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RESUMEN EJECUTIVO 

El presente trabajo de suficiencia profesional se llevó a cabo tanto en la oficina 

administrativa como en el taller de recarga y mantenimiento de extintores de la empresa 

EXTINTORES COIMSER S.A.C. El objetivo general es optimizar la gestión y control 

administrativa mediante la creación e implementación del MOF y MAPRO. Los objetivos 

específicos son: i) Crear e implementar el MOF para la empresa EXTINTORES COIMSER 

S.A.C. ii) Crear e implementar el MAPRO para el área de recarga de extintores de la empresa 

EXTINTORES COIMSER S.A.C., con el propósito de obtener las Certificaciones ISO 

(45001, 14001 y 9001), así como reducir los tiempos de entrega de los pedidos a los clientes, 

mediante la estandarización de los procesos.  

Se aplicó el ciclo de Deming para la mejora continua lo que permitió definir las funciones 

de cada colaborador en diversas áreas de la organización y la disminución significativa de 

los tiempos en el proceso de recarga y mantenimiento de extintores. El resultado obtenido 

fue la consecución los objetivos planteados mediante la implementación de herramientas de 

gestión, identificando y abordando las causas del retraso en la productividad para reducir los 

tiempos de producción y aumentar el número de recargas de extintores, garantizando así 

entregas a tiempo y la satisfacción del cliente. 

Palabras clave: gestión administrativa, control de procesos, ciclo de Deming, 

Optimización de procesos.  
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

La empresa, registrada bajo la razón social EXTINTORES COIMSER S.A.C., RUC 

20514486850 y con partida registral Nº 11946200, se encuentra ubicada en calle Las 

Amapolas Mza. C Lote. 12 A.H. 2 de Julio (Av. Argentina Cdra. 36 Espalda Toyota) Prov. 

Const. Del Callao - Prov. Const. Del Callao – Callao. Esta legalmente representada 

legalmente por la Sra. Esmeralda Rosa Gereda Echevarria, con DNI Nº 25756683.  

EXTINTORES COIMSER S.A.C comenzó sus operaciones el 15 de noviembre del 2006 en 

el distrito de San Miguel, provincia de Lima. Inicialmente, operaba desde un local alquilado 

con tan solo 2 empleados, enfocándose en brindar servicios a pequeños emprendimientos 

como boticas, restaurants, bodegas, gimnasios, etc. En ese entonces, tenían una capacidad 

para recargar de 200 extintores al mes. En el 2010, el crecimiento fue conforme según lo 

planificado y decidieron ampliar su mercado. 

Con el objetivo de atender a empresas y fábricas, aumentaron su capacidad a 800 extintores 

mensuales, los que los llevo a alquilar un local más grande y adaptarlo a sus necesidades. 

Desde 2015 hasta la fecha, respondiendo a la creciente demanda del mercado y su 

planificación estratégica, adquirieron un terreno de 300 m2. En este terreno construyeron 

una planta de recarga de extintores que cumple con todas las normativas requeridas por la 

NTP 833.026.  

En la actualidad, la empresa cuenta con 29 empleados, tanto en roles administrativos como 

operativos. Gracias a su infraestructura y equipamiento adecuados, tienen la capacidad de 

recargar 3000 o más extintores mensualmente. Su cartera de clientes incluye bodegas, 

boticas, restaurantes, centros comerciales, plantas industriales, corporaciones, cadenas de 

tiendas y grandes almacenes. 
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Con el paso de los años, EXTINTORES COIMSER S.A.C. ha diversificado su oferta 

para proporcionar a sus clientes soluciones integrales. La empresa se ha consolidado en el 

mercado nacional con 16 años de experiencia en la venta, recarga, mantenimiento, 

inspección y supervisión de extintores nacionales e importados certificados por UL. Las 

recargas y mantenimientos se llevan a cabo en su taller ubicado en Callao o a través de 

laboratorios móviles que operan en diversas partes del país. Además, ofrecen una amplia 

gama de productos, incluyendo Polvo Químico Seco (PQS), Acetato de Potasio, Agua 

Desmineralizada, Agua Presurizada, Halotron, Púrpura K y Espuma AFFF/FFFP. También 

se especializan en la fabricación, comercialización e instalación de señaléticas de seguridad 

horizontales y verticales, así como la venta de luces de emergencia, espejos panorámicos, 

cintas reflectivas, conos de seguridad, retardantes de fuego, entre otros productos 

relacionados con equipos de emergencia. Además, ofrecen servicios de instalación, 

mantenimiento y supervisión de sistemas de agua y alarma contra incendios, así como 

capacitaciones teóricas y prácticas sobre el uso de extintores y técnicas de lucha contra 

incendios. Todos estos servicios se ejecutan cumpliendo con las normas técnicas vigentes y 

el RNE, NTP y NFPA 10. 

A continuación, se presenta el desarrollo de la empresa durante el periodo 2020-2022. En 

2020, la empresa registró activos por S/. 2,149,663.00 y pasivos por S/. 655,554.00, con una 

utilidad total de S/. 363,385.00, según la declaración jurada anual de los EE.FF del 

Formulario PDT 710 - Renta Anual 2020 de Tercera Categoría – ITF de la SUNAT. En 

2021, los activos alcanzaron los S/. 2,938,415.00 y los pasivos S/. 1,191,137.00, con una 

utilidad de S/. 253,169.00, según la declaración jurada anual del Formulario PDT 710 - Renta 

Anual 2021 de Tercera Categoría – ITF de la SUNAT. En el periodo 2022, los activos se 
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situaron en S/. 3,239,536.00 y los pasivos en S/. 134,976.00, con una utilidad de S/. 

143,082.00, según la declaración jurada anual del Formulario PDT 710 - Renta Anual 2022 

de Tercera Categoría – ITF de la SUNAT. 

Durante 2020, la empresa aumentó sus utilidades debido a la pandemia del COVID-

19. Además de continuar con sus servicios habituales, comenzaron a recargar balones de 

oxígeno, muy solicitados durante la pandemia. Posteriormente, se observó una 

normalización en sus utilidades cuando volvieron a ofrecer sus servicios regulares. Durante 

el presente año, en los primeros meses, proyectan aumentar sus utilidades debido al 

crecimiento en los servicios de recarga y mantenimiento de extintores, impulsados por las 

recientes licitaciones ganadas con la PUCP, Promart Home Center, COPEINCA, 

ALFOSAC, y los proyectos de implementación de tiendas como Ripley Iquitos, Sodimac 

Ventanilla y Nave Automatizada CD Tottus Huachipa, entre otros. 

Tabla 1  

Ventas mensuales en provincia. 

MESES TOTAL 

ENERO 721 

FEBRERO 713 

MARZO 732 

ABRIL 699 

MAYO 790 

JUNIO 750 

JULIO  810 

AGOSTO 820 

Fuente: Elaboración propia. 
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La Tabla 1 presenta los datos de ventas en provincias desde enero hasta agosto del 

presente año en varias ciudades de Perú, incluyendo Arequipa, Asia, Barranca, Cajamarca, 

Cañete, Chepén, Chiclayo, Chimbote, Chincha, Chulucanas, Cuzco, Ferreñafe, Huacho, 

Huancayo, Huánuco, Huaral, Ica, Iquitos, Juliaca, La Merced, Moyobamba, Pisco, Piura, 

Pucallpa, Sullana y Trujillo. 

Tabla 2  

Ventas de recargas en Lima. 

MESES TOTAL 

ENERO 168 

FEBRERO 196 

MARZO 475 

ABRIL 250 

MAYO 559 

JUNIO 632 

JULIO  863 

AGOSTO 875 

Fuente: Elaboración propia. 

La Tabla 2 muestra las ventas de recargas de extintores desde el mes de enero hasta agosto 

del presente año en el departamento de Lima. 

Actualmente, EXTINTORES COIMSER S.A.C. se clasifica como una pequeña empresa 

debido a su plantilla de menos de 50 empleados y sus ingresos anuales que no superan las 

1700 UIT. 

La Misión de la empresa es “proteger la vida humana y asegurar la continuidad del negocio 

de nuestros clientes, siendo la mejor opción en suministros y servicios de seguridad 

industrial contra incendios, que cumplen los más altos estándares de calidad y legislación 

aplicable. Garantizando en todo momento protección a la vida y el progreso frente a riesgos 

y accidentes a los que se encuentran expuestos”. 
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La Visión de la empresa es “Ser reconocida como la principal empresa que lidera el mercado 

nacional en los servicios y comercialización de equipos contra incendio, caracterizándonos 

por brindar calidad, costos competitivos, acompañamiento y servicios de primer nivel; 

gracias a un amplio portafolio de productos y servicios ofrecidos que satisfacen la demanda 

de todos los mercados”. 

Entre los principales clientes se encuentran: TIENDAS POR DEPARTAMENTO 

RIPLEY S.A, HIPERMERCADOS TOTTUS S.A., CERÁMICA LIMA S.A., 

CORPORACIÓN CERAMICA S.A., SUPERMERCADOS PERUANOS S.A., 

MONDELEZ PERU S.A., TIENDAS PERUANAS S.A, MAKRO SUPERMAYORISTA 

S.A, ASOCIACIÓN CULTURAL PERUANO BRITÁNICA, UNIVERSIDAD DE SAN 

MARTIN DE PORRES, CORPORACIÓN PESQUERA INCA S.A.C., UNIVERSIDAD 

CATÓLICA, SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO – USAT, INKAFERRO PERU S.A.C., 

DINET S.A., AIR PRODUCTS PERU S.A., LIMA GOLF CLUB.  

Para estos clientes, la empresa ofrece servicios de recarga y mantenimiento según un 

cronograma de trabajo elaborado por el área de operaciones y aprobado por los jefes de 

prevención y/o HSEQ de las distintas instalaciones de los clientes. Además, realizan 

inspecciones mensuales de los extintores como parte del servicio postventa, cotizan 

señaléticas según los requisitos del cliente y cualquier observación encontrada en las 

inspecciones y/o auditorías PRE y POST INDECI. También proporcionan productos de 

alarmas y agua contra incendios (SACI/DACI) cuando los clientes abren, amplían o 

renuevan una nueva sucursal.  
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En cuanto a la estructura organizativa, la empresa cuenta con un organigrama 

jerárquico vertical que detalla los cargos de la organización de arriba hacia abajo, siendo el 

Gerente General el puesto principal. 

Figura 1  

Organigrama de la empresa COIMSER S.A.C.

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 

La figura 1 muestra la estructura interna y relaciones jerárquicas de la organización. 
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Figura 2  

Mantenimiento, recarga e inspección de extintores.  

 

 

 

 

 

Fuente: Primer piso del taller de extintores de la empresa Extintores Coimser S.A.C. 

La Figura 2 presenta los extintores en su fase final de recarga y/o mantenimiento, 

junto con el proceso de control de calidad que se realiza antes de su envío. 

Figura 3  

Almacén de extintores de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Almacenes de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 
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La Figura 3 muestra el almacén de la empresa, que contiene extintores de propiedad 

de EXTINTORES COIMSER S.A.C. Estos extintores se utilizan como préstamo cuando se 

recogen los extintores de los clientes, asegurando que esas áreas no queden desprotegidas en 

ningún momento. 

Figura 4  

Almacén de repuestos y PQS de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Almacenes de la empresa Extintores Coimser S.A.C. 

La Figura 4 exhibe todos los repuestos y accesorios necesarios que son requeridos por el 

encargado del taller de extintores para posibles correcciones que puedan ser necesarias 

durante el mantenimiento final del extintor. Asimismo, se presentan los sacos de polvo 

químico seco (PQS) de Química 21 con purezas del 75% y 90%. 
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Figura 5  

Exterior de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Exterior de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

En la Figura 5 se presenta el exterior de la empresa, donde se observan tres lotes que 

constituyen las instalaciones de COIMSER. En la totalidad del primer piso se distribuyen el 

almacén, el área de operaciones, el taller y la cochera. En el segundo piso se encuentran 

todas las oficinas administrativas, mientras que en el tercer piso se ubican el área de diseño 

y el comedor. 
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Figura 6  

Política SIG. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Documentación Administrativa de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

En la Figura 6 se presenta la Política de la empresa en relación con el Sistema 

Integrado de Gestión. 
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La empresa ha llevado a cabo un análisis FODA, en el que se han realizado dos tipos 

de análisis (PESTEC y AMOFHIT), teniendo en cuenta los criterios basados en cuestiones 

internas y externas, así como las exigencias de las Normas ISO 45001, 14001 y 9001. 

Tabla 3  

Análisis FODA de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

Fuente: Elaboración propia tomado de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

La alta dirección cuenta con experiencia y conocimiento para llevar las riendas 
de la empresa. 
La alta dirección está comprometida con la implementación de un Sistema 
Integrado de Gestión. 
Cartera de clientes a nivel nacional. 
Servicios de post venta (asesoría técnica y capacitación de uso y manejo de 
extintores. 
Aplicación de disminución de precios de acuerdo con el comportamiento del 
mercado. 
Cantidad de servicios ofrecidos en un nivel medio alto, la empresa está 
trabajando en ello para garantizar la calidad total de los servicios brindados. 
Control del Stock a través de un sistema operativo web. 
Instalaciones propias. 
Equipos en buenas condiciones. 
Normas ISO 1400:2015, ISO 45001:2018, ISO 9001:2015 implementadas. 
Stock de EPP básico y necesario para la protección y cuidados de los 
trabajadores. 
Se cuenta con vehículos propios y un laboratorio móvil para las recargas y 
mantenimientos In Situ a nivel nacional. 
Remuneración del personal acorde am mercado laboral. 
Se brinda EPP de acuerdo con el trabajo a realizar. 
Existe buzón de recomendaciones por parte de los trabajadores en materia de 
SST y Medio Ambiente. 
La gerencia reúne información de las áreas a fin de tener más claro el contexto 
y tomar la mejor decisión. 
Uso de canales de mensajería instantánea para el reporte de avances de los 
trabajos. 
Contamos con correos electrónicos, celulares y equipos de cómputo. 
Asignación de correos corporativos por área. 
Se cuenta con sitios web y un sistema operativo web. 
Somos afiliados a la cámara de comercio de Lima y Asneex. 
Uso de correos empresariales con almacenamiento y respaldo ilimitado. 

