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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tiene como principal objetivo identificar, analizar y 

mejorar los principales procesos del servicio integral de sepelio en la empresa Servicios 

Funerarios Campo Fe SAC, para afrontar la creciente demanda por el Covid-19, con el fin 

de identificar y reducir las actividades que no generan valor al proceso, así como de 

optimizar todas aquellas actividades que sí generan valor, reduciendo desperdicios y 

logrando un proceso más esbelto, ganando mayor competitividad y reduciendo costos.  

 

El trabajo está compuesto por cinco capítulos: en el primer capítulo se desarrolla el estado 

del arte, marco teórico, casos de éxito y normatividad; en el segundo capítulo se procede a 

describir la situación actual de la empresa mediante el diagnóstico; en el tercer capítulo se 

expone la propuesta de mejora de los procesos; en el cuarto capítulo se muestra el impacto 

económico y la validación de la propuesta de mejora y por último en el capítulo cinco, se 

presentan las conclusiones y recomendaciones de la aplicación del presente trabajo de 

investigación. 

 

Para ello se utilizaron herramientas de Lean Manufacturing mejorando los tiempos de los 

principales procesos (Takt Time). Todo ello mostró una mejora en la organización de los 

espacios de trabajo (5S). La aplicación de la filosofía Lean redujo costos y mejoró la 

productividad de la empresa, con lo cual se alcanzó una disminución acumulada en el tiempo 

de servicio integral de sepelio. 

 

Palabras clave: Filosofía Lean, Propuesta de Solución, Mejora de Procesos, Herramientas 

Lean, Lean Manufacturing, 5S, Tiempo Takt. 
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ñImprovement in the processes for the integral burial service in the Campo Feôs company, 

to face the growing demand for Covid 19, through the application of the Lean Philosophyò 

 

ABSTRACT 

The objective of this investigation is to identify, analyze and improve the main processes of 

the integral burial service in Campo Fe SAC, in order to help them face in a more appropriate 

way the growing demand for Covid-19. The focus is to identify and reduce the activities that 

do not generate value to the process, as well as to optimize all those activities that do generate 

value, reducing waste and achieving a leaner process, gaining greater competitiveness and 

reducing costs. 

 

This study has five chapters: the first chapter shows a summary of the state of the art, 

theoretical framework, success stories and regulations; the second chapter describes the 

current situation of the company through the diagnosis; the third chapter presents a proposal 

to improve the processes; the fourth chapter shows the economic impact and validation of 

the improvement proposal and the fifth chapter presents the conclusions and 

recommendations of the application of this research. 

 

The current work applies Lean Manufacturing tools to improve the time of the main 

processes (Takt time). Results showed an improvement in the organization of workspaces 

(5S). The application of Lean philosophy reduced costs and improved the productivity of the 

company, achieving a cumulative decrease in the comprehensive burial service time. 

 

Keywords: Lean Philosophy; Solution Proposal; Process Improvement; Lean Tools; Lean 

Manufacturing; 5S; Takt Time. 
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1 ESTADO DEL ARTE, MAR CO TEÓRICO, CASOS DE ÉXITO Y 

NORMATIVIDAD  

 

En este capítulo se desarrollará el estado del arte, que es el estado o la situación actual del 

tema que se va abordar, el marco teórico, que constituye la teoría que sustentará el análisis, 

normativa aplicable, leyes y precepto jurídico que corresponde al tema y los casos de éxitos 

relacionados a los problemas identificados, analizados y presentados en la empresa Servicios 

Funerarios Campo Fe S.A.C. 

 

1.1 Estado del Arte 

 

Una de las herramientas más potentes y que aportan mejor a la eficiencia total de los procesos 

es la ñFilosof²a Leanò,  la misma que tocaremos a lo largo de la presente investigaci·n, y 

que nos ayuda a aplicar los conceptos más importantes debido a que consideramos es 

fundamental la metodología basada en el sistema de producción de Toyota o sus siglas en 

ingl®s ñTPSò,  el mismo que consiste en la  eliminaci·n de desperdicios o actividades que 

no agregan valor al proceso, así también en permitir alcanzar resultados inmediatos en la 

productividad, competitividad y rentabilidad de las empresas, sin la necesidad de realizar 

inversiones en maquinaria, personal o hasta incluso tecnología, antes de ello es importante 

contextualizar un poco algunos datos relevantes de la empresa: 

Para el año 2016 las empresas de servicios funerarios atendieron alrededor de 34,772 

servicios en mercado de Lima Metropolitana. Siendo el crecimiento de servicios funerarios 

en esos últimos años en promedio 4.9% aproximadamente, siendo un potencial mercado para 

la creación de nuevas empresas relacionados a este rubro (Memoria Anual Corporación 

Funeraria S.A., 2016). 

Por otro lado, la presente situación de emergencia sanitaria por la que estamos atravesando 

actualmente ha obligado a las empresas a cambiar la forma de trabajar y a reinventarse 

cambiando sus modelos de negocio en un abrir y cerrar de ojos, con la finalidad de continuar 

en la lucha por continuar operando, es precisamente en esa línea en la que nos queremos 

orientar pues la empresa CAMPO FE, con una participación de mercado de 16%, llegó a 

tener un incremento de la demanda promedio de más del  300%, en comparación con el 

2019,  alcanzando a atender hasta 64  inhumaciones en nuestra sede de Huachipa,  70 en la 

sede Puente Piedra, y hasta un promedio de 53 servicios funerarios diarios, demanda que no 
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se hubiera podido atender, de no haberse tomado las medidas rápidas y oportunas del caso,  

lo que permitió responder rápidamente ante esa  demanda inesperada 

Para lograr ello, fue muy decisivo tener bien en claro conceptos como la optimización de los 

tiempos de los procesos principales de la empresa, así como la elaboración de Diagramas 

Actuales de Procesos (DAP), que nos permita identificar con un mayor detalle todas las 

actividades descritas en cada uno de los procesos de la empresa, así también elaborar con 

ello un Mapa de Flujo de Valor o en sus siglas en inglés (VSM), para poder determinar tanto 

el cuello de botella, como las actividades que no generaran valor al cliente y con ello 

optimizar adecuadamente los procesos.  Entre otras herramientas de la Filosofía Lean como 

Diagrama Causa Efecto - Ishikawa, Diagrama de Pareto, entre otras, que aplicaremos en la 

presente investigación. 

Lo que se reflejará en una mejor y más rápida atención de los servicios, pero sobre todo una 

reducción considerable en los tiempos y costes totales del proceso.  

Siguiendo esa misma línea podemos decir que uno de los objetivos primordiales de un 

Gerente dentro de una organización es tomar decisiones sobre diferentes cursos de acción o 

alternativas, lo cual implica la asignación adecuada de los recursos de las empresas. Este es 

el objetivo primordial de la rentabilidad de una empresa depende en gran medida de la 

optimización de los recursos que dispone y no de malgastar dinero en recursos innecesarios 

que podrían ser destinados en incrementar su valor de cara a los clientes. Lo cual está 

directamente relacionado con el tema de reducción de costes, la misma que es percibida 

directamente por los clientes como a un excelente servicio a un precio razonable. 

Dentro de la literatura presentada no encontramos algún caso o estudio que haga referencia 

a la mejora de los procesos mediante la aplicación de la Filosofía Lean, dentro de una 

organización dedicada a la realización de servicios funerarios, pero la literatura encontrada 

sobre aplicación de Lean Management o Lean Manufacturing es abundante y los enfoques 

diferentes según las variables que afectan al tipo de proceso o el tipo de giro del negocio, 

por ejemplo: 

Según lo descrito: Orapadee Joochim y Siripong Jungthawan ( 2015 ) Una aplicación de 

mapeo de flujo de valor en la industria de baldosas cerámicas. Un  caso estudio de Applied 

Mechanics & Materials. 2015, Vol. 789-790, p1283-1286. 4p. ISSN: 1662-7482 

En este estudio de caso demuestra cómo la herramienta VSM se ha utilizado para identificar 

y reducir el desperdicio en el proceso de fabricación en un 26%, el inventario innecesario en 

un 8,33% y el tiempo de trabajo del departamento de mezcla de colores en un 21,57%. 

javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Siripong%20Jungthawan%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~egs%7C%7Cjdb~~egsjnh%7C%7Css~~JN%20%22Applied%20Mechanics%20%26%20Materials%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~egs%7C%7Cjdb~~egsjnh%7C%7Css~~JN%20%22Applied%20Mechanics%20%26%20Materials%22%7C%7Csl~~jh','');
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Esta mejora de la flexibilidad causa un tiempo de entrega 2.67% más corto, una relación de 

valor agregado 2.70% mayor y una entrega frecuente de productos que genera más 

ganancias. 

Siguiendo esa misma línea podemos mencionar que para: Cichocka, Marlena (2018) UNA 

APLICACIÓN PRÁCTICA DEL MÉTODO 5S EN LA ORGANIZACIÓN DE TRABAJO 

DE LA COMPAÑÍA DE FABRICACIÓN. Caso de estudio Journal of Positive Management  

2018, Vol. 9 Issue 1, p41-54. 14p. ISSN: 2083-103X 

En el que se señala que: el método 5S se ha implementado en toda la empresa desde la oficina 

administrativa hasta las áreas de producción. Esto, sin duda, ha mejorado la imagen de la 

empresa, mayor compromiso de los empleados, menor desperdicio y mejor uso de potencial 

de los empleados. Las estaciones de trabajo se han vuelto más ordenadas, limpias y seguras, 

lo que dio una sensación de consuelo a todos los participantes de la organización. Gracias a 

tales actividades, la fábrica ha limpiado muchos lugares que anteriormente causaban disputas 

y condiciones de trabajo incómodas. La implementación del concepto de las 5S, que se 

considera simple y permite lograr efectos medibles de bajo costo. 

También para: Shinde, Dnyandeo Dattatraya ,Ahirrao, Shwetambari y Prasad, Ramjee 

(2018)  Diagrama de espina de pescado: aplicación para identificar las causas fundamentales 

de los problemas del personal estudiantil en la educación técnica. A case study of Wireless 

Personal Communications. May2018, Vol. 100 Issue 2, p653-664. 12p. ISSN: 0929-6212. 

En este documento se ha intentado utilizar esta técnica para identificar problemas en el 

sistema educativo de ingeniería en India, considerando a los estudiantes y al personal como 

los interesados. Los principales problemas se clasifican y el diagrama de pescado se usa para 

analizar las causas raíz centrándose en parámetros seleccionados como personal, 

académicos, recursos y universidades. Para identificar las causas, se sugieren soluciones 

factibles para mejorar. Un análisis detallado de los problemas del personal estudiantil se 

realiza tomando el estudio de caso de institutos de ingeniería en general.  Al usar el diagrama 

de pescado es fácil de llegar a la causa raíz del problema.  

Asimismo para: BIAĞY, Witold y RUĢBARSKħ, Juraj (2018) ANÁLISIS DE CAUSAS Y 

EFECTOS DE DESGLOSE.  A case study of Management Systems in Production 

Engineering. Jun2018, Vol. 26 Issue 2, p83-87. 5p. ISSN: 2299-0461. 

El autor propone que Los análisis realizados (FMEA, diagrama de Ishikawa, diagrama de 

Pareto) permitieron identificar los defectos que tienen un Impacto directo en averías. La 

gestión de herramientas calidad y métodos utilizados en el análisis pueden ayudar a 

javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~bsu%7C%7Cjdb~~bsujnh%7C%7Css~~JN%20%22Journal%20of%20Positive%20Management%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Shinde%2C%20Dnyandeo%20Dattatraya%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Ahirrao%2C%20Shwetambari%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Prasad%2C%20Ramjee%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~egs%7C%7Cjdb~~egsjnh%7C%7Css~~JN%20%22Wireless%20Personal%20Communications%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~egs%7C%7Cjdb~~egsjnh%7C%7Css~~JN%20%22Wireless%20Personal%20Communications%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22BIA%C5%81Y%2C%20Witold%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22RU%C5%BDBARSK%C3%9D%2C%20Juraj%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~bsu%7C%7Cjdb~~bsujnh%7C%7Css~~JN%20%22Management%20Systems%20in%20Production%20Engineering%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~bsu%7C%7Cjdb~~bsujnh%7C%7Css~~JN%20%22Management%20Systems%20in%20Production%20Engineering%22%7C%7Csl~~jh','');
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establecer qué tipo de defectos y fallas pueden ocurrir, cuál fue su causa y qué acciones 

deben tomarse para evitar paradas debido a fallas. Se han tomado acciones preventivas 

(correctivas) para evitar fallas en el futuro. Además, se han llevado a cabo actividades 

destinadas a mejorar la detectabilidad de defectos, lo que reducirá o minimizará 

considerablemente el riesgo de averías. 

Como resultado de estas actividades, los tiempos de inactividad de las máquinas en el 

proceso de producción se reducirá y, en consecuencia, se cumplirán los plazos de entrega de 

pedidos. La imagen de la empresa como contratista confiable mejorará, lo que debería 

traducirse en un mayor número de pedidos. 

También para los autores: Bianco, Débora. Dos Santos Junior, Julio César. Keiko Sagawa, 

Juliana. Godinho Moacir (2019) MAPEO DE FLUJO DE VALOR: EN LA FABRICACIÓN 

DE PRODUCTOS ALIMENTARIOS DE PET. Caso de estudio de Revista Producao 

Online; 2019, Vol. 19 Issue 4, p1345-1368, 24p. ISSN: 16761901. 

Definen que la metodología Lean se ha implementado en organizaciones para mejorar 

procesos y reducir desperdicio, mejorando así la competitividad y el rendimiento. Para 

mantener la fabricación ajustada, Se pueden implementar varias herramientas en la 

organización, una de ellas es Value Stream Mapping (VSM). Por lo tanto, el presente estudio 

tiene como objetivo mapear el flujo de valor de la fabricación de productos alimenticios para 

mascotas extruidos, identificando así los desechos inherentes a los mismos y proponiendo 

mejoras.  

El método de investigación se utilizó el estudio de caso, que permitió el análisis en 

profundidad del proceso productivo en una gran organización. Con la aplicación del VSM 

obtuvimos como resultado el mapa del estado actual y después del análisis el mapa del estado 

futuro. Las sugerencias de mejora incluyeron la sincronización producción mientras adopta 

Kanban y supermercados para introducir el flujo de producción tirado. Finalmente, hubo una 

reducción del tiempo de entrega a 13,8 días durante 6,13 días y el número de operadores a 

17 para 12. 

De esa misma forma: DURUR, Fatih y AKBULUT, Yasemin (2019) Metodología Lean para 

Laboratorios de Patología: un estudio de caso de un hospital público. A case study of Turkish 

Journal of Pathology. Sep2019, Vol. 35 Issue 3, p228-236. 9p. ISSN: 1018-5615 

El objetivo es el aumento de la imposición financiera de laboratorios junto con el desarrollo 

de tecnología y aplicaciones de medicina basadas en evidencia aumentó la importancia de 

los estudios de calidad y eficiencia en laboratorios.  

javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~aps%7C%7Cjdb~~apsjnh%7C%7Css~~JN%20%22Revista%20Producao%20Online%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~aps%7C%7Cjdb~~apsjnh%7C%7Css~~JN%20%22Revista%20Producao%20Online%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22DURUR%2C%20Fatih%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22AKBULUT%2C%20Yasemin%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~asn%7C%7Cjdb~~asnjnh%7C%7Css~~JN%20%22Turkish%20Journal%20of%20Pathology%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~asn%7C%7Cjdb~~asnjnh%7C%7Css~~JN%20%22Turkish%20Journal%20of%20Pathology%22%7C%7Csl~~jh','');
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El resultado en el estado actual, se desperdició el 73,6% del tiempo dedicado a una muestra 

de biopsia gástrica en el laboratorio de patología. Los más comunes Las causas de los 

desechos se identificaron como problemas de limpieza, problemas de suministro de equipos, 

falta de información clínica, mal funcionamiento y errores del equipo. Se desarrolló un plan 

de flujo de valor con técnicas lean para eliminar las causas de estos desechos. En el 

laboratorio de patología, un 4.6% La mejora se logrará con el logro del objetivo futuro 

establecido. 

