad? - ¿Tiene que estar localizado en este espacio? Los 

objetivos de su implementación son: - Liberar espacios ocupados por cosas 

innecesarias. - Hacer uso efectivo del espacio físico, mantener lo estrictamente 

necesario. - Fomentar hábitos de conducta, de no continuar almacenando objetos en 

sitios inapropiados. - Facilitar la visualización de herramientas, materiales, 

documentos, y otros elementos de trabajo. - Reducir el tiempo en la búsqueda de 

elementos de producción, documentos, herramientas, moldes y otros. Prevenir 

accidentes y errores humanos por la presencia de objetos innecesarios. (INSTITUTO 

NACIONAL DE TECNOLOGIA INDUSTRIAL, 2019, Pág.7). 

2.5.3. SEITON – Orden Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar  

Es la esencia de la estandarización; un sitio de trabajo debe estar ordenado antes de 

aplicar cualquier tipo de estandarización. Se debe establecer un ordenamiento 

funcional para los elementos, equipos, herramientas, papeles, considerados 

necesarios en la etapa de selección. Para llevar adelante esta actividad se debe tener 

en cuenta que:  

- El contenedor se adapta al contenido. 

 - El orden debe ser funcional. 

 - Considerar la frecuencia de uso. 

 Los objetivos de su implementación son: 

 - Localizar los elementos de trabajo conforme a la frecuencia de uso. 

 - Mejorar la identificación de los objetos a través de utilización de controles visuales. 

 - Facilitar la ubicación de documentos, materiales, herramientas y otros objetos.  

- Realizar movimientos con mayor seguridad y menor esfuerzo.  
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- Optimizar la utilización del espacio.  

- Prevenir pérdidas de materiales y materia prima por deterioro. 

 - Facilitar la comunicación para que todos conozcan la ubicación de las cosas en el 

área. 

 - Mejorar los tiempos productivos gracias a la organización de los diferentes sectores 

de trabajo. (INSTITUTO NACIONAL DE TECNOLOGIA INDUSTRIAL, 2019, 

Pág.8). 

2.5.4. SEISO – Limpieza Más importante que limpiar 

 Es no ensuciar, consiste en eliminar la suciedad de todos los elementos de trabajo y 

de las instalaciones de la empresa, haciendo énfasis en analizar y eliminar las fuentes 

que generan la suciedad, de manera de atacar el problema desde su causa raíz. Se 

debe identificar las fuentes de suciedad y contaminación, contenerlas en una primera 

instancia y luego realizar las acciones necesarias para eliminarlas. La limpieza debe 

ser considerada como una actividad que no agrega valor, pero es necesaria, por lo 

que se debe intentar minimizar. Esta actividad se relaciona con la inspección de 

máquinas y equipos, ya que al limpiar se puede detectar de forma temprana fugas, 

fallas o pérdidas, favoreciendo el buen funcionamiento. Es la base del mantenimiento 

autónomo de TPM (Mantenimiento Productivo Total). Al realizar esta actividad se 

debe tener en cuenta que: - La limpieza es una actividad de mantenimiento y es la 

base del mantenimiento autónomo. (INSTITUTO NACIONAL DE TECNOLOGIA 

INDUSTRIAL, 2019, Pág.8). 
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Hay que eliminar la diferencia entre operario de proceso y operario de limpieza. Los 

objetivos de su implementación son:  

- Atacar y eliminar fuentes de suciedad.  

- Inspeccionar mientas se limpia.  

- Incrementar la vida útil de los equipos y su eficiencia 

. - Hacer un espacio de trabajo más seguro y agradable. 

 - Mostrar una imagen positiva frente a los clientes 

2.5.5. SEIKETSU – Mantenimiento / Estandarización  

Un buen método se transforma en hábito La estandarización nos permite mantener 

los logros alcanzados con la aplicación de las tres primeras “S”. Esta actividad es de 

suma importancia, ya que evita que se pierda lo alcanzado hasta el momento con las 

acciones llevadas adelante por el equipo de trabajo. Las tres primeras etapas pueden 

definirse como actividades, algo que se hace. Estandarizar no es una actividad, es un 

estado resultante de mantener las 3 primeras etapas. Está relacionada con la creación 

de hábitos y respeto a las normas establecidas en el lugar de trabajo. Los objetivos 

de su implementación son:  

- Estandarizar y visualizar los procedimientos de operación y mantenimiento diario. 

 - Identificar rápidamente los desvíos en el proceso. 

 - Promover la mejora en los procesos mediante el seguimiento de los indicadores 

utilizados. - Capacitar al personal para asumir mayores responsabilidades y compartir 

la información. 

 - Iniciarse en la implementación del mantenimiento autónomo.  
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El control visual es una herramienta que se utiliza mucho en esta instancia. Es una 

forma eficaz de hacer visible las anomalías, para que todos comprendan lo que está 

ocurriendo en el área de trabajo. (INSTITUTO NACIONAL DE TECNOLOGIA 

INDUSTRIAL, 2019, Pág.9). 

2.5.6 SHITZUKE – Autodisciplina 

El ejemplo es el mejor maestro La autodisciplina consiste en establecer una cultura 

de respeto por los estándares establecidos, y por los logros alcanzados en las 

actividades anteriores. Consiste en trabajar permanentemente de acuerdo con las 

normas establecidas, adquirir el hábito de su práctica y la mejora continua en el 

trabajo diario. La disciplina debe ser reconocida como la parte más importante a 

fomentar en toda la organización ya que su presencia hace que, no solo se mantengan, 

sino que evolucionen las 4S anteriores La práctica de autodisciplina pretende lograr 

el hábito de respetar y utilizar correctamente los procedimientos, estándares y 

controles previamente desarrollados. Se busca que los trabajadores tengan actitudes 

proactivas y autodisciplina en las tareas cotidianas y que impulsen la realización de 

las actividades de mejora, de manera que se obtengan grandes y mejores resultados 

en la calidad y productividad. La disciplina es una meta para alcanzar en todas las 

organizaciones y es una responsabilidad que debe asumir la totalidad de personas que 

trabajan en la organización. A diferencia de las otras “S”, la disciplina no es visible 

y no puede medirse. Existe en la mente y en la voluntad de las personas y sólo la 

conducta demuestra la presencia. Sin embargo, se pueden crear condiciones que 

estimulen su práctica. Es importante tener en cuenta que el interés por mejorar el 

ambiente laboral no solo compete a la alta dirección, debe ser visto como un 
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compromiso de todos, con el que se busca un beneficio para todos. No obstante, los 

grupos de implementación deben sentirse apoyados por la alta dirección de la 

empresa, tal como se ha nombrado anteriormente, para practicar el programa 5S. Los 

objetivos de su implementación son:  

- Fomentar el ejercicio de la iniciativa propia y el autocontrol.  

- Aumentar la autoestima. 

 - Motivar el crecimiento y desarrollo laboral. 

 - Cultivar buenos hábitos.  

- Mejorar el clima organizacional. 

 - Mejorar la comunicación.  

- Facilitar la ejecución de tareas de acuerdo con lo establecido.  

- Permitir el sostenimiento y mejoramiento de las normas y metas de Calidad 

alcanzadas en las fases anteriores. En base todo esto, la 5° S aportará la autodisciplina 

necesaria para mantener los logros alcanzados en las etapas anteriores. En el 

siguiente gráfico, la pendiente del camino representa la 5° s. A medida que la 

metodología se convierte en un hábito de trabajo, se hace más sencilla su 

implementación, hasta el punto de pasar casi desapercibida. (INSTITUTO 

NACIONAL DE TECNOLOGIA INDUSTRIAL, 2019, Pág.9). 
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Figura 10. Mejora continua 

Fuente: INSTITUTO NACIONAL DE TECNOLOGIA INDUSTRIAL 

2.6 KAIZEN y el ciclo PDCA 

En proceso versus resultado, KAIZEN fomenta el pensamiento orientado a procesos, ya que 

los procesos deben refinarse para mejorar los resultados. Si no se logran los resultados 

previstos, hay un error en el proceso. La gerencia debe identificar y corregir dichos errores 

basándose en el proceso. KAIZEN se centra en los esfuerzos humanos: una orientación que 

está en marcado contraste con el pensamiento occidental orientado a los resultados. Al 

introducir las diversas estrategias KAIZEN, también se debe utilizar un enfoque orientado 

al proceso: el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA); el ciclo SDCA (Estandarizar 

- Hacer - Verificar - Actuar); Calidad, costo y entrega (QCD); Gestión de la calidad global 

(TQM); justo a tiempo (JIT); y Mantenimiento Productivo Total (TPM). Las estrategias 

KAIZEN han fallado en muchas empresas simplemente porque se ignoró el proceso. El 

elemento crucial en el proceso KAIZEN es el compromiso y la participación de la alta 

dirección. 
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En el seguir los ciclos PDCA/SDCA, el primer paso en el proceso KAIZEN establece el 

ciclo Planear – Hacer – Verificar - Actuar (PDCA) como un vehículo que garantiza la 

continuidad de KAIZEN el seguimiento de una política de mantener y mejorar estándares. 

Este es uno de los conceptos más importantes del proceso 

Figura 11. Ciclo Estandarizar –Hacer -Verificar- Actuar 

Fuente MASAAKI, Imai. 

 

2.7 Práctica de KAIZEN 

Un programa KAIZEN bien planificado se puede dividir en tres segmentos dependiendo de 

la complejidad y el nivel de KAIZEN: el primero, KAIZEN orientado a la gestión, el 

segundo, KAIZEN orientado a grupos y el tercero, KAIZEN orientado individualmente. 
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Tabla 1. KAIZEN, la clave de la ventaja competitiva japonesa. 

 

Fuente: MASAAKI Imai. 

2.8. Mantenimiento  

Se refiere a las actividades destinadas a mantener los estándares técnicos, administrativos y 

operativos vigentes y mantener estos estándares a través de la capacitación y la disciplina. 

En el rol de mantenimiento, los gerentes realizan las tareas asignadas para que todos puedan 

seguir los procedimientos operativos estándar. (SOP- Standard Operating Procedure). 
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Mantenimiento son todas las acciones necesarias para que un ítem sea restaurado o 

conservado asegurando su permanencia en funcionamiento regular de acuerdo con una 

condición especificada y cumplir el servicio requerido. RECOPE (2012)  

explica la existencia de tres tipos de mantenimiento:  

2.8.1. Mantenimiento correctivo  

Es aquel en el que se reparan las diferentes partes del vehículo en el momento en que 

dejan de funcionar o empiezan a fallar. 