Falta de monitoreo constante de la competencia y demanda de servicios. 
No se cuenta con un planeamiento estratégico. 
La moral y motivación de los trabajadores no es alta, hay baja identificación del 
personal con la empresa. 
No se brindará el servicio de post venta (Inspecciones a nuevos clientes). 
Falta de canales y publicidad de ventas digitales. 
Falta de participación en ferias de servicios. 
Falta de convenios y alianzas estratégicas con distribuidoras. 
Poca inversión en Merchandising. 
No se cuenta con una cartera de proveedores en provincia. 
Falta de monitoreo de GPS de nuestras unidades móviles. 
Nuestra logística depende de la aprobación de gerencias para gastos y costos. 
Falta de capacidad de respuesta por parte de logística ante operaciones para 
alejar las fechas de entrega. 
Falta de supervisión en los trabajos terminados. 
Incorrecta selección de proveedores terceros en provincias. 
Falta de presupuestos anuales. 
Falta de comunicación y trabajo en equipo. 
Falta de sustentos laborales en cuanto a inasistencias. 
Falta de contratación de personal técnico. 
Existe un 40% de personal que no se encuentra en planilla. 
Solo se cumple con la realización de EMO al personal que se encuentra en 
planilla, dejando de lado el seguimiento ocupacional que 
deben tener el resto de los trabajadores. 
Falta de un procedimiento de sanciones. 
Falta de una Política Remunerativa. 
No se cuenta disponibilidad de servidores que permiten la copia de seguridad 
automática (BACKUP]. 
Se necesita Implementar reuniones frecuentes de avances y dificultades por 
áreas. 
Falta mayor tecnología en equipos. 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

Amparo por parte de la NTP 350.043-1 ante cualquier consulta por parte de 
nuestros clientes en la realización de sus servicios. 
Constantes Inspecciones de INDECI a nuestros clientes. 
Establecimiento de la ley N9 30224 "Ley que crea el sistema nacional para la 
calidad y el instituto nacional de calidad" que permite a las empresas 
mantenerse alineadas a estándares de calidad a través de las NTP. 
Empresas con sistema de gestión de SST han logrado incrementar la calidad 
de vida del colaborador y la disminución de carga económica que representan 
las enfermedades prevenibles y potencia la reputación e Imagen de la 
empresa. 
Pronta atención ante amagos iniciados a los alrededores de la comunidad. 
Difusión de una cultura de seguridad 
Aumento en el uso de las redes sociales 
Facilidad de contrato para personas extranjeras con estudios profesionales. 
Aumento del uso del internet. 
Aumento de uso de las compras online. 
Aumento del uso de sistemas operativos web para una adecuada gestión 
interna. 
GPS, Softwares y tecnología acorde a la globalización. 
Cultura de reciclaje. 
Gestión de residuos sólidos. 

Falta de una ley que establezca la especialidad de técnicos contra incendio en 
alguna instrucción superior educativa. 
Derogación de la Ley NP 23407 "Ley General de industrias" en la que se 
disponía que para la venta de un producto Industrial manufacturado en el país 
era necesario que se encuentre previamente inscrito en el Registro de Productos 
industriales (RPINL administrado por el Ministerio de la Producción. 
Competencia en el mercado debido a precios menores a los nuestros. 
Incremento de la inseguridad ciudadana 
Dificultad para encontrar técnicos especializados en mantenimiento y recarga 
de extintores. 
Conversión de proveedores a competencia directa debido a que tienen 
exclusividad para la importación de los productos de ciertos 
clientes internacionales como Buckeye, Amerex y Badger. 
Incremento de empresas informales. 
Aumenta de hackeos de sistemas operativos web. 
Uso ilimitado de almacenamiento de información en nubes digitales. 
Amenazas de desastres naturales al realizar trabajos a nivel nacional en 
temporadas de lluvias -Huaicos. 
Competidores en constante Innovación. 
Desarrollo de nuevos servicios sustitutos. 
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La tabla 3 explica las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa 

EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

En el presente trabajo, la investigadora presenta una experiencia laboral de 9 años, 

durante los cuales ocupó roles en el ámbito administrativo de diversas empresas. A lo largo 

de este periodo, adquirió conocimientos esenciales en gestión y control administrativo en 

distintas organizaciones, tanto del sector público como privado. Durante su trayectoria 

laboral, se dedicó a implementar mejoras para resolver las dificultades que surgían. 

En el año 2015, la investigadora inició su empleo en el Centro de Salud La Ensenada, una 

institución pública. Durante casi 9 meses, desempeñó funciones administrativas y llevó a 

cabo el análisis, la organización y la planificación de las responsabilidades de los 

trabajadores en su área específica. Dada la experiencia y responsabilidad, asumió la gestión 

interna de los datos del personal médico, asistencial y administrativo, así como de los 

pacientes. Esto implicaba registrar la asistencia y el ausentismo del personal, así como el 

número de pacientes atendidos a diario en los diferentes consultorios. Además, se encargó 

de los pacientes atendidos con o sin seguro (SIS), gestionó el Formato Único de Atención 

(FUA) y redactó documentos oficiales como requerimientos, memorandos y oficios. 

Durante su permanencia en el Centro de Salud, la investigadora implementó un Manual de 

Organización y Funciones (MOF) interno para su área, estableciendo claramente las 

funciones de cada miembro del personal. Esta medida permitió una asignación más eficaz 

de responsabilidades y redujo la carga laboral. Cada miembro del equipo pudo desempeñar 

sus funciones con precisión, eliminando la duplicidad de tareas y asegurando que todas las 

responsabilidades fueran cumplidas adecuadamente. 
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En el año 2018, ingresó a laborar en la Institución Educativa Privada denominada 

"Corazón de Jesús Las Casuarinas", donde desempeñó funciones clave en el área 

administrativa. Durante este período, mantuvo actualizada la información sobre los pagos de 

los padres de familia, gestionó la asistencia y el ausentismo del personal docente y 

estudiantil, redactó documentos oficiales como requerimientos, memorandos y oficios, 

supervisó los pagos a proveedores y al personal, creó y gestionó el horario escolar, registró 

las boletas de pagos mensuales y llevó un registro de los padres que estaban en deuda. 

Además, se encargó de monitorear y registrar las actividades y clases según el horario 

establecido, así como de llevar un registro global de las notas de los estudiantes 

mensualmente, siguiendo un curso específico y el Plan Anual de actividades de la escuela. 

Para mejorar la gestión administrativa, propuso a la Dirección y Promotoría la 

implementación de la tercerización de pagos a través de plataformas bancarias, lo que 

permitiría a los padres realizar pagos virtuales sin necesidad de visitar la institución. 

También introdujo el sistema biométrico de huella dactilar para docentes y estudiantes, lo 

que ayudó a evitar errores en la entrada y salida de la institución. Además, desarrolló un 

proyecto de fidelización de padres de familia y estableció un control efectivo sobre la 

rotación del personal docente. 

En el año 2020, desempeñó funciones en la Institución Pública "DIRIS Lima Norte", 

específicamente en la Unidad Funcional de Autorización y Categorización de IPRESS. 

Durante este tiempo, llevó a cabo diversas tareas que fortalecieron su conocimiento práctico 

en gestión administrativa. Esto incluyó la proyección de informes del Comité Técnico de 

Categorización y la elaboración de Resoluciones Administrativas relacionadas con el 

proceso de categorización. También se encargó de recibir expedientes de mesa de partes y 
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registrarlos en el aplicativo del RENIPRESS-SUSALUD, orientar y apoyar a las IPRESS en 

la introducción de datos en el aplicativo RENIPRESS-SUSALUD, así como redactar 

diversos documentos oficiales como memorandos, oficios y notas informativas. 

Además, coordinó presencialmente y por teléfono para proporcionar información sobre el 

proceso de categorización. También se encargó de la entrega de oficios de levantamiento de 

observaciones y Resoluciones Administrativas, y brindó apoyo en la coordinación de 

diversas reuniones y actividades de la Oficina del equipo funcional de categorización. En 

esta unidad, se ocupó de la categorización de establecimientos de salud públicos, privados y 

mixtos. Implementó formatos para requisitos y trámites relacionados, proporcionando a los 

administrados una visión clara de cómo iniciar su proceso. 

En abril del 2021, la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. decidió contratar a 

una asistente administrativa para brindar apoyo directo a su jefatura debido a la alta carga de 

trabajo existente. Después de más de un año en la empresa y tras realizar diversos análisis, 

esta profesional asumió roles clave en la planificación, organización, dirección, coordinación 

y control de diversas actividades. Sus responsabilidades principales incluyeron: i) 

Responsable de los procesos de convocación, pre-selección, inducción y salida del personal 

de la empresa. ii) Plantear la política remunerativa de acuerdo con el grado educativo y 

responsabilidad de cada colaborador. iii) Elaborar el plan estratégico de la empresa. iv) 

Brindar soporte en la selección de proveedores. v) Organizar y estructurar todos los recursos 

de la empresa (humanos, materiales y financieros) para el cumplimiento de los objetivos 

propuestos. vi) Buscar y desarrollar contratos potenciales para el crecimiento de la empresa. 

vii) Firmar documentos relacionados a RRHH y administrativos como cartas de 

presentación, memorándums, amonestaciones, certificados de trabajo, etc.  viii) Gestionar el 
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buen funcionamiento de todas las áreas. ix) Verificar y canalizar los requerimientos de todas 

las áreas de la empresa.  

Gracias a su desempeño vital, esta asistente administrativa fue fundamental para la 

organización. Identificó las necesidades de la empresa y tomó la iniciativa de estructurar la 

documentación para mejorar continuamente los servicios ofrecidos, especialmente en 

respuesta a la pérdida de licitaciones importantes debido a la falta de certificaciones ISO 

(45001, 14001 y 9001). Esto llevó a la decisión de obtener estas certificaciones para ampliar 

la base de clientes y satisfacer sus requisitos. Entre las medidas adoptadas, se incluyó la 

implementación de un Manual de Organización y Funciones (MOF) conforme a los 

requisitos del capítulo IV de las normas mencionadas. Además, se decidió incorporar el 

MAPRO para optimizar los procesos de Gestión Administrativa de la empresa. 

Cabe mencionar, que en ese momento se contaba con un manual de funciones que no había 

sido actualizado desde el 2018 y los colaboradores no tenían un panorama claro acerca de 

sus funciones específicas; es más, como en el pasar de los años se fueron implementando 

áreas y estos puestos no tenían funciones claras ni las competencias definidas que estos 

debían de poseer. 

Añadiendo otra problemática, se solían formar cuellos de botella en los procesos de recarga 

y mantenimiento de los extintores, ya que cuentan con grandes clientes potenciales y su 

capacidad instalada no estaba funcionando de manera eficaz y no lograban cumplir con toda 

la demanda de servicios requeridos a causa de no tener personal capacitado que conozca a 

cabalidad sus funciones y procedimientos para realizar su trabajo con mayor destreza, 

ocasionando como resultado un bajo nivel de productividad y retraso en los pedidos, a lo que 

a la larga afecta a la fidelización del cliente con la empresa. 
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En el siguiente cuadro de control de servicios de recarga de extintores, se detalla el 

mes, el nombre del cliente, el inicio y finalización del pedido, el tiempo transcurrido y el 

límite esperado para la finalización del pedido, ya sea a tiempo o fuera del plazo esperado. 

Tabla 4  

Cuadro de control de servicios. 

MES 
CLIENTE / RAZON 

SOCIAL 

DESCRIPCIÓN DEL 
PRODUCTO, 

SERVICIOS, Y/O 
REQUERIMIENTO.  

INICIO DE 
SOLICITUD 

TERMINO DE 
ATENCION O 

FECHA DE ULTIMO 
SEGUIMIENTO  

TIEMPO 
TRANSCURRIDO 

LIMITE 

A TIEMPO 
/ FUERA 

DE 
TIEMPO 

  

NOVIEMBRE 
CERÁMICA LIMA 

S.A. 
RECARGA DE 

EXTINTOR  
21/12/2021 18/1/2022 28 15 FT CERRADO 

NOVIEMBRE 
CORPORACIÓN 
CERÁMICA S.A. 

 RECARGA DE 
EXTINTOR  

12/12/2021 3/1/2022 22 10 FT CERRADO 

NOVIEMBRE 
CERÁMICA LIMA 

S.A. 
RECARGA DE 

EXTINTOR  
30/12/2021 3/2/2022 35 15 FT CERRADO 

NOVIEMBRE 
UNIVERSIDAD SAN 

MARTIN DE PORRES 
RECARGA DE 
EXTINTOR   

2/12/2021 3/1/2022 32 10 FT CERRADO 

NOVIEMBRE 
CORPORACIÓN 
CERÁMICA S.A. 