Cabe señalar también que para: Salgado Heredia, Ana Gabriela y Salgado Reyes, Nelson 

Esteban (2019) Incremento Productividad en el área de Logística Externa y Delivery 

Services de la Empresa Urbano Express mediante la Metodología Lean Manufacturing. Un 

caso de estudio de CISTI (Iberian Conference on Information Systems & Technologies / 

Conferência Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informação) Proceedings; 2019, p1-7, 7p. 

ISBN: 978-989-98434-9-3. 

Mencionan que esta investigaci·n tiene como objetivo utilizar la metodolog²a ñLean 

Manufacturingò, para incrementar la productividad en el §rea de Log²stica Externa y 

Delivery Services de la empresa Urbano Express, se consideró para el análisis a dos procesos 

fundamentales del §rea: (ñClearing Bancarioò que contempla a los bancos, aseguradoras y 

mensajer²a interna de entidades financieras y el ñServicio a Domicilioò que contempla a las 

empresas de alimentos y medicamentos). Se implement· las ñ5Sò con ayuda de la 

estandarización y optimización en tiempo y carga de trabajo del personal.  

Con la metodología de Lean Manufacturing se pudo determinar a los desperdicios y 

actividades que no generan valor en cada actividad realizada por el personal, la información 

se revisó mediante el análisis de Pareto y Causas Raíz, dando las posibles variables que están 

generando este problema, en la empresa por lo que al desarrollar la metodología 5S con la 

ayuda de SMED y las herramientas de calidad se determinó que los problemas se reduzcan 

y los clientes estén satisfechos con su trabajo. Al haber implementado las herramientas de la 

Metodología Lean Manufacturing se cuantificó la productividad de manera que aumentó de 

69% al 75% de productividad en el servicio de Clearing Bancario, el 80% al 85% en Servicio 

a domicilio, se logró reducir el tiempo de servicio en un 10% en los dos procesos, se reubicó 

al personal problema que no quiso trabajar bajo lineamientos asignando tareas al personal, 

se evidenció que existió una reducción del 10% de personal en Clearing Bancario y un 15% 

en Servicio a Domicilio por el mal dimensionamiento de actividades y personal obteniendo 

un cambio positivo al realizar sus actividades, hizo que a la empresa le genere una 

javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~aps%7C%7Cjdb~~apsjnh%7C%7Css~~JN%20%22CISTI%20%28Iberian%20Conference%20on%20Information%20Systems%20%26%20Technologies%20%2F%20Confer%C3%AAncia%20Ib%C3%A9rica%20de%20Sistemas%20e%20Tecnologias%20de%20Informa%C3%A7%C3%A3o%29%20Proceedings%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~aps%7C%7Cjdb~~apsjnh%7C%7Css~~JN%20%22CISTI%20%28Iberian%20Conference%20on%20Information%20Systems%20%26%20Technologies%20%2F%20Confer%C3%AAncia%20Ib%C3%A9rica%20de%20Sistemas%20e%20Tecnologias%20de%20Informa%C3%A7%C3%A3o%29%20Proceedings%22%7C%7Csl~~jh','');
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rentabilidad de 90% en el área de Logística frente a un 87%, en dinero existe un ingreso de 

$8000 en Clearing Bancario y de $10000 en Servicio a domicilio mensualmente. 

Acero, Raquel, Torralba, Marta, Pérez-Moya, Roberto, Pozo, José Antonio (2020) 

Análisis de flujo de valor en logística militar: la mejora en el procedimiento de 

procesamiento de pedidos. Caso de estudio Applied Sciences (2076-3417); Jan2020, Vol. 10 

Issue 1, p106, 1p. ISSN: 20763417 

Esta investigación justifica y propone el uso de metodologías lean para mejorar los procesos 

logísticos con el estudio de caso de una unidad militar. En particular, el artículo presenta los 

resultados obtenidos utilizando el flujo de valor herramientas de mapeo (VSM) y diseño de 

flujo de valor (VSD) para mejorar el tiempo de procesamiento de pedidos de artículos de 

repuesto. El procedimiento comienza con una generación de órdenes de una unidad militar 

que solicita material y termina antes del transporte al destino final. Todo el proyecto fue 

estructurado, considerando la metodología de resolución de problemas de definir ï medir ï 

analizar ï mejorar ï controlar (DMAIC). 

Los resultados muestran que el mapa de estado futuro podría aumentar las actividades de 

valor agregado del 44% al 70%. Después de la implementación se demostró que la 

metodología aplicada redujo el tiempo de entrega promedio y desviación hasta 69.6% y 

61.9%, respectivamente. 

Siguiendo esa misma línea, según: Liu, Qingqi. Yang, Hualong. Xin, Yuchen (2020) 

Aplicación de mapeo de flujo de valor en una línea de producción desequilibrada de una 

empresa china de procesamiento de alimentos. Caso de estudio of Quality Engineering. 

2020, Vol. 32 Issue 1, p111-123. 13p. ISSN: 0898-2112 

Este estudio examina una planta de procesamiento de alimentos agrícolas de China con 

capacidades de procesamiento y tiempos de procesamiento muy diferentes para cada proceso 

de producción e identifica un proceso de implementación eficiente para este tipo de sistema 

de producción.  

Los resultados indican que el tiempo de ciclo óptimo de cada proceso en tales casos no puede 

determinarse simplemente en función del tiempo Takt de la línea de producción. La técnica 

tradicional de análisis de flujo de valor debe modificarse cuando la capacidad de 

procesamiento y el tiempo son significativamente diferentes para cada proceso. 

En ese sentido, luego de presentar información variada, referente a investigaciones y 

estudios relacionados en temas de lean, podemos añadir que según el  Lean Enterprise 

Institute, el objetivo principal de Lean, es lograr la mejora continua en busca de 

javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~aps%7C%7Cjdb~~apsjnh%7C%7Css~~JN%20%22Applied%20Sciences%20%282076-3417%29%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~bsu%7C%7Cjdb~~bsujnh%7C%7Css~~JN%20%22Quality%20Engineering%22%7C%7Csl~~jh','');
https://www.lean.org/WhatsLean/
https://www.lean.org/WhatsLean/
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la satisfacción del cliente, pero con el menor consumo posible de recursos, podemos decir 

también que es una herramienta que ayuda a eliminar todos los desperdicios y las 

operaciones que no agregan valor al producto o a los procesos.  Al respecto de los origines 

de este concepto nos preguntamos ¿de dónde viene todo esto de Lean? El término fue 

acuñado en Occidente en los años 80, para describir el Sistema de Producción de 

Toyota establecido en Japón por Taiichi Ohno, director y consultor de la empresa Toyota en 

la época de los 50. Con el paso de los años, los conceptos básicos de ese sistema se 

implementaron en Estados Unidos y Europa manteniendo el nombre de Lean. 

Por consiguiente,  luego de realizar la presente investigación y de indagar en referencia a 

temas de Lean Management y/o Lean Manufacturing y su aplicación en casos reales se pudo 

obtener que,  sin lugar a dudas es una herramienta muy útil y de vital importancia para todas 

las organizaciones, así también podemos inferir que no existe solo una herramienta óptima 

que pueda cubrir todas las necesidades de la organización, pero la aplicación de esta 

herramienta puede ayudar de sobre manera a la mejora de los procesos de cualquier 

organización independientemente si se dedica a fabricar bienes o a ofrecer servicios. Es por 

ello la decisión del equipo en investigar un poco más acerca del tema, así como de utilizar 

la filosofía Lean en medio de la creciente demanda de la empresa Campo Fe Sac 

 

1.2 Marco Teórico 

 

Existen muchas fuentes de información relacionadas a la aplicación de la Filosofía Lean en 

empresas u organizaciones, a continuación, presentamos los principales estudios y más 

importantes que fueron considerados por el equipo de investigación del presente documento. 

 

1.2.1 Antecedentes Metodología Lean 

 

Existen muchas fuentes de información relacionadas a la aplicación de la Filosofía Lean en 

empresas u organizaciones, a continuación, presentamos los principales estudios y más 

importantes que fueron considerados por el equipo de investigación del presente documento. 

Sin lugar a dudas, uno de los principales antecedentes lo propuso Adam Smith, (1776) con 

la ya conocida por todos: División del Trabajo y Especialización, la misma que nos hizo 

conocer en su obra: ñla Riqueza de las Nacionesò, de aquella idea central se desprenden 

muchas otras que surgieron para sentar las bases a lo que serían los métodos aplicados a los 

https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_producci%C3%B3n_Toyota
https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_producci%C3%B3n_Toyota
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procesos de operativos y de producción. Pero más aún en específico a aquellos sistemas de 

producción organizados en cadena. 

Siguiendo esa misma línea, otro antecedente importante lo propuso Frederick Winslow 

Taylor, (1911) el mismo que propone la aplicación del Método Científico, en su obra: 

ñPrincipios y Métodos de Direcci·n Cient²ficaò, el cual dedicó mucho de sus investigaciones 

al estudio de la organización, pero más específicamente al estudio de los tiempos del trabajo, 

el mismo que logró universalizar sus principios hacia toda la actividad industrial, para 

detallar un poco más acerca de estos principios los cuales Taylor proponía eran: 

¶ Organización: Funcional, aunque Taylor partía de la estructura lineal 

¶ Método: Científico. 

¶ Ambos se aplican de forma separada. 

¶ Trabajo: división del trabajo, especialización y métodos científicos 

¶ Control: análisis de tiempos e incentivos. 

¶ Organización y responsabilidad: Dirección de forma profesionalizada. Tal como se 

detalla en (Cuatrecasas Arbós, 2012, p.81) 

 

Por otro lado, Henry Fayol (1916), hizo lo propio con ñAdministración Industrial y 

Generalò, Su trabajo partía de un enfoque global, universal y sintético de la empresa. Para 

desarrollar la teoría partió de una concepción estructural de la compañía industrial, visión 

que desplazó la antigua concepción analítica de Frederick Taylor, el impulsor de la teoría 

científica. De manera resumida, el modelo propuesto por Fayol para la administración estaba 

basado en tres aspectos diferentes: la aplicación del proceso administrativo; la división del 

trabajo y los 14 principios técnicos que a continuación se los presentaremos: 

 

ü La división del trabajo: Es el orden natural, el obrero que fabrica todos los días la 

misma pieza y el jefe que trata constantemente los mismos negocios, adquieren una 

habilidad, una seguridad y una precisión que acrecen su rendimiento. Cada cambio de 

ocupación o de tarea implica un esfuerzo de adaptación que puede llegar a disminuir la 

producción. 

 

ü La autoridad : Consiste en el derecho de mandar y en el poder de hacerse obedecer. Se 

distingue en un jefe la autoridad legal inherente a la función y la autoridad personal 
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formada de inteligencia, de saber, de experiencia, de valor moral, de aptitud de mando 

etc., la misma que puede ser aplicada a cualquiera de los niveles de la organización. 

 

ü La disciplina: Consiste esencialmente en la obediencia, la actividad, la presencia y los 

signos exteriores de respeto realizado conforme a lo previamente establecido entre la 

empresa y sus agentes. Para Fayol dicho concepto se expresa en el mundo militar y se 

debe tener en cuenta el concepto de convenio para llegar a la armonía en la organización 

y el cumplimiento cabal de las normas previamente dispuestas entre todas las partes. 

 

ü La unidad de mando: Para le ejecución de un acto cualquiera, un agente solo debe 

recibir órdenes de un jefe. Fayol afirma: ñesa es la regla de la ñunidad de mandoò, que 

es de necesidad general y permanente y cuya influencia sobre la marcha de los negocios 

es por lo menos igual, a mi criterio a la de cualquier otro principioéò, en este aspecto 

también podemos mencionar que se puede aplicar en cualquiera de los niveles de la 

organización. 

 

ü La unidad de dirección: Este principio puede expresarse así: Un solo jefe y un solo 

programa para un conjunto de operaciones que tienden al mismo fin. Ello va de la mano 

con los principios que pueden englobar la formación de los equipos más no de grupos 

de trabajo. 

 

ü La subordinación de los intereses particulares al interés general: Este principio nos 

recuerda que en una empresa el interés de un agente o de un grupo de agentes, no debe 

prevalecer contra el interés de la empresa. Ya que todos los trabajadores están en la 

organización cumpliendo una tarea encargada, que aunadas a las tareas de los demás 

nos llevará al cumplimiento de los objetivos y metas organizacionales. 

 

ü La remuneración: Constituye el precio del servicio prestado. Debe ser equitativa y en 

todo lo que sea posible, dar satisfacción a la vez al personal y a la empresa, al empleador 

y al empleado, a los empleados se les puede pagar por jornal, por tarea o por pieza. 

 

ü La centralización: Como la ñdivisi·n del trabajoò, la centralizaci·n es un hecho de 

orden natural, consiste en que, en todo organismo, animal o social, las sensaciones 
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convergen hacia el cerebro o la dirección y en que de ésta o aquél, parten las órdenes 

que ponen en movimiento todas las partes del organismo. 

 

ü La jerarquía : Está constituida por una serie de jefes que va desde la autoridad superior 

a los agentes inferiores. La vía jerárquica es el camino que siguen, pasando por todos 

los grados de la jerarquía, las comunicaciones que parten de la autoridad superior a las 

inferiores. 

 

ü El orden: Un lugar para cada cosa y una cosa para cada lugar 

 

ü La equidad: Para Fayol, la justicia es la realización de los convenios adquiridos; anhelo 

de igualdad y equidad son aspiraciones que deben tenerse en cuenta en el trato con el 

personal. 

 

ü La estabilidad del personal: Un agente necesita tiempo para iniciarse en una función 

nueva y llegar a desempeñarla bien, admitiendo que esté dotado de las aptitudes 

necesarias. Si el agente es desplazado cuando apenas ha concluido su etapa de 

aprendizaje, no habrá tenido tiempo de rendir un trabajo apreciable. 

 

ü La iniciativa : Una de las más vivas satisfacciones que puede experimentar el hombre 

inteligente, es concebir un plan y asegurar su buen éxito, es también uno de los más 

poderosos estimulantes de la actividad humana. 

 

ü La unión del personal: La unión hace la fuerza. 

 

Pero no hay duda,  que si hablamos de una persona que llevó todo lo anterior a la práctica 

fue: Henry Ford (1863-1947), La ñfabricaci·n en cadenaò, con la que Ford revolucion· la 

industria automovilística, en ese sentido la clave del éxito de Ford residía en su 

procedimiento para reducir los costes de fabricación: la producción en serie, conocida 

también como ñfordismoò, el cual consist²a en instalar una cadena de montaje a base de 

correas de transmisión y guías de deslizamiento que iban desplazando automáticamente el 

chasis del automóvil hasta los puestos en donde sucesivos grupos de operarios realizaban en 
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él las tareas encomendadas, hasta que el coche estuviera completamente terminado, el 

modelo que m§s tuvo ®xito fue el denominado ñFord Tò, con el que logr· rebajar a 1.5 horas 

el ensamblaje de un automóvil , tarea que hasta en entonces tomaba un total de 12,5 horas 

de trabajo,  según como claramente se expone en  (Cuatrecasas Arbós, 2012, p.81), el mismo 

que fue uno de los mayores aportes a la investigación de operaciones de los últimos tiempos. 