2.8.2. Mantenimiento preventivo 

Consiste en seguir las instrucciones del fabricante, que se detallan en el manual del 

vehículo por tipo de servicio y los espacios de tiempo en que deben realizarse las 

operaciones de mantenimiento.  

2.8.3. Mantenimiento predictivo 

Cuando se realizan diagnósticos o mediciones que permiten predecir si es necesario 

realizar correcciones o ajustes antes de que ocurra una falla.  

Las inspecciones de funcionamiento, ajustes, reparaciones, limpieza, lubricación 

entre otros deben llevarse a cabo en forma periódica mediante un plan establecido de 

forma mensual, semestral o anual. Sin embargo, es importante verificar 

regularmente, por simple observación, estado de llantas, luces de freno, direccionales 

entre otros. También estar atento a cualquier ruido anormal. (RECOPE, 2012, pág. 

3) 

2.9. Abreviaturas: 

PMP:  Plan de mantenimiento preventivo. 
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MC: Mejora Continua  

5S: Representa las 5 iniciales de las palabras japonesas: SEIRI, SEITON, SEISO, 

SEIKETSU, SHITSUKE. 

TMC: Toyota Motor Company  

EK: Eventos KAIZEN  

SPT: Sistema de Producción Toyota  

JIT: Just in Time  

5W: 5 por qué  

TQC: Total Quality Control  

VAN: Valor Actual Neto. 

TIR: Tasa Interna de Retorno. 

SGC: Sistema de Gestión de la Calidad. 

ISO: Organismo Internacional de Estandarización. 

B/C: Costo beneficio, herramienta que mide la relación entre los costos y los 

beneficios. 

COK: Costo de oportunidad, valor máximo sacrificado alternativo de tomar una 

decisión económica 

CEN: Comité Europeo de Normalización. 

EPP: Equipo de Protección Personal. 

GRS: Gestión de Residuos Sólidos. 

IPER: Identificación de los peligros y evaluación de riesgos. 

ISO: Organización Internacional de Estandarización. 

MYSRL: Minera Yanacocha SRL 
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NC: Nivel de consecuencias. 

NP: Nivel de probabilidad. 

NR: Nivel de riesgo. 

OHSAS: Occupational Health and Safety Management Systems. 

RS: Residuos Sólidos. 

SGM: Sistema De Gestión Medioambiental. 

SGSYSTL: Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el trabajo. 

SSMA: Seguridad, salud en el trabajo y medio ambiente. 

SST: Seguridad y Salud en el Trabajo. 

TIR: Tasa interna de Retorno. 

VAN: Valor actual Neto. 

VPN: Valor presente neto 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

3.1. Descripción de la experiencia  

El ingreso del suscrito a la empresa Mat Service Lift Truck E.I.R.L. se remonta desde agosto 

del 2018, incorporándose como gestor del área de mantenimiento de maquinaria pesada. 

Rápidamente desarrolló mejoras que fueron bien recibidas por los clientes: CRESKO PERU, 

Fargoline, Ferreyros S.A, UNIMAQ S.A. entre otros. Esta capacidad fue bien vista por la 

gerencia general, quien en corto plazo extendió las atribuciones y roles del suscrito hacia la 

estandarización, mejora y optimización de las operaciones de la empresa. 

Una empresa en franco crecimiento deja grandes espacios para la estandarización de 

sus procesos y así se entendió; por ello en el primer año se trabajó fuertemente la 

estandarización de los procesos. En esta primera etapa se realizó el levantamiento de los 

procesos y la creación de otros; se implementó el manual de funcione, MOF por sus siglas 

en inglés, se definieron los límites y responsabilidades e indicadores. 

Una de las unidades de negocio afectada por la falta de estandarización y mejora fue 

la de mantenimiento de maquinaria pesada. Aquí la ausencia de estandarizaron en las 

prácticas y programas de mantenimiento: limpieza, inspección, lubricación y reemplazos; se 

traducían en baja disponibilidad de los equipos. 

Asimismo, las operaciones mostraban la necesidad de ordenarse, por ello rápidamente 

se pensó en implementar la herramienta 5S, la cual para muchos autores es la base y 

consolidación de cualquier operación. Sabemos que sus etapas bien desarrolladas ofrecen 

espacios limpios, sanos y productivos; además de apalancar una de las actitudes más 

relevantes para la mejora: la autodisciplina. Herramientas como poka yoke y andon 

complementarían este trabajo. 



 
  Implementación de metodología KAIZEN para  
                                                                              mejora de procesos de la empresa Mat  
                                                       Service Lift Truck E.I.R.L. 

 

 

Málaga Izquierdo, Juan José Pág. 52 

 

A lo largo de esta enriquecedora experiencia el suscrito ha visto la necesidad de 

intercalar con funciones en el área de recursos humanos, seguridad y gestión de costos, 

habida cuenta que por tratarse de una empresa que en la fecha en que se inició la travesía 

laboral contaba con apenas trece colaboradores, y con ausencias en las jefaturas de las áreas 

que al inicio se han mencionado. 

Es oportuno reconocer que desde el inicio se contó con el apoyo de la Gerencia 

General, Sr. Lorenzo Chau, quien desde su posición dio respaldo para iniciar el 

levantamiento de la información, el ordenamiento en cuanto a la planificación y ejecución 

de las actividades de las áreas de mantenimiento, almacén de repuestos y herramientas, las 

mismas que ya habían recibido un diagnóstico previo de la gerencia. 

3.2. Metodología 

3.2.1 Diagnóstico General 

Al inicio de esta experiencia laboral se hizo evidente la necesidad de usar técnicas 

para levantamiento, tratamiento, ordenamiento y análisis de la información, así como 

el manejo de indicadores; sin embargo, lo primero en agenda contemplaba un 

diagnóstico general de la empresa, el área, los servicios y los clientes. 

 El diagnóstico desarrollado por el suscrito partió observando primero los 

tipos y causales de la disconformidad de los clientes. Entrevistas, reuniones y 

registros vía email fueron los inputs para reconocer que incumplimiento en las fechas 

de entrega de los servicios de mantenimiento de las maquinarias era lo más relevante, 

tal como se muestra en la tabla 02. 
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Tabla 2. Ranking Problemas a nivel cliente 

Problema Ranking 

Entregas fuera de lo programado 1 

Presencia de marca 2 

Servicios de Mantenimiento inadecuados 3 

Precios no competitivos 4 

Fuente: elaboración propia. 

 

El ranking que se muestra en la tabla 02, pone al problema de “entregas fuera de lo 

programado” como el mayor problema de la empresa. Posteriormente se revisaron 

los procesos de la empresa, buscando reconocer cuáles son los procesos estratégicos, 

operacionales y de soporte; es decir se construyó un mapa de procesos, tal como se 

refleja en la figura 12. 
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Figura 12. Mapa de Procesos de la empresa MAT SERVICE 

Fuente: MAT SERVICE 

 

 Por ser una empresa dedicada al servicio de mantenimiento, los procesos de 

diagnóstico, cotización, servicio y post venta son considerados los procesos 

operacionales o también llamados misionales; también se identificó que los procesos 

de recursos humanos, administración, mantenimiento de instalaciones (limpieza), y 

la logística de compras son los procesos de soporte; y finalmente se definieron solo 

dos procesos estratégicos: la gestión estratégica y la gestión de la calidad. Todo lo 

indicado se representa en la figura 12. 
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 Evaluar los procesos requirió mayor tiempo y profundización. De ahí que se 

obtuvo que existían causales tan básicas como: la falta de una definición formal de 

la visión y misión de la empresa; políticas de seguridad y calidad; procedimientos 

escritos en todos los niveles; ausencia de un gran número de formatos de registro; y 

carencia de indicadores. Lo positivo de este diagnóstico, es encontrar un equipo de 

trabajo altamente competente, y una gerencia general promotora. Las causales 

identificadas se muestran en la figura 13. 

 

Figura 13. Ishikawa de incumplimiento de entrega 

Fuente: elaboración propia. 

 

 Como se observa, una de las acciones primarias a implementar en esta 

empresa tendría que ser la documentación de todas sus operaciones; vale decir: 

misión, visión, políticas, manual de funciones y procedimientos. Además de poner 
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en blanco y negro las métricas de gestión más relevantes. En la tabla 03, se muestran 

los indicadores base que se recogieron al iniciar la mejora. 

 

Tabla 3. Indicadores base, año 2018. 

Indicadores Año 2018 

N° de trabajadores 13 

N° de accidentes 2 

N° procedimientos elaborados 0 

% Cumplimiento requisitos ISO 9001 0% 

N° de MOF elaborados 0 

Capacitaciones hr.hb 0 

Fuente: Elaboración propia. 

 Con la información levantada, el suscrito tuvo que elegir una herramienta de 

ingeniería como plataforma para desarrollar todas las mejoras; eligiéndose el método 

de mejora continua PDCA de Deming; seguido del Pareto como herramienta para 

priorizar los puntos a mejorar; y el ISHIKAWA para identificar las causales que 

serán materia de superar. Otras herramientas más específicas también listadas fueron 

usadas: i) análisis de cuellos de botella; ii) formatos de estandarización; iii) y planes 

de mantenimiento. 

 Entre los métodos de mejora continua que existen: Six Sigma o el método de 

los 7 pasos que propone la sociedad americana de la calidad, ASQ por sus siglas en 

inglés, se eligió el método PHVA por ser una metodología de amplio espectro, 

además de ser parte de la experiencia del suscrito y de la gerencia general. El método 
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PHVA, o círculo de la calidad como también se le conoce, incluye cuatro pasos, los 

mismo que se representan en la figura 14. 

Figura 14. Ciclo Plan –Hacer -Verificar- Actuar 

Fuente. MASAAKI, Imai 

3.2.2 Planificación de las actividades 

En esta etapa se identificaron las acciones específicas, el responsable de la 

implementación, la secuencia de las acciones; vale decir el cómo, las fechas desde la 

planificación hasta la ejecución, y los costos incurridos. Este detalle se muestra en la 

tabla 04. 
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Tabla 4. Plan de mejora en la empresa MAT SERVICE 

¿Qué? ¿Quién? ¿Cuándo

? 

¿Cómo? ¿Cuánto

? 

Elaboración y 

formalización 

de los planes de 

mantenimiento 

preventivo de 

los diversos 

equipos 

Málaga, 

José 

De 

08-2018 

A 

12-2018 

Reconocer los equipos más 

relevantes. 

Revisar los reportes de 

mantenimiento, las fichas de 

mantenimiento y consultar 

experiencia de mantenedores. 

Elaborar y/o formalizar plan de 

mantenimiento. 

Elaborar registro y capacitar. 