RECARGA DE 
EXTINTOR   

28/12/2021 23/1/2022 26 15 FT CERRADO 

DICIEMBRE TS NET S.A. 
RECARGA DE 
EXTINTOR   

5/12/2021 3/1/2022 29 5 FT CERRADO 

DICIEMBRE 
HIPERMERCADOS 

TOTTUS S.A. 
RECARGA DE 
EXTINTOR   

26/12/2021 2/1/2022 7 10 AT CERRADO 

DICIEMBRE 
HIPERMERCADOS 

TOTTUS S.A. 
RECARGA DE 
EXTINTOR   

26/12/2021 2/1/2022 7 10 AT CERRADO 

DICIEMBRE 
INKAFERRO PERU 

S.A.C. 
RECARGA DE 
EXTINTOR   

28/12/2021 3/1/2022 6 5 FT CERRADO 

DICIEMBRE 
INKAFERRO PERU 

S.A.C. 
RECARGA DE 
EXTINTOR   

28/12/2021 3/1/2022 6 5 FT CERRADO 

DICIEMBRE 
HIPERMERCADOS 

TOTTUS S.A. 
RECARGA DE 
EXTINTOR   

15/12/2021 30/12/2021 15 5 FT CERRADO 

DICIEMBRE 
HIPERMERCADOS 

TOTTUS S.A. 
RECARGA DE 
EXTINTOR   

1/12/2021 3/1/2022 33 7 FT CERRADO 

DICIEMBRE 
LATINA DE 

TRANSPORTES 
RECARGA DE 

EXTINTOR  
23/12/2021 3/1/2022 11 5 FT CERRADO 

DICIEMBRE 
CERÁMICA LIMA 

S.A. 
RECARGA DE 
EXTINTOR   

28/12/2021 15/1/2022 18 15 FT CERRADO 

Fuente: Documentación Administrativa de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

La Tabla 4 muestra retrasos significativos en la finalización de servicios, especialmente entre 

noviembre y diciembre de 2021, extendiéndose en algunos casos hasta 2022, a pesar de 

plazos esperados más cortos. 

Estas demoras se atribuyen a una demanda inesperadamente alta de productos para recargar 

extintores en ciertos meses. Se identificó la necesidad de personal capacitado y bien 

informado para abordar estas demoras y cumplir con los pedidos de los clientes. 
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La empresa realizó un análisis detallado utilizando el diagrama de Ishikawa para 

entender las causas subyacentes y tomar medidas correctivas para mejorar la eficiencia y 

cumplir con las expectativas de los clientes. 

Figura 7 

Diagrama de Ishikawa. 

Fuente: Elaboración propia. 

En la Figura 7 se presenta el Diagrama de Ishikawa, donde se identificaron 13 causas 

relacionadas con el problema en cuestión. Las observaciones se basan en la experiencia 

profesional acumulada durante un tiempo considerable dentro de la empresa, son las 

siguientes:  i) Mano de Obra: Los colaboradores desconocen sus funciones, la estructura 

jerárquica y los procesos, ya que no se les proporciona un documento formal que especifique 

sus responsabilidades al iniciar su contrato. ii) Materiales: Falta de documentación formal 

del Manual de Organización de Funciones (MOF) y del Manual de Procesos (MAPRO), lo 

que impide establecer indicadores de gestión para identificar deficiencias en los procesos. 

MANO DE OBRA MATERIALES MAQUINARIA

MEDIO AMBIENTE MÉTODO MEDICIÓN

Desconocimiento de las

funciones y realización 

de los procesos de forma 

empirica  

* Bajo mantenimiento

* Desconocimiento de funciones

* Desconocimiento de los procesos

* Ausencia de MOF

* Incorrecta distribución de zonas 
de trabajo en taller

* Metodología empírica

*Nuevos colaboradores que no se les 
provee de un documento formal para 

realizar sus funciones

* Inadecuada inspección de procesos

* Ausencia del MAPRO 

* Ausencia de procedimientos establecidos

* Falta de capacitación adecuada al nuevo 
personal 

* Desconocimiento del orden jerárquico

* Indicadores de gestión no 
establecidos
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iii) Maquinaria: Las máquinas utilizadas en los procesos no reciben mantenimiento con la 

frecuencia necesaria. iv) Medio Ambiente: La distribución incorrecta de las zonas de trabajo 

no está especificada en los perfiles de los colaboradores ni en ningún otro documento formal. 

v) Método: En épocas de alta demanda, se contrata personal nuevo de manera apresurada, 

sin un perfil definido para el puesto. Estos empleados aprenden de forma empírica las 

funciones, siguiendo únicamente las instrucciones de los colaboradores con experiencia, lo 

que ralentiza los procesos. vi) Medición: No se realiza una inspección adecuada para 

verificar si los procesos se están llevando a cabo correctamente. Además, la falta de 

manuales de procedimientos dificulta la orientación precisa, afectando el desarrollo 

adecuado de las tareas.  

La debilidad identificada en la empresa radica en la ausencia de Manuales de 

Organización de Funciones (MOF) y Manuales de Procesos (MAPRO). Esto conlleva desde 

la contratación de personal sin perfiles definidos hasta la falta de comprensión de las 

funciones, lo que resulta en una ejecución incompleta de los procesos, afectando la eficiencia 

en la producción de productos y servicios. 

Para abordar estas problemáticas, se decidió implementar el MOF para mejorar el sistema 

de gestión documental y definir formalmente las funciones de cada colaborador. Además, se 

optó por crear el MAPRO para optimizar los procesos y cumplir con los pedidos de los 

clientes de manera oportuna. Estas medidas buscan establecer una estructura organizativa 

más clara y mejorar la eficacia en todas las operaciones de la empresa. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

En la actualidad, es crucial para las empresas optimizar su gestión administrativa, ya 

que esto facilita la toma de decisiones y permite implementar estrategias de mejora continua. 

Esto implica supervisar y analizar detenidamente la organización de los recursos, dirigir 

eficazmente al personal y tener un control detallado de los procesos. Estas acciones son 

fundamentales para tomar medidas pertinentes basadas en los indicadores previos dentro de 

la organización (Manrique Chávez, 2018).  

Para Alzate et ál. (2018) indican que los mercados están en constante cambio, lo que crea la 

necesidad de implementar herramientas de gestión. Estas herramientas, junto con una 

planificación estratégica adecuada, facilitan la obtención de ventajas competitivas y la 

optimización de la gestión administrativa de una empresa. 

La gestión administrativa implica encontrar soluciones creativas para superar los desafíos en 

la administración de la organización. Es esencial contar con la colaboración de la alta 

dirección para comprender mejor los sistemas de gestión (Rodríguez Rojas, 2019). 

Aizaga et ál. (2022) destacan que los principios de una gestión de calidad se centran en los 

clientes y en orientar a los trabajadores hacia una participación en los procesos y sistemas. 

Esto implica un enfoque en la mejora continua y en la toma de decisiones basada en hechos 

y relaciones tanto internas como externas a la organización. El objetivo es establecer 

procedimientos que perduren, basándose en los criterios del entorno y evaluando 

constantemente la satisfacción del cliente. 

Según Marcuzzi Dávila (2018) las organizaciones utilizan diversas herramientas para 

alcanzar sus metas establecidas. Es fundamental comprender que cada organización tiene 

características específicas y que diversos factores en su entorno influyen en el logro de sus 
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objetivos. La toma de decisiones por parte de los gerentes se basa en la información generada 

por cada departamento dentro de la organización. Sin embargo, si no hay una cohesión en 

los sistemas de organización y los procedimientos no funcionan eficientemente, esto puede 

llevar a que los datos generados por los departamentos no sean los más adecuados y no estén 

disponibles cuando se necesitan. Por lo tanto, es crucial que exista una coordinación y 

dirección adecuadas entre las unidades y las líneas de mando para lograr un desarrollo 

óptimo de los procedimientos en la gestión administrativa. 

Fontalvo et ál. (2018) argumentan que los administradores deben contar con 

herramientas para medir y gestionar la productividad. Esto permite tener conocimiento 

detallado de las actividades de cada proceso, lo que a su vez facilita realizar los ajustes 

necesarios en función de los resultados obtenidos. 

Marcuzzi Dávila (2018), define el control como una función administrativa que proporciona 

mecanismos y procedimientos para regular y supervisar los procesos y actividades en las 

organizaciones, con el objetivo de evitar riesgos. Su finalidad principal es monitorear el 

cumplimiento de las metas establecidas con un mínimo riesgo, aplicando correcciones 

cuando sea necesario para asegurar el logro de los objetivos planificados. 

Para establecer y documentar controles efectivos, es fundamental contar con procesos que 

garanticen el cumplimiento de los criterios y permitan la difusión de mejoras a través de 

decisiones fundamentadas en evidencias. Por esta razón, adquirir una visión integral de todas 

las actividades en la organización es esencial (Alzate et ál., 2018) 

En el ámbito local, se observan deficiencias en el control interno, ya que muchas empresas 

gestionan sus operaciones de forma empírica. Esto se debe a que la mayoría de estas 

organizaciones están constituidas por familiares, y es común que un miembro de la familia 



 

Madeleyna Nadia Crisostomo Guzman Pág. 29 

 

OPTIMIZACIÓN DE LA GESTIÓN Y CONTROL ADMINISTRATIVA 
MEDIANTE LA CREACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DEL MOF Y MAPRO 
DE LA EMPRESA EXTINTORES COIMSER S.A.C. EN EL AÑO 2022. 

asuma el rol de gerente. Esta falta de conocimiento organizacional conduce a deficiencias en 

diversas áreas y dificulta la implementación de medidas correctivas para mejorar los 

procesos. Además, la ausencia de un manual de organización y funciones adecuado resulta 

en que los empleados a menudo realicen tareas que no les corresponden, lo que lleva a 

incumplimientos de las políticas y normas internas (Escobar y Surichaqui, 2022). 

En el progreso y expansión de las organizaciones, resulta esencial implementar 

programas de revisión continua de los procedimientos internos. Por tanto, la gerencia debe 

considerar la optimización de la gestión administrativa para evitar ineficiencias. Es crucial 

fomentar la creación de manuales de funciones y/o procedimientos a largo plazo. Estos 

manuales ofrecen una orientación clara, delimitando las operaciones y responsabilidades de 

los colaboradores en diversas áreas. Esta claridad facilita la agilización de metas y objetivos 

(Viloria y Zapata, 2018). 

González et ál. (2019) sostiene que un proceso debe entenderse como una secuencia 

estructurada de pasos con el propósito de generar un producto o servicio necesario para el 

consumidor. En otras palabras, es un conjunto de procesos interrelacionados que se 

entrelazan para transformar materias primas en productos y servicios con valor añadido, 

orientados al consumidor. Para alcanzar los objetivos deseados, es esencial que el proceso 

sea planificado, verificado y corregido, siguiendo el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar 

de Deming. 

Este trabajo se fundamenta en la teoría del ciclo de mejora continua, que constituye la base 

para la implementación en sistemas de Gestión. Esta teoría, también conocida como el Ciclo 

de Deming o PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), fue desarrollada por W. Shewarth 

y popularizada por Edwards Deming en los años 50 en Japón (Suárez y Zeña, 2022). 
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El ciclo PHVA se desglosa de la siguiente manera: en la etapa de "Planificar", se 

identifican las deficiencias y problemas de la empresa, proponiendo estrategias y soluciones 

para cumplir con los requisitos. Esta fase implica reconocer las dificultades y tomar medidas 

para resolverlas (Montesinos et ál., 2020).  

Montesinos et ál. (2020), refieren que, para llevar a cabo esta fase inicial, se utilizan 

herramientas como el Diagrama de Ishikawa, el análisis FODA y flujogramas para 

identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en la organización. Estos 

datos son fundamentales para implementar un plan de mejora continua, que incluya la 

capacitación del personal, fomentando la productividad mediante el trabajo en equipo y el 

intercambio de experiencias 

Obando (2020), resalta que para la obtención de resultados de mejoras en la productividad y 

en la organización es imprescindible tener un personal debidamente capacitado ya que este 

es el grupo del cual depende el éxito de una empresa, mantenerlos informados y actualizados 

sobre la evolución de la empresa y generar confiabilidad. 

La fase de "Hacer" implica la concreción de las mejoras, el seguimiento de las causas del 

problema y la recopilación de datos pertinentes. En la etapa de "Verificar", se cuantifican y 

examinan los datos, se monitorea si se han alcanzado los resultados esperados y se analizan 

los errores para aprender de ellos. Se revisan los criterios por alcanzar y se conservan los 

errores para su posterior análisis (Mercado y Valenzuela, 2022) 

Para alcanzar la mejora continua en las organizaciones, es fundamental involucrar a toda la 

organización en el proceso de identificar problemas e implementar mejoras cuando sea 

necesario (Salazar et ál., 2020). 
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Un recurso esencial para lograr la optimización de la gestión y control administrativo 

es el Manual de Organización y Funciones (MOF), que desempeña un papel crucial tanto en 

la parte administrativa como operativa. El MOF tiene como objetivo principal definir 

claramente las responsabilidades de cada empleado, evitando duplicidades de funciones y 

permitiendo una organización eficiente de las áreas y la identificación adecuada de los 

trabajadores. Esta estructura organizativa optimizada no solo mejora los procesos internos, 

sino que también aumenta la eficiencia del personal (Vargas et al., 2021).  

La implementación del MOF en las organizaciones representa un paso hacia la mejora 

continua y contribuye significativamente al mejor desempeño de los colaboradores, 

facilitando así la toma de decisiones (Tarrillo y Niquin, 2020) 

Además del MOF, otra herramienta valiosa para simplificar el trabajo interno es el Manual 

de Procesos (MAPRO). Este instrumento facilita la descripción detallada de los 

procedimientos, supervisa los costos asociados con los trabajadores y los insumos, controla 

el tiempo empleado y establece las jerarquías involucradas en los procesos. Al proporcionar 

una visión clara y detallada de cómo se están llevando a cabo los procedimientos, el MAPRO 

permite identificar de manera eficiente si los procesos se están ejecutando adecuadamente 

(Veliz, 2019). Estas herramientas no solo simplifican las operaciones internas, sino que 

también son fundamentales para garantizar la eficiencia y calidad en las organizaciones. 

Limitaciones 

Es común encontrarse con situaciones de estancamiento o dificultades en el proceso 

de investigación, lo cual es una parte normal de cualquier estudio, dado que trabajar con 

hipótesis y objetivos implica enfrentarse a fallas y obstáculos. 
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Según Avello et ál. (2019), muchos investigadores novatos tienden a evitar hablar de las 

limitaciones que enfrentaron durante su estudio. Esta reticencia se debe a la preocupación de 

que mencionar las limitaciones pueda disminuir el valor de la investigación en la que han 

invertido tiempo y esfuerzo. Contrariamente a esta creencia, reconocer y mencionar las 

limitaciones en un estudio aporta autenticidad y rigurosidad al proceso investigativo. 