Con todo ello Ford, llevó la especialización del trabajo y la división del trabajo al límite, 

para llevar a cabo todo ello, Ford postuló 3 principios fundamentales, que nos quedaron de 

legado para siempre: 

 

ü Principio de intensificación: consiste en disminuir el tiempo de producción.  

 

ü Principio de economicidad: consiste en reducir al mínimo el volumen de materia prima 

en transformación. 

 

ü Principio de productividad: consiste en aumentar la capacidad de producción del 

hombre en el mismo periodo. 

 

1.2.2 Evolución de la Metodología 

 

A manera de resumen de lo antes mencionado daremos a conocer una gráfica, acerca de la 

evolución de la manufactura moderna, la misma que lo marcó James Watt (1736-1819), con 

la invención de la maquina a vapor de doble acción en 1776, con este nuevo hecho se estaba 

poniendo en marcha la revolución industrial. Más adelante, la propuesta de Whitney con su 

maquinaria de piezas intercambiables en 1798, dio un mayor ímpetu a la producción masiva, 

hasta llegar a EE.UU en 1984, con el  denominado ñJust In Timeò,  sembrando con ello las 

bases a lo que hoy se conoce como estandarización. 
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Fuente: Recuperado de ñLean Manufacturing paso a pasoò  

Socconini L. 2019 p.14 Madrid, España, Marge Books 

  

 

 

1.2.3 Tendencias Actuales 

 

Pero si hablamos de tendencias actuales, No podemos dejar de hablar lo que hoy se conoce 

como ñmodelo de fabricaci·n Toyotaò, que ha dado lugar a conceptos m§s modernos o 

actuales como ñLeanò, escaso en ingl®s, que no es otra cosa de fabricaci·n exenta o libre de 

desperdicios, (Cuatrecasas Arbós, 2012, p.83) ,  consiste en llevar a cabo las operaciones 

con el menor consumo de recursos posible, lo que supone una operación basada también en 

procesos de tipo ñPullò,  que es una gesti·n u operaci·n enfocada en la demanda 

extremadamente flexible, para ajustarse a las fluctuaciones propias de mercados cambiantes,  

con gustos y preferencias diferentes así como también  modos de vida distintos. Como se 

detalla en: (Cuatrecasas Arbós, 2012, p.84). 

En definitiva, los sistemas productivos en la actualidad se organizan y gestiona basándose 

en 3 objetivos: 

 

a) La producción y los procesos, métodos de trabajo gestión de recursos. 

b) El mercado y los productos y su adaptación a la flexibilidad que exigen. 

c) Recursos humanos y su formación, motivación incentivación y participación.  

 

              

           

Figura 1.1 Gráfica de la Evolución 
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Apoyándose en estos nuevos conceptos y de acuerdo con la fuerte evolución habida en los 

sistemas de gestión de gestión de la producción, sobre todo en la segunda mitad del siglo 

XX, se ha llegado a nuevos enfoques de gestión más avanzados y flexibles los mismos que 

se explican muy bien y de manera didáctica en: (Cuatrecasas Arbós, 2012, p.83). 

 

1.2.4 Lean Manufactoring 

 

En castellano ñproducci·n ajustadañ, no es m§s que la persecuci·n de una mejora del sistema 

de fabricación, mediante la eliminación del desperdicio o despilfarro, las mismas que son 

todas aquellas acciones que no aportan valor al producto y por la cuales el cliente no está 

dispuesto a apagar, la producci·n ajustada o tambi®n llamada: ñToyota Production Systemò 

(Rajadell y Sánchez, 2012, p.2) podemos denominarlo también como un conjunto de 

herramientas  las cuales se desarrollaron en Japón en los principios de William Edwards 

Deming.  

 

A continuación, las citaremos las más importantes:  

ü KANBAN. - es una palabra japonesa que significa algo as² como ñtarjetas visualesò 

(kan significa visual, y van tarjeta). Esta técnica se creó en Toyota, y se 

utiliza para controlar el avance del trabajo, en el contexto de una línea de producción 

ü SMED.- es un acrónimo en lengua inglesa Single Minute Exchange of Die, que 

significa cambio de troqueles en menos de diez minutos. El tiempo de cambio de una 

serie u orden de fabricación comienza cuando se acaba la última pieza de una serie y 

termina cuando se obtiene una pieza libre de defectos de la siguiente serie. 

ü TPM.- Significa total productive maintenance, es una filosofía de mantenimiento cuyo 

objetivo es eliminar las pérdidas en producción debidas al estado de los equipos, o en 

otras palabras, mantener los equipos en disposición para producir a su capacidad 

máxima productos de la calidad esperada, sin paradas no programadas.  

ü POKA YOKE. - El método poka yoke es un concepto que proviene del término 

japon®s ñpokaò, que significa error no intencionado o equivocaci·n, y ñyokeò, que 

significa evitar equivocaciones. Esta técnica de control de calidad para prevenir errores 

tiene un ámbito de aplicación muy diverso. 
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ü 5S.- Esta metodología una herramienta asociada al modelo Lean, facilita la adopción 

de nuevas formas de trabajo en las que se integra la autodisciplina, el orden, la limpieza 

y la seguridad. En la cual se Incluye: 

1. Seiri: (separar) 

2. Seiton: (ordenar) 

3. Seiso: (limpiar) 

4. Seiketsu: (estandarizar) 

5. Shitsuke: (mantener) 

 

ü KAIZEN. ï Según su creador Masaki Imai, (1930) el mismo que plantea como la 

conjunción de dos palabras kai, cambio y Zen, para mejorar, luego se puede decir que 

Kaizen significa ñcambio para mejorarò (Rajadell y Sánchez, 2012, p.12). El método 

Kaizen es un sistema de gestión que está orientado a la mejora continua de procesos 

en busca de erradicar todas aquellas ineficiencias que conforman un sistema de 

producción. 

 

1.2.5 Pilares de Lean Manufactoring 

 

¶ Primer pilar: Kaizen  

Tal como presentamos la definición de (Rajadell y Sánchez, 2012, p.12), pero 

adicionalmente es importante que podamos definir que posee algunas características que 

lo diferencian de la innovación, el cual implica un progreso cuantitativo, que genera un 

gran salto de nivel que generalmente se produce por el trabajo de expertos, sin embargo, 

la mejora kaizen se produce por la acumulación gradual y continua de pequeñas mejoras 

hechas por todos los empleados incluyendo también a los directivos. 

Adicionalmente a ello comprende 3 componentes: 

1. Percepción (descubrir los problemas) 

2. Desarrollo de ideas (hallas los problemas) 

3. Tomar decisiones implantarlas y comprobar su efecto. 
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¶ Segundo Pilar: Control de la Calidad Total 

Estas palabras fueron acuñadas por primera vez por el norteamericano Feigenbaun en mayo 

de 1957 (Rajadell y S§nchez, 2012, p.14), por la revista ñIndustrial Qualily Controlò donde 

exponía que todos los departamentos de la empresa deben implicarse en el control de calidad, 

según Ishikawa, el Control total de la calidad posee 3 características: 

ü Todos los departamentos participan del control de la calidad, realizar este control 

durante la fabricación, reduce los costos de producción y los defectos, garantizando 

costos bajos para el consumidor. 

ü Todos los empleados participan del control de la calidad, también incluyen a los 

proveedores, distribuidores, etc. 

ü El control de la calidad se encuentra se encuentra totalmente integrado con las otras 

funciones de la empresa. 

 

¶ Tercer Pilar: Just In Time (JIT)  

Según (Rajadell y Sánchez, 2012, p.15), este sistema de producción fue desarrollado por 

Taiichi Ohno, (1912-1990) el cual fue el primer vicepresidente de ñToyota Motor 

Corporationò con el objetivo de poder conseguir reducir los costos a trav®s de la eliminaci·n 

de despilfarros. 

Con el Jit se pretende fabricar los artículos necesarios en las cantidades requeridas y en el 

instante preciso, para poner un ejemplo se dice que un proceso productivo funciona en Jit 

cuando dispone de la habilidad para poner a disposición de su cliente los artículos exactos 

en los plazos de tiempo y en las cantidades solicitadas. 

 

1.2.6 Diagrama de Ishikawa 

 

Conocido también como Espina de Pescado o Diagrama Causa - Efecto, tal como lo 

describiera Ishikawa, K. (1915-1989) en su libro.  (Introduction to Quality Control) y su 

traducción al español realizada por (Nicolau J. 1994, p.252) la cual describe como una 

herramienta que ilustra la relación entre las características (los resultados de un proceso), y 
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aquellas causas que, por razones técnicas se considere que ejercen un efecto sobre el proceso. 

Permitiendo que se resuman todas las relaciones entre las causas y los efectos de un proceso, 

los diagramas de Causa y Efecto, son muy útiles para promover la mejora del proceso según 

prioridades, acumular y organizar los conocimientos y la tecnología, consolidar las ideas de 

todos los empleados sobre las actividades relacionadas con el control y facilitar las 

discusiones, la educación y otros aspectos de las relaciones humanas. Por otro lado, también 

podemos mencionar que son útiles para toda clase de actividades de calidad, cantidad y 

plazos de entrega y control de costos durante el desarrollo de nuevos productos, etc. A 

continuación,  

Mostraremos el bosquejo básico del diagrama de Ishikawa: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Recuperado de ñIntroducci·n al Control de la Calidadò  

De Nicolau J. 1994, p. 253. Madrid, España, Díaz de Santos SA. 

 

 

 

1.2.7 Diagrama de flujo 

 

Una de las definiciones más acertadas sobre este tema es la que se describe en ñGesti·n por 

Procesos y Riesgo Operacionalò (Pardo Ćlvarez, J. M. 2017, pag.72)  en la cual se define 

como una representación de la secuencia de actividades que forman parte de un proceso, 

generalmente estos flujogramas son de fácil elaboración e interpretación, con la cual son una 

opción muy acertada para poder documentar todos y cada uno de los procesos, ya que solo 

basta con dar una sola revisión para poder entender de manera rápido como estas formados 

 

Figure 1-1Diagrama de Ishikawa Figura 1.2 Diagrama de Ishikawa 
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cada uno de los procesos y como se relaciones entre ellos. Cabe mencionar también que 

existen de dos tipos: 

 

1. Flujograma Matricial 

2. Flujograma Lineal   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Recuperado de ñGesti·n por Procesos y Riesgo Operacionalò  

De Pardo Álvarez, J. M. (2017), p. 73. Madrid, España, AENOR ï  

Asociación Española de Normalización y Certificación. 

   

 

Figura 1.3 Gráfica de tipos de Flujogramas 
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Fuente: Recuperado de ñGesti·n por Procesos y Riesgo Operacionalò  

De Pardo Álvarez, J. M. (2017), p. 74. Madrid, España, AENOR ï  

Asociación Española de Normalización y Certificación. 

 

 

1.2.8 Diagrama de Actividades de Proceso (DAP) 

Tal como se describe ñGesti·n de Procesos o Gesti·n por Procesosò. (Maldonado J.A 2011 

p.133). Existen diferentes tipos de símbolos los cuales se pueden utilizar a la hora de la 

elaboración de nuestro diagrama de actividades de cualquier proceso, los cuales se muestran 

a continuación:  

 

¶ Operación: Se usa cuando se modifican intencionalmente las características físicas o 

químicas de un objeto o se está preparando para otra operación, transporte, inspección 

            

Figura 1.4 Gráfica de símbolos en flujogramas 
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o almacenaje. Se produce también una operación cuando el operario proporciona o 

recibe información y cuando planea o calcula. 

 

 

 

¶ Transporte: Se usa cuando se traslada un objeto o cuando una persona va de un lugar 

a otro, excepto cuando el movimiento forma parte de la operación o es causado por el 

operador en la estación de trabajo. 

 

 

 

 

¶ Inspección: Se usa cuando se examina un objeto para identificarlo o cuando se verifica 

la calidad o cantidad de cualquier de sus características. 

 

 

 

¶ Demora: Se produce cuando un objeto o persona espera la acción planeada siguiente. 

 

 

 

 

¶ Almacenamiento: Se usa cuando un objeto se guarda y protege contra el retiro no 

autorizado. 

 

 

 

https://3.bp.blogspot.com/-6fSi3lZqct4/V0kwaTV7-KI/AAAAAAAABAo/xd2WzDXmO-oxrRHccnULhowejJ_ZBzb5QCLcB/s1600/Operaciones.png
https://3.bp.blogspot.com/-uIp6HekSK98/V0kwav6P7UI/AAAAAAAABAs/iy69cbc3YoYK1iIzPvsbtI5xEb--p-OSQCLcB/s1600/Transporte.png
https://4.bp.blogspot.com/-QADX1EzoMX8/V0kwZ16vOsI/AAAAAAAABAk/PSRSdgEGciMc2CYxWeIwTzeCUsU9ydttACKgB/s1600/Inspecciones.png
https://3.bp.blogspot.com/-6zscSvMBKhA/V0kwZ1HshmI/AAAAAAAABAc/7STXJL_8z0ohOulF4XOpIFq7VcFjO89-gCKgB/s1600/Demora.png
https://3.bp.blogspot.com/-VCaj3Fe61WU/V0kwaBN-ykI/AAAAAAAABAg/ZcewbmcG88Q5-3OugBb8GpTF1KyfmLdtgCKgB/s1600/Almacenamiento.png
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El diagrama de flujo del proceso, o diagrama de flujo de Actividades (DAP) es una 

herramienta de la gestión de procesos la cual cuenta con un mayor detalle que el diagrama 

operativo del proceso (DOP), ya que se puede aplicar a todos los ensambles, sino que a cada 

componente de un ensamble. Esta herramienta es particularmente útil ya que permite 

registrar los costos ocultos no productivos como, por ejemplo, las distancias recorridas, los 

retrasos y los almacenamientos temporales.  

A continuación, mostraremos un ejemplo básico de elaboración de DAP: 

 

 

 

Fuente: Recuperado de ñGesti·n de Procesos o Gesti·n por  Procesosò  

Maldonado J.A. (2012) p. 143. B- Eumed. Net 

 

ü Columna pasos: describir cada uno de los pasos del proceso 

ü Columna flujo:  mostrar el símbolo del paso 

ü Columna min. o minutos: registra una medida apropiada 

ü Columna de símbolos gráficos: arreglar los tipos de paso en su orden correcto. 

 

Dentro de los cuales también se puede consolidar toda la información recopilada en el 

siguiente cuadro resumen: 

Figura 1.5 Gráfica de hoja de trabajo de análisis de procesos 
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Fuente: Recuperado de ñGesti·n de Procesos o Gesti·n por  Procesosò 

Maldonado J.A. (2012) p. 143. B- Eumed. Net 

 

 

1.2.9 Matriz de Priorización  

 

Otra de las herramientas que utilizaremos en la presente investigación es la denominada 

Matriz de Priorización, conocida también como Matriz de Prioridades,   

Tal como se detalla en Gestión de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas. 

Pearson Educación González, (T. Cruz, S. y González, T. 2006, p. 1,270). Es una 

herramienta que permite la selección de opciones sobre la base de la ponderación y 

aplicación de criterios, así como hace posible, determinar alternativas y los criterios a 

considerar para adoptar una decisión, clarificar problemas, oportunidades de mejora y 

proyectos. En general, establece prioridades entre un conjunto de elementos, para facilitar la 

toma de decisiones. 