0 US$ 

 

Elaboración de 

los 

procedimientos 

y MOF 

Málaga, 

José 

De 

08-2018 

A 

12-2019 

Listar los procedimientos y puestos 

más relevantes de la empresa 

Hacer un levantamiento de la 

información vigente (AS IS) 

Diseñar y formalizar el 

procedimiento y el MOF (TO BE) 

Capacitar a las personas. 

0 US$ 

 

Implementar 

las 5S 

Málaga, 

José 

De 

08-2018 

A 

12-2018 

Clasificar 

Organizar 

Limpiar 

Estandarizar 

Medir autodisciplina 

0 US$ 

Fuente: Elaboración propia 
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En la parte 3.2 se expondrá como, a través de la implementación de la mejora 

continua, programas de mantenimiento y aplicación de 5S, se logró una reducción de 

daños del 4,30% de acuerdo con la implementación de las tres sugerencias de mejora 

y se redujo el retraso en la entrega de vehículos a 9,0%. 

3.2.3 Implementación de las actividades 

Tal como se muestra en el mapa de procesos, los procesos operacionales son: 

diagnóstico, cotización, ejecución y post venta. Por tanto, fueron los primeros que se 

desarrollaron. 

Definición de los Procedimiento Misionales 

En el proceso de Diagnóstico participa el administrador del contrato, el supervisor, 

personal técnico y el asistente administrativo de la empresa. El proceso parte desde 

la recepción de solicitud de mantenimiento por parte del cliente. Se distingue aquí 

dos tipos de servicios: regulares y de emergencia. Los servicios regulares pueden ir 

dirigidos a autos o montacargas. La recepción de la solicitud puede ser vía email o 

telefónica. 

El supervisor asigna al personal técnico y este completa formato de inspección de 

equipo, tal como se muestra en la figura 15. En tanto, el administrador coordina el 

traslado de la unidad desde planta hasta el taller. 
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Figura 15. Formato de Inspección AT1 

Fuente: Elaboración propia. 
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Una vez se encuentra la unidad en el taller, el personal técnico completa el formato 

de inspección indicado en la figura 16, luego prepara su kit de herramientas, las cuáles 

también fueron parte de la estandarización. El listado de estas herramientas aparece en 

la figura 16. 

 

 

Figura 16. Kit de herramientas básicas 

Fuente. Elaboración propia. 
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En el proceso de Cotización participa el administrador y el gerente general, se 

requiere el visto de éste para cotizaciones de repuestos mayores a 1,000 soles. Los 

servicios rutinarios, fueron excluidos de este proceso, pues se decidió trabajar con 

precios establecidos como parte del contrato; del mismo modo las horas hombre por 

cada tipo de actividad y especialidad. El formato se muestra en la figura 17. 

 

Figura 17. Formato de Cotización 

Fuente. Elaboración propia. 
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El proceso de ejecución tiene como actores al personal técnico, supervisor y 

administrador. El documento que formaliza la finalización del servicio es el informe 

de servicio de campo. Este documento se muestra en la figura 18. 

 

Figura 18. Formato de Informe de Servicio 

Fuente. Elaboración propia. 
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Finalmente, el proceso post venta concluye con ofrecer, en caso se requiera 

documentación adicional al informe técnico. Aquí participan el administrador, el 

gerente general y el supervisor. Uno de los documentos adicionales es el reporte de 

evaluación, mostrado en la figura 19. 

 

Figura 19. Formato de Evaluación de Montacargas 

Fuente. Elaboración propia. 
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Entre otros procedimientos desarrollados figuran: 

- Control de documentos 

- Auditorías internas 

- Acciones correctivas y preventivas 

- Productos no conforme 

- Mantenimientos preventivos, y los ya presentados 

- diagnóstico, cotización, ejecución y post venta. 

Definición de los Manuales de Funciones (MOF) 

El manual de organización y funciones es un documento que permite a una 

organización presentar los puestos, sus funciones básicas y específicas, el perfil y la 

relación con respecto a los otros puestos; es decir es un documento básico y 

fundamental. Por ello, como parte de las mejoras propuestas, se definieron primero 

los puestos y la estructura organizativa de la empresa. Este detalle se encuentra en la 

figura 20. 
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Figura 20. Organigrama 

Fuente. Elaboración propia. 

En esta figura, se identifican los puestos de:  GERENTE GENERAL; 

RESPONSABLE DE PROCESOS; ADMINISTRADOR; ASISTENTE 

ADMINISTRATIVO 1; ASISTENTE ADMINISTRATIVO2; SUPEVISOR; 

TECNICO y AYUDANTE. El formato que se utilizó para formalizar los MOF de todos 

los puestos de trabajo se presenta en la figura 21. 

  

 Gerente General 

 Administrador 

 Supervisor 

 Asistentes 

 Técnicos 

 Practicante 

 Ingeniero Procesos 

 
Asesor de 
Servicios 

 
Asistente de 

Administrador 

 
Asistente de 

Gerencia 
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Figura 21. Formato MOF 

Fuente. Elaboración propia. 

 

A continuación, se muestran los MOF elaborados para los puestos: gerente general; 

administrador supervisor y técnico. 
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Tabla 5. MOF Gerente General 

 

1. NOMBRE DEL PUESTO GERENTE GENERAL 

2. MISIÓN DEL PUESTO GESTIONAR DE FORMA ADECUADA EL FUNCIONAMIENTO DE LA EMPRESA, A TRAVÉS 

DE LA BUENA TOMA DE DECISIONES Y PLANES ESTRATÉGICO GARANTIZANDO ASÍ LA 

PERMANENCIA DE LA EMPRESA EN UN MERCADO COMPETITIVO. 

3. JERARQUÍA: 

Puesto Superior  

Puestos Subordinados ADMINISTRADOR, ASISTENTE ADMINISTRATIVO, RESPONSABLE DE CALIDAD, 

SUPERVISOR, TÉCNICOS. 

En Ausencia 

Reemplazada Por 

 

4. COMPETENCIAS NECESARIAS 

Educación UNIVERSITARIO EN ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS/ INGENIERÍA INDUSTRIAL O 

AFINES. 

Formación CONOCIMIENTOS DE PLANEAMIENTO ESTRATÉGICO, CONTROL Y MONITOREO DE 

INDICADORES DE GESTIÓN. 

CONOCIMIENTOS BÁSICOS DE GERENCIA DE SERVICIOS DE MECÁNICA AUTOMOTRIZ 

DE MAQUINARIA PESADA Y LIGERA. 

CONOCIMIENTOS ACTUALIZADOS DE TECNOLOGÍA PARA MAQUINARIA PESADA Y 

LIGERA. 

CONOCIMIENTOS DE ISO 9001: 2008. 

CONOCIMIENTOS EN GESTIÓN DE SEGURIDAD Y SALUD LABORAL. 

CONOCIMIENTOS BÁSICOS DE OFFICE, EXCEL, CORREO ELECTRÓNICO Y DE 

INTERNET 
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Experiencia Laboral 

Requerida 

EXPERIENCIA EN GERENCIA DE TALLER DE MECÁNICA DE MAQUINARIA PESADA Y 

LIGERA DE POR LO MENOS 10 AÑOS. 

 

Atributos Personales / 

Habilidades 

LÍDER, PLANIFICACIÓN, ORDEN, INTEGRADOR, BUENAS RELACIONES 

INTERPERSONALES, TRABAJO EN EQUIPO, TÉCNICAS DE NEGOCIACIÓN Y MANEJO DE 

CONFLICTOS. 

5. RESPONSABILIDADES / 

FUNCIONES 

PERSONAL:  SELECCIÓN DE PERSONAL, REALIZAR ENTREVISTAS 

BUSCAR PROVEEDORES DE REPUESTOS Y CONSUMIBLES 

APROBAR COTIZACIONES Y PLANILLAS PARA PAGOS 

APROBAR PROGRAMA DE MANTENIMIENTO (POR IMPLEMENTARSE) 

SUPERVISAR LA EJECUCIÓN DEL SERVICIO 

REVISAR PRESUPUESTOS PARA TRABAJOS EN AUTOS Y MONTACARGAS DE MONTOS 

MAYORES A 1000 S/. 

VALORIZAR EL PRESUPUESTO DE TRABAJOS EN MONTACARGAS PARA MONTOS 

MAYORES A 1000 S/. 

ASESORAR AL TÉCNICO Y/O SUPERVISORES 

PREPARAR DOCUMENTACIÓN PARA CLIENTES EN CASO REQUIERAN 

GESTIONAR LA ATENCIÓN DE RECLAMOS 

GESTIONAR LA APLICACIÓN INCENTIVOS Y/O PENALIDADES AL PERSONAL 

EVALUAR NECESIDADES DE CAPACITACIÓN 

PLANIFICAR Y/O REVISAR EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE LOS EQUIPOS DE 

TALLER Y VERIFICAR SU CUMPLIMIENTO 

RETROALIMENTAR AL PERSONAL SOBRE SU EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 

COMPRAR REPUESTOS NECESARIOS PARA EL SERVICIO EN CASO APLIQUE. 

GENERAR LOS NEGOCIOS QUE GARANTICEN LA PERMANENCIA DE LA EMPRESA EN EL 

MERCADO 

PROPONER E IMPLEMENTAR LAS MEJORAS. 
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Tabla 6. MOF del Administrador 

1. NOMBRE DEL PUESTO Administrador 

2. MISIÓN DEL PUESTO Garantizar y controlar que los servicios brindados cumplan con los requisitos 

del cliente y de igual manera dirigir el buen funcionamiento de la 

organización. 

3. JERARQUÍA: 

Puesto Superior Gerente General 

Puestos Subordinados Asistente Administrativo 1  

Asistente Administrativo 2. 

En Ausencia Reemplazado Por Gerente General 

4. COMPETENCIAS NECESARIAS 

Educación Universitario en Administración de Empresas 

Formación ● Conocimientos de Administración 

● Conocimientos de Contabilidad y Finanzas 

● Conocimientos de Recursos Humanos 

● Conocimientos de Microsoft Office nivel Intermedio 

● Conocimiento de idioma ingles intermedio 

● Conocimiento avanzado de Internet y sus herramientas de búsqueda 

● Conocimiento de la Ley 29783 en Salud y Seguridad Ocupacional 

● Conocimiento de la norma internacional ISO 9001:2008 

● Conocimiento sobre trámites documentarios. 

● Conocimientos básicos de mecánica. 

● Conocimiento básico de repuestos de mecánica. 

Requerimiento adicional Licencia de conducir categoría A1 mínimo. 