En el contexto de esta investigación específica, se identificaron ciertas limitaciones. Una de 

las principales limitaciones fue el tiempo necesario para coordinar reuniones con los jefes 

de áreas específicas a fin de desarrollar funciones detalladas. Estos líderes estaban 

sobrecargados de trabajo, lo que dificultaba la programación de encuentros efectivos. 

Además, se encontró que los técnicos a cargo no seguían las indicaciones del Manual de 

Procesos (MAPRO) debido a su arraigado apego a sus conocimientos empíricos. Adaptarse 

a los nuevos cambios y alinearse con las pautas del MAPRO resultó ser un desafío para ellos. 

Estas limitaciones, aunque presentes, fueron fundamentales para comprender las 

complejidades del estudio y brindaron una perspectiva auténtica y realista al proceso 

investigativo. 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

La investigadora comenzó a trabajar en la empresa EXTINTORES COIMSER 

S.A.C. en abril de 2021, asumiendo el rol de Asistente Administrativo. En este puesto, 

desempeñó diversas funciones clave, incluyendo la planificación y ejecución del cronograma 

anual de capacitaciones en competencias laborales, salud y seguridad en el trabajo, así como 

el refuerzo de habilidades blandas. Además, se encargó de monitorear constantemente los 

medios de comunicación, respondiendo de forma inmediata en situaciones de emergencia, y 

brindando apoyo en las convocatorias, preselección, inducción y salida del personal. 

También redactó memorandos a los colaboradores, informando sobre su comportamiento y 

compromiso. Asimismo, se encargó de solicitar personal adicional para los proyectos de 

implementación de sucursales de los clientes, generar el SCTR Pensión y Salud 

mensualmente y supervisar el sistema integrado de gestión y el cumplimiento del RIT. 

Además, coordinó reuniones mensuales con los jefes de áreas, participó en la elaboración de 

las evaluaciones de los colaboradores y contribuyó en la creación del plan estratégico de la 

empresa. También tuvo la responsabilidad de gestionar el archivo documentario de la 

empresa de forma ordenada, coordinar las actividades de recreación y celebración de la 

empresa y supervisar el sistema operativo web de COIMSER. Adicionalmente, se encargó 

de asegurar el cumplimiento de las obligaciones económicas de la empresa, mantener un 

registro anual del ausentismo laboral debido a enfermedades comunes, laborales o accidentes 

de trabajo, y clasificar su origen. Además, solicitó la realización de Exámenes Médicos 

Ocupacionales de ingreso, periódicos y de retiro para los trabajadores, entre otras 

responsabilidades.  
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Después de identificar las ineficiencias y acumular experiencia laboral, se propone 

brindar a la empresa una mayor capacidad de control frente a los procesos administrativos y 

el desempeño del personal, implementando instrumentos de gestión administrativa como el 

MOF y el MAPRO, estableciendo una transición de una gestión empírica a una gestión más 

formalizada.  

Figura 8  

Mapa de Procesos de Extintores Coimser S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Documentación Administrativa de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

La Figura 8 presenta el Mapa de Procesos, dividido en secciones estratégicas, operativas y 

de soporte. Los procesos estratégicos incluyen la gestión del SIG y la asesoría legal (de forma 

externa) que son establecidos por la alta dirección para definir cómo será la manera de 

operar, la toma de decisiones relacionadas a la planificación, las estrategias y las mejoras de 

la organización. En el segundo proceso se encuentran la gestión de ventas y operativas que 

sirven para establecer la manera de ejecución de atención al cliente y así de esta manera 
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optimizar el funcionamiento interno. En cuanto al último proceso, se encuentran la gestión 

administrativa, logística, RR.HH. y TI que son determinantes ya que brinda apoyo crucial 

para la ejecución operativa y la satisfacción del cliente. 

Para la investigación, se creó un Diagrama de Gantt basado en la teoría de la Mejora 

Continua a través del ciclo PHVA. Este enfoque estructurado, que abarca las etapas de 

Planear, Hacer, Verificar y Actuar, proporciona una metodología organizada y efectiva para 

alcanzar los objetivos de investigación de manera sistemática y eficaz. 

Figura 9  

Diagrama de Gantt. 

Fuente: Elaboración propia. 
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2
Fundamentación de las causas, exposición de los 

diagramas Ishikawa y Pareto

3 Ejecución y estructura de instrumentos de la entrevista

4
Recopilación de datos con entrevistas a los jefes de las 

diferentes áreas de la organización

5
Identificación y análisis de los procedimientos de recarga 

y mantenimiento de extintores.

Recopilación de datos obtenidos en los procesos de 

recarga y mantenimiento 

6 HACER

7
Elaboración del flujograma de proceso de mantenimiento 

y recarga de extintores.

8 Elaboración y exposición de la propuesta del MOF 
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10
Preparación de la capacitación a todo el personal para la 
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11
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En la Figura 9 se presenta el inicio y la conclusión del proyecto de optimización 

administrativa, que se desarrolló en 13 puntos durante un período de 9 meses. Durante este 

tiempo, se trabajó meticulosamente en la organización de los pasos a seguir y en la 

coordinación con las áreas involucradas. Se prestó especial atención a los detalles para 

garantizar una recepción adecuada de la información a ser implementada. Se realizaron 

actividades detalladas y se calculó el tiempo necesario para llevarlas a cabo de manera 

eficiente, tomando en cuenta las limitaciones identificadas. 

Utilizando estos datos claros, se elaboró un Diagrama de Gantt que proporcionó un control 

detallado del proceso. Este diagrama estableció un orden para cada paso descrito, el cual fue 

presentado y coordinado con la gerencia para su aprobación y posterior implementación 

dentro de la organización. 

El primer paso, la fase de Planificación, implicó la formación de un equipo conjunto de 

trabajo. Se seleccionaron específicamente el área de Administración para la creación de los 

manuales y la Gerencia para su aprobación. Se llevaron a cabo reuniones con la Gerente 

General, propietaria de la empresa, con el objetivo de exponer el proyecto y obtener la 

aprobación para las certificaciones mencionadas, marcando así el comienzo de la mejora 

continua en los procesos de la organización. 

Durante esta etapa inicial, se presentó el Diagrama de Ishikawa (Figura 7), que ilustra 

gráficamente las posibles causas de los problemas. Este diagrama identificó 6 puntos clave, 

que luego se trasladaron a la Matriz Vester para identificar las 13 causas. Posteriormente, 

estas causas se definieron en un cuadro de doble entrada, lo que facilitó la valoración de las 

causas principales en el Diagrama de Pareto. En el próximo paso, se utilizará la Matriz Vester 

para clasificar las causas identificadas en el Diagrama de Ishikawa (Figura 7). 
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Tabla 5  

Causas identificadas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la Tabla 5 presenta las 13 causas identificadas en el Diagrama de Ishikawa (Figura 8), las 

cuales serán transferidas a un cuadro de doble entrada. 

Tabla 6   

Correlación entre causas. 

CAUSAS 

 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 Total de activos 

C1    2 2 2 2 3 2 0 1 2 2 2 2 22 

C2  3   1 1 2 2 1 0 0 1 1 2 0 14 

C3  2 1   2 2 2 3 0 2 2 2 3 3 24 

C4  2 2 2   1 2 1 0 0 1 0 0 0 11 

C5  1 1 1 1   1 1 0 0 0 1 0 1 8 

C6  3 3 3 3 3   3 0 3 3 3 3 3 33 

C7  3 2 3 3 3 3   0 3 2 3 3 3 31 

C8  0 0 0 0 0 0 0   0 0 0 0 0 0 

C9  0 0 0 1 0 0 2 0   0 2 1 1 7 

C10  1 1 1 1 0 0 1 0 0   2 1 2 10 

C11  0 0 1 0 0 0 3 0 2 2   2 1 11 

C12  1 1 1 2 1 1 1 0 1 0 1   0 10 

C13  1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1   9 

Total pasivo  17 13 16 17 15 14 19 0 13 14 18 18 16 190 

Fuente: Elaboración propia. 

N° CAUSAS 

C1 Desconocimiento de funciones 

C2 Desconocimiento del orden jerárquico  

C3 Desconocimiento de los procesos 

C4 Nuevos colaboradores que no se les provee de un documento formal para realizar sus funciones 

C5 Indicadores de gestión no establecidos 

C6 Ausencia de MOF 

C7 Ausencia del MAPRO  

C8 Bajo mantenimiento 

C9 Incorrecta distribución de zonas de trabajo en taller 

C10 Metodología empírica 

C11 Ausencia de procedimientos establecidos 

C12 Falta de capacitación adecuada al nuevo personal  

C13 Inadecuada inspección de procesos 
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En la Tabla 6 indica el cuadro de doble entrada, donde se estableció una relación 

entre las causas identificadas, asignándoles valoraciones de 0 a 3 según la magnitud de su 

impacto. 

Posteriormente, se elaboró el Diagrama de Pareto, una herramienta gráfica que permite 

clasificar la información de mayor a menor relevancia para abordar las soluciones. La regla 

de Pareto establece que el 80% de las consecuencias provienen del 20% de las causas 

identificadas. 

Tabla 7 

Puntaje de causas. 

N° CAUSAS PUNTAJE 
PUNTAJE 

ACUMULADA 

PUNTAJE 
PORCENTUAL 

PARCIAL 

PUNTAJE 
PORCENTUAL 
ACUMULADA 

C6 Ausencia de MOF 33 33 17% 17% 

C7 Ausencia del MAPRO  31 64 16% 34% 

C3 Desconocimiento de los procesos 24 88 13% 46% 

C1 Desconocimiento de funciones 22 110 12% 58% 

C2 Desconocimiento del orden jerárquico  14 124 7% 65% 

C11 Ausencia de procedimientos establecidos 11 135 6% 71% 

C4 
Nuevos colaboradores que no se les provee de un 
documento formal para realizar sus funciones 

11 146 6% 77% 

C12 Falta de capacitación adecuada al nuevo personal  10 156 5% 82% 

C10 Metodología empírica 10 166 5% 87% 

C13 Inadecuada inspección de procesos 9 175 5% 92% 

C5 Indicadores de gestión no establecidos 8 183 4% 96% 

C9 Incorrecta distribución de zonas de trabajo en taller 7 190 4% 100% 

C8 Bajo mantenimiento 0 190 0% 100% 

TOTAL 190   100%   

Fuente: Elaboración propia. 

En la Tabla 7 se presentan las causas ordenadas de mayor a menor según los puntajes 

obtenidos en la tabla de correlación. Esta información fue fundamental para la creación del 

Diagrama de Pareto, donde se destacan las principales causas identificadas en el estudio. La 
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elaboración del Diagrama de Pareto permitió visualizar claramente las áreas críticas que 

requieren atención prioritaria para implementar medidas correctivas eficientes. 

Figura 10  

Diagrama de Pareto. 

Fuente: Elaboración propia. 

En la Figura 10, se identificaron las causas que afectan casi el 80 % del problema, 

las cuales se centran en el desconocimiento de las funciones y procesos debido a la ausencia 

de los Manuales de Organización y Funciones (MOF) y del Manual de Procesos (MAPRO). 

Debido a la falta de estos manuales formales, los colaboradores se ven obligados a aprender 

de manera empírica, lo que dificulta el conocimiento preciso de sus responsabilidades dentro 

de la organización. 
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Una vez identificadas estas causas fundamentales, se procedió a reestructurar el 

organigrama del año 2018, que previamente se encontraba desactualizado y no reflejaba 

adecuadamente las responsabilidades y funciones de los empleados. Esta reestructuración 

fue esencial para establecer una estructura organizativa clara y definida, que facilitara la 

comprensión de roles y responsabilidades dentro de la empresa. Estos cambios jugaron un 

papel crucial en la mejora del conocimiento y ejecución de las tareas por parte del personal 

Figura 11  

Organigrama 2018 de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Documentación Administrativa de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

En la Figura 11, se presenta el organigrama de la empresa, creado en 2018, que no incluía 

las nuevas áreas establecidas en los años posteriores. Esta omisión generaba confusión entre 

los colaboradores, quienes no podían identificar claramente a qué área de la empresa 

pertenecían ni quiénes estaban en la línea de autoridad. 

Para abordar este problema, se llevó a cabo una reestructuración del organigrama, teniendo 

en cuenta las líneas jerárquicas de todas las áreas, e incorporando a los colaboradores en sus 

respectivas posiciones (consultar Figura 1). Esta actualización del organigrama fue 
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fundamental para proporcionar una visión clara de la estructura organizativa, permitiendo a 

los empleados comprender mejor su lugar en la empresa y las relaciones de supervisión que 

existen dentro de cada área. Esta iniciativa ayudó a eliminar la ambigüedad y a mejorar la 

comunicación en toda la organización. 

El proceso continuó con una serie de entrevistas con los jefes principales de diversas 

áreas, con el objetivo de obtener información de primera mano para desarrollar las funciones 

y perfiles de los colaboradores. Esta información sería posteriormente plasmada en el 

documento formal conocido como Manual de Organización y Funciones (MOF). 

Para llevar a cabo esta investigación, se empleó una metodología cualitativa de tipo 

descriptiva. Esta elección se basó en la necesidad de recopilar información detallada 

mediante entrevistas, con el fin de recolectar datos para la elaboración tanto del MOF como 

del Manual de Procesos (MAPRO). Las entrevistas se llevaron a cabo con los colaboradores 

de cada área, siguiendo el orden jerárquico establecido en el organigrama reestructurado de 

la empresa. Este orden incluyó la participación de figuras clave como el Gerente General, 

Asistente Contable, Coordinador SIG, Administrador General, Asistente de Logística y 

Compras, personal administrativo y de Recursos Humanos, Jefe de Operaciones y Jefe 

Comercial. Las entrevistas se realizaron tanto antes como después de la implementación del 

MOF y el MAPRO, permitiendo así analizar las variaciones en los resultados de la Gestión 

Administrativa. 
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Tabla 8  

Cuadro orgánico de cargos de la empresa EXTINTORES COIMSER.S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Documentación Administrativa de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

La Tabla 8 presenta el organigrama estructural de la empresa, detallando el número de 

colaboradores necesarios para cada cargo. Además, incluye una nota que especifica la 

posibilidad de contratar tres colaboradores adicionales en los meses de alta demanda de 

servicios y productos. 