La aplicación de la matriz de priorización conlleva un paso previo de determinación de las 

opciones sobre las que decidir, así como de identificación de criterios y de valoración del 

peso o ponderación que cada uno de ellos tendrá en la toma de decisiones. 

La matriz de priorización consiste en la especificación del valor de cada criterio seleccionado 

para, posteriormente, analizar mediante el despliegue de distintas matrices tipo-L, el grado 

en que cada opción cumple con los criterios establecidos. 

 

 

Figura 1.6 Gráfica de sumario de datos 
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Elaboración de la Matriz de Priorización 

 

1. Definir el objetivo. 

En primer lugar, el planteamiento del objetivo ha de ser claro y explícito. 

 

2. Identificar las opciones. 

Es posible que las opciones estén ya presentes, es decir, se hayan definido previamente. En 

caso contrario el equipo deberá generar las alternativas posibles para alcanzar el objetivo. 

 

3. Elaborar los criterios de decisión. 

Si los criterios no están determinados, el equipo elabora una lista consensuada. Los criterios 

deben definirse nítidamente para que su significado no ofrezca duda a los miembros del 

equipo. 

 

4. Ponderar los criterios. 

Mediante una matriz tipo-L se ponderan los distintos criterios, confrontándolos con los 

demás. Para ello, y partiendo del eje vertical, se compara el primer criterio con los restantes, 

asignando el valor más apropiado según la tabla de valores existente al efecto. 

 

 

Figura 1.7 Matriz tipo L - Ponderación de Criterios 

 

Fuente: Recuperado de ñMatriz de Priorizaci·nò de 2020, Alteco Consultores ï Desarrollo y Gestión 
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5. Comparar las opciones 

Se comparan todas las opciones entre sí en función de cada uno de los criterios. Se crean 

para ello tantas matrices tipo-L como criterios se han definido, estableciendo las 

comparaciones de las opciones a analizar en cada uno de los criterios. 

 

Figura 1.8 Matriz tipo L - Comparación de Opciones 

 

Fuente: Recuperado de ñMatriz de Priorizaci·nò de 2020, Alteco Consultores ï Desarrollo y Gestión 

 

 

6. Seleccionar la mejor opción 

 

Finalmente, se utiliza una matriz tipo-L en la que se compara cada opción sobre la base de 

la combinación de criterios. En esta matriz resumen se sitúan los criterios en el eje vertical 

y las opciones en horizontal. 

Para cada celda de la matriz de priorización se multiplica el valor obtenido de ñponderaci·n 

del criterioò (para cada criterio) por el valor de ñcalificaci·n de la opci·nò (para cada 

opción). 
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Figura 1.9 Matriz tipo L ï Selección de Opción 

 

Fuente: Recuperado de ñMatriz de Priorizaci·nò de 2020, Alteco Consultores ï Desarrollo y Gestión 

 

En general esta matriz constituye un potente instrumento para la toma de decisiones, sobre 

la búsqueda e identificación de la principal causa que origina nuestro problema principal que 

queremos mejorar, la misma que desarrollaremos más adelante cuando apliquemos esta 

herramienta. 

  

1.2.10 SIPOC ï Mapa de Procesos a Alto Nivel 

 

Tal como se describe en el portal Caletec.com, El SIPOC es un diagrama de flujo a alto nivel 

y, a su vez, es el primer paso para la realización de un diagrama de flujo detallado 

(flujograma de proceso). En el que nos permite visualizar los pasos secuenciales de un 

proceso definiendo claramente sus entradas, salidas, proveedores y clientes. Recoge detalles 

importantes sobre el inicio y el final del proceso. Es una herramienta de gran utilidad para 

identificar el proceso a investigar en la primera etapa de la metodología DMAIC. 

Sus principales virtudes son que, con él, se consigue concretar el ámbito de los proyectos 

Lean 6 Sigma, clarificar los papeles de las partes implicadas y, especialmente, es de gran 

utilidad para identificar a los clientes. 

Permite también tener un conocimiento consistente del proceso analizado ya que se 

consensua por el equipo del proyecto de mejora. 

El procedimiento para realizar un SIPOC es muy sencillo: se trata de listar las partes 

implicadas en el proyecto distinguiendo entre Proveedores (Suppliers), Inputs, Proceso, 

Output y Clientes. 
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Figura 1.10 Gráfica Sipoc 

 

Fuente: Recuperado de ñSIPOC ï Mapa de proceso a alto nivelò 

Aceleración controlada de la Productividad SIX SIGMA. LEAN. KAISZEN 

 

 

 

Por otro lado, con el SIPOC creado, se ven cuáles son las actividades involucradas y de qué 

forma están interconectadas. Además, se pueden discernir fácilmente las partes implicadas 

de las que no lo están. Por último, ayuda a identificar a los clientes y resaltar los que se tienen 

que satisfacer de acuerdo con los objetivos del proyecto. 

Con mucha frecuencia los clientes y proveedores de los procesos que se analizan son 

internos. También es relativamente frecuente que el mismo departamento, sección o persona 

sea proveedor y cliente a la vez. 

Así mismo según el portal E-manuales.com, describe una lista de pasos los cuales se deberán 

seguir para la realización de una matriz SIPOC de manera exitosa:  

 

Comenzar con el proceso. 

Si se decidió construir un diagrama SIPOC, probablemente ya sepa qué proceso desea 

analizar. Escriba el nombre del proceso en la columna central y describa brevemente sus 

pasos clave. Puede enumerarlos o dibujar un diagrama de flujo simple para que sea más fácil 

de comprender. Al completar este paso, tenga en cuenta algunas cosas: 

Asegúrese de conocer los puntos exactos de inicio y finalización del proceso. Si no lo hace, 

esto puede desordenar todo el diagrama una vez que se mueve a las otras columnas. 
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No entre en demasiados detalles. Recuerde, el diagrama SIPOC es un mapa de proceso de 

alto nivel y está diseñado para obtener una visión general del proceso. No incluya puntos de 

decisión o bucles de retroalimentación. 

 

Identificar los resultados del proceso. 

Al igual que en el paso anterior, enfóquese en los resultados clave del proceso. En este paso, 

anote las tres o más salidas principales. Use sustantivos en su mayor parte y mantenga el 

tono neutral. Su objetivo es evitar clasificar sus resultados en buenos o malos, ese no es el 

punto del diagrama. 

 

Identificar a los clientes. 

En este paso, enumere las personas que se benefician del proceso. Estos no tienen que ser 

los «clientes» literales. Por ejemplo, si está trabajando en un diagrama para un proceso 

interno, los «clientes» son sus compañeros de trabajo. 

Piensa en quién se beneficia de este proceso. ¿Quién estaría molesto si el proceso no está 

completo? 

Cuando realice la investigación para este paso, suba su juego anotando los requisitos de los 

clientes en la columna «Salida». 

 

Listar las entradas para el proceso. 

Aquí se escriben las entradas necesarias para que el proceso funcione correctamente. Al igual 

que con cada paso anterior, enfóquese en los más importantes. Cuatro a seis entradas 

principales deben hacer. 

Identificar a los proveedores de los insumos. 

En la columna Proveedores, escriba los proveedores en función de las entradas que utiliza el 

proceso. Asegúrese de mencionar cualquier proveedor específico cuya entrada tenga una 

influencia directa en la salida. Por ejemplo, imagine que está haciendo un diagrama SIPOC 

para el proceso «Cómo hacer salsa de tomate». Si el proveedor tiene un impacto en la 

variación de la salida de «Sabor», definitivamente desea enumerarlos, los mismos que se 

pueden encontrar en: https://www.e-manuales.com/diagrama-sipoc-definicion-y-pasos/ 
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1.3 Marco Normativo 

 

El objeto social de Servicios Funerarios Campo Fe S.A.C., cuyo nombre comercial es 

Funeraria Campo Fe, es el de brindar servicios fúnebres. 

Este servicio consiste en brindar los servicios velatorios, previos a la inhumación o 

cremación de un fallecido. Estos velatorios albergan de manera momentánea los cadáveres, 

hasta su traslado al lugar de inhumación o cremación. 

Los servicios funerarios comprenden principalmente el traslado del cuerpo del fallecido 

desde el lugar de deceso hasta el velatorio hasta el destino final, preparación del cadáver, 

trámites de inscripción de la partida de defunción en la RENIEC y otros trámites de legales 

necesarios para la inhumación o cremación del difunto en cumplimiento de la ley , traslado 

del cadáver en la carroza fúnebre, transporte de arreglos florales, transporte de personas del 

velatorio al lugar de inhumación o cremación, cafetería, etc. si el cliente lo requiriera. 

Los servicios funerarios se atienden en función de la necesidad del cliente, y según ese 

criterio se pueden clasificar en dos categorías:  

Servicios de necesidad futura (NF), los cuales son aquellos contratados con un fin 

provisional, es decir, adquirir el derecho de uso del servicio cuando surja la necesidad. 

Servicios de necesidad inmediata (NI), aquellos que derivan de la ocurrencia de un deceso y 

que se adquiere luego de la ocurrencia. 

La normativa a considerar relacionada a nuestro caso de estudio es la siguiente: 

Con respecto al Factor político y legal, existe la Ley Nº 26298 de Cementerios y Servicios 

Funerarios que norma la prestación de servicios funerarios que se produzcan a partir de la 

dación de la citada Ley, el mismo que consta de setenta artículos y cuatro disposiciones 

transitorias y finales (Decreto Supremo Nº 03-94-SA, 2010).  

Esta ley consta de reglamentos que detallan los requisitos indispensables para el buen 

funcionamiento de distintas actividades que se realizan en el sector Funerario.  

El Reglamento de ley de cementerios y servicios funerarios DS 03-94-SA Título III Capítulo 

I donde se especifican los requisitos que deben cumplir para brindar los servicios y además 

indica que la Autoridad de Salud es la que brinda la autorización para el establecimiento de 

agencias funerarias.  

La Ley 26842 ïLey General de Salud, reglamenta quien emite el Certificado de Defunción 

en el Título Tercero y en las Disposiciones Complementarias, Transitorias y Finales también 

brindan mayores alcances en cuanto a las actividades y funciones de las Agencias Funerarias. 
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A través de la Resolución 048-2019-TR se precisa como finalidad de la regulación de los 

servicios m²nimos de las empresas que prestan servicios p¼blicos esenciales como ñevitar la 

paralización total o parcial de determinadas actividades, con motivo de huelga, pongan en 

peligro la seguridad, la salud, la vida o el sostenimiento de las condiciones normales de 

existencia de toda o parte de la poblaci·nò.   

Respecto a los servicios considerados como públicos, el TUO de la Ley de Relaciones 

Colectivas define lo siguiente: 

Artículo 83.- Son servicios públicos esenciales: Los de sepelio, y los de inhumaciones y 

necropsias. 

De acuerdo con el objeto y prestación del servicio principal de la compañía, y en 

concordancia con el inciso c) del presente artículo, Campo Fe cumple la actividad definida 

como servicio público. 

Por otro lado, la Directiva N. º 08-GG-ESSALUD-2012, Normas Complementarias al 

Reglamento de Pago de Prestaciones Económicas, aprobada por Resolución de Gerencia 

General N° 619- GG-ESSALUD-2012 detalla lo siguiente:  

El Estado tiene la obligación de la devolución o un pago de prestación por sepelio con él 

hasta el máximo de S/. 2,070.00 (dos mil setenta y 00/100 soles), a la persona (Beneficiario) 

que realiza los gastos de los servicios funerarios por la muerte de un asegurado regular titular, 

sea activo o pensionista, acreditados por el Comprobante de Pago (nicho perpetuo o 

sepultura o cremación o ataúd), y una Declaración Jurada por otros servicios funerarios 

adquiridos (ataúd, capilla ardiente, carroza, coche de flores, trámites y/o preparación de 

cadáver), de corresponder (Es Salud, 2016).  

La Norma Básica de ergonomía y de Procedimiento de Evaluación de Riesgo RM-375-2008 

tiene por objetivo principal establecer los parámetros que permitan la adaptación de las 

condiciones de trabajo a las características físicas y mentales de los trabajadores con el fin 

de proporcionarles bienestar, seguridad y mayor eficiencia en su desempeño, tomando en 

cuenta que la mejora de las condiciones de trabajo contribuye a una mayor eficacia y 

productividad empresarial. Por lo tanto, en la empresa se han determinado, procesos, 

actividades y controles que permitan que cada colaborador pueda realizar sus funciones sin 

afectar su salud. 

La Ley 29783 ï Ley de Seguridad y Salud en el trabajo tiene por objetivo promover la cultura 

de prevención de riesgos laborales, por medio del esfuerzo y decisiones en conjunto entre 

empleadores, sindicatos y el Estado. Servicios Funerarios Campo Fe S.A.C. cuenta con un 
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comité con reuniones periódicas para realizar el seguimiento y control de los accidentes y 

potenciales riegos debido al rubro de la empresa. 

Por último, la Ley 29571que tiene la finalidad de que los consumidores accedan a productos 

y servicios idóneos y que gocen de los derechos y los mecanismos efectivos para su 

protección, reduciendo la asimetría informativa, corrigiendo, previniendo o eliminando las 

conductas y prácticas que afecten sus legítimos intereses. Es una ley, que obliga a la empresa 

a tener mecanismos de control que establezcan los parámetros para brindar un servicio que 

cumpla con la promesa brindada al cliente que depositó su confianza y que vive un momento 

personal muy delicado. 

 

1.4 Casos de Éxito 

 

La bibliografía referente a casos de éxito de Aplicación de la Filosofía Lean es abundante, 

pero como ya veremos en cada caso, las características de cada uno de ellos es diferente en 

su desarrollo y aplicación y en la mayoría de casos los autores indican que pueden afinarse 

aún más para tener una mejor modelo que nos proporcione un resultado más acorde a las 

necesidades de cada empresa; por lo que la variedad de solución de estos casos de éxito nos 

dará una idea más clara de que resultado obtendremos al aplicarlo en el problema de nuestra 

empresa. 

 

 

1.4.1 Una aplicación de práctica del método 5s en la Organización de trabajo de la 

compañía de fabricación ñCichcka, Marlena (2018)ò  

El principal argumento para la implementación del método 5S fue la eliminación de 

desperdicio relacionado con la falta de orden en el lugar de trabajo, es decir, un mejor uso 

del espacio, Mejora de la productividad laboral organizando el puesto, mejorando 

comunicación, ergonomía laboral. 

El sistema 5S tiene que convertirse en el primer paso para mejorar continuamente la empresa, 

así como convertirse en la base del programa para aumentar la eficiencia de la producción. 

El método 5S se ha implementado en toda la empresa desde la oficina administrativa hasta 

las áreas de producción. Esto, sin duda, ha mejorado la imagen de la empresa, mayor 

compromiso de los empleados, menor desperdicio y mejor uso de potencial de los 
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empleados. Las estaciones de trabajo se han vuelto más ordenadas, limpias y seguras, lo que 

dio una sensación de consuelo a todos los participantes de la organización. Gracias a tales 

actividades, la fábrica ha limpiado muchos lugares que anteriormente causaban disputas y 

condiciones de trabajo incómodas. La implementación del concepto de las 5S, que se 

considera simple y permite lograr efectos medibles de bajo costo, también tiene sus barreras. 