Experiencia Laboral 

Requerida 

Experiencia en administración de empresas de servicios mínimo 3 años 

Experiencia en finanzas o contabilidad mínimo de 3 años 
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Atributos Personales / 

Habilidades 

Líder, Orden, minucioso, buenas relaciones interpersonales, trabajo en 

equipo, proactivo. 

5. RESPONSABILIDADES / 

FUNCIONES 

Administración del Personal: 

● Diseño y elaboración de contratos de trabajo 

● Pago de planillas 

● Pago y control de beneficios sociales 

● Control de vacaciones 

● Emisión de boletas de pago 

● Organización de eventos para el personal y comerciales 

● Control de asistencias 

Logística 

● Solicitar cotizaciones 

● Coordinar el envío de repuestos para montacargas cuando se requieren 

● Coordinar compras de repuestos con proveedores  

● Evaluar proveedores 

 

Contabilidad y Finanzas: 

● Ejecución de pagos y cobranzas. 

● Administración del dinero: Manejo del flujo de caja. 

● Manejo y movimiento de cuentas bancarias  

● Ejecución de trámites documentarios en instituciones bancarias u otros. 

 

Gestión Operativa:  

● Recibir requerimiento del cliente,  

● Definir tipo de servicio,  

● Programar salidas,  

● Confirmar datos para el servicio, 
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● Elaborar presupuestos para el cliente, archivar y administrar 

cotizaciones. 

● Gestionar la habilitación de documentos vigentes de seguros para el 

servicio.  

● Suministrar con repuestos, herramientas, viáticos, documentos de seguro 

y todo lo necesario para el servicio a los técnicos, previo a la prestación 

del servicio 

● Recibir todo lo entregado a personal técnico, y hacer las liquidaciones 

correspondientes luego de la prestación del servicio 

● Administrar los documentos relacionados al servicio. 

Realizar otras funciones que su inmediato superior le delegue. 

 

Tabla 7. MOF del Supervisor 

 

1. NOMBRE DEL PUESTO SUPERVISOR 

(MONTACARGAS, AUTOS) 

2. MISIÓN DEL PUESTO REALIZAR EL CONTROL DEL BUEN FUNCIONAMIENTO DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS 

DENTRO DEL TALLER, Y EL CONTROL DE LOS PROCESOS REALIZADOS POR EL 

PERSONAL TÉCNICO EN CADA UNO DE LOS SERVICIOS. 

3. JERARQUÍA: 

Puesto Superior ADMINISTRACIÓN, GERENTE GENERAL. 

Puestos Subordinados TÉCNICO 

En Ausencia Reemplazado Por GERENTE GENERAL 

4. COMPETENCIAS NECESARIAS 

Educación ESTUDIOS TÉCNICOS SUPERIORES EN MECÁNICA AUTOMOTRIZ/ 

HIDRÁULICO/ELECTRÓNICA Y ELECTRICIDAD. CON ESPECIALIZACIÓN EN UNA DE LAS 

RAMAS MENCIONADAS. 
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Formación CONOCIMIENTOS ESPECIALIZADOS EN MECÁNICA 

AUTOMOTRIZ/HIDRÁULICO/ELECTRÓNICO/ELECTRICIDAD DE MAQUINARIA PESADA 

Y/O LIGERA 

Experiencia Laboral 

Requerida 

EXPERIENCIA EN TALLERES AUTOMOTRICES DE MAQUINARIA PESADA Y/O LIGERA 

DE POR LO MENOS DE 6 AÑOS. 

Atributos Personales / Habilidades LIDERAZGO, ORDEN, HONRADEZ, MINUCIOSO, BUEN RELACIONES 

INTERPERSONALES, TRABAJO EN EQUIPO, EMPATÍA. 

5. RESPONSABILIDADES / 

FUNCIONES 

ORGANIZAR EL GRUPO DE TRABAJO PARA REALIZAR EL SERVICIO. 

REALIZAR LA INSPECCIONES PERIÓDICAS DE HERRAMIENTAS MANUALES NECESARIAS 

PARA EL SERVICIO. 

ASEGURARSE DE CONTAR CON TODO LOS ELEMENTOS NECESARIOS PARA LA 

EJECUCIÓN DEL SERVICIO, Y EN CASO FALTASEN COORDINAR SU SUMINISTRO CON 

ADMINISTRACIÓN. 

ASIGNAR FUNCIONES ENTRE EL PERSONAL TÉCNICO PARA REALIZAR EL SERVICIO 

MONITOREAR LA EJECUCIÓN DE LOS TRABAJOS MIENTRAS SE ESTÁ PRESTANDO EL 

SERVICIO. 

REALIZAR LAS PRUEBAS OPERATIVAS AL INICIO Y AL FINAL Y ELABORAR EL INFORME 

DE CAMPO. 

ASEGURARSE QUE TODAS LOS ELEMENTOS NECESARIOS (HERRAMIENTAS, 

REPUESTOS, TRANSPORTE, VIÁTICOS) PARA PRESTAR EL SERVICIO HAYAN SIDO 

UTILIZADOS CORRECTAMENTE  

VERIFICAR QUE SE CUMPLAN LAS CONDICIONES DE TRABAJO (SEGURIDAD, 

LIMPIEZA, ETC.) NECESARIAS PARA REALIZAR EL SERVICIO YA SEA EN LAS 

INSTALACIONES O EN EL TALLER. 

DEFINIR LOS REPUESTOS Y ACTIVIDADES NECESARIAS PARA REALIZAR EL SERVICIO Y 

ENVIARLO A ADMINISTRACIÓN. 

DE SER NECESARIO INTERVENIR CON ACTIVIDADES OPERATIVAS EN EL SERVICIO. 

REALIZAR OTRAS FUNCIONES QUE SU INMEDIATO SUPERIOR LE DELEGUE. 
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Tabla 8. MOF del Técnico 

1. NOMBRE DEL PUESTO TÉCNICO ELÉCTRICO 

2. MISIÓN DEL PUESTO EJECUTAR LAS ACTIVIDADES OPERATIVAS ASIGNADAS POR EL SUPERVISOR DE 

MANERA ADECUADA. 

3. JERARQUÍA: 

Puesto Superior SUPERVISOR 

Puestos Subordinados ASISTENTE TÉCNICO / PRACTICANTE 

En Ausencia Reemplazado Por TÉCNICO 

4. COMPETENCIAS NECESARIAS 

Educación SECUNDARIA COMPLETA. ESTUDIOS TÉCNICOS SUPERIORES EN MECÁNICA 

AUTOMOTRIZ/ HIDRÁULICO/ELECTRÓNICA Y ELECTRICIDAD. CON ESPECIALIZACIÓN 

EN UNA DE LAS RAMAS MENCIONADAS. 

Formación CONOCIMIENTOS ESPECIALIZADOS EN MECÁNICA 

AUTOMOTRIZ/HIDRÁULICO/ELECTRÓNICA/ELECTRICIDAD DE MAQUINARIA PESADA 

Y/O LIGERA. 

Experiencia Laboral 

Requerida 

EXPERIENCIA EN TALLERES AUTOMOTRICES DE MAQUINARIA PESADA Y/O LIGERA 

DE POR LO MENOS DE 2 AÑOS. 

Atributos Personales / 

Habilidades 

LIDERAZGO, ORDEN, HONRADEZ, MINUCIOSO, BUEN RELACIONES 

INTERPERSONALES, TRABAJO EN EQUIPO, EMPATÍA. 

5. RESPONSABILIDADES / 

FUNCIONES 

EJECUTAR ACTIVIDADES OPERATIVAS DE ACUERDO CON LO ASIGNADO POR SU 

SUPERVISOR. 

PREPARAR LAS HERRAMIENTAS NECESARIAS PARA EL SERVICIO Y SOLICITAR LAS 

FALTANTES AL SUPERVISOR. 

REALIZAR OTRAS FUNCIONES QUE SU INMEDIATO SUPERIOR LE DELEGUE. 
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Definición de los Mantenimientos Programados 

Los montacargas por ser equipos de izaje, requieren de una rutina de mantenimiento 

bien acompañada. Los riesgos a los que se exponen las empresas son tan altos, que no 

pueden dejarse de lado. En la figura 22 mostramos un montacargas serie NR20NH. 

 

Figura 22. Montacarga NR20NH 

Fuente. Caterpilar. 

Como parte del desarrollo de los planes de mantenimiento de los equipos a los que 

la empresa presta servicio, se realizó un levantamiento de los componentes más 

importantes de la unidad, y con ello se planteó las acciones de conservación, control y 

ajuste necesarios. Aquí por ejemplo se identificó a la batería como un componente 
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importante, y la necesidad de revisar su carga y limpieza frecuente; la revisión o relleno 

de niveles de agua; la observación de los bornes de batería; identificar y revisar los 

daños en conexiones eléctricas solidas o existencia de corte de corriente; la solidez de 

la estructura de soporte de la batería. Los frenos son componentes también importantes, 

estos deben operar suavemente, soltar y actuar dentro de límites específicos. Del 

mismo modo, los contactos eléctricos, cables y mangueras, deben mantener la 

continuidad del fluido que trasmiten, y no deben existir fugas ni solturas. Los 

componentes móviles como el mástil, la horquilla, los cilindros y las cadenas de 

elevación deben ser inspeccionadas regularmente observando cualquier daño. 

Finalmente, todos los componentes del sistema motriz: ruedas y ejes; tablero de mando 

y operación deben ser inspeccionados para asegurar que cumplan con su funcionalidad. 

En la figura 23 se muestra el plan de mantenimiento del equipo NR20NH. 



 
  Implementación de metodología KAIZEN para  
                                                                              mejora de procesos de la empresa Mat  
                                                       Service Lift Truck E.I.R.L. 

 

 

Málaga Izquierdo, Juan José Pág. 77 

 

 

Figura 23. Parte del Procedimiento de Mantenimiento del Montacargas NR20NH 

Fuente. Elaboración propia. 

Otro de los equipos que forma parte del servicio que se ofrece es el montacargas 

NR4500P-36V, el cual se presenta en la figura 24. 



 
  Implementación de metodología KAIZEN para  
                                                                              mejora de procesos de la empresa Mat  
                                                       Service Lift Truck E.I.R.L. 

 

 

Málaga Izquierdo, Juan José Pág. 78 

 

 

Figura 24. Montacargas NR4500P-36V 

Fuente. Caterpillar 

A este equipo también se elaboró su programa de mantenimiento basado en el 

kilometraje, además para ambos casos, se ha expuesto una lista de componentes de 

recambio. En la tabla 05 se presenta la relación de componentes a ser utilizados en 

mantenimiento programados 1, 2, 3 y 4; es decir para 200, 500, 1000 y 2000 horas. 