En cuanto a las responsabilidades de la Gerente General y dueña de la empresa, estas 

comprenden diversas funciones clave. Estas incluyen la realización de actos y contratos 

ordinarios para atraer nuevos clientes, la firma de contratos relacionados con la adquisición 

de nuevos clientes, la definición de objetivos y la elaboración de planes estratégicos y 

operativos. Su rol implica diseñar una estructura organizativa y establecer procesos de 

NOMINACIÓN DEL CARGO TOTAL NECESARIO OBSERVACIONES 

Órganos de dirección 

Gerente General 1  

Órganos de Líneas 

Asistente Contable 1  

Coordinador SIG 1  

Administrador General 1  

- Asistente administrativo 1  

- Asistente logístico y compras 1  

- Asistente RR.HH. 1  

Jefe de Operaciones 1  

- Asistente de Operaciones 2  

- Encargado de taller de extintores 1  

- Encargado de taller de señales 1  

- Técnicos 9 3+ 

- Operario de Taller de extintores 2  

- Operario de Taller de señales 2  

Jefe Comercial 1  

- Asistente Comercial 2  

- Técnico Inspector 1  
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control, así como adaptar las capacidades de la organización para satisfacer las demandas 

del mercado. 

Además, se encarga de traducir los objetivos estratégicos en metas operativas 

específicas para cada área de la empresa, asegurándose de su cumplimiento. La Gerente 

General también tiene la responsabilidad de proporcionar incentivos para motivar el buen 

desempeño de los empleados y establecer relaciones sólidas con las empresas a las que se 

les brinda servicio. Su función incluye adecuar continuamente las capacidades de la 

organización para cumplir con las demandas cambiantes del mercado y mantener un alto 

estándar de calidad en los servicios prestados. 

Siguiendo el orden jerárquico establecido, a continuación, se detallan las funciones y 

responsabilidades de diversos roles clave en la empresa. 

El Asistente Contable tiene la responsabilidad de firmar las declaraciones mensuales y 

anuales de impuestos y estados financieros. Además, se encarga de cumplir puntualmente 

con las obligaciones tributarias según las regulaciones de la SUNAT. Supervisa los ingresos 

mensuales, el costeo de transacciones, realiza registros contables, analiza costos y 

desviaciones presupuestales. También diseña e implementa informes gerenciales que 

facilitan la correcta interpretación de la información contable y financiera. 

El Coordinador SIG se encarga de presentar la documentación necesaria para 

homologaciones, certificaciones y auditorías. Supervisa el trabajo de los técnicos en campo, 

brinda apoyo en lecturas, modificaciones y actualizaciones de planos cuando sea necesario. 

Además, emite informes relacionados con el SIG y ejecuta el programa de capacitación 

anual. Es responsable de reportar a la administración cualquier situación que pueda afectar 

la seguridad y salud de los trabajadores, contratistas y visitantes. También supervisa la 
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operatividad de los equipos, verifica las condiciones medioambientales y se encarga de 

mantener actualizadas las políticas del SIG. 

La Jefa de Administración General es responsable de programar, ejecutar y brindar 

soporte en el cronograma anual de capacitaciones en competencias laborales, SST y 

habilidades blandas. Gestiona el proceso de contratación y salida del personal, incluyendo la 

preselección y la inducción. Coordina y elabora evaluaciones de los colaboradores, ejecuta 

el plan estratégico de la empresa y supervisa el cumplimiento de las obligaciones económicas 

de la organización. Además, mantiene registros del ausentismo y solicita los Exámenes 

Médicos Ocupacionales necesarios. 

El Asistente de Logística y Compras es responsable de gestionar los pedidos de acuerdo con 

los requerimientos de operaciones, así como de mantener el stock de productos y 

herramientas en el sistema. Además, se encarga de coordinar el abastecimiento solicitado 

por operaciones, verificar y mantener operativos todos los productos destinados a la venta, 

y emitir informes semanales sobre el stock de productos y herramientas a la administración. 

Supervisa la guía de movimiento y traslado de equipos, registra las facturas de compras y 

evalúa a los proveedores según el plan establecido por el área SIG. 

El Asistente de Recursos Humanos se encarga de actualizar documentos y administrar el 

personal, incluyendo trámites y procesos relacionados. Elabora y controla contratos de 

trabajo y finiquitos, lleva a cabo procesos de reclutamiento y selección, así como comités 

paritarios. Administra y controla la prevención de riesgos y seguros del personal, además de 

gestionar el proceso de remuneración. Implementa indicadores y mantiene un clima laboral 

adecuado. 
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El Jefe de Operaciones supervisa las funciones de su asistente, revisa, controla y 

evalúa las tareas asignadas a este. Coordina y programa servicios en Lima y provincias, 

habilita al personal técnico según los requisitos del cliente y se encarga del mantenimiento 

preventivo y correctivo de varios sistemas, incluyendo extintores y luces de emergencia. 

Además, realiza seguimiento a los trabajos en campo, coordina despachos y supervisa la 

ejecución de rutas. 

Finalmente, el Jefe Comercial realiza visitas técnicas, emite cotizaciones y elabora una 

matriz de clientes actualizada diariamente. Aprueba información proporcionada por los 

asistentes en licitaciones, mantiene la página web y el folleto actualizado en coordinación 

con marketing, y desarrolla estrategias de ventas. Además, se encarga de la comunicación 

con clientes y proveedores, así como de la elaboración de políticas comerciales y 

procedimientos para quejas y reclamos. Implementa estrategias de ventas y se comunica 

regularmente con los clientes para informarles sobre novedades del producto. 

Toda esta información recopilada a través de entrevistas con los jefes de cada área será 

fundamental para la estructuración del Manual de Organización y Funciones (MOF), 

delineando las funciones específicas de cada puesto de trabajo. Este documento formal 

ayudará a evitar duplicación de funciones y garantizará que los nuevos colaboradores 

comprendan claramente sus deberes, responsabilidades y requisitos mínimos para ocupar un 

puesto en la empresa. 

La implementación de MAPRO requiere la creación de un manual de procedimientos para 

el área de mantenimiento y recarga de extintores, producto de alta demanda en la empresa. 

Los retrasos en entregas se deben a la falta de personal capacitado. En este departamento, 

tres colaboradores trabajan de lunes a sábado durante ocho horas. La recarga se organiza por 
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cantidad de extintores por cliente y se monitorea en coordinación con Operaciones para 

asegurar eficiencia en el proceso. 

El técnico tiene un rol específico en el proceso de mantenimiento. Cualquier 

inconveniente o falla en la línea de recarga de extintores puede resultar en demoras en la 

entrega de los productos terminados. Esta demora se convierte en una debilidad para la 

organización, ya que los clientes constantemente buscan la mejor opción en calidad de 

servicio. Por lo tanto, se ha identificado la necesidad de optimizar el proceso de recarga. Esto 

implica un análisis detallado y monitoreo de los procesos de recarga de extintores de PQS. 

Se expone el organigrama del área a analizar, las funciones del jefe de taller y los técnicos a 

su cargo, la descripción del proceso detallado antes de la implementación. 

Figura 12  

Organigrama del taller de recarga de extintores de PQS. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

La Figura 12 presenta la estructura jerárquica establecida en el área de Operaciones. 
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A continuación, se detallan las responsabilidades del Encargado del Taller de 

Extintores: lidera, organiza y prioriza las actividades en el taller, realiza inspecciones y las 

registra en las hojas correspondientes, elabora pedidos de materiales e insumos al área de 

almacén (como mangueras, tarjetas, precintos, etc.), coordina con el Jefe de Operaciones 

para priorizar clientes, supervisa que los extintores estén siendo trabajados según las 

necesidades de los clientes, vela por el uso adecuado del equipo de protección personal (EPP) 

por parte de los técnicos en el taller, supervisa los procesos y documenta las actividades del 

taller para la supervisión de la Gerencia. Además, es responsable del llenado de las tarjetas 

de los extintores durante la verificación final del producto. 

Por otro lado, el Técnico de Taller tiene las siguientes responsabilidades: Ejecuta el 

procedimiento conforme al diagrama de operaciones establecido, lleva a cabo las actividades 

asignadas por el Encargado del Taller, puede hacer sugerencias basadas en sus habilidades 

y experiencia, mantiene el orden en el proceso colocando los extintores en las secciones 

correspondientes, utiliza el equipo de protección personal (EPP) mientras trabaja en el taller, 

notifica al Encargado del Taller en caso de demoras no previstas en la producción y elabora 

informes sobre los insumos que serán utilizados en los procesos, los cuales son comunicados 

al Encargado del Taller. 

Estas descripciones de funciones se basan en los datos recopilados del proceso de recarga de 

extintores PQS proporcionados por el Jefe de Operaciones. La claridad en las 

responsabilidades de cada rol en el taller es esencial para asegurar la eficiencia y la calidad 

en la producción de los extintores. 

Para ello, se recopilo los datos del proceso de recarga de extintores PQS mencionados por el 

jefe de operaciones.  
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Tabla 9  

Descripción de procesos en entrevista. 

Nº ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 

1 Recepción de extintores 
Los extintores son recogidos de las distintas plantas por alguna anomalía que esta pueda presentar o porque 
necesita un mantenimiento o recarga 

2  Inspección y toma de datos 
Los extintores que son destinados a la zona de recarga pasan por una inspección para ver si alguna de sus 
piezas se encuentra deteriorada o si necesita un pintado. 

3 
Seleccionado para pintado y 
PH 

Los extintores son trasladados a la zona de pintado, una vez hecho esto se realiza la prueba hidrostática de la 
misma para determinar su respectiva calibración. 

4 Retirar accesorios 
Se procede a retirar los accesorios que contenga el extintor, ya sea la manguera, el cinturón, entre sus otras 
piezas, para proceder al despresurizado.  

5  Despresurizado del extintor Se procede a quitarle la presión que es ejercida por el nitrógeno que se encuentra contenido dentro del extintor.  

6 
Desmontaje y sección de 
válvulas 

Después de haber retirado todo el nitrógeno, se retiran las válvulas y las partes pequeñas que se encuentran 
dentro del extintor.  

7 Retirado de Residuos de PQS 
Con un martillo de jebe se golpea al extintor por todos lados para que se desprendan los residuos del polvo 
químico que se encuentran adheridos en las paredes internas. 

8 Rellenado de PQS y pesado 
Una vez limpio el interior del extintor, se procede a llenar de polvo químico seco a través de una manguera y se 
procede a pesar según la capacidad del recipiente. 

9 Pintado de extintores 
 Se vuelve a pintar los extintores en caso se haya despintado ciertas partes al momento de usar el martillo de 
jebe.  

10  Inspeccionar los extintores Se realiza una inspección antes de iniciar el montaje de accesorios. 

11 
Limpieza de válvulas y 
lubricado 

Se procede a limpiar la válvula que se retiró para volverlo a instalarlo agregando lubricante después de limpiarlo. 

12 
Cambio de oring y montaje de 
válvula 

Se inserta el oring para evitar la salida del nitrógeno en el presurizado y se monta la válvula completamente.  

13 Prueba de estanqueidad 
Se coloca al extintor dentro de una fosa de agua por cierto tiempo para corroborar de que no haya ningún tipo 
de fuga 

14 Armado final Se procede a colocar todos los accesorios faltantes como manguera, pasadores, tarjetas.  

15 
Limpieza de los extintores 
(siliconado) 

Se pasa silicona alrededor del extintor para darle un brillo. 

16 
Almacenamiento y 
distribución 

Se almacena el extintor de PQS ya recargado para que próximamente pueda ser distribuido a planta. 

Fuente: Elaboración propia. 

La Tabla 9 detalla los procesos involucrados en la actividad de recarga de extintores PQS, 

según la información proporcionada por el jefe de Operaciones. 

Es importante destacar que cada actividad dentro del área de operaciones de recarga 

de extintores puede presentar riesgos para la integridad de los trabajadores encargados de 

manipular los equipos. Por esta razón, se han establecido medidas de seguridad que requieren 

que cada colaborador utilice el equipo de protección adecuado en todo momento. Esto 

incluye el uso obligatorio de casco y gafas de seguridad, guantes de protección, mascarillas 



 

Madeleyna Nadia Crisostomo Guzman Pág. 49 

 

OPTIMIZACIÓN DE LA GESTIÓN Y CONTROL ADMINISTRATIVA 
MEDIANTE LA CREACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DEL MOF Y MAPRO 
DE LA EMPRESA EXTINTORES COIMSER S.A.C. EN EL AÑO 2022. 

industriales y botas con punta de acero. Estos elementos de protección personal son 

fundamentales para el personal operativo de la organización y son esenciales para prevenir 

accidentes que puedan poner en peligro su seguridad y bienestar. 

A continuación, se presenta un análisis detallado del proceso de mantenimiento y 

recarga de extintores. Para la recolección de los productos, se planifica una ruta que incluye 

todas las actividades que el técnico llevará a cabo durante el día. En esta hoja de ruta se 

detallan los extintores que se recogerán o entregarán, así como los equipos que se entregarán 

o las instalaciones que se realizarán, como señales, gabinetes, pedestales, entre otros. Este 

enfoque planificado garantiza una gestión eficiente de las operaciones y una entrega precisa 

de los productos y servicios a los clientes. Además, al seguir esta ruta programada, se 

optimiza el tiempo y los recursos, lo que contribuye a una operación más efectiva y segura 

en el proceso de mantenimiento y recarga de extintores. 