El más grande es la dependencia del éxito de la implementación en los empleados de toda la 

organización, porque Es necesario cambiar su mentalidad y pensamiento. Falta de trabajo en 

equipo, falta de un sentido de pertenencia a la empresa, falta de compromiso de liderazgo, 

también como construir una barrera psicológica entre la gestión y la producción. 

Los empleados son las razones más comunes de fracaso. Solo superando estos las 

adversidades conducen a los resultados esperados.  

Los problemas indicados en selección y estandarización pueden resolverse mediante 

aumentar la participación de la gerencia, la comunicación con los empleados y construyendo 

trabajo en equipo. Los problemas indicados deben resolverse, porque en el futuro pueden 

conducir a la reducción de la eficiencia 5S en la empresa. 

La empresa encuestada indica que en la cultura polaca es extremadamente importante 

sensibilizar a los empleados y desarrollar su responsabilidad en el sistema a través de una 

mayor y una participación gerencial más efectiva. La empresa encuestada puede ser un 

ejemplo para que otras empresas implementadoras de 5S presten especial atención a los 

Factores críticos de éxito y problemas identificados en este trabajo. El papel de los 

empleados en el sistema es extremadamente importante, porque son su componente 

principal. La filosofía de Lean supone la creación de una empresa en el que se busca la 

mejora de la organización. 

La empresa descrita, que emprendiendo la implementación del método 5S, emprendió un 

gran desafío. No solo relacionado con la implementación del método, que a menudo resulta 

difícil, sino sobre todo un desafío relacionado con el cambio de mentalidad de los empleados 

polacos. 5S no es solo un producto puramente técnico es un método que introduce cambios 

visibles en la organización de la empresa, es un gran cambio en el pensamiento de los 

empleados, cuya mentalidad polaca de coleccionar y el miedo al cambio es una de las 

principales barreras para la implementación exitosa del sistema. Las herramientas y métodos 

creados permiten un ajuste flexible de la producción y una gestión más eficaz de la 

organización. El uso hábil de los métodos propuestos por el método japonés permite a las 
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empresas mejorar efectivamente su competitividad al producir valor agregado directamente 

atribuible al cliente. 

 

1.4.2 Análisis de flujo de valor en logística militar: La mejora en el procedimiento de 

procesamiento de pedido 

La logística militar es un proceso complejo donde los tiempos de respuesta, la incertidumbre 

de la demanda, amplia la variedad de materiales y la rentabilidad son decisivos para la 

capacidad de combate. El exigente y la flexibilidad solo se pueden lograr mejorando la 

gestión de la cadena de suministro (SCM). Para hacer frente a estos requisitos, el 

pensamiento esbelto puede extenderse a las organizaciones militares. Esta investigación 

justifica y propone el uso de metodologías lean para mejorar los procesos logísticos con el 

estudio de caso de una unidad militar. En particular, el artículo presenta los resultados 

obtenidos utilizando el flujo de valor herramientas de mapeo (VSM) y diseño de flujo de 

valor (VSD) para mejorar el tiempo de procesamiento de pedidos de artículos de repuesto. 

El procedimiento comienza con una generación de órdenes de una unidad militar que solicita 

material y termina antes del transporte al destino final. Todo el proyecto fue estructurado, 

considerando la metodología de resolución de problemas de definir ï medir ï analizar ï 

mejorar ï controlar (DMAIC). 

Los resultados muestran que el mapa de estado futuro podría aumentar las actividades de 

valor agregado del 44% al 70%. Después de la implementación se demostró que la 

metodología aplicada redujo el tiempo de entrega promedio y desviación hasta 69.6% y 

61.9%, respectivamente. 

Este trabajo presenta la implementación del análisis de flujo de valor de metodología Lean 

en un particular caso de procesos logísticos militares. Específicamente, el análisis de flujo 

de valor de metodología Lean (VSM / VSD) se aplicó satisfactoriamente al procedimiento 

de procesamiento de pedidos de material, que desempeña un papel clave en la Cadena de 

suministro de la organización militar ABC. Primero, el estudio de vanguardia mostró que 

hay una falta de referencias con el mismo propósito y campo de aplicación.  

El alto número de referencias materiales, la ausencia de patrones de demanda y la alta 

variación de los pedidos de repuestos fueron los principales desafíos enfrentados durante el 

proyecto. 

Se identificaron las actividades críticas del proceso y los tiempos invertidos en cada tarea 

juntos con el valor agregado se evaluaron las áreas afectadas. Por lo tanto, llevamos a cabo 



32 

 

una completa evaluación de la cadena de valor agregado del proceso de procesamiento de 

pedidos en el proyecto. Esto era extremadamente importante para definir las actividades 

clave para eliminar, mejorar o redefinir. Las ideas de Kaizen fueron detalladas para ilustrar 

la estrategia de solución propuesta para este proyecto. El desarrollo de un concepto de 

logística magra, eliminando el desperdicio y aumentando el valor agregado del proceso de 

suministro de repuestos, permite la mejora en el cumplimiento de la entrega de la 

organización ABC a las unidades militares solicitantes, calificar el logro correcto de sus 

misiones en territorio nacional o zona de operación. 

 

La validación de las acciones derivadas de VSM / VSD en el período de prueba fue decisivo 

para finalmente decidir la implementación completa procedimiento de procesamiento de 

pedidos desde principios de 2017. De acuerdo con los resultados obtenidos, también 

podemos concluir que las metodologías lean podría extenderse aún más a otros procesos y 

unidades de logística militar con el objetivo final de mejorar el cumplimiento de entrega de 

la unidad militar.  

 

1.4.3 Aplicación de mapeo de flujo de valor en una línea de producción desequilibrada 

de una empresa china de procesamiento de alimentos 

El enfoque de iniciativa lean es mejorar la eficiencia mediante la eliminación de actividades 

sin valor agregado. El mapeo de flujo de valor (VSM) es una de las principales herramientas 

analíticas utilizadas para identificar los desechos y optimizar las líneas de producción. La 

mayor parte de la literatura existente sobre iniciativas lean se concentra en industrias como 

la fabricación tradicional, la automotriz y las industrias de servicios, con la mayoría de los 

estudios empíricos realizados en los EE. UU. Y el Reino Unido. 

 Este estudio examina una planta de procesamiento de alimentos agrícolas de China con 

capacidades de procesamiento y tiempos de procesamiento muy diferentes para cada proceso 

de producción e identifica un proceso de implementación eficiente para este tipo de sistema 

de producción.  

Los resultados indican que el tiempo de ciclo óptimo de cada proceso en tales casos no puede 

determinarse simplemente en función del tiempo Takt de la línea de producción. La técnica 

tradicional de análisis de flujo de valor debe modificarse cuando la capacidad de 

procesamiento y el tiempo son significativamente diferentes para cada proceso. 
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1.4.4 Mapeo de Flujo de Valor, en la fabricación de productos alimentarios PET 

La metodología Lean se ha implementado en organizaciones para mejorar procesos y reducir 

desperdicio, mejorando así la competitividad y el rendimiento. Para mantener la fabricación 

ajustada, Se pueden implementar varias herramientas en la organización, una de ellas es 

Value Stream Mapping (VSM). Por lo tanto, el presente estudio tiene como objetivo mapear 

el flujo de valor de la fabricación de productos alimenticios para mascotas extruidos, 

identificando así los desechos inherentes a los mismos y proponiendo mejoras.  

El método de investigación se utilizó el estudio de caso, que permitió el análisis en 

profundidad del proceso productivo en una gran organización. Con la aplicación del VSM 

obtuvimos como resultado el mapa del estado actual y después del análisis el mapa del estado 

futuro. Las sugerencias de mejora incluyeron la sincronización producción mientras adopta 

Kanban y supermercados para introducir el flujo de producción tirado. Finalmente, hubo una 

reducción del tiempo de entrega a 13,8 días durante 6,13 días y el número de operadores a 

17 para 12. 

Asimismo, el presente estudio tuvo como objetivo identificar oportunidades de mejora en el 

proceso de fabricación de productos alimenticios para mascotas en una gran organización. 

Para esto, se utilizó una herramienta de filosofía magra, llamada mapeo de flujo de valor 

(MFV). Para la aplicación de la herramienta y colección de datos, todo el flujo de valor fue 

cubierto desde el envío final hasta la primera operación, que es el recibo. Para la medición 

de tiempos, un cronómetro, de esta manera todos los valores que aparecen en los mapas 

representan el realidad del proceso de producción. Además, todos los pasos necesarios para 

el diseño de los mapas se completó rigurosamente, incluyendo manual (sin la ayuda de una 

computadora). 

Finalmente, se logró el objetivo del presente estudio. Sin embargo, presenta algunas 

limitaciones para no abordar la viabilidad económica de las mejoras sugeridas y tampoco 

hubo evidencia con herramientas de simulación, por ejemplo. Permanecer como sugerencias 

para futuras investigaciones, trabajos relacionados con la viabilidad de implementación de 

las mejoras y también realizar un análisis en profundidad de la intercambiar cuando se 

utilizan herramientas como SMED, para reducir los tiempos de configuración. 
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1.4.5 Método para usar clasificaciones de rúbrica en diagramas de espina de pescado 

para comparar estudios de casos 

Este artículo trata sobre cómo comparamos el éxito y casos de falla durante la evaluación de 

un programa de seguridad piloto llamado Confidencial. 

Cerrar el sistema de informes de llamadas (C3RS) que era implementado en cuatro sitios 

piloto de ferrocarril. Todos los interesados sintieron una fuerte necesidad de entender 

razones por las que algunos sitios piloto tuvieron más éxito que otros, y en particular, lo que 

condujo al fracaso. Aquí informamos sobre los métodos relacionados a este tema. Nuestros 

métodos combinan Ishikawa modelado de causa raíz, estudio de caso comparativo múltiple 

metodología, técnicas de visualización de datos, y puntuación de la rúbrica evaluativa. 

Esta fue una evaluación de un perfil alto innovación, y por lo tanto, fue de considerable 

interés para una variedad de partes interesadas ï ferrocarril- gerencia, trabajo ferroviario, La 

Administración  Federal Ferrocarriles (FRA). Como condición de participación en el piloto, 

cada sitio acordó proporcionar extensa y múltiples datos cuantitativos y datos cualitativos, 

incluidas encuestas, entrevistas, datos de seguridad de archivo corporativo y resumen Datos 

del programa C3RS para la evaluación.  

Descubrimos que aplicar una rúbrica evaluativa a puntuar los elementos en diagramas de 

espina de pescado, combinado con una cuidadosa atención al color y diseño, fue un método 

eficaz para resumir, analizar y presentar grandes cantidades de datos cualitativos en 

múltiples estudios de caso. 

 

Esta metodología nos permitió satisfacer el necesidades de información de múltiples partes 

interesadas con respecto a un sistema de informes de llamadas cercanas que representaba 

una desviación de lo común práctica en la industria ferroviaria. Otra extensión de este 

método podría ser aplicar las clasificaciones de rúbrica a diferentes estilos de modelos, como 

el modelo lógico original.  

En adición, determinar formas de mostrar visualmente las clasificaciones para un número 

mucho mayor de casos estudios, más grandes que nuestro conjunto de cuatro, también 

podrían ser explorados. 

 



35 

 

1.4.6 Metodología Lean para Laboratorios de Patología: Estudio de caso de un 

hospital público 

El objetivo es el aumento de la imposición financiera de laboratorios junto con el desarrollo 

de tecnología y aplicaciones de medicina basadas en evidencia aumentó la importancia de 

los estudios de calidad y eficiencia en laboratorios.  

El objetivo del estudio es examinar los procesos de laboratorio de patología, determinar las 

causas de los desechos y seleccionar técnicas de gestión eficiente para eliminar las causas 

de los desechos. Que material y método, se utilizó un plan de cinco fases para la aplicación 

de la gestión lean en el laboratorio de patología. Después de una revisión completa  de la 

literatura, estas fases se determinaron de la siguiente manera; el apoyo de la alta gerencia, 

observación, capacitación de empleados, dibujo de mapas de flujo de valor y creación de 

plan de flujo de valor. El proceso de biopsia gástrica se seleccionó como familia de productos 

/ servicios cuando los mapas de flujo de valor fueron generados además, se utilizaron el 

diagrama de espina de pescado y el análisis de Pareto para determinar las causas de los 

desechos. 

El resultado en el estado actual, se desperdició el 73,6% del tiempo dedicado a una muestra 

de biopsia gástrica en el laboratorio de patología. Los más comunes Las causas de los 

desechos se identificaron como problemas de limpieza, problemas de suministro de equipos, 

falta de información clínica, mal funcionamiento y errores del equipo. Se desarrolló un plan 

de flujo de valor con técnicas lean para eliminar las causas de estos desechos. En el 

laboratorio de patología, un 4.6% La mejora se logrará con el logro del objetivo futuro 

establecido. 

Como conclusión un modelo para técnicas de gestión eficiente en un país en desarrollo que 

permitirá a los laboratorios de patología trabajar de manera más eficiente y con una mejor 

calidad. 

En conclusión, la filosofía de gestión esbelta lleva mucho tiempo en adoptar. Asimismo, la 

metodología desarrollada para llevar a cabo el estudio puede ser un ejemplo para Estudios 

de gestión ajustada en laboratorios médicos. En eso es importante tener en cuenta que para 

lograr el éxito en metodología lean, los elementos clave son: la continua capacitación de 

empleados y su participación en el proceso. 

Además, la introducción de la aplicación principalmente en una parte del laboratorio y luego 

difundirlo a los procesos pre analíticos y pos analíticos pueden conducir a creación de una 

cultura de gestión esbelta. 
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1.4.7 Diagrama de espina de pescado: Aplicación para identificar las causas 

fundamentales de los problemas del personal estudiantil en la educaci·n t®cnicaò 

El diagrama de espina de pescado, también llamado diagrama de "causa y efecto", es una 

herramienta utilizada para Identificar la causa raíz de los problemas que representa el efecto 

y los factores o causas influyéndolo.  

La herramienta es una plantilla para generar ideas sobre posibles causas de un efecto. Podrían 

ser causas infinitas, esto ayuda a identificar la / s causa / s raíz / s de una manera estructurada 

y precisa. 

En este documento se ha intentado utilizar esta técnica para identificar problemas en el 

sistema educativo de ingeniería en India, considerando a los estudiantes y al personal como 

los interesados. Los principales problemas se clasifican y el diagrama de pescado se usa para 

analizar las causas raíz centrándose en parámetros seleccionados como personal, 

académicos, recursos y universidades.  

Para identificar las causas, se sugieren soluciones factibles para mejorar. Un análisis 

detallado de los problemas del personal estudiantil se realiza tomando el estudio de caso de 

institutos de ingeniería en general. Al usar el diagrama de pescado es fácil de llegar a la 

causa raíz del problema.  

 

1.4.8 Análisis de causas y efectos de desglose 

Cada empresa debe asegurarse de que el proceso de producción avance sin interferencias. 

Dentro de este artículo, el autor utiliza el término "interferencias" en referencia a paros no 

planificados causados por averías. Desafortunadamente, generalmente debido a los errores 

de los operadores de máquinas, las máquinas se rompen, lo que provoca paradas y genera 

costos adicionales para la empresa. Este artículo muestra un análisis de causa y efecto de un 

colapso en un proceso de producción. En este estudio  se utilizaron el diagrama de Ishikawa 

y el diagrama de Pareto para el análisis. Se presentaron medidas de corrección que 

permitieron una reducción significativa en el número de paros causados por averías. 