 

Tabla 9. Relación de repuestos utilizados en cada mantenimiento 

ITEM REPUESTO CODIGO QTY PM1 PM2 PM3 PM4 

01 FILTRO ACEITE HYD (UND) RL471859 01 - - - X 

02 PREFILTRO ACEITE HYD (UND) RL471858 01 - - - X 

03 LIQUIDO DE BATERIA (GLN) - 05 X X X X 

04 ACEITE HIDRAULICO (GLN) - 8.7 - - - X 

05 ACEITE DE TRANSMISION (GLN) - 1.2 - - - X 

06 LUBRICANTE DE CADENAS (UND) - 01 X X X X 

07 ESPRAY LIMPIA CONTACTOS 

(UND) 

- 02 X X X X 
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08 GRASA MULTIPROPOSITO (UND) - 02 X X X X 

09 DESENGRASANTE (GLN) - 01 X X X X 

10 TRAPOS (KG) - 1.5 X X X X 

Fuente. Elaboración propia. 

Implementación de las 5S 

La primera etapa SEIRI consistió en identificar las herramientas y materiales 

desgastados y marcarlas con una tarjeta roja. 

En la etapa SEITON, las herramientas y los materiales identificados con etiqueta de 

“útil”, fueron clasificados por la frecuencia de su uso y organizados en espacio 

apropiados. 

En la siguiente etapa, SEISO se limpiaron las áreas de trabajo, utilizando la 

compresora para profundizar la limpieza. 

En la etapa 4 conocida como SEIKETSU se estableció un cronograma de limpieza 

por mes y junto a este se aprobó el manual de procedimientos de limpieza establecido. 

Para la última etapa SHITSUKE, se ha proporcionado capacitación al personal sobre 

las aplicaciones de las 5S y comprender la importancia de cumplirlas. Por este motivo, 

se realizaron diapositivas para impartir el curso. 

Los resultados de la mejora se reflejarán en reducir la demora de ubicación de 

herramientas y materiales por falta de orden y limpieza. 
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Figura 25. Estado de librero – antes de la mejora. 

Fuente: propia 
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Figura 26. Estado del taller – antes de la mejora 

Fuente: propia 
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Figura 27. Estado de las herramientas – antes de la mejora 

Fuente: propio 
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Figura 28. Estado del estante – antes de la mejora 

Fuente: propio 

3.2.4 Control y Aseguramiento 

El ciclo de mejora PDCA culmina con las actividades de control y aseguramiento. Y 

en esta última parte, presentaremos los resultados que se obtuvo al implementar los 

procedimientos y manual de funciones; así como de las 5S. 

Por estructura del trabajo, estos resultados se presentarán en el capítulo IV. 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

Resultados de la implementación de la mejora continua - KAIZEN 

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

mejora continua, cambio abrupto, innovación y reorganización (p. 32)”. En el caso de esta 

experiencia laboral, se logró diagnosticar la adherencia a la metodología KAIZEN, 

presentado en la Tabla 06, toda vez que esto contribuye con el aseguramiento y la mejora de 

la calidad del servicio que ofrece la empresa. 

Tabla 10. Adherencia a la mejora continua. 

Requisitos acordes con ISO 9001. Capítulo 10. Agosto - 2018 Agosto - 2019 

Los productos y servicios ofrecidos cumplen los requisitos, 

necesidades y expectativas de los clientes. Se ha realizado un 

levantamiento formal de éstos. 

 

Se cumple 

parcialmente 

Sí se cumple 

En relación con los productos y servicios ofrecidos, se han evaluado 

formalmente los riesgos negativos: frecuencia y efectos no 

deseados. 

 

No se cumple Se cumple 

parcialmente 

Cuando ocurre una no-conformidad (reclamo), se reacciona ante la 

no conformidad y, cuando sea aplicable se toman acciones para 

controlarla y corregirla; además de hacer frente a las consecuencias. 

 

Se cumple Se cumple 

Cuando ocurre una no-conformidad (reclamo), se revisa y analiza 

las no conformidades; se determina las causas de la no 

conformidad; si existen no conformidades similares, o que 

potencialmente puedan ocurrir; con el fin de que no vuelva a ocurrir 

ni ocurra en otra parte. 

No se cumple Se cumple 
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Frente a las acciones propuestas se revisa la eficacia de ésta. 

Posterior a esto, si fuera necesario, se actualizan los riesgos y 

oportunidades determinados, durante la planificación; y/o los 

cambios al sistema de gestión de la calidad. 

 

No se cumple Se cumple 

Se conserva información documentada sobre las evidencias de la 

naturaleza de las no conformidades y cualquier acción tomada 

posteriormente; así como los resultados de cualquier acción 

correctiva. 

 

No se cumple Se cumple 

Con base a los resultados, los procedimientos, MOF y evaluación 

de riesgos son actualizados acorde a las oportunidades de mejora 

implementadas. 

No se cumple Se cumple 

 

Como ya se indicó, la implementación de la mejora continua partió por definir los 

procedimientos operacionales, entrenar a las personas, dotarlas de los recursos para la 

ejecución, e ir monitoreando los resultados, tal como se describe en la figura 29. 

 

Figura 29. Flujo de la implementación de la mejora continua - KAIZEN 

Fuente. Elaboración propia. 

  

  Estandarizar  Entrenar  Ejecutar  Evaluar 
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 ESTANDARIZAR, fase en la que se desarrolló los procedimientos, diagramas de 

flujo, MOF y programas de mantenimiento que sirvieron de base para soportar la mejora 

continua. Esta evolución se representa en la tabla 07. 

 

Tabla 11. Evolución en la estandarización de MOF, Procedimientos, Diagramas de flujo, 

Programas de Mantenimiento. 

Documentos Estandarizados Inicio 2018 2019 2020 

N° procedimientos elaborados 0 08 11 1 

N° diagramas de flujo 0 3 6 1 

MOF elaborados/actualizados 0 1 6 1 

% Cumplimiento requisitos ISO 9001 0% 30% 60% 90% 

Planes de Mantenimiento elaborados 0 1 3 4 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 12. Acciones que sustentan del crecimiento del servicio 

 Antes Después 

Manual de organización y 

funciones. 

 

No 

 

Sí 

Programas de 

mantenimiento. 

 

No 

 

Sí 

Métricas en las entregas y 

quejas. 

 

No 

 

Sí 

Espacios ordenados y 

limpios 

 

No 

 

Sí 
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ENTRENAR, fase tan relevante que sirve como complemento a la estandarización. 

El entrenamiento estuvo a cargo del suscrito, y se llevó durante el horario laboral, y 

registradas, por ejemplo, en la figura 30. 

 

Figura 30. Capacitando a los trabajadores 

Fuente. propia 

 

EJECUTAR es la fase que exigió por un lado asignar las labores, ofrecer los recursos, 

entre ellos herramientas, máquinas y además motivar. Controlar la asignación de recursos 

estuvo a cargo del suscrito y se muestra en la figura 31. 
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Figura 31. Asignación de recursos e insumos a colaboradores 

Fuente. propia 

 

EVALUAR es la fase que cierra el proceso, se desarrolló utilizando indicadores de 

control para los procesos más importantes, como por ejemplo los citados en la tabla 08. 

 

Tabla 13. Indicadores de control de procesos. 

¿Qué se mide? ¿Cómo se mide? ¿Quién lo gestiona? ¿Cuándo se monitorea? 

Ventas N° de servicios vendidos Gerente General Semanal, Mensual y 

Anualmente 

Reclamos N° de reclamos Ing. Procesos Diario, Semanal, Mensual, 

Anual % Cumplimiento de acciones 
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Seguridad N° accidentes  Gerente General Diario, Semanal, Mensual, 

Anual 

Costo Servicio Costos totales Gerente General Semanal, Mensual, Anual 

Fuente: Elaboración propia 

Resultados de la implementación de los planes de mantenimiento. 

Una de las actividades más complejas resulta ser el mantenimiento de equipos, en especial 

casi nadie discute que debe hacerse, sin embargo, en lo que no se logra en ponerse de 

acuerdo es la frecuencia, por cuanto esto impacta con el costo y el servicio, cosa que se 

contrapone con los costos de paralización. 

Una de las acciones que se desarrolló en materia de definir qué hacer, fue el 

identificar los principales sistemas de la unidad; en este caso montacargas, y con ello, 

reconocer la función que cumple cada uno de éstos. Esto se ve representada en la figura 28. 

 

Figura 32. Análisis de sistemas y funciones de la unidad 

Fuente. Elaboración propia 

  Unidad 

 Transmisión   Potencia / Traslación 

 Izaje   
Levantar/Bajar / 

Sostener 

  Eléctrico   Mando / Potencia 

 Hidráulico   Mando / Potencia 

 Refrigeración   Enfriar / Mantener 
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Posteriormente, para cada sistema, se identificó los componentes, sus modos de 

fallo y las estrategias de mantenimiento para cada uno, pudiendo ser: Limpieza rutinaria, 

Lubricación rutinaria, Inspección rutinaria visual, Inspección aplicando instrumentos de 

medición, Detección de fallos o simplemente recambios programados. En la figura 29 e 

observa el análisis de los componentes del sistema de izaje.  

 

Figura 33. Análisis de componentes y estrategias de mantenimiento 

Fuente. Elaboración propia 

 

Luego, con base a las estrategias de mantenimiento se concilió las frecuencias de 

mantenimiento, vale decir la configuración del programa de mantenimiento, bajo los 

criterios descritos en la tabla 09. 

  

  Izaje 

 Uñas 
  

Ruptura 
Mecánica   

Inspección Rutinaria + 
Limpieza 

 Soporte uñas 
  

Ruptura 
Mecánica   

Inspección Rutinaria + 
Limpieza 

 
Guías y 

Horquillas   
Ruptura 

Mecánica   
Inspección Rutinaria + 

Limpieza 

 Cilindros 

 Fugas   
Inspección Rutinaria + 

Medición 

  Presión   
Inspección Rutinaria + 

Recambio 

 
Desgaste 
Mecánico   

Inspección Rutinaria + 
Limpieza 

 Cadenas  
  

Ruptura 
Mecánica   

Inspección Rutinaria + 
Recambio 
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Tabla 14. Frecuencias de mantenimiento. 