Figura 13  

Hoja de ruta de la empresa Extintores Coimser S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Documentación Administrativa de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

ITEM
RECOJO DE 

EXT.

ENTREGA DE 

EXT.

Nº GUÍAS DE 

RECOJO
Nº GUÍAS DE REMISIÓN

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Nº 

NOMBRE DE 

TECNICO:

CLIENTE OBSERVACIONES / OTROS

APOYO (s) : -

FECHA: UNIDAD / PLACA DE RODAJE:

HOJA DE RUTA0

FIRMA 

NOMBRE Y AP.:

FIRMA 

RESPONSABLE -RECIBE AL RETORNO DE RUTA

NOMBRE Y AP.:

FIRMA 

 

NOMBRE Y AP.:

RESPONSABLE - CONDUCTOR RESPONSABLE -DESPACHADOR
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La Figura 13 detalla la hoja de ruta de los operadores, destacando sus actividades diarias. 

Tras el servicio al cliente, los técnicos recolectan los extintores. Para evitar desproteger al 

cliente, se proporciona un extintor de préstamo sin costo. Esta práctica varía si el cliente 

tiene repuestos propios; en ese caso, se completa la guía sin dejar un extintor de préstamo, 

asegurando la seguridad continua del cliente durante todo el proceso. La meticulosa 

coordinación garantiza la protección constante de las áreas del cliente. 

Figura 14  

Guía de recojo de extintores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Documentación Administrativa de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 
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En la Figura 14 detalla el proceso de llenado de la guía de recojo de extintores, donde se 

registran todos los tipos de extintores recogidos del cliente. En la parte posterior de la guía, 

se anotan los extintores que se dejan en calidad de préstamo para asegurar que las áreas del 

cliente no queden desprotegidas. La firma y sello del cliente son indispensables en este 

documento, ya que los técnicos no pueden retirar los extintores de las instalaciones sin esta 

autorización debido a las medidas de seguridad en la puerta. 

Posteriormente, estas guías de recojo se trasladan al área de operaciones para recibir 

los extintores en la planta. En esta etapa, los extintores se seleccionan por cliente y se revisan 

sus características, como capacidad y tipo, para determinar si requieren recarga, 

mantenimiento o garantía. Sin embargo, se observa cierto desorden en la recepción debido a 

la falta de un área específica para esta tarea, lo que resulta en pérdida de tiempo al ubicar 

cada extintor. 

Luego, se lleva a cabo una revisión exhaustiva de todos los extintores para realizar el pintado, 

verificar si pasan la prueba hidrostática y reemplazar las piezas deterioradas. Se registran 

detalles como el número de serie, año, tipo, marca y capacidad en este proceso, ya que esta 

información es crucial para emitir documentos como cartas de operatividad, certificados de 

pruebas hidrostáticas, memorias descriptivas, guías de remisión y facturas por los servicios 

prestados. Sin embargo, se han identificado problemas en esta fase del proceso productivo, 

lo que conlleva un sobrecosto para corregir los errores y rectificar la información incorrecta. 

La optimización de esta etapa es fundamental para evitar costos adicionales y mejorar la 

eficiencia del proceso. 
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Figura 15  

Hoja de control de recarga y mantenimiento de extintores. 

 

Fuente: Documentación Administrativa de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

La hoja de control de recarga y mantenimiento de extintores, como se muestra en la 

Figura 15, es un documento crucial para el proceso. En ella se detallan los datos necesarios 

para las pruebas y posibles correcciones de los extintores. Si se identifican problemas, el 

encargado de taller lo reporta a los asistentes de operaciones a través de fotos, quienes 

posteriormente redactan un correo al cliente describiendo las correcciones a realizarse. 

Luego de este paso, el área comercial emite la correspondiente cotización. 

El proceso continúa con la descarga del extintor, que implica retirar todo el polvo químico 

en los recipientes de descarga y se procede a pesar el extintor vacío en la balanza calibrada  

Sin embargo, se observa una falta de limpieza en el área desempeñada, lo que puede afectar 

la calidad del proceso. 

Posteriormente, se procede a retirar las partes externas del extintor, como las abrazaderas, la 

manguera y las válvulas. Estos componentes son fundamentales para el funcionamiento 
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adecuado del extintor, y su revisión y posible sustitución son esenciales. No obstante, surge 

un problema importante: no hay una ubicación específica para los accesorios retirados, lo 

que dificulta la organización por cliente. 

Una vez que se han retirado los componentes externos, se verifica con una linterna 

la presencia de residuos en el interior del extintor. Esta etapa es vital para asegurar que no 

queden restos del polvo químico anterior, lo que podría afectar el rendimiento del extintor. 

Sin embargo, se detecta una falta de organización en esta fase, ya que se lleva a cabo en 

cualquier zona del taller, sin un área designada. 

Después de la verificación de residuos, se procede a limpiar la válvula de impurezas y a 

lubricar las partes internas, además de cambiar los sellos y retirar las etiquetas antiguas. Sin 

embargo, se observa un retraso en el proceso debido al desorden en el almacenamiento de 

las herramientas necesarias para la limpieza y lubricación. Además, la falta de un tacho para 

almacenar los desechos de las etiquetas retiradas agrega a la ineficiencia. 

La identificación de los extintores que requieren pintura y prueba hidrostática es otro paso 

crucial en el proceso. Estas pruebas, necesarias cada 5 años según las normativas, aseguran 

la integridad del extintor. No obstante, se observa una duplicación de trabajo, ya que el 

técnico debería haber identificado previamente qué extintores necesitaban ser pintados, lo 

que indica una falta de coordinación y comunicación en el proceso. 

El proceso de lijado y pintado es otro punto crítico. El lijado se realiza para retirar la pintura 

antigua y el óxido, preparando el extintor para la nueva capa de pintura con base Zincromato 

anticorrosivo y luego la aplicación de pintura Gloos que es de color rojo como indica la NTP. 

Sin embargo, no hay un control de tiempo para esta etapa, y la falta de orden en la agrupación 

de los extintores en esta fase contribuye a la ineficiencia. 
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Se inspecciona los extintores que son pintados estén completamente secos y tengan 

un buen acabado de pintura, en este paso no agrupan correctamente todos los extintores y no 

hay una técnica de muestreo de control de calidad. 

En el paso siguiente, se procede al llenado del polvo químico seco utilizando una máquina 

de trasegado de polvo neumática de 80 libras (psi) controlado con una balanza calibrada. La 

falta de orden en el llenado por clientes puede causar problemas posteriormente en la 

identificación de los extintores, lo que genera retrasos en los tiempos de producción. 

La colocación de la válvula en el extintor es otra tarea que enfrenta desafíos debido a la falta 

de orden en la ubicación de las válvulas correspondientes a cada extintor. Esta falta de 

organización retrasa el proceso debido a que se pierde tiempo en la búsqueda de la válvula 

que correspondiente al extintor ya que no hay un orden por cliente, y no hay área establecida 

y contribuye a la ineficiencia general. 

El presurizado, que implica la adición de nitrógeno (gas estable y seco que contiene mínima 

cantidad de humedad), se controla con un regulador calibrado y otro manómetro con 

glicerina de 1000 libras de salida para mantener la presión constante de 195 libras, se realiza 

en un área que también se utiliza para la limpieza y lubricación de las válvulas. Esta falta de 

separación de tareas genera desorden y retrasos en la producción. 

La prueba de estanqueidad se basa en sumergir los extintores durante 15 minutos en un 

tanque de agua para detectar posibles fugas debido a la colocación incorrecta de los 

accesorios. Sin embargo, la falta de agrupación de los extintores terminados genera retrasos 

en la realización de las pruebas varias veces al día con un número reducido de extintores, lo 

que no es eficiente. 
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Después de realizar todas las etapas anteriores, se procede a la etiquetación del 

extintor, que incluye información sobre el control de vencimiento, las instrucciones de uso 

y las fechas de las inspecciones que debe realizarse 1 vez al mes y los precintos de seguridad 

que garantiza el correcto funcionamiento del estos. Sin embargo, la falta de orden en las 

etiquetas y en el stock de estas genera atrasos, especialmente cuando los pedidos se realizan 

verbalmente al taller de almacén en el último momento. 

El montaje de accesorios, como la abrazadera y la manguera, se realiza de manera 

desorganizada, ya que los accesorios son solicitados verbalmente cuando se necesitan, en 

lugar de agrupar las solicitudes para realizarlas de una vez al día. Esta falta de coordinación 

agrega tiempo adicional al proceso. 

Finalmente, se lleva a cabo una revisión detallada del extintor, que incluye la verificación 

del peso, las etiquetas y el manómetro. Luego, los extintores se seleccionan por cliente para 

su distribución. Sin embargo, la agrupación por clientes en lugar de por zonas para facilitar 

la entrega genera varios viajes y demoras en las entregas. 

Gracias a la verificación detallada de los procesos, se ha identificado una serie de 

deficiencias en el proceso de producción de la recarga de extintores. Para abordar estos 

problemas y mejorar la eficiencia del taller de recarga, se ha elaborado un diagrama de 

procesos que muestra el tiempo utilizado en cada actividad en tiempo real. Este enfoque 

permitirá controlar y reducir el tiempo de producción del taller, estandarizando los procesos 

y solucionando los problemas mencionados anteriormente. Con estas mejoras, se espera 

lograr una producción más eficiente y efectiva en el taller de recarga de extintores, lo que 

beneficiará tanto a la empresa como a sus clientes. 
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Figura 16 

Diagrama de proceso de mantenimiento y recarga de extintores 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

La Figura 16 presenta una descripción del tiempo necesario para llevar a cabo el 

procedimiento completo que involucra el mantenimiento y recarga de extintores PQS. Según 

la información proporcionada, se estima que se tardan 51 minutos en realizar el proceso de 

recarga de un extintor. 

Figura 17 

Cantidad de extintores que se recargan por día. 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Nº DESCRIPCIÓN
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T
O

TIEMPO (min) DISTANCIA (mts) RESPONSABLE

1 RECEPCIÓN DE EXTINTORES 2 5 TÉCNICO

2 INSPECCION Y TOMA DE DATOS 2 5 TÉCNICO

3 DESCARGA DEL EXTINTOR 2 5 TÉCNICO

4 RETIRADO DE ACCESORIOS EXTERNOS 2 1 TÉCNICO

5 INSPECCION Y RETIRO DE RESIDUOS PQS 1 1 TÉCNICO

6 LIMPIEZA, LUBRICADO  Y CAMBIO DE ORING 1 1 TÉCNICO

7 RETIRADO DE DE ETIQUETAS ANTIGUAS 2 1 TÉCNICO

8 SELECCIÓN PARA EL PINTADO Y PH 1 1 TÉCNICO

9 TRASLADO AL 2DO NIVEL DEL PINTADO 2 1 TÉCNICO

10 LIJADO DE EXTINTORES 2 1 TÉCNICO

11 PINTADO DE EXTINTORES 3 5 TÉCNICO

12 INSPECCION DE PINTADO 1 5 TÉCNICO

13 TRANSLADO AL TALLER DE RECARGA 2 8 TÉCNICO

14 LLENADO DE AGENTE Y PESADO 2 1 TÉCNICO

15 MONTAJE DE VÁLVULAS 2 1 TÉCNICO

16 PRESURIZADO Y VERIFICACION DE PRESIÓN 2 3 TÉCNICO

17 PRUEBA DE ESTANQUIEDAD E INSPECCIÓN 15 4 TÉCNICO

18 ETIQUETADO 1 1 TÉCNICO

19 ARMADO DE ACCESORIOS EXTERNOS 1 1 TÉCNICO

20 VERIFICACIÓN 1 1 TÉCNICO

21 LIMPIEZA Y SILICONEADO 2 1 TÉCNICO

22 ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCIÓN 2 1 TÉCNICO

MANTENIMIENTO Y RECARGA DE EXTINTORES

DÍA HORAS MINUTOS TIEMPO REAL UNIDADES PRODUCIDAS

1 8 480 51 9.41176471

CANTIDAD DE EXTINTORES QUE SE RECARGAN POR DÍA
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La Figura 17 presenta datos sobre la cantidad de extintores recargados por día por cada 

colaborador, estableciendo un estándar de 9 extintores por día. 

Con el análisis de los procedimientos, se procedió a la verificación de por 2 semanas de la 

producción de recargas semanalmente.  

Figura 18  

Control semanal de la producción. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la Figura 18, se indica que la producción esperada por cada trabajador es de 9 extintores 

por día. En el taller de recarga de extintores, contamos con 3 técnicos para llevar a cabo esta 

actividad, lo que se traduce en una producción diaria de 27 extintores. Semanalmente, esto 

debería generar una producción programada de 162 recargas de extintores. Sin embargo, al 

observar los datos, se nota que hay días en los que no se alcanza la producción esperada, 

resultando en una producción obtenida de 157 extintores semanalmente. 

Figura 19 

Control semanal de la producción. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

L M M J V S

1
Producción 

programada
27 27 27 27 27 27 162

2
Producción obtenida

25 25 26 27 27 27 157

3 Personal asignado 3 3 3 3 3 3

N° ACTIVIDADES

ABRIL

S2
TOTAL

L M M J V S

1
Producción 

programada
27 27 27 27 27 27 162

2
Producción obtenida

26 27 27 27 27 26 160

3 Personal asignado 3 3 3 3 3 3

N° ACTIVIDADES

ABRIL

S3
TOTAL
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En la Figura 19, se presenta un resultado de producción semanal de 160 extintores, 

sirviendo como punto de partida para una serie de mejoras esenciales en el proceso de recarga 

de extintores. La empresa se dedicó a abordar las deficiencias identificadas para reducir los 

tiempos de cada etapa, asegurar entregas puntuales y mantener un control riguroso sobre la 

calidad del servicio. Estos esfuerzos se centraron en optimizar el orden y la limpieza en las 

áreas laborales, corrigiendo la mala ubicación y distribución de máquinas y herramientas en 

cada etapa del proceso. La meta era lograr una mayor eficacia y eficiencia en la elaboración 

del proceso de recarga de extintores, asegurando al mismo tiempo que los pedidos se 

completaran dentro de los plazos estipulados en los contratos y cumpliendo con altos 

estándares de calidad. 