En conclusión el proceso de producción de un borde dentado de dos partes analizado en este 

artículo no es complejo. Sin embargo, el producto final, su calidad y el buen funcionamiento 

de todo el sistema técnico se ve afectado por muchos factores. Entre ellos se encuentran tanto 

el material como otros factores, afectando el correcto funcionamiento de la máquina. El 
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artículo analiza un tipo de falla (ruptura del contrapeso cable) en una de las tres máquinas 

que participan en el proceso de producción.  

Como resultado de este colapso, la compañía sufrió pérdidas financieras y de reputación. La 

entrega del elemento completo al cliente se retrasó por durante dos semanas, se detuvo todo 

el proceso de producción, lo que resultó en un retraso en la finalización de todos los pedidos.  

 

Los análisis realizados (FMEA, diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto) permitieron 

identificar los defectos que tienen un Impacto directo en averías. La gestión de herramientas 

calidad y métodos utilizados en el análisis pueden ayudar a establecer qué tipo de defectos 

y fallas pueden ocurrir, cuál fue su causa y qué acciones deben tomarse para evitar paradas 

debido a fallas. Se han tomado acciones preventivas (correctivas) para evitar fallas en el 

futuro. Además, se han llevado a cabo actividades destinadas a mejorar la detectabilidad de 

defectos, lo que reducirá o minimizará considerablemente el riesgo de averías. 

Como resultado de estas actividades, los tiempos de inactividad de las máquinas en el 

proceso de producción se reducirá y, en consecuencia, se cumplirán los plazos de entrega de 

pedidos. La imagen de la empresa como contratista confiable mejorará, lo que debería 

traducirse en un mayor número de pedidos. 

 

1.4.9 Una aplicación de mapeo de flujo de valor en la Industria de baldosas cerámicas 

El propósito de este documento es aumentar la productividad de un proceso de fabricación 

de baldosas cerámicas utilizando la técnica de fabricación eficiente. El sistema actual del 

proceso de fabricación de baldosas cerámicas se ha mapeado utilizando la herramienta Value 

Stream Mapping (VSM), que es una herramienta de fabricación eficiente y se identifican los 

desperdicios en el sistema actual.  

Posteriormente, se ha creado un estado futuro mediante el uso de la herramienta VSM, que 

ha mejorado la ración del proceso al disminuir el máximo desperdicio posible en el proceso 

de fabricación.  

El estudio de caso demuestra cómo la herramienta VSM se ha utilizado para identificar y 

reducir el desperdicio en el proceso de fabricación en un 26%, el inventario innecesario en 

un 8,33% y el tiempo de trabajo del departamento de mezcla de colores en un 21,57%. 

Esta mejora de la flexibilidad causa un tiempo de entrega 2.67% más corto, una relación de 

valor agregado 2.70% mayor y una entrega frecuente de productos que genera más 

ganancias. 
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Cabe mencionar que el Value Stream Mapping (VSM) es una valiosa herramienta de 

planificación y puede utilizarse para un desarrollo e Implementación de mejoras lean en 

proyectos de fabricación de baldosas cerámicas y en El proceso de mapeo de El flujo de 

valor ayuda a capacitar al equipo en técnicas lean y a revelar oportunidades para reducir el 

desperdicio.  

El mapa completo de Value Stream se puede usar como una herramienta de comunicación 

visual y una planificación comercial herramienta para explicar cómo las técnicas lean pueden 

reducir el desperdicio en el flujo de valor. VSM se convierte en el anterior paso hacia la 

consecución de plazos de entrega más cortos, identificación rápida de residuos en la cadena 

de valor, e identificación de proyectos de mejora de procesos para eliminar el desperdicio y 

lograr un flujo continuo. 

 

1.4.10 La efectividad del Value Stream Mapping (VSM) como herramienta de mejora 

para operación de fabricación. 

La herramienta de VSM utilizada en este proyecto logró con éxito sus objetivos para 

identificar el desperdicio y proponer la solución para resolver problemas.  

Un proceso VSM es la transformación de materias primas en productos terminados y la 

interacción considerada de información, operadores, máquinas y materiales. Los objetivos 

de este proyecto son estudiar los desechos críticos en la línea de producción y recomendar 

un nuevo diseño basado en técnicas de Lean Manufacturing. Lean se trata más de 

rendimiento con tiempo, inventario, espacio, trabajo y dinero minimizados. El tiempo de 

entrega se redujo a la mitad, la relación de valor agregado se incrementó drásticamente y el 

tiempo del ciclo se mejoró al minimizar el tiempo de manipulación. VSM fue una 

herramienta mágica que puede revelar todos los datos, problemas, procesos, operaciones y 

el flujo general de los procesos para hacer un determinado producto. Este artículo presenta 

un estudio de un sistema de fabricación celular existente en un ensamblaje electrónico, la 

principal herramienta de mejora utilizada fue el Value Stream Mapping (VSM).  

Asimismo, el VSM es una herramienta poderosa para mapear los procesos generales para el 

producto seleccionado, para identificar los desechos en el área de producción y determinar 

el tiempo de entrega. 

Los principios y prácticas de Lean Manufacturing son reconocidos por el mundo como la 

forma más efectiva y poderosa de crear y mantener una Mejora continua en empresas e 
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instituciones. Siguiendo un camino Lean, cualquier negocio en cualquier industria de 

cualquier tamaño o tipo puede mejorar sus negocios continuamente a largo plazo.  

La mayor preocupación en esta investigación fue el tiempo de entrega, que es lo más 

importante para cumplir con los requisitos del producto según lo indicado por el cliente. Del 

estudio de simulación, la herramienta de VSM utilizada en este proyecto estaba logrando 

con éxito sus objetivos para identificar desechos y proponer la solución para respecto a los 

problemas. 

Es significativo que el porcentaje de tiempo de entrega se haya reducido en más de mitad de 

la práctica actual. La investigación también ha demostrado el uso del modelo de simulación 

con Técnicas de secuencias de operaciones Maynard (MOST) para identificar el tiempo de 

carga y descarga. 

 

1.4.11 Incremento de Productividad en el área de Logística Externa y Delivery Services 

de la Empresa Urbano Express mediante la Metodología Lean Manufacturing 

Esta investigación tiene como objetivo utilizar la metodolog²a ñLean Manufacturingò, para 

incrementar la productividad en el área de Logística Externa y Delivery Services de la 

empresa Urbano Express, se consideró para el análisis a dos procesos fundamentales del 

§rea: (ñClearing Bancarioò que contempla a los bancos, aseguradoras y mensajería interna 

de entidades financieras y el ñServicio a Domicilioò que contempla a las empresas de 

alimentos y medicamentos). Con el levantamiento de las variables y los factores principales 

que intervienen en los procesos, se analizó varias herramientas para generar un incremento 

de la productividad en los procesos a trabajar, con el propósito de obtener una mejora en la 

rentabilidad de la empresa y del §rea de investigaci·n, se implement· las ñ5Sò con ayuda de 

la estandarización y optimización en tiempo y carga de trabajo del personal. Se trabajó de la 

mano con los responsables de cada proceso y como contraparte los clientes que intervienen 

en este proceso, se modificó áreas de trabajo, se determinó el tiempo óptimo de cada 

actividad con el uso de un cronómetro, en base a la documentación obtenida generada se 

realizó los curso gramas y diagramas de flujo de cada proceso. 

Con la metodología de Lean Manufacturing se pudo determinar a los desperdicios y 

actividades que no generan valor en cada actividad realizada por el personal, la información 

se revisó mediante el análisis de Pareto y Causas Raíz, dando las posibles variables que están 

generando este problema, en la empresa por lo que al desarrollar la metodología 5S con la 

ayuda de SMED y las herramientas de calidad se determinó que los problemas se reduzcan 
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y los clientes estén satisfechos con su trabajo. Al haber implementado las herramientas de la 

Metodología Lean Manufacturing se cuantificó la productividad de manera que aumentó de 

69% al 75% de productividad en el servicio de Clearing Bancario, el 80% al 85% en Servicio 

a domicilio, se logró reducir el tiempo de servicio en un 10% en los dos procesos, se reubicó 

al personal problema que no quiso trabajar bajo lineamientos asignando tareas al personal, 

se evidenció que existió una reducción del 10% de personal en Clearing Bancario y un 15% 

en Servicio a Domicilio por el mal dimensionamiento de actividades y personal obteniendo 

un cambio positivo al realizar sus actividades, hizo que a la empresa le genere una 

rentabilidad de 90% en el área de Logística frente a un 87%, en dinero existe un ingreso de 

$8000 en Clearing Bancario y de $10000 en Servicio a domicilio mensualmente. 

 

1.4.12 Mapeo de Stream de Valor y de análisis de valor ganado en Industria de 

Envasado de Papel en Brasil 

El estudio abordó la aplicación de los métodos de análisis Value Stream Mapping y Earned 

Value en Pinch Bottom con la línea de producción de bolsas de papel Simple Fold (PBSF) 

en una empresa de envasado industrial de bolsas de papel multipared ubicadas en Brasil.  

A partir de la aplicación conjunta de los métodos mencionados, se obtuvo un mejor 

diagnóstico de la situación y con el aparecieron oportunidades para eliminar desechos, 

mejorar la operación y monitorear mejor los costos involucrados, brindando ganancias 

potenciales de producción y calidad a la empresa. Como contribución de este trabajo, se 

puede destacar la presentación y discusión sobre la complementariedad de una herramienta 

Lean Manufacturing. 

La gestión del sistema de producción de una empresa pretende encontrar medios para 

mejorar su productividad, calidad, flexibilidad y puntualidad. El mapeo del flujo de valor 

permite a las empresas visualizar sus desechos, lo que les ayuda proponer mejoras en los 

flujos del proceso. El valor de La metodología Stream Mapping (VSM) ha demostrado su 

eficacia y eficiencia al centrar su atención en el flujo en este caso. 

La investigación inicial utilizando dos metodologías sobre mapeo de flujo de valor y análisis 

de valor ganado, en la línea de producción y ha conseguido mejoras sistemáticas, al eliminar 

no solo el desperdicio, sino también sus causas. Este estudio permite a la empresa visualizar 

en sus procedimientos, las fuentes de residuos, así como el rendimiento del análisis del valor 

ganado del producto, que puede contribuir a la aplicación de nuevas mejoras.  
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Para el caso de estudio, la unión de ambas herramientas fue eficiente ya que ha trazado todo 

el flujo de línea de la producción cuando recopiló el flujo de información y luego procesado, 

a través del análisis de valor que alcanzó, Como resultado, un tiempo de entrega muy alto y 

para reducir esto, la organización necesitará mejorar los sistemas (el flujo, equipo y mano 

de obra). 

La intención es proponer a la empresa el uso de ambas metodologías, lo cual es fundamental 

para obtener un conocimiento más amplio de la cadena de valor en la línea de producción, y 

en el futuro, implementarlo en otras líneas, es decir, los gerentes tendrían en sus propias 

manos una herramienta de ayuda al hacer decisiones sobre el control del proyecto de costos, 

plazos y progresos físicos en su conjunto. 

 

1.4.13 Como indicar las áreas para la mejora de proceso de servicio: La gestión del 

conocimiento y el mapeo de valores de valor como elementos cruciales del 

enfoque empresarial 

La creación de valor en el proceso de servicio requiere una gran participación de las 

organizaciones y los clientes. La condición para el uso óptimo de la información de los 

clientes es la capacidad de encontrar relaciones entre estos datos y los elementos de la gestión 

del conocimiento.  

El propósito del documento es presentar las posibilidades de implementar principios de 

gestión del conocimiento en el aspecto de la mejora del servicio basado en el mapeo de flujo 

de valor y la evaluación de la satisfacción del cliente para indicar problemas clave de calidad. 

Los autores intentaron evaluar la calidad del servicio en el contexto de los flujos de 

información en una organización que proporciona servicios médicos. Los comentarios de los 

clientes y la capacidad de evaluar las actitudes de los clientes es un factor importante en la 

construcción de servicios médicos de alta calidad.  

En papel, se han aplicado los principios de gestión del conocimiento en relación con la 

mejora de 5 áreas delineadas en el mapa del proceso. Se han presentado los resultados de la 

evaluación de satisfacción del cliente en relación con las áreas del mapa de flujo de valores.  

Los resultados demuestran que la gestión adecuada del conocimiento y los flujos óptimos de 

flujo de valor tienen un impacto en las evaluaciones de calidad del servicio, como lo 

demuestra CSI.  

Este estudio contribuye a desarrollar la gestión del proceso de servicio y la gestión del 

conocimiento basada en los principios de la creación conjunta de valor para el cliente. Al 



42 

 

utilizar la metodología CSI, fue posible identificar aspectos del servicio que requieren 

mejorar. Analizando los resultados numéricos obtenidos, se puede concluir que el nivel de 

satisfacción de cliente / paciente que utilizan los servicios especializados está en un nivel 

promedio. 

Se recomienda cambiar el enfoque de la interpretación de los datos e información y la actitud 

de los empleados cuyas habilidades y competencias se utilizan en esta zona. Los resultados 

de la evaluación de satisfacción del cliente que se correlacionan con el mapa de flujo de 

valor han sido presentados en El flujo de valor en los procesos de servicio que  está 

estrechamente relacionado con el conocimiento administrativo.  

 

1.4.14 Improving Quality Through Value Stream Mapping: A case study of a 

Physician´s Clinic. Total Quality Management & Business Excellente 

A medida que las organizaciones buscan mejorar los sistemas generales para reducir costos 

y mejorar el rendimiento, los principios lean se están implementando más ampliamente. 

Estas iniciativas lean comenzaron en la fabricación, pero se han extendido a otras partes de 

la economía, incluida la atención médica.  

Este documento informa sobre un proyecto de mapeo de flujo de valor en una pequeña 

clínica médica que dio como resultado recomendaciones que reducirían significativamente 

el tiempo de espera del paciente y aumentarían el rendimiento del paciente. El nuevo sistema 

puede aumentar la capacidad de la oficina sin agregar personas o equipos, reducir los tiempos 

de espera para las personas con citas programadas, aumentar la oportunidad de atender a los 

pacientes sin citas en el último minuto y disminuir los niveles de estrés para el personal de 

la clínica. 

El sector manufacturero ha liderado históricamente la implementación de principios lean. 

Muchas otras áreas de la economía también están comenzando a identificar los beneficios 

de utilizar estas herramientas. La industria de la salud es uno de esos sectores. Las presiones 

financieras obligan a los hospitales y consultorios médicos de todo el país a buscar formas 

de reducir costos y mejorar la eficiencia. Este estudio de caso de una pequeña clínica médica 

ubicada en el medio oeste de los Estados Unidos es un ejemplo de aplicación de principios 

lean a los servicios médicos. El consultorio médico es típico de las instalaciones médicas de 

las ciudades pequeñas que conocen muy bien la profesión médica, pero se han esforzado por 

implementar planes para mejorar el rendimiento de sus instalaciones. Trabajando en 

conjunto con el personal de la clínica, los autores realizaron un mapeo del estado actual del 
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flujo de pacientes a través de la clínica. El objetivo era observar qué valor agregado desde 

el punto de vista del cliente; En este caso el cliente es el paciente. Del mapa del estado actual, 

se presentó un estado futuro propuesto a la clínica. Los beneficios para el estado propuesto 

se describieron al personal de la clínica. Actualmente, el personal está considerando la mejor 

manera de implementar los nuevos conceptos de flujo de pacientes. La mayor preocupación 

para el personal es cómo educar a los pacientes para que observen los beneficios generales 

de un sistema revisado. Se ha demostrado que las mejoras en el proceso mejoran el 

rendimiento general de la clínica, pero el cliente debe creer que agrega valor a su necesidad 

particular de servicio de la clínica. 