Tipo de componente Estrategia Frecuencia propuesta 

Visible a simple vista Limpieza Diario (operador) 

 Inspección visual Semanal (operador) 

 Inspección instrumental Cada 5000 km 

 Lubricación Semanal (operador) 

 Recambio Cada 5000 km 

No visible a simple vista Limpieza Cada 5000 km 

 Inspección visual Cada 5000 km 

 Inspección instrumental Cada 10000 km 

 Lubricación Cada 10000 km 

 Recambio Cada 10000 km 

 

Finalmente, se midió el riesgo de paralización en función a la severidad y la 

probabilidad de fallar debido a la carencia de mantenimiento. En la tabla 10 se recogió el 

riesgo al inicio (91 en total). 

Tabla 15. Riesgo inicial de paralización. 

Modo de Fallo Severidad Probabilidad Riesgo Inicio 

No circula la unidad, ni 

genera potencia 

 

Media (5) Baja (3) 15 

No levanta, sostiene, ni 

baja la carga 

 

Alta (9) Baja (3) 27 

No trasmite energía 

eléctrica / suficiente 

 

Media (5) Media (5) 25 

No trasmite energía 

hidráulica /suficiente 

Media (5) Baja (3) 15 



 
  Implementación de metodología KAIZEN para  
                                                                              mejora de procesos de la empresa Mat  
                                                       Service Lift Truck E.I.R.L. 

 

 

Málaga Izquierdo, Juan José Pág. 92 

 

 

No enfría, ni sostiene 

temperatura 

Baja (3) Baja (3) 9 

 

Del mismo modo se midió el riesgo residual, luego de implementar los planes de 

mantenimiento. En la tabla 11 se recogió el riesgo residual (total 37). 

 

Tabla 16. Riesgo residual de paralización. 

 

Modo de Fallo Severidad Probabilidad Riesgo Residual 

No circula la unidad, ni 

genera potencia 

 

Media (5) Muy Baja (1) 5 

No levanta, sostiene, ni 

baja la carga 

 

Alta (9) Muy Baja (1) 9 

No trasmite energía 

eléctrica / suficiente 

 

Media (5) Baja (3) 15 

No trasmite energía 

hidráulica /suficiente 

 

Media (5) Muy Baja (1) 5 

No enfría, ni sostiene 

temperatura 

Baja (3) Muy Baja (1) 3 

 

  

 

Resultados de la implementación de la metodología 5S 

Para medir el grado de adherencia al modelo 5S, se utilizó una lista de verificación construida 

por Valdivia e Yrupalla (2018). La lista de chequeo incluye los 5 pasos, y recopila a manera 

de pregunta el estatus de adherencia. 
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En la fase Utilización se observaron y registraron los siguientes aspectos: ¿Los 

EQUIPOS DISPONIBLES (móviles y fijos: máquinas, grúas, tornos, amoladoras, hornos, 

etc.) y HERRAMIENTAS/REPUESTOS/DISPOSITIVOS (llaves, alicates, rodamientos, 

ejes, chumaceras, guías, mangueras, estrobos, tarjetas electrónicas, etc.) están en buenas 

condiciones (incluye: enchufes, cables, accesorios completos, etc.) y son utilizados?; ¿Los 

INSUMOS/PRODUCTOS (soldadura, grasa, wipe, pintura, solventes, aceites, piezas 

acondicionadas, productos terminados y semiterminados, etc.)  son utilizados y cuenta con 

la ficha de seguridad?, ¿Los ARMARIOS/ ESTANTES/ ESCRITORIOS disponibles en la 

Zona son usados en forma adecuada, están en buenas condiciones y son necesarios?, ¿Los 

DEPOSITOS y/o LUGARES (Centros de acopio) para residuos sólidos disponibles son los 

necesarios, adecuados están en buenas condiciones (limpieza interna y externa), y están 

siendo usados de acuerdo con el código de colores/identificación?, ¿Usan y conservan 

DOCUMENTACION VIGENTE/de acuerdo a Lista de Control de Documentos y Registros? 

debidamente ordenado e identificado, Verificar versión y vigencia y el operador conoce la 

documentación que hay en el puesto y en los paneles? 

Tabla 17. Puntuación Fase Utilización del Método 5S 

FASE Agosto 2018 Enero 2019 Agosto 2019 

UTILIZACIÓN 0 2 3 

Fuente. Elaboración propia. 

En la fase ORDENAR la evolución de este método se midió a través de la 

observación y registro de los aspectos: ¿Las 

HERRAMIENTAS/REPUESTOS/DISPOSITIVOS utilizadas poseen lugar específico 

identificado para su almacenamiento y es de fácil acceso?, ¿Los INSUMOS y/o 

PRODUCTOS disponibles poseen lugar definido e identificado indicando cantidad mínima 
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y máxima para su almacenamiento?, ¿Este lugar facilita el acceso para su uso?, ¿Los 

EQUIPOS MOVILES y TABLEROS DE MANDO O CONTROL están dispuesto tal que 

facilita la circulación entre las actividades productivas y además tienen un lugar específico 

de disposición cuando no está en uso y cuentan con identificación (legible, sin correcciones 

y adecuada)?,  ¿Las DEMARCACIONES (caminos peatonales "verde con franjas 

amarillas"), SEÑALIZACIONES E IDENTIFICACIONES, disponibles en la zona están de 

acuerdo al estándar de la empresa y la normatividad?. 

Tabla 18. Puntuación Fase Orden del Método 5S 

FASE Agosto 2018 Enero 2019 Agosto 2019 

ORDEN 0 2 3 

Fuente. Elaboración propia. 

En la fase LIMPIAR se observaron y registraron los siguientes aspectos: ¿Los PISOS 

se encuentran limpios, sin irregularidades, demarcados y libre de obstáculos y permita 

actividades que no generan sobre esfuerzo?, ¿El estado de las, PAREDES, TECHOS, 

VENTANAS, PERSIANAS, SEPARADORES, BAÑOS y/o VESTIDORES se encuentran 

limpios?, ¿Las Reglas Específicas, Política Integrada y/o CUADROS DE GESTION A LA 

VISTA (radar, cuadros de resultados, etc.) están limpios, actualizados y en buen estado de 

conservación?, ¿Los TABLEROS DE MANDO o CONTROL están óptimamente limpios y 

en buen estado, con sus respectivos botones o interruptores y sus medidores y dispositivos 

de bloqueo y emergencia  y mesas limpias y en buen estado? 

Tabla 19. Puntuación Fase Limpieza del Método 5S 

FASE Agosto 2018 Enero 2019 Agosto 2019 

LIMPIEZA 0 1 3 

Fuente. Elaboración propia. 
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Para la fase ESTANDARIZACION se observó y registraron los aspectos: ¿El LAY 

OUT (croquis o plano del sector) incluye los caminos peatonales del área o sector, es 

adecuado y se exhibe para conocimiento y cada área tiene un responsable?, ¿Los 

UNIFORMES y EPPs utilizados están en buenas condiciones de uso, buen estado de 

conservación, limpios y han sido suministrados por MATSERVICE?, ¿Existen 

señalizaciones que indique la velocidad de circulación dentro del área de los equipos 

móviles, grúas y además existe caminos peatonales?, ¿La ILUMINACIÓN es adecuada, 

todas las lámparas están en perfecto funcionamiento y los caminos peatonales están 

iluminados correctamente?, ¿Todas la tuberías están identificadas con el tipo de fluido y el 

sentido del flujo, todos los manómetros tienen marcados sus rangos de trabajo?, ¿Los 

EXTINTORES son los necesarios y están en el sector o próximo a este con fácil acceso, con 

vigencia en su carga, adecuadamente fijado y con la debida identificación /codificación y 

señalización?. 

Tabla 20. Puntuación Fase Limpieza del Método 5S 

FASE Agosto 2018 Enero 2019 Agosto 2019 

ESTANDARIZACIÓN 0 2 3 

Fuente. Elaboración propia. 

 La última fase AUTODISCIPLINA, fue observada y registrada a través de los 

aspectos: ¿Las personas de la Zona están utilizando los EPPs definidos para las actividades 

ejecutadas Y transitan por los pasajes designados Dentro de la planta?, ¿La APLICACIÓN 

DE LAS 4 PRIMERAS S están siendo cumplidos, aunque no esté presente el personal que 

labora en el sector?, ¿Se propone acciones correctivas y/o preventivas?, ¿Se vienen 

ejecutando estas acciones?, ¿Los Colaboradores tienen CONOCIMIENTO DE LA 

IMPORTANCIA DE 5 S  y valoran tener su zona en buen estado y además conocen las 
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POLITICA INTEGRADA?, ¿Los OBJETOS PERSONALES no está mezclados con los 

objetos de trabajo? 

Tabla 21. Puntuación Fase Limpieza del Método 5S 

FASE Agosto 2018 Enero 2019 Agosto 2019 

AUTODISCIPLINA 0 1 3 

Fuente. Elaboración propia. 

 Con esta implementación, las herramientas están en su lugar, reduciendo sus tiempos 

de búsqueda. 

 

Figura 34. Estado del Librero – después de la mejora 

Fuente: propio 
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Figura 35. Estado del taller – después de la mejora 

Fuente: propio 

 

 

Figura 36. Estado de las herramientas – después de la mejora 

Fuente: propia 
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Figura 37. Estado del estante – después de la mejora 

Fuente. propia 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMEDADIONES 

Conclusiones, lecciones aprendidas y recomendaciones relacionadas al objetivo 

específico 01 

Se realizó el diagnóstico del estado actual de la adherencia de la metodología KAIZEN en 

la empresa, utilizando para ello los requisitos exigido por la ISO 9001 en el capítulo 10. El 

resultado muestra que, de la fecha inicial al cierre de ese objetivo, se logró pasar de apenas 

1 requisito cumplido, a 6. Y el 7mo en desarrollo, lo que nos permite confirmar que la 

empresa tiene en estos momentos una cultura de mejora continua. 

Tras esta experiencia podemos concluir además que, para los ingenieros industriales, 

las competencias de análisis y diagnóstico basado en hechos resultan ser una de sus mayores 

ventajas competitivas profesionales. Por otro lado, recomendamos que cualquier operación 

que tenga la necesidad de iniciar un proceso de mejora, parta por realizar un autodiagnóstico 

y una completa estandarización de sus procesos. 

 

Conclusiones, lecciones aprendidas y recomendaciones relacionadas al objetivo 

específico 02 

Se logró aplicar planes de mantenimiento preventivo a las diversas unidades asignadas, para 

ello primero, se elaboró el plan de mantenimiento con base a un análisis de sus sistemas, 

funciones, componentes, modos de fallo, estrategias y frecuencias de mantenimiento; es 

decir un análisis modal de fallas y efectos, concluyéndose que el riesgo de paralización del 

servicio se redujo de 91 a 37; es decir obteniendo una reducción del 60%, ósea mayor al 50% 

esperado. 
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 Esta experiencia nos ha permitido consolidar las competencias relacionadas con el 

diseño y desarrollo de solución para la industria y el uso de herramientas modernas como el 

AMFE (análisis modal de fallas y efectos). Asimismo, se recomienda, en función a esta 

experiencia, aplicar el modelo de medición y gestión del riesgo a otras áreas operacionales 

y de servicio, por ser una herramienta moderna de amplio alcance. 