Para abordar estos desafíos, se llevaron a cabo consultas detalladas con la gerencia y el jefe 

de operaciones. Se presentó un diagrama de procesos detallado, destacando los retrasos 

causados por la mala distribución de las áreas de trabajo. La reestructuración resultante del 

taller incluyó la creación de nuevos espacios para los extintores en proceso, la delimitación 

de áreas específicas para el paso de los técnicos y la disposición adecuada de las herramientas 

y suministros necesarios. Se implementaron medidas adicionales, como la instalación de 

letreros para identificar áreas específicas del proceso, la organización de la mesa de etiquetas 

para facilitar su ubicación, y la colocación estratégica de tachos y escobas para facilitar la 

limpieza y el desecho de materiales. 

Además, se elaboró un Diagrama de Operaciones específico para la recarga de extintores 

PQS, esquematizando visualmente los procesos revisados y mejorados. Este diagrama, 

revisado y aprobado por la gerencia y el jefe del área de Operaciones, sirvió como una guía 

visual clara para el personal, asegurando que se siguieran los pasos revisados y optimizados 
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para garantizar la productividad y la calidad del servicio. Estas medidas integradas no solo 

mejoraron la eficiencia del proceso de recarga de extintores, sino que también sentaron las 

bases para un ambiente de trabajo más organizado y productivo en el taller. 

Figura 20 

DOP de recarga de extintores de PQS. 

 

Fuente: Elaboración propia.  

ACCESORIOS NITROGENO ORING

21TOTAL

Inspección 2

Combinada 2

DIAGRAMA DE PROCESOS DE RECARGA DE EXTINTORES DE PQS

EXTINTOR PQS

RESUMEN

Operación 17

2 13 11

1

Seleccionar 
por tipo y 
cantidad de 
etiquetas 
necesarias,
pasadores, 
tarjetas, 
mangueras 

Presurizado
195 lbs.

El tamaño depende 
de la capacidad del 
extintor (214 o 
211), Válvula,
nanómetro, 
collarín.

Recepción de extintores.

1 Inspección y toma de datos.

Seleccionado para pintado y PH.

Retirar accesorios (mangeras, correas, etc.)

1

2

3

4

5

6

7

8

9

Retirar etiquetas antiguas.

Despresurizado del extintor.

Desmontaje y selección de valvulas

Retirado de residuos PQS.

Rellenado de PQS y pesado.

Lijado de los extintores.

Pintado de extintores

2 Inspeccionar los extintores si están en bien.

10

14

12

15

16

17

Limpieza de válvula y lubricado.

Cambio de oring y montaje de válvulas.

Prueba de estanqueidad

Armado final (mangeras, correas)

Limpieza de los extintores (siliconeado)

Almacenamiento y distribución

Extintor PQS terminado
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En la Figura 20, se presenta el diagrama de operaciones para la recarga de extintores 

PQS, proporcionando una visión detallada del proceso a los colaboradores encargados de 

llevar a cabo esta tarea. Esta representación gráfica se creó con el propósito de establecer 

una estructura ordenada y comprensible de los procesos, facilitando así la capacitación y el 

entrenamiento del personal. Además de servir como herramienta de aprendizaje, el diagrama 

actúa como una guía práctica para mantener los estándares óptimos del proceso en toda la 

organización, asegurando una ejecución eficiente y precisa de las tareas relacionadas con la 

recarga de extintores PQS. 

Tabla 10 

Descripción del procedimiento. 

DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO  

Nº ACTIVIDADES RESPONSABLE 

1 INSPECCIÓN DEL EXTINTOR ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  
 

¿NECESITA CAMBIO DE PIEZAS?  
 

SI: SE DERIVA AL OPERARIO DEL TALLER DE EXTINTORES  
 

NO: SE DERIVA AL ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES   
 

ACTIVIDAD Nº 3  
 

¿NECESITA PINTADO?  
 

SI: SE DERIVA AL OPERARIO DEL TALLER DE EXTINTORES  
 

NO: SE DERIVA AL ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES   
 

ACTIVIDAD Nº 3  

2 
(SI) SE LEVANTA OBSERVACIONES  

ACTIVIDAD Nº 1  
3 SE REALIZA LA PRUEBA HIDROSTÁTICA PARA DETERMINAR LA CALIBRACIÓN ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  

4 
SE RETIRA LOS ACCESORIOS PARA EL DESPRESURIZADO. ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  

SE PROCEDE A RETIRARLE LA PRESIÓN POR EL NITROGENO DENTRO ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  

5 SE RETIRAN VALVULAS Y PARTES PEQUEÑAS DEL EXTINTOR ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  

6 
SE RETIRAN LOS RESIDUOS DENTRO DEL EXTINTOR ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  

SE LLENA DE POLVO QUÍMICO MEDIANTE UNA MANGERA SEGÚN PESO DEL EXTINTOR. ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  

7 SE VERIFICA SI NECESITA PINTADO  ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  

 (SI) SE PROCEDE AL PINTADO  

 (NO) ACTIVIDAD Nº 8  
8 SE INSPECCIONA EL CORRECTO PESO DEL EXTINTOR. ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  

 ¿TIENE EL PESO CORRECTO?  

 (SI) ACTIVIDAD Nº 9  

 (NO) ACTIVIDAD Nº 6  
9 SE PROCEDE A LIMPIAR Y LUBRICAR LA VÁLVULA PARA SU INSTALACIÓN ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  

10 SE INSERTA EL ORING  ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  

11 SE COLOCA EL EXTINTOR EN UNA POZA DE AGUA DURANTE 10 MIN PARA VERIFICAR QUE NO HAYA FUGA ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  
 

¿HAY FUGAS?  
 

(SI) SE DESECHA   
 

(NO) ACTIVIDAD Nº 12  
12 SE PROCEDE A COLOCAR LOS ACCESORIOS FALTANTES ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  

13 SE PASA SILICONA AL EXTINTOR PARA DARLE BRILLO ENCARGADO DEL TALLER DE EXTINTORES  
14 SE GUARDA EN ALMACEN EL EXTINTOR PQS PARA SU DISTRIBUCIÓN A PLANTA ENCARGADO DE ALMACEN 

Fuente: Elaboración propia. 
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La Tabla 10 presenta los procesos desde la inspección del extintor hasta su 

almacenamiento para su entrega posterior. Tras mapear detalladamente cada etapa del 

procedimiento de recarga de extintores, asignando responsabilidades específicas, se procedió 

a elaborar el MAPRO correspondiente a dicho proceso. En última instancia, se acordó con 

la Gerente General y el jefe de operaciones que la capacitación del personal sobre la 

presentación del MOF estaría a cargo del administrador general, mientras que el MAPRO, 

incluyendo aspectos técnicos, sería conducido por el jefe de operaciones. Estas decisiones 

se tomaron para asegurar una comprensión completa y efectiva de los procedimientos por 

parte del equipo. 

Figura 21  

Cronograma de plan de capacitación. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

La Figura 21 ilustra el cronograma para las capacitaciones, incluyendo la preparación de 

material didáctico y la formación de los responsables para una explicación efectiva. También 

abarca la implementación, inspección y acciones de mejora para asegurar la difusión puntual 

JULIO

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

1 Elaboración de materiales didacticos

2 Preparación de la capacitación 

3 Capacitación sobre el MOF

4 Capacitación sobre el MAPRO

5 Implementación del MOF y MAPRO 

6
Monitoreo e Inspección de implementación de uso de 

manuales

7 Plantear acciones de mejora 

AGOSTO

MES/SEMANA

CRONOGRAMA 

N° ACTIVIDADES SETIEMBRE OCTUBRE
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de los manuales MOF y MAPRO a todas las áreas de la organización. Es fundamental 

destacar que el cronograma incluye la verificación de la correcta aplicación del MOF en 

diversas áreas de la organización, así como la adecuada implementación del MAPRO en el 

área de operaciones y el taller de extintores. Estos pasos se enfocan en reducir los tiempos 

de entrega de los pedidos y cumplir con las fechas límite establecidas. 

Figura 22 

Cronograma de estrategias de verificación. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

La Figura 22 presenta el cronograma para verificar la implementación adecuada de 

los manuales MOF y MAPRO por parte de los colaboradores. Esto implica el monitoreo de 

procesos en el taller de extintores tres veces por semana, sesiones de preguntas sobre 

procedimientos y funciones, así como la presentación de medidas correctivas durante las 

reuniones semanales del personal. Además, se realiza un control diario de la producción para 

asegurar el cumplimiento de los estándares establecidos. 

 

L M M J V L M M J V L M M J V L M M J V L M M J V

1 Monitoreo de procesos 

2
Ronda de preguntas sobre los

procedimientos y funciones

3 Presentación de medidas correctivas 

4 Control de la producción 

CRONOGRAMA 

S2

DÍAS/SEMANAS/MESES

ACTIVIDADESN°
S2 S1S4S3

SETIEMBRE OCTUBRE
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Figura 23  

Capacitación de los colaboradores de la empresa Extintores Coimser S.A.C. 

 

 

Fuente: Documentación Administrativa de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C. 

En la Figura 23, muestra el proceso de capacitación del personal de la organización. 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

Después de implementar el MOF y MAPRO se logró alcanzar los objetivos 

planteados, obteniendo las Certificaciones ISO (45001, 14001 y 9001). Estos documentos 

detallan minuciosamente las funciones y responsabilidades de cada trabajador, formalizando 

así sus roles en la empresa. Esta estructura organizativa mejoró significativamente el 

rendimiento laboral, al proporcionar una comprensión formal de las tareas y 

responsabilidades, y promovió una comunicación más efectiva y una mayor eficiencia en los 

puestos de trabajo. Además, permitió la definición clara de perfiles para la selección y 

capacitación de nuevos empleados, fortaleciendo así el equipo existente. 

El MOF incluye información detallada sobre cada puesto en la organización de COIMSER, 

especificando el nombre del puesto, el área correspondiente, el jefe inmediato, las funciones 

y el perfil requerido. Este manual abarca elementos cruciales, como la misión y visión de la 

empresa, la estructura orgánica, las líneas de autoridad, responsabilidad y coordinación, y 

presenta un cuadro orgánico completo de cada empleado (gerente general, asistente contable, 

coordinador SIG, administrador general, asistente de logística y compras, jefe de 

operaciones, asistente de operaciones 1, asistente de operaciones 2, encargado de taller de 

extintores, operario de taller de extintores, encargado de taller de señales, operario de taller 

de señales, técnico, jefe comercial, asistente comercial, asistente comercial y técnico 

inspector), tiene un perfil detallado que define sus competencias técnicas, experiencia, 

educación y otras habilidades esenciales. 

A continuación, se presenta el MOF individualizado para cada empleado de COIMSER, 

proporcionando una guía clara y estructurada de sus roles y responsabilidades dentro de la 
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organización. Este enfoque sistemático ha llevado a una mejora tangible en la eficiencia 

operativa y la calidad del servicio de la empresa. 

Figura 24  

Descripción de puesto del Gerente General. 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 25 

Descripción de puesto del Asistente Contable. 

 

 

 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 26  

Descripción de puesto del Coordinador SIG. 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 27  

Descripción de puesto del Administrador General. 

 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 28  

Descripción de puesto del Asistente de Logística y Compras. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 29  

Descripción de puesto del jefe de Operaciones. 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 30  

Descripción de puesto del Asistente de Operaciones. 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 31  

Descripción de puesto del Asistente de Operaciones 2. 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 32  

Descripción de puesto del Encargado del taller de extintores. 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 33 

Descripción de puesto del Operario del taller de extintores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 34  

Descripción de puesto del Encargado del taller de señales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 35  

Descripción de puesto del Operario del taller de señales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 36 

Descripción de puesto del Técnico. 
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Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 37  

Descripción de puesto del jefe Comercial. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 38  

Descripción de puesto del Asistente Comercial. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 
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Figura 39  

Descripción de puesto del Técnico Inspector. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente:  Elaboración propia tomada de la documentación de la empresa Extintores Coimser 

S.A.C. 

Gracias a la implementación del MOF se obtuvo las Certificaciones ISO 45001, 14001 y 

9001, (ver anexo 1, 2 y 3). 
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Con respecto al MAPRO, después de las implementaciones mencionadas, realizó un 

diagrama de procesos de mantenimiento y recarga de extintores. 