 

1.4.15 Mejora de procesos productivos, mediante Lean Manufacturing 

La presente investigación realizada a Compañías CDC, tuvo como objetivo identificar y 

entregar una propuesta de mejora a las ineficiencias en la producción de colchones. La 

filosofía Lean Manufacturing fue la base técnica de este estudio, siendo el Diagrama de Flujo 

de Valor (VSM) y los Diagramas de Ishikawa, las herramientas determinantes para la 

identificación y descripción de desperdicios en el proceso productivo, mediante los cuales 

se pudo poner en evidencia los principales desperdicios del proceso, pudiendo ofrecer una 

mejora que dé cuenta de un nuevo proceso más limpio y eficiente. Si bien CDC ha logrado 

ser una empresa líder en el mercado del descanso, las características del crecimiento de su 

planta de fabricación de bases y colchones son dispersas e inorgánicas. La distribución de 

los talleres, donde son llevados a cabo los procesos, es distante entre sí, lo que ha generado 

diversos problemas que merman directamente la eficiencia y han sido evidenciados a través 

de esta investigación. Como el layout actual fue configurado de acuerdo a las necesidades 

productivas e instalaciones ya existentes, se condicionó el proceso con estas restricciones; 

es decir, a medida que aumentaba la demanda, el crecimiento en infraestructura se 

transformó en inorgánico. 

Esta situación generó un flujo evidentemente ineficiente, lo que ha quedado en evidencia en 

esta investigación. Basado en la metodología lean manufacturing, fue posible evidenciar 

cuatro problemas principales y sus causas, con el fin de eliminar las malas prácticas que 

generan desperdicios en la producción de colchones en la planta de CDC, los que son: 

excesivo transporte de materias primas y semielaborados por grúas horquilla, alto porcentaje 

de productos semielaborados por taller, tiempos de espera que afectan el flujo constante de 

trabajo y sobre stock de productos semielaborados que tienen relación con las mudas de 
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transporte, defectos, tiempo e inventarios. Para mejorar el proceso productivo, se propuso 

no resolver problemas puntuales, sino mitigar o eliminar las causas de éstos.  

En el caso de la planta de CDC, se decidió mitigar dos causas que generan el ochenta por 

ciento de los problemas, mudas o desperdicios del proceso: un layout disperso y un método 

de trabajo condicionado por éste. La propuesta de mejora elaborada responde a los 

requerimientos del cliente principal del área de producción, el departamento de Supply 

Chain, enfocándose en los talleres de terminación para así poder aplicar la metodología pull 

en la planificación en este proceso final y disminuir así el plazo de entrega. Mejorar un 

proceso es una tarea de largo plazo, requiere del compromiso de un equipo humano y la 

correcta implementación de instrumentos para que permitan conocer la cadena de valor de 

modo que ésta se corresponda con los requerimientos del cliente, quien condiciona las 

características los productos y servicios. La filosofía lean entrega herramientas para analizar 

procesos y mejorar el diálogo cliente-producto-proceso, y de esta forma lograr un proceso 

productivo de excelencia. Finalmente, se concluye que la centralización de los procesos de 

terminación en un solo taller ayudará no sólo a mitigar las mudas, sino también a reducir 

costos y aportará a la automatización en la terminación de colchones. 

En síntesis, en este capítulo se han desarrollado los conceptos teóricos necesarios y 

presentados casos de éxito de empresas que nos guiaran para la aplicación de la filosofía 

Lean en la empresa en estudio: Campo Fe. 
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2  DIAGNOSTICO  

En el primer capítulo se elaboró el marco teórico, el cual permitió dar sustento teórico al 

proyecto propuesto. 

En este segundo capítulo, se procederá a describir a la empresa en estudio: Campo Fe. En 

este aspecto, se iniciará informando al lector acerca del rubro de la empresa, como también 

de los productos que ofrece. Seguidamente, se elaborará un análisis y posterior diagnóstico 

de la situación actual de la empresa en base a información obtenida con el objetivo de 

determinar los problemas más significativos que enfrenta, así como las causas que los 

originan. 

  

2.1 Situación de la empresa 

2.1.1 Descripción de la empresa 

Campo Fe con la razón social Agrícola Las Llamozas S.A.C.,cuenta con más de 20 años de 

experiencia en el mercado de camposantos privados actualmente es el único del sector con 

certificación de calidad ISO 9001 :2015. Con el respaldo de más de 400.000 personas que 

vienen confiando en la organización  y un 98% de nivel de satisfacción del cliente.  

En el 2000 se inicia el negocio funerario con Funeraria La Molina, que rápidamente logra 

un crecimiento importante en el mercado. En enero del 2011 esta empresa se fusiona con 

Campo fe y a partir del 2012, modifica su nombre comercial y pasa a denominarse Funeraria 

Campo fe.  

El 2019 se crea el Grupo Fe, un grupo económico de capital peruano que sería conformado 

por varias empresas. Agrícola Las Llamozas pasa a brindar actividades de apoyo a las 

diferentes empresas del Grupo como Administración y Finanzas,  RRHH, TI; Legal, Servicio 

de Atención al Cliente, Soporte Administrativo e Innovación y Mejora, Cobranzas y todo el 

personal de Ventas.   

Ese mismo año se crea la empresa Servicios Funerarios Campo Fe S.A.C., como parte del 

Grupo Fe, con marca comercial Funeraria Campo Fe, dedicada a brindar el servicio a los 

clientes que adquirieron servicios funerarios a Campo Fe y desean realizar el uso debido al 

fallecimiento de una persona, cuenta con dos sedes en el distrito de San Borja y Puente 

Piedra. Actualmente, cuenta con 25 empleados. Sus operaciones las realiza solo en Lima 

Metropolitana. 
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El mismo año 2019 también se crea la empresa Misión Ecológica S.A.C. como parte del 

grupo. Esta empresa lo conforman los actuales Camposantos y cuentan con 2 sedes en 

funciones Huachipa, Puente Piedra y cuentan con 89 colaboradores. Próximamente iniciarán 

construcción los nuevos camposantos de  Lurín y Ventanilla.  

Grupo Fe, además ha constituido empresas entre otros dos rubros: financiero y salud. 

Una de ellas es Prestafe, que ofrece a los clientes de Campo Fe oportunidades de desarrollo 

y crecimiento a través de dos tipos de préstamo: de consumo no revolvente para financiar lo 

que el cliente necesite o para microempresas. El grupo, a través de esta unidad de negocio, 

ha otorgado más de 25 mil préstamos, equivalente a un desembolso de más de S/80 millones. 

Por otro lado, Fe salud apareció como una alternativa de planes complementarios de salud 

para aquellas personas afiliadas a ESSALUD, brindándoles una propuesta de servicio rápida, 

oportuna y accesible que le permite al afiliado recibir atención ambulatoria y de emergencias 

en una amplia red de más de 20 clínicas en Lima y cubrir así, sus principales preocupaciones 

de salud. Se pueden afiliar desde S/17 mensuales y los aportes se pueden descontar por 

planilla, previo acuerdo con el empleador. 

Hoy, bajo el paraguas del Grupo Fe, estas tres empresas consolidan su presencia en Lima 

Norte y Lima Este, donde está el 90% de sus clientes. Su compromiso seguir transformando 

positivamente la vida de las personas y planea invertir por arriba de los $50 millones en los 

próximos dos años. 

La presente tesis se enfocará en la problemática actual debido a la Pandemia vivida 

actualmente por el Covid-19, incrementando la demanda de servicios de forma potencial y  

los procesos operativos de  Campo Fe. Por lo tanto, el alcance abarca a las  empresas 

Servicios Funerarios Campo Fe S.A.C. y Misión Ecológica S.A.C. encargadas de ejecutar el 

servicio integral de sepelio.Iniciaremos mostrando algunas imágenes de la ubicación, sedes 

y distribución del Camposantos de Campo Fe y  las fichas R.U.C de ambas empresas donde 

se puede verificar el rubro y el año de inicio de actividades, tal y como se describió.  
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Fuente: Campo Fe (2020) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Campo Fe (2020) 

 

 

Figura 2.1 Sedes de Campo Fe 

Figura 2.2 Sedes Certificados de Campo Fe 
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Fuente: Campo Fe (2020) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Campo Fe (2020) 

 

 

Figura 2.3 Mapa de Campo Fe Huachipa 

Figura 2.4 Mapa de Campo Fe Puente Piedra 
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Fuente: SUNAT  (2020) 

 

 

Fuente: SUNAT  (2020) 

 

Para entender el rubro en el cual ambas empresas realizan sus actividades es importante 

conocer algunos factores críticos que influyen directamente para el desarrollo de la 

empresa. 

Según información del el Instituto Nacional de Estadística e Informática INEI, las 

defunciones inscritas en Lima y Callao, por año en el periodo 2007 al 2018 ha ido en 

aumento, en una tasa promedio del 4%, mostrando así la importancia del negocio de 

pompas fúnebres dentro de la sociedad. 

 

 

Figura 2.5 Ficha de Información Servicios Funerarios Campo Fe SAC 

Figura 2.6 Ficha de información Misión Ecológica SAC 
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Figura 2.7 Ficha de Defunciones en Lima y Callao 

 

Fuente: Campo FE (2020) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Registro Nacional de Identificación y Estado Civil 

 

Estos datos dan cuenta del crecimiento del mercado y por lo tanto la amenaza de los 

competidores de ganar terreno, motivo por el cual es importante la mejora de los procesos 

y la optimización de los recursos, para dar una atención de calidad y seguir liderando de 

esta manera el mercado. 

 

 

Departamento de 

inscripción
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Prov . Const. del Callao 3 104 3 123 3 095 2 871 2 713 2 807 3 649 3 816 4 189 4 455 4 254 4 272

Lima 33 621 33 373 37 207 39 522 39 680 42 002 44 330 44 654 46 159 49 290 51 009 51 509

Prov incia de Lima 1/ 30 155 29 816 33 855 35 998 36 182 38 325 40 384 40 675 42 168 44 775 46 562 46 939

Región Lima 2/ 3 466 3 557 3 352 3 524 3 498 3 677 3 946 3 979 3 991 4 515 4 447 4 570

TOTAL 36 725 36 496 40 302 42 393 42 393 44 809 47 979 48 470 50 348 53 745 55 263 55 781

Fuente: Registro Nacional de Identificación y Estado Civil.

Elaboración: Instituto Nacional de Estadística e Informática-INEI.

1/ Comprende los 43 distritos de la prov incia de Lima.

2/ Comprende las prov incias de Barranca, Cajatambo, Canta, Cañete, Huaral, Huarochirí, 

DEFUNCIONES INSCRITAS POR AÑO, SEGÚN DEPARTAMENTO, 2007- 2018

Fuente: Registro Nacional de Identificación y Estado Civil.
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Defunciones Inscritas por año Lima- Callao

Figura 2.8 Defunciones inscritas al año en Lima y Callao 
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2.1.2 Misión, Visión y Valores 

 

MISIÓN: «  Brindar la mejor solución de servicios funerarios a las familias con un equipo 

humano y profesional orientado a ofrecer, en todo momento, confianza, compromiso y un 

servicio de calidad »1.  

 

VISIÓN:  ñSer reconocidos como la organizaci·n que brinda la mejor soluci·n en Servicios 

Funerariosò.2 

 

VALORES:  

Å Vocación de Servicio. 

Å Confianza y compromiso. 

Å Honestidad e integridad. 

Å Respeto. 

 

2.1.3 Nivel de Madurez 

 

Para la determinación del nivel de madurez de la empresa Servicios Funerarios Campo Fe  

S.A.C. se empleó la matriz desarrollada por Hammer, M. (2007), en su artículo The process 

Audit. La auditoría consta de dos matrices: Nivel de madurez para la empresa y para los 

procesos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1 Cfr. Funerária Campo Fe (2019) 
2 Cfr. Funerária Campo Fe (2019) 
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Figura 2.9 Matrisz Hammer para evaluar el nivel de madurez de la empresa 

 

Fuente: Revista Espacios (2010) 

 

Figura 2.10 Matriz Hammer para evaluar el nivel de madurez de los procesos 

 

Fuente: Revista Espacios (2010) 

Todos los niveles de madurez, exceptuando el inicial, contienen un grupo de áreas de 

procesos que indican donde la organización debe centrarse para mejorar sus procesos y 

lograr determinado nivel de madurez. 
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2.1.3.1 Herramienta Aplicada 

La elaboración de las matrices de nivel de madurez se llevó a cabo aplicando la herramienta: 

Cuestionario. 

 

2.1.3.2 Selección de Equipo 

La elección de personal de soporte para el desarrollo de las matrices se sustentó bajo dos 

criterios: 

¶ Tiempo de trabajo: El personal elegido debe contar con más de 8 meses laborando 

en empresa. 

¶ Ser partícipe del proceso: Deberá ser responsable de proceso crítico. 

 

2.1.3.3 Resultados 

 

2.1.3.3.1  Nivel de Madurez para los procesos  

Realizamos la evaluación de madurez del proceso, dando como resultado la siguiente matriz. 

Asimismo, el checklist en el cual se detallan los porcentajes de la matriz se encuentran en el 

anexo N°1. 

 

 

P-1 P-2 P-3 P-4 P-1 P-2 P-3 P-4

P
R

O
P

O
S

IT
O

Las diversas actividades del 

proceso se

encuentran diseñadas 

claramente. Con

este diseño, los ejecutivos a cargo 

de

ellas han planteado algunas 

mejoras al

desempeño de sus propias 

actividades.

El proceso completo ha sido 

rediseñado alguna vez para 

mejorar su

desempeño.

El proceso se ha rediseñado 

alguna vez

para ajustarse a otros procesos 

de la

empresa y a sus sistemas de TI.

El proceso se ha rediseñado 

alguna vez

para ajustarse a los procesos de 

los

clientes y los proveedores.

80% 80% 80% 80%

C
O

N
T

E
X

T
O Se han identificado los insumos, 

salidas,

productos, proveedores y clientes 

del

proceso. 

Las necesidades de los clientes 

del proceso son conocidas, hay

acuerdo sobre ellas y se intenta 

cumplirlas.

El responsable del proceso y los

responsables de los otros 

procesos con

los que interactúa, han definido 

sus

expectativas mutuas de 

desempeño y se

ha creado un compromiso en 

torno a

ellas.

El responsable del proceso, y los

responsables de los procesos de

clientes y proveedores con los 

que

interactúa, han definido sus 

expectativas

mutuas de desempeño y se ha 

creado un

compromiso en torno a ellas.

80% 70% 90% 80%

D
O

C
U

M
E

N
T

A
C

IÓ
N

La documentació n del proceso 

describe

en detalle el funcionamiento de 

cada

área involucrada, e identifica las

interconexiones entre ellas.

Hay documentació n completa y 

única del diseño del proceso. 

Incluye

todas las excepciones, planes de 

contingencia y posibles riesgos

dentro del proceso.

La documentació n del proceso 

describe

las interacciones de éste con 

otros

procesos y sus expectativas 

mutuas.

Además, vincula al proceso con 

los

sistemas y arquitectura de datos 

de la

empresa.

Una representació n electrónica 

del

diseño del proceso apoya su 

ejecució n y

gestió n, permite analizar los 

cambios

ambientales y las 

reconfiguraciones de

proceso.

80% 80% 90% 90%

Proceso: Servicio integral de sepelio Evaluación

Evaluación de Madurez de Proceso

D
IS

E
Ñ

O
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P-1 P-2 P-3 P-4 P-1 P-2 P-3 P-4

ID
E

N
T

ID
A

D El responsable del proceso es una

persona, o grupo, encargado

formalmente de mejorar el 

desempeño

del proceso.