Conclusiones, lecciones aprendidas y recomendaciones relacionadas al objetivo 

específico 03 

Como parte del último objetivo específico se implementó la metodología 5S, usando la 

secuencia: clasifica, ordena, limpia, estandariza y autogestiona. La medición de la 

adherencia a la metodología 5S se midió a través de una hoja de verificación. Se concluye 

que la adherencia a las 5S mejoró de un nivel 0 a nivel 3, recopilado en las tablas del 12 al 

16, y con esto, el orden y limpieza del taller. 

La implementación de las 5S trae consigo numerosas oportunidades de aprendizaje, 

sobre todo para los ingenieros responsables de su dirección, permitiendo consolidar 

competencias de liderazgo en un profesional de ingeniería. Por ello, con razón de la potencia 

que tiene esta metodología en los desarrollos de otras propuestas, se recomienda que las 5S 

sea una de las primeras propuestas de implementación en una empresa que busca la mejora 

continua. 
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Conclusiones relacionadas al objetivo principal. 

Se concluye finalmente, que como resultado de las acciones implementadas: metodología 

KAIZEN, procedimientos, diagramas de flujo, manual de organización y funciones, 

programa de mantenimiento y metodología 5S en la empresa MAT SERVICE LIFT TRUCK 

EIRL; el número de servicios por año incremento de 474 a 679; el número de servicios 

atendidos fuera de plazo descendió de 118 a 54; y finalmente el número de accidentes se 

redujo de 02 a 00 respecto al 2018.  
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ANEXOS 

Anexo N° 01. Formato AT1 de Inspección 
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 Anexo N° 02. Formato 5S – Agosto 2018 

 

CHECK LIST INDUSTRIAL - PLANILLA INSPECCION 5 "S" - Mensual Interna 

Sector a evaluar: TALLER 

 

  Fecha: Agosto, 2018 

UTILIZAR 0 1 2 3 4 

0 

Observacio

nes  

1. ¿Los EQUIPOS DISPONIBLES 

(móviles y fijos: máquinas, grúas, 

tornos, amoladoras, hornos, etc.) y 

HERRAMIENTAS/REPUESTOS/DIS

POSITIVOS (llaves, alicates, 

rodamientos, ejes, chumaceras, 

guías, mangueras, estrobos, tarjetas 

electrónicas, etc.) están en buenas 

condiciones (incluye: enchufes, 

cables, accesorios completos, etc.) y 

son utilizados?  

menos del 

50% 

cumple lo 

requerido 

Entre 

50 y 

69% 

cumple 

lo 

requeri

do 

Entre 70 y 

89% 

cumple lo 

requerido 

Entre 90 

y 99% 

cumple 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

0 

 

2. ¿Los INSUMOS/PRODUCTOS 

(soldadura, grasa, wipe, pintura, 

solventes, aceites, piezas 

acondicionadas, productos 

terminados y semiterminados, etc.) 

son necesarios (puntaje 0 a 3) y 

cuenta con la ficha MSDS?  0 

 

3. ¿Los ARMARIOS/ ESTANTES/ 

ESCRITORIOS disponibles en la 0 
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Zona son usados en forma adecuada, 

están en buenas condiciones y son 

necesarios? 

4. ¿Los DEPOSITOS y/o LUGARES 

(Centros de acopio) para residuos 

sólidos disponibles son los 

necesarios, adecuados están en 

buenas condiciones (limpieza interna 

y externa), y están siendo usados de 

acuerdo con el código de 

colores/identificación? 1 

 

5. ¿Usan y conservan 

DOCUMENTACION VIGENTE/de 

acuerdo con Lista de Control de 

Documentos y Registros? 

debidamente ordenado e identificado, 

Verificar versión y vigencia y el 

operador conoce la documentación 

que hay en el puesto y en los paneles 

No se 

cuenta con 

documenta

ción ni con 

lista de 

control ni 

lugar 

definido 

 

Cumple 

con el 

50% de lo 

requerido 

 

Cumple 

al 100% 

con lo 

requerido 

0 

 

ORDENAR 0 1 2 3 4 

0 

Observacio

nes  

1. ¿Las 

HERRAMIENTAS/REPUESTOS/DIS

POSITIVOS utilizadas poseen lugar 

específico identificado para su 

almacenamiento y es de fácil acceso?  

Menos del 

50% 

cumple lo 

requerido 

Entre 

50 y 

69% 

cumple 

lo 

Entre 70 y 

89% 

cumple lo 

requerido 

Entre 90 

y 99% 

cumple 

lo 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 
0 
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2.- ¿Los INSUMOS y/o 

PRODUCTOS disponibles poseen 

lugar definido e identificado indicando 

cantidad mínima y máxima para su 

almacenamiento? ¿Este lugar facilita 

el acceso para su uso? 

requeri

do 

requerid

o 

0 

 

3. ¿Los EQUIPOS MOVILES y 

TABLEROS DE MANDO O 

CONTROL están dispuesto tal que 

facilita la circulación entre las 

actividades productivas y además 

tienen un lugar específico de 

disposición cuando no está en uso y 

cuentan con identificación (legible, sin 

correcciones y adecuada)?  0 

 

4. ¿Las DEMARCACIONES 

(caminos peatonales "verde con 

franjas amarillas"), 

SEÑALIZACIONES E 

IDENTIFICACIONES, ¿disponibles 

en la zona están de acuerdo con el 

estándar de la empresa y la 

normatividad? 

No hay 

marcacione

s ni 

señalizacio

nes en la 

zona. 

 

Todas las 

marcacion

es y 

señalizacio

nes en la 

zona 

orientan 

acerca de 

los ítems 

de 

seguridad  

 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

0 

 

LIMPIAR 0 1 2 3 4 0 

Observacio

nes  
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1. ¿Los PISOS se encuentran 

limpios, sin irregularidades, 

demarcados y libre de obstáculos y 

permita actividades que no generan 

sobre esfuerzo? 

No cumple 

Pisos 

limpios

. 

Pisos 

limpios y 

demarcad

os 

Pisos 

limpios, 

demarca

dos y 

libre de 

obstácul

o 

(baches 

y 

objetos) 

Pisos 

limpios, 

demarcad

os, libre 

de 

obstáculo

s y en 

buen 

estado de 

conservac

ión  0 

 

2. ¿El estado de las, PAREDES, 

TECHOS, VENTANAS, PERSIANAS, 

SEPARADORES, BAÑOS y/o 

VESTIDORES se encuentran limpios 

menos del 

50% 

cumple lo 

requerido 

Entre 

50 y 

69% 

cumple 

lo 

requeri

do 

Entre 70 y 

89% 

cumple lo 

requerido 

Entre 90 

y 99% 

cumple 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

0 

 

3. ¿Las Reglas Específicas, Política 

Integrada y/o CUADROS DE 

GESTION A LA VISTA (radar, 

cuadros de resultados, etc.) están 

limpios, actualizados y en buen 

estado de conservación?  0 

 

4. ¿Los TABLEROS DE MANDO o 

CONTROL están óptimamente 

limpios y en buen estado, con sus 

respectivos botones o interruptores y 

sus medidores y dispositivos de 

bloqueo y emergencia y mesas 

limpias y en buen estado? 0 
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ESTANDARIZACION/SALUD 0 1 2 3 4 

0 

Observacio

nes  

1. ¿El LAY OUT (croquis o plano del 

sector) incluye los caminos 

peatonales del área o sector, es 

adecuado y se exhibe para 

conocimiento y cada área tiene un 

responsable?  

No se 

cuenta con 

Lay out  

 

Se cuenta 

con Lay 

out (no se 

exhibe ó 

no está 

completo) 

 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

0 

 

2, ¿Los UNIFORMES y EPPs 

utilizados están en buenas 

condiciones de uso, buen estado de 

conservación, limpios y han sido 

suministrados por la empresa?  

menos del 

70% 

cumple lo 

requerido 

Entre 70 y 

99% 

cumple. 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

0 

 

3.Existen señalizaciones que indique 

la velocidad de circulación dentro del 

área de los equipos móviles, grúas y 

además existe caminos peatonales. 0 

 

4. ¿La ILUMINACIÓN es adecuada, 

todas las lámparas están en perfecto 

funcionamiento y los caminos 

peatonales están iluminados 

correctamente? 

menos del 

50% 

cumple lo 

requerido 

Entre 

50 y 

69% 

cumple 

lo 

requeri

do 

Entre 70 y 

89% 

cumple lo 

requerido 

Entre 90 

y 99% 

cumple 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

0 

 

5. ¿Todas las tuberías están 

identificadas con el tipo de fluido y el 

sentido del flujo, todos los 

manómetros tienen marcados sus 

rangos de trabajo?  1 
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6. ¿Los EXTINTORES son los 

necesarios y están en el sector o 

próximo a este con fácil acceso, con 

vigencia en su carga, adecuadamente 

fijado y con la debida identificación 

/codificación y señalización? 

No hay 

extintores 

necesarios 

 

Cumple 

entre el 50 

y 99% de 

lo 

requerido 

 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

0 

 

AUTODISCIPLINA 0 1 2 3 4 

0 

Observacio

nes  

1. ¿Las personas de la Zona están 

utilizando los EPPs definidos para las 

actividades ejecutadas Y transitan por 

los pasajes designados Dentro de la 

planta? 

menos del 

50% 

cumple lo 

requerido 

Entre 

50 y 

69% 

cumple 

lo 

requeri

do 

Entre 70 y 

89% 

cumple lo 

requerido 

Entre 90 

y 99% 

cumple 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

0 

 

2. ¿La APLICACIÓN DE LAS 4 

PRIMERAS S están siendo 

cumplidos, aunque no esté presente 

el personal que labora en el sector?  

No cumple 

 

Se aplica 

las 3 

primeras S 

 

Se 

aplican 

las 4 

primeras 

S 0 

 

3. ¿Se propone acciones correctivas 

y/o preventivas, si la puntuación es < 

3 y se cumple el levantamiento de 

éstas según lo programado? 

Verificar hoja de Inspección. 