Figura 40  

Diagrama de proceso de mantenimiento y recarga de extintores. 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la Figura 40 se señala la mejora de los procesos, donde se observan 21 pasos que han sido 

simplificados y alineados para aumentar la producción. Actualmente, el proceso de recarga 

de un extintor toma 34 minutos para completarse. 
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P
R

O
C

E
S

O

I
N

S
P

E
C

C
I
Ó

N

M
I
X

T
O

A
L

M
A

C
E

N
A

M
I
E

N
T

O

TIEMPO (min) DISTANCIA (mts) RESPONSABLE

1 RECEPCIÓN DE EXTINTORES 0.5 1 TÉCNICO

2 INSPECCION Y TOMA DE DATOS 1 1 TÉCNICO

3 DESCARGA DEL EXTINTOR 0.5 1 TÉCNICO

4 RETIRADO DE ACCESORIOS EXTERNOS 1 1 TÉCNICO

5 INSPECCION Y RETIRO DE RESIDUOS PQS 1 1 TÉCNICO

6 LIMPIEZA, LUBRICADO  Y CAMBIO DE ORING 1 1 TÉCNICO

7 RETIRADO DE DE ETIQUETAS ANTIGUAS 1 1 TÉCNICO

8 SELECCIÓN PARA EL PINTADO Y PH 1 1 TÉCNICO

9 TRASLADO PAR EL PINTADO 0.5 1 TÉCNICO

10 LIJADO DE EXTINTORES 1 1 TÉCNICO

11 PINTADO DE EXTINTORES 1 1 TÉCNICO

12 TRANSLADO AL TALLER DE RECARGA 0.5 1 TÉCNICO

13 LLENADO DE AGENTE Y PESADO 2 1 TÉCNICO

14 MONTAJE DE VÁLVULAS 1 1 TÉCNICO

15 PRESURIZADO Y VERIFICACION DE PRESIÓN 1 1 TÉCNICO

16 PRUEBA DE ESTANQUIEDAD E INSPECCIÓN 15 1 TÉCNICO

17 ETIQUETADO 1 1 TÉCNICO

18 ARMADO DE ACCESORIOS EXTERNOS 1 1 TÉCNICO

19 VERIFICACIÓN 1 1 TÉCNICO

20 LIMPIEZA Y SILICONEADO 1 1 TÉCNICO

21 ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCIÓN 1 1 TÉCNICO

MANTENIMIENTO Y RECARGA DE EXTINTORES
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Figura 41  

Cantidad de extintores que se recargan por día. 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la Figura 41 se observa un aumento en la producción de 9 a 14 recargas de extintores por 

día por cada colaborador, lo que representa una mejora significativa en el proceso de 

producción y la estandarización de los procesos. A continuación, se presentan los controles 

de producción semanal de las recargas de extintores. 

Figura 42 

Control semanal de la producción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

La Figura 45 indica que, tras la implementación del MAPRO y las mejoras en la producción, 

se esperaba una producción estimada de 14 extintores por día por cada trabajador. En el taller 

de recarga de extintores, con 3 técnicos encargados de esta actividad, se esperaba una 

producción diaria de 40 extintores, lo que totaliza 240 extintores semanalmente. Sin 

embargo, en la primera semana de control tras la implementación del MAPRO y las mejoras 

DÍA HORAS MINUTOS TIEMPO REAL UNIDADES PRODUCIDAS

1 8 480 34 14.1176471

CANTIDAD DE EXTINTORES QUE SE RECARGAN POR DÍA

L M M J V S

Producción programada
40 40 40 40 40 40 240

Producción obtenida
28 29 31 30 28 28 174

Personal asignado 3 3 3 3 3 3

TOTAL
ACTIVIDADES

SETIEMBRE

S2
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de producción, se observaron días en los que no se alcanzó la producción esperada. Como 

resultado, se obtuvo una producción de 174 extintores semanalmente. 

Figura 43  

Control semanal de la producción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

La Figura 43 expone que en la segunda semana de control de producción el resultado de la 

producción obtenida es de 176 extintores semanalmente.  

Figura 44  

Control semanal de la producción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

La Figura 44 muestra que durante la tercera semana de control de producción se logró una 

producción de 199 extintores semanalmente. Este resultado indica una mejora significativa, 

L M M J V S

Producción programada
40 40 40 40 40 40 240

Producción obtenida
29 29 30 30 29 29 176

Personal asignado 3 3 3 3 3 3

ACTIVIDADES

SETIEMBRE

S3
TOTAL

L M M J V S

Producción programada
40 40 40 40 40 40 240

Producción obtenida
35 32 30 32 35 35 199

Personal asignado 3 3 3 3 3 3

ACTIVIDADES

SETIEMBRE

S4
TOTAL
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demostrando una adecuación exitosa a la implementación del MAPRO para aumentar la 

producción de recargas de extintores. 

Figura 45  

Control semanal de producción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

La Figura 45 muestra que, durante la cuarta semana de control de producción, se logró una 

producción de 224 extintores semanalmente. 

Figura 46  

Control semanal de la producción. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

La Figura 46 muestra que, en la última semana de control de producción, se alcanzó una 

producción de 238 extintores semanalmente. Utilizando estos datos, se llevó a cabo una 

comparación entre la producción anterior y posterior a la implementación del sistema. 

L M M J V S

Producción programada
40 40 40 40 40 40 240

Producción obtenida
37 35 39 38 36 39 224

Personal asignado 3 3 3 3 3 3

ACTIVIDADES

OCTUBRE

S1
TOTAL

L M M J V S

Producción programada 40 40 40 40 40 40 240

Producción obtenida 39 40 39 40 40 40 238

Personal asignado 3 3 3 3 3 3

ACTIVIDADES

OCTUBRE

S2
TOTAL
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Tabla 11  

Tabla comparativa de producción. 

SEMANA PRODUCCIÓN (162) PRODUCCIÓN (240) 

S1 161 174 

S2 162 176 

S3 157 199 

S4 160 224 

S5 162 232 

TOTAL  802 1005 

Fuente: Elaboración propia. 

En la Tabla 11 se presenta la producción antes de la implementación, donde se 

esperaba una producción semanal programada de 162 extintores. Posterior a la 

implementación del MAPRO, la producción programada aumentó a 240 extintores por 

semana. Este incremento fue analizado durante un período de 5 semanas mediante un control 

de producción. Durante estas semanas, se produjeron un total de 802 extintores antes de la 

implementación y 1005 extintores después de la implementación, lo que indica un aumento 

de 203 extintores en la producción. 

A continuación, se muestra el cuadro de control de servicios de recarga de extintores, que 

incluye detalles como el mes, la denominación del cliente, las fechas de inicio y finalización 

del pedido, así como el tiempo transcurrido y el límite esperado para la finalización del 

pedido, ya sea a tiempo o con retraso. Este registro proporciona una visión detallada del 

desempeño del taller en términos de cumplimiento de plazos y entrega de pedidos. 
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Tabla 12  

Cuadro de Control de servicios. 

MES 
CLIENTE / RAZON 

SOCIAL 

DESCRIPCIÓN DEL PRODUCTO, 
SERVICIOS, Y/O 

REQUERIMIENTO.  

INICIO DE 
SOLICITUD 

TERMINO DE 
ATENCION O FECHA 

DE ULTIMO 
SEGUIMIENTO  

TIEMPO 
TRANSCURRIDO 

LIMITE 
A TIEMPO / 
FUERA DE 

TIEMPO 
  

NOVIEMBRE 
OECHSLE 

CENTRO CIVICO 
RECARGA DE EXTINTOR  01/11/2022 12/11/2022 11 15 AT CERRADO 

NOVIEMBRE 
HELADO GELARTI 

SANTA CLARA 
(120A) 

 RECARGA DE EXTINTOR  03/11/2022 13/11/2022 10 10 AT CERRADO 

NOVIEMBRE 
BARRA CHALACA 
SANTA CATALINA 

RECARGA DE EXTINTOR  08/11/2022 20/11/2022 12 15 AT CERRADO 

NOVIEMBRE BARRANCO RECARGA DE EXTINTOR   08/11/2022 19/11/2022 11 10 FT CERRADO 

NOVIEMBRE SEDE CENTRAL  RECARGA DE EXTINTOR   10/11/2022 25/11/2022 15 15 AT CERRADO 

NOVIEMBRE RIPLEY IQUITOS RECARGA DE EXTINTOR   11/11/2022 16/11/2022 5 5 AT CERRADO 

NOVIEMBRE SEDE CENTRAL  RECARGA DE EXTINTOR   18/11/2022 28/11/2022 10 10 AT CERRADO 

NOVIEMBRE 
ZONA CEL PLAZA 

LIMA SUR 
RECARGA DE EXTINTOR   12/11/2022 18/11/2022 6 10 AT CERRADO 

NOVIEMBRE CD HUACHIPA RECARGA DE EXTINTOR   15/11/2022 20/11/2022 5 5 AT CERRADO 

NOVIEMBRE TOTTUS QUILCA RECARGA DE EXTINTOR   19/11/2022 24/11/2022 5 5 AT CERRADO 

NOVIEMBRE HB FERREÑAFE RECARGA DE EXTINTOR   22/11/2022 26/11/2022 4 5 AT CERRADO 

NOVIEMBRE 
TOTTUS 

ATOCONGO 
RECARGA DE EXTINTOR   18/11/2022 23/11/2022 5 5 AT CERRADO 

NOVIEMBRE 
TOTTUS LAS 
BEGONIAS 

RECARGA DE EXTINTOR  25/11/2022 30/11/2022 5 5 AT CERRADO 

NOVIEMBRE 
CLINICA SANNA 

SAN BORJA 
RECARGA DE EXTINTOR   20/11/2022 05/12/2022 15 15 AT CERRADO 

NOVIEMBRE CORCESA RECARGA DE EXTINTOR   30/11/2022 05/12/2022 5 5 AT CERRADO 

NOVIEMBRE CELIMA 3 RECARGA DE EXTINTOR   28/11/2022 02/12/2022 4 5 AT CERRADO 

NOVIEMBRE 
HB IQUITOS 
ALFONSO 
UGARTE 

RECARGA DE EXTINTOR   27/11/2022 30/11/2022 3 5 AT CERRADO 

NOVIEMBRE 
TOTTUS LA 
POLVORA 

RECARGA DE EXTINTOR   17/11/2022 22/11/2022 5 5 AT CERRADO 

NOVIEMBRE PROMART PRO RECARGA DE EXTINTOR   25/11/2022 10/12/2022 15 15 AT CERRADO 

NOVIEMBRE PROMART PRO RECARGA DE EXTINTOR   28/11/2022 13/12/2022 15 15 AT CERRADO 

NOVIEMBRE TOTTUS SAN LUIS RECARGA DE EXTINTOR   30/11/2022 05/12/2022 5 5 AT CERRADO 

NOVIEMBRE 
EL BODEGON 

SANTA CATALINA 
RECARGA DE EXTINTOR   29/11/2022 13/12/2022 14 15 AT CERRADO 

NOVIEMBRE 
TOTTUS 

ATOCONGO 
RECARGA DE EXTINTOR   30/11/2022 10/12/2022 10 15 AT CERRADO 

Fuente: Elaboración propia. 

En la Tabla 12 indica que los pedidos en el mes de noviembre fueron atendidos a tiempo, 

logrando una fidelización con nuestros clientes por proporcionar un producto de calidad y 

en el tiempo esperado.   
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

En cuanto a las conclusiones en la presente investigación, teniendo en cuenta que el 

objetivo del trabajo es la optimización de la gestión y control administrativa mediante la 

implementación del MOF y MAPRO de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C., se 

llegó a la conclusión que la creación e implementación del MOF y MAPRO optimizó la 

gestión y el control administrativo dentro de la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C.  

Por otro parte, en cuanto al objetivo específico el cual es la creación e implementación del 

MOF para la empresa EXTINTORES COIMSER S.A.C., se llegó a las siguientes 

conclusiones: i) Eliminó la duplicidad de funciones. ii) Mejoró la comunicación interna entre 

las diferentes áreas. iii) Mejorar la comprensión de los empleados sobre la estructura 

organizacional. iv) Eliminó la excesiva carga laboral con la descripción de las funciones de 

manera igualitaria. v) Permite que los empleados comprendan sus verdaderas funciones y 

responsabilidades, realicen sus actividades con eficacia y contribuyan a la mejora de la 

administración de la empresa. vi) Favoreció a mejorar el proceso de inducción para nuevos 

colaboradores y el de instrucción y orientación del personal que ya se encuentra laborando 

en la empresa. vii) Obtener las Certificaciones ISO (45001, 14001 y 9001), marcando un 

nivel certificado de calidad para los productos de la empresa. 

Por otro lado, con respecto al objetivo específico el cual es la creación e implementación el 

MAPRO para el área de recarga de extintores de la empresa EXTINTORES COIMSER 

S.A.C., se llegó a las siguientes conclusiones: i) Reducción de los tiempos de desarrollo del 

proceso de recarga y mantenimiento de extintores de la empresa de 9 extintores al día por 

cada trabajador a 14 extintores al día por cada trabajador. iii) Establecer un flujo de 

actividades eficaz y eficiente, reduciendo drásticamente los tiempos de producción. iv) 
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Incremento de la productividad. v) Cumplir con las fechas de las entregas de los pedidos a 

los clientes de manera puntual, fortaleciendo la satisfacción del cliente y la reputación de la 

empresa en el mercado. 

En referencia a la experiencia adquirida en este trabajo y gracias a la aplicación de la 

Teoría del ciclo de Deming, donde se adquirió un mayor conocimiento sobre diversas 

herramientas y métodos específicos que fueron empleados para identificar deficiencias, 

diagnosticar sus causas y planificar estrategias de erradicación, que han permitido el logro 

del objetivo planteado en la creación e implementación de los manuales MOF y MAPRO. 

Se creó un Diagrama de Ishikawa para ilustrar gráficamente las posibles causas de los 

problemas, que se trasladaron a la Matriz Vester y se definió en una tabla de doble entrada, 

lo que facilitó la valoración de las causas principales en el Diagrama de Pareto. Asimismo, 

se llevaron a cabo las mejoras en las actividades de producción, se elaboró el DOP y 

diagramas de procesos que redujeron de los tiempos en la elaboración de recarga de 

extintores incrementando la productibilidad de esta. 

Considerando las lecciones aprendidas en el párrafo anterior se recomienda mantener los 

cambios realizados continuando con las evaluaciones inopinadas para determinar el 

aprendizaje a través del tiempo de los procesos y funciones establecidas para así garantizar 

la coherencia y efectividad de su implementación. Además, se sugiere permanecer con el 

proceso de mejora continua, explorando otras metodologías para aumentar la productividad 

en áreas específicas, como los elevadores de plataformas de trabajo en altura, para mantener 

el crecimiento sostenible y la excelencia operativa de la empresa a largo plazo. 
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ANEXOS 

ANEXO Nº 1. Certificado ISO 45001:2018 
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ANEXO Nº 2. Certificado ISO 9001:2015. 
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ANEXO Nº 3. Certificado ISO 14001:2015 

 