Los líderes de la empresa han 

creado un papel oficial de 

responsable

del proceso y han colocado en 

ese puesto a un alto ejecutivo 

con

influencia y credibilidad.

El responsable da máxima prio 

ridad al

proceso en términos de asignació 

n de

tiempo, preocupació n y metas

personales.

El responsable es miembro de la 

unidad

de más alto rango en la toma de

decisiones de la empresa.

70% 80% 80% 80%

A
C

T
IV

ID
A

D
E

S El responsable identifica y vela 

por la

documentació n del proceso, lo

comunica a todos los ejecutores y

patrocina pequeños proyectos de

cambio.

El responsable comunica las 

metas del proceso y una visió n 

de su

futuro, patrocina esfuerzos de 

rediseño y mejora, planifica su

implementació n, y se asegura de 

que se cumpla el diseño del 

proceso.

El responsable colabora con otras

personas a cargo de otros 

procesos,

para poder integrarlo con estos 

últimos,

y así lo grar las metas de la 

empresa.

El responsable desarrolla un plan

estratégico de desarrollo del 

proceso,

participa en planificació n 

estratégica a

nivel de empresa y colabora con 

sus

contrapartes que trabajan para 

clientes y

proveedores, con el fin de 

patrocinar

iniciativas con otras empresas 

para el

60% 70% 80% 80%

A
U

T
O

R
ID

A
D

El responsable hace lobby por el

proceso, pudiendo alentar a otros

ejecutivos a hacer cambios.

El responsable puede reunir a un 

equipo de rediseño de proceso e

implementar el nuevo diseño, y 

tiene cierto control sobre el

presupuesto de tecnolo gía para 

el proceso.

El responsable controla los 

sistemas de

TI que apoyan el proceso y 

cualquier

proyecto que cambie éste; tiene 

cierta

influencia sobre las asignaciones 

y

evaluaciones de personal, así 

como

sobre el presupuesto del proceso.

El responsable controla el 

presupuesto

del proceso y ejerce fuerte 

influencia

sobre las asignaciones y la 

evaluació n

de personal.

70% 70% 80% 80%

R
E

S
P

O
N

S
A

B
L

E

P-1 P-2 P-3 P-4 P-1 P-2 P-3 P-4

C
O

N
O

C
IM

IE
N

T
O

Los ejecutores pueden dar 

nombre al

proceso que ejecutan e identificar 

los

indicadores clave de su propio

desempeño.

Los ejecutores pueden describir el 

flujo global del proceso; saben

cómo su trabajo afecta a los 

clientes, otros ejecutores y al 

desempeño

global del proceso; pueden 

mencio nar los niveles de 

desempeño reales

y requeridos.

Los ejecutores están 

familiarizados con

los conceptos fundamentales del

negocio y su relació n con el 

desempeño

de la empresa. Ellos pueden 

describir

cómo afecta su trabajo a otros

procesos y al desempeño de la 

empresa.

Los ejecutores están 

familiarizados con

las tendencias en el sector de la 

empresa

y pueden describir cómo afecta 

su

trabajo al desempeño con otras

empresas clientes o proveedoras.

90% 70% 80% 80%

D
E

S
T

R
E

Z
A

S Los ejecutores tienen las 

destrezas

requeridas para resolver 

problemas y

proponer mejoras pequeñas al 

proceso.

Los ejecutores tienen las 

destrezas requeridas para 

trabajar en equipo y

en forma autónoma.

Los ejecutores son hábiles en la 

toma de

decisiones de negocio .

Los ejecutores tienen 

capacidades de

gestió n e implementació n del 

cambio.

70% 80% 60% 50%

C
O

N
D

U
C

T
A Los ejecutores profesan algún 

nivel de

responsabilidad al proceso 

completo,

más allá de su responsabilidad 

funcio nal.

Los ejecutores tratan de seguir el 

diseño del proceso, ejecutarlo

correctamente y trabajar en 

formas que permitan a otras 

personas

hacer eficazmente su trabajo.

Los ejecutores se esfuerzan por

asegurarse de que el proceso 

entregue

los resultados necesarios para lo 

grar las

metas de la empresa.

Los ejecutores buscan señales de 

que el

proceso debería cambiar, y 

proponen

mejoras al proceso.

80% 70% 70% 60%

E
J
E

C
U

T
O

R
E

S
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Los resultados obtenidos en la matriz enfocada a la evaluación de los procesos permiten 

determinar que: 

En cuanto al diseño: El proceso se ha sido diseñado de extremo a extremo, ya que las 

necesidades de los clientes del proceso son conocidas y acordadas. Existe una 

documentación integral del diseño del proceso. 

En cuanto a los participantes de los procesos: Reconocen el flujo del proceso pero no se 

encuentran familiarizados con los conceptos empresariales fundamentales. De igual manera, 

acotar que no son expertos en la resolución de problemas y técnicas de mejora de procesos. 

Es necesario acotar el nivel medio de rotación existente del personal. 

En cuanto al responsable del proceso: En su mayoría, el propietario del proceso es una 

persona encargada formalmente de mejorar el rendimiento del proceso. Sin embargo, las 

tareas rutinarias no le permiten identificar ni documentar el proceso.  

En cuanto a la infraestructura: Aún existe una brecha para que los sistemas informáticos 

respaldan el proceso de manera eficiente. Se cuenta con un APP, donde se registran algunas 

P-1 P-2 P-3 P-4 P-1 P-2 P-3 P-4

S
IS

T
E

M
A

S
 D

E
 I

N
F

O
R

M
A

C
IÓ

N
Cada tarea del proceso que lo 

requiere

está apoyada por un sistema o

aplicació n.

El proceso completo es apoyado 

por un sistema único de TI, 

creado en

base a las necesidades de cada 

área funcio nal.

El proceso es apoyado por un 

sistema

integrado de TI, diseñado 

teniendo en

mente el proceso y adhiriendo a 

los

estándares de sistemas de la 

empresa.

El proceso es apoyado por un 

sistema

de TI con arquitectura modular, 

que se

adhiere a los estándares del 

sector para

la comunicació n con empresas 

clientes

o proveedoras.

70% 70% 70% 75%

S
IS

T
E

M
A

S
 D

E
 R

E
C

U
R

S
O

S
 H

U
M

A
N

O
S

Los ejecutivos funcionales

recompensan el logro de 

excelencia y la

resolució n de problemas 

funcionales,

dentro del contexto del proceso.

El diseño del proceso fomenta la 

existencia de roles definidos,

establece las descripciones de 

cargo y los perfiles de 

competencias

necesarios. La capacitació n se 

basa en una documentació n de

proceso.

Los sistemas de contratació n,

desarrollo , reconocimiento y

recompensa están asociados a las

necesidades y los resultados del

proceso.

Los sistemas de contratació n,

desarrollo , recompensa y

reconocimiento refuerzan la 

importancia

de la colaboració n al interio r de 

la

empresa y entre compañías, el

aprendizaje personal y el cambio

organizacio nal.

90% 70% 80% 80%

D
E

F
IN

IC
IÓ

N

El proceso tiene ciertos 

indicadores

básicos de costo y calidad.

El proceso tiene indicadores de 

principio a fin, derivados de los

requerimientos de los clientes.

Los indicadores del proceso, así 

como

los indicadores entre procesos, se 

han

derivado de las metas 

estratégicas de la

empresa.

Los indicadores del proceso se 

han

derivado de metas entre las 

distintas

empresas clientes o proveedoras.

90% 90% 90% 80%

U
S

O
S

Los ejecutivos usan los 

indicadores del

proceso para monitorear su 

desempeño,

identificar las causas 

fundamentales de

desempeño defectuoso e 

impulsar

mejoras funcionales.

Los ejecutivos usan los 

indicadores del proceso para 

comparar su

desempeño con las necesidades 

de los clientes, compararse con el

mejor en su clase y fijar objetivos 

de desempeño.

Los ejecutivos presentan los

indicadores a los ejecutores de 

proceso

para motivar y crear conciencia. 

Usan

paneles de control para la gestió 

n

cotidiana del proceso.

Los ejecutivos revisan y 

actualizan

regularmente los indicadores y 

objetivos

del proceso,y los usan al 

planificar la

estrategia de la empresa.

90% 90% 80% 80%

IN
F

R
A

E
S

T
R

U
C

T
U

R
A

M
É

T
R

IC
A

S
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actividades del servicio. Por otro lado, los sistemas de contratación, desarrollo, recompensa 

y reconocimiento no enfatizan en las necesidades y los resultados del proceso. 

En cuanto a las métricas: El proceso cuenta con indicadores para rastrear su desempeño e 

identificar las causas raíz de un desempeño defectuoso que pueda impulsar mejoras 

funcionales. 

 

2.1.3.3.2  Nivel de Madurez de la Empresa  

 

En cuanto al liderazgo: El supervisor desempeñan el papel de líder durante la jornada 

laboral. Sin embargo, los coordinadores, quienes tienen contacto directo con los operarios 

no tienen una forma de liderar eficaz. Actualmente, solo 1 coordinador se está capacitando 

para adquirir las habilidades blandas necesarias. 

En cuanto a la cultura: Los operarios de la empresa se caracterizan por apoyarse 

mutuamente para el cumplimiento de los requisitos del cliente, no obstante ante situaciones 

que requieren brindar soluciones rápidas al cliente, se olvidan del enfoque al cliente. 

En cuanto a la habilidad: La empresa no posee operarios capacitados en cuanto a la mejora 

de los procesos. No posee metodologías que permitan solucionar problemas. 

En cuanto a la gobernanza: Los jefes de cada área expresan a sus operarios los 

rendimientos de estos, solo cuando existe alguna falla. La retroalimentación se debe realizar 

continuamente analizando las oportunidades de mejora y compartiendo con todo el área las 

mejoras prácticas. 

En relación a los resultados obtenidos en la matriz de nivel de madurez, puede indicarse que 

la empresa en estudio se encuentra en el nivel 2: Gestionado, debido a que los procesos que 

componen el core business de Servicios Funerarios Campo Fe S.A.C., han evolucionado de 

forma que se siguen procedimientos similares para realizar la misma tarea. 

 

2.1.4 Productos y/o Servicios de Campo Fe 

 

2.1.4.1 Servicios Funerarios Campo Fe SAC 

El servicio funerario es la ceremonia en donde el cuerpo del fallecido está presente. Aquí, 

familiares e invitados, tienen la oportunidad de darle el último adiós. En el Perú por ley un 

cuerpo no puede ser inhumado antes de las 24 horas de fallecido. 
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Los servicios que brinda Servicios Funerarios Campo Fe S.A.C. están divididos en 4 planes, 

las cuales son: VIP, Lujo, Superior y Clásico. 

 

2.1.4.2 Plan Funerario VIP 

Este plan funerario consta de: 

¶ Traslado del cuerpo: del lugar de deceso a la Funeraria para la preparación 

tanatológica, de la Funeraria al lugar de velatorio y del  lugar de velatorio al lugar de 

inhumación o cremación). 

¶ Preparación Tanatológica: preparación, limpieza y acondicionamiento del cuerpo del 

fallecido.  

¶ Trámites de inscripción: en la RENIEC   

¶ Ataúd a elegir (Madera Cedro).  

¶ Capilla Ardiente.  

¶ Arreglo floral. 

¶ Servicio de Cafetería (Incluye sándwich, café, infusiones)  

¶ Asesor Integral de Sepelio: brinda la asesoría a la familia durante el servicio funerario.  

¶ Carroza VIP (Mercedes Benz-Eléctrica).  

¶ Coche de Flores.  

¶ Servicio de Cargadores.  

¶ Transporte para Familiares.  
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Fuente: Campo FE (2020) 

2.1.4.3 Plan Funerario Lujo  

Este plan funerario consta de: 

¶ Traslado del cuerpo: del lugar de deceso a la Funeraria para la preparación tanatológica, 

de la Funeraria al lugar de velatorio y del  lugar de velatorio al lugar de inhumación o 

cremación). 

¶ Preparación Tanatológica: preparación, limpieza y acondicionamiento del cuerpo del 

fallecido.  

¶ Trámites de inscripción: en la RENIEC   

¶ Ataúd a elegir (Madera Catahua seleccionada).  

¶ Capilla Ardiente.  

¶ Servicio de Cafetería (solo café, infusiones, gaseosa)  

¶ Asesor Integral de Sepelio: brinda asesoría a la familia durante el servicio funerario.  

¶ Carroza Lujo.  

¶ Coche de Flores.  

¶ Servicio de Cargadores.  

¶ Transporte para Familiares.  

Figura 2.11  Plan Vip 
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. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Campo FE (2020) 

 

2.1.4.4 Plan Funerario Superior 

 

Este plan funerario consta de: 

¶ Traslado del cuerpo: del lugar de deceso a la Funeraria para la preparación tanatológica, 

de la Funeraria al lugar de velatorio y del  lugar de velatorio al lugar de inhumación o 

cremación). 

¶ Preparación Tanatológica: preparación, limpieza y acondicionamiento del cuerpo del 

fallecido.  

¶ Trámites de inscripción: en la RENIEC   

¶ Ataúd a elegir (Madera Catahua al duco).  

¶ Capilla Ardiente.  

¶ Asesor Integral de Sepelio: brinda asesoría a la familia durante el servicio funerario.  

¶ Carroza Lujo.  

¶ Coche de Flores.  

¶ Transporte para Familiares.  

 

 

 

Figura 2.11 Plan - Lujo 
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Fuente: Campo FE (2020) 

2.1.4.5 Plan Funerario Clásico 

 

Este plan funerario consta de: 

¶ Traslado del cuerpo: del lugar de deceso a la Funeraria para la preparación tanatológica, 

de la Funeraria al lugar de velatorio y del  lugar de velatorio al lugar de inhumación o 

cremación). 

¶ Preparación Tanatológica: preparación, limpieza y acondicionamiento del cuerpo del 

fallecido.  

¶ Trámites de inscripción: en la RENIEC   

¶ Ataúd a elegir (Madera Catahua al duco).  

¶ Capilla Ardiente.  

¶ Asesor Integral de Sepelio: brinda asesoría a la familia durante el servicio funerario.  

¶ Carroza Lujo.  

¶ Coche de Flores.  

 

 

 

 

 

Figura 2.12 Plan Superior 
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Fuente: Campo FE (2020) 

 

2.1.5 Productos y/o Servicios ï Misión Ecológica S.A.C. 

 

2.1.5.1 Espacio Individual compartido 

 Está ubicado en un espacio de 5 niveles, en cualquiera de dichos niveles.  Los 4 niveles 

restantes serán ocupados por otros beneficiarios, derivados de otros contratos con los cuales 

no existe relación de parentesco.  

 

2.1.5.2 Espacio Personal 

 Es una sepultura para un beneficiario donde CFE a diferencia de los compartidos, no puede 

vender los niveles superiores. Los niveles restantes, pueden ser adquiridos exclusivamente 

por el titular o sus familiares directos previamente autorizados.  

 

2.1.5.3 Espacios Dobles 

Es una sepultura de 2 capacidades que puede ser ampliada posteriormente. Cuenta con un 

nivel osario para el traslado de hasta dos restos óseos.  

 

2.1.5.4 Espacios Familiares Quíntuples 

Es una sepultura con capacidad para albergar hasta 5 cuerpos completos. Cuenta con un nivel 

osario para el traslado de hasta dos restos óseos. 

Figura 2.13 Plan Clásico 








































































































