No se 

genera 

acciones 

preventivas 

y/o 

correctivas 

Se 

generan 

acciones, 

pero no se 

realiza el 

levantamie

nto según 

lo 

programad

o  

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

0 
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4. ¿Los Colaboradores tienen 

CONOCIMIENTO DE LA 

IMPORTANCIA DE 5 S y valoran 

tener su zona en buen estado y 

además conocen las POLITICA 

INTEGRADA?  

No conocen 

Entre 90 y 

99% 

conocen y 

lo valoran 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

0 

 

5. ¿Los OBJETOS PERSONALES 

no está mezclados con los objetos de 

trabajo? 

No cumple  

Cumple al 

100% 

0 
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Anexo N° 03. Formato 5S – Agosto 2019 

CHECK LIST INDUSTRIAL - PLANILLA INSPECCION 5 "S" - Mensual Interna 

Sector a evaluar: TALLER 

 

  Fecha: Agosto, 2018 

UTILIZAR 0 1 2 3 4 

3 

Observacio

nes  

1. ¿Los EQUIPOS DISPONIBLES 

(móviles y fijos: máquinas, grúas, 

tornos, amoladoras, hornos, etc.) y 

HERRAMIENTAS/REPUESTOS/DIS

POSITIVOS (llaves, alicates, 

rodamientos, ejes, chumaceras, 

guías, mangueras, estrobos, tarjetas 

electrónicas, etc.) están en buenas 

condiciones (incluye: enchufes, 

cables, accesorios completos, etc.) y 

son utilizados?  

menos del 

50% 

cumple lo 

requerido 

Entre 

50 y 

69% 

cumple 

lo 

requeri

do 

Entre 70 y 

89% 

cumple lo 

requerido 

Entre 90 

y 99% 

cumple 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

4 

 

2. ¿Los INSUMOS/PRODUCTOS 

(soldadura, grasa, wipe, pintura, 

solventes, aceites, piezas 

acondicionadas, productos 

terminados y semiterminados, etc.) 

son necesarios (puntaje 0 a 3) y 

cuenta con la ficha MSDS?  3 

 

3. ¿Los ARMARIOS/ ESTANTES/ 

ESCRITORIOS disponibles en la 

Zona son usados en forma adecuada, 4 
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están en buenas condiciones y son 

necesarios? 

4. ¿Los DEPOSITOS y/o LUGARES 

(Centros de acopio) para residuos 

sólidos disponibles son los 

necesarios, adecuados están en 

buenas condiciones (limpieza interna 

y externa), y están siendo usados de 

acuerdo con el código de 

colores/identificación? 3 

 

5. ¿Usan y conservan 

DOCUMENTACION VIGENTE/de 

acuerdo con Lista de Control de 

Documentos y Registros? 

debidamente ordenado e identificado, 

Verificar versión y vigencia y el 

operador conoce la documentación 

que hay en el puesto y en los paneles 

No se 

cuenta con 

documenta

ción ni con 

lista de 

control ni 

lugar 

definido 

 

Cumple 

con el 

50% de lo 

requerido 

 

Cumple 

al 100% 

con lo 

requerido 

3 

 

ORDENAR 0 1 2 3 4 

0 

Observacio

nes  

1. ¿Las 

HERRAMIENTAS/REPUESTOS/DIS

POSITIVOS utilizadas poseen lugar 

específico identificado para su 

almacenamiento y es de fácil acceso?  

Menos del 

50% 

cumple lo 

requerido 

Entre 

50 y 

69% 

cumple 

lo 

requeri

do 

Entre 70 y 

89% 

cumple lo 

requerido 

Entre 90 

y 99% 

cumple 

lo 

requerid

o 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

4 

 

2.- ¿Los INSUMOS y/o 

PRODUCTOS disponibles poseen 3 
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lugar definido e identificado indicando 

cantidad mínima y máxima para su 

almacenamiento? ¿Este lugar facilita 

el acceso para su uso? 

3. ¿Los EQUIPOS MOVILES y 

TABLEROS DE MANDO O 

CONTROL están dispuesto tal que 

facilita la circulación entre las 

actividades productivas y además 

tienen un lugar específico de 

disposición cuando no está en uso y 

cuentan con identificación (legible, sin 

correcciones y adecuada)?  3 

 

4. ¿Las DEMARCACIONES 

(caminos peatonales "verde con 

franjas amarillas"), 

SEÑALIZACIONES E 

IDENTIFICACIONES, ¿disponibles 

en la zona están de acuerdo con el 

estándar de la empresa y la 

normatividad? 

No hay 

marcacione

s ni 

señalizacio

nes en la 

zona. 

 

Todas las 

marcacion

es y 

señalizacio

nes en la 

zona 

orientan 

acerca de 

los ítems 

de 

seguridad  

 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

3 

 

LIMPIAR 0 1 2 3 4 3 

Observacio

nes  

1. ¿Los PISOS se encuentran 

limpios, sin irregularidades, 

demarcados y libre de obstáculos y 

No cumple 

Pisos 

limpios

. 

Pisos 

limpios y 

demarcad

os 

Pisos 

limpios, 

demarca

dos y 

Pisos 

limpios, 

demarcad

os, libre 3 

 



 
  Implementación de metodología KAIZEN para  
                                                                              mejora de procesos de la empresa Mat  
                                                       Service Lift Truck E.I.R.L. 

 

 

Málaga Izquierdo, Juan José Pág. 117 

 

permita actividades que no generan 

sobre esfuerzo? 

libre de 

obstácul

o 

(baches 

y 

objetos) 

de 

obstáculo

s y en 

buen 

estado de 

conservac

ión  

2. ¿El estado de las, PAREDES, 

TECHOS, VENTANAS, PERSIANAS, 

SEPARADORES, BAÑOS y/o 

VESTIDORES se encuentran limpios 

menos del 

50% 

cumple lo 

requerido 

Entre 

50 y 

69% 

cumple 

lo 

requeri

do 

Entre 70 y 

89% 

cumple lo 

requerido 

Entre 90 

y 99% 

cumple 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

3 

 

3. ¿Las Reglas Específicas, Política 

Integrada y/o CUADROS DE 

GESTION A LA VISTA (radar, 

cuadros de resultados, etc.) están 

limpios, actualizados y en buen 

estado de conservación?  4 

 

4. ¿Los TABLEROS DE MANDO o 

CONTROL están óptimamente 

limpios y en buen estado, con sus 

respectivos botones o interruptores y 

sus medidores y dispositivos de 

bloqueo y emergencia y mesas 

limpias y en buen estado? 3 

 

ESTANDARIZACION/SALUD 0 1 2 3 4 

3 

Observacio

nes  

1. ¿El LAY OUT (croquis o plano del 

sector) incluye los caminos 

No se 

cuenta con 

Lay out  

 

Se cuenta 

con Lay 

out (no se 

 

Se 

cumple al 

100% 3 
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peatonales del área o sector, es 

adecuado y se exhibe para 

conocimiento y cada área tiene un 

responsable?  

exhibe ó 

no está 

completo) 

con lo 

requerido 

2, ¿Los UNIFORMES y EPPs 

utilizados están en buenas 

condiciones de uso, buen estado de 

conservación, limpios y han sido 

suministrados por la empresa?  

menos del 

70% 

cumple lo 

requerido 

Entre 70 y 

99% 

cumple. 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

4 

 

3.Existen señalizaciones que indique 

la velocidad de circulación dentro del 

área de los equipos móviles, grúas y 

además existe caminos peatonales. 3 

 

4. ¿La ILUMINACIÓN es adecuada, 

todas las lámparas están en perfecto 

funcionamiento y los caminos 

peatonales están iluminados 

correctamente? 

menos del 

50% 

cumple lo 

requerido 

Entre 

50 y 

69% 

cumple 

lo 

requeri

do 

Entre 70 y 

89% 

cumple lo 

requerido 

Entre 90 

y 99% 

cumple 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

4 

 

5. ¿Todas las tuberías están 

identificadas con el tipo de fluido y el 

sentido del flujo, todos los 

manómetros tienen marcados sus 

rangos de trabajo?  3 

 

6. ¿Los EXTINTORES son los 

necesarios y están en el sector o 

próximo a este con fácil acceso, con 

vigencia en su carga, adecuadamente 

No hay 

extintores 

necesarios 

 

Cumple 

entre el 50 

y 99% de 

lo 

requerido 

 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 4 
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fijado y con la debida identificación 

/codificación y señalización? 

AUTODISCIPLINA 0 1 2 3 4 

3 

Observacio

nes  

1. ¿Las personas de la Zona están 

utilizando los EPPs definidos para las 

actividades ejecutadas Y transitan por 

los pasajes designados Dentro de la 

planta? 

menos del 

50% 

cumple lo 

requerido 

Entre 

50 y 

69% 

cumple 

lo 

requeri

do 

Entre 70 y 

89% 

cumple lo 

requerido 

Entre 90 

y 99% 

cumple 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

4 

 

2. ¿La APLICACIÓN DE LAS 4 

PRIMERAS S están siendo 

cumplidos, aunque no esté presente 

el personal que labora en el sector?  

No cumple 

 

Se aplica 

las 3 

primeras S 

 

Se 

aplican 

las 4 

primeras 

S 4 

 

3. ¿Se propone acciones correctivas 

y/o preventivas, si la puntuación es < 

3 y se cumple el levantamiento de 

éstas según lo programado? 

Verificar hoja de Inspección. 

No se 

genera 

acciones 

preventivas 

y/o 

correctivas 

Se 

generan 

acciones, 

pero no se 

realiza el 

levantamie

nto según 

lo 

programad

o  

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 

3 

 

4. ¿Los Colaboradores tienen 

CONOCIMIENTO DE LA 

IMPORTANCIA DE 5 S y valoran 

tener su zona en buen estado y 

No conocen 

Entre 90 y 

99% 

conocen y 

lo valoran 

Se 

cumple al 

100% 

con lo 

requerido 4 
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además conocen las POLITICA 

INTEGRADA?  

5. ¿Los OBJETOS PERSONALES 

no está mezclados con los objetos de 

trabajo? 

No cumple  

Cumple al 

100% 

3 

 

 

  



 
  Implementación de metodología KAIZEN para  
                                                                              mejora de procesos de la empresa Mat  
                                                       Service Lift Truck E.I.R.L. 

 

 

Málaga Izquierdo, Juan José Pág. 121 

 

Anexo N° 04. Diagrama de Flujo – Proceso de Diagnóstico 
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Anexo N° 05. Diagrama de Flujo – Proceso de Cotización 
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Anexo N° 06. Diagrama de Flujo – Proceso de Cotización 
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Anexo N° 07. Diagrama de Flujo – Proceso de Post venta 

 

 


