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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo principal determinar como la aplicacion
de la mejora de procesos en el area de mantenimiento primario incrementa la
competitividad en la empresa Moto Servicios Ordofiez E.I.LR.L. Cuya poblacion y
muestra han sido 6 semanas de las ordenes de servicio de mantenimiento primario,
donde estan incluidos el servicio de mantenimiento de frenos, con cambio de
zapatas o pastillas de freno; el mantenimiento del sistema de arrastre y el
mantenimiento preventivo o afinamiento. Todos los datos han sido proporcionados
por el area administrativa de la empresa, quien maneja el almacenamiento de las
ordenes de servicio de los ultimos dos afios, dicha informacion se recogio a través
de los instrumentos de recoleccion de datos, ademas se utiliz6 matrices de
evaluacion interna, para determinar los cambios que se necesitaban realizar. Toda
la informacion obtenida se proceso a través del programa Excel 2013 y SPSS 21,

para la prueba de normalidad se ha utilizado Shapiro-Wilk.

Palabras clave: Mejora de procesos, productividad, calidad, satisfaccién del

cliente, tiempo estandar.



Abstract

The main objective of this research was to determine how the application of process
improvement in the primary maintenance area increases the competitiveness of the
company Moto Servicios Ordofiez E.I.R.L. Whose population and sample has been
6 weeks of the primary maintenance service orders, which include the service of
maintenance of brakes, with change of pads or brake pads; Maintenance of the trawl
system and preventive maintenance or tuning. All the data has been provided by the
administrative area of the company, which manages the storage of the service
orders of the last two years, this information was collected through the data
collection instruments, in addition internal evaluation matrices. To determine the
changes that needed to be made. All the information obtained was processed
through the Excel 2013 and SPSS 21 program, for the normality test we used
Shapiro-Wilk.

Keywords: Process improvement, productivity, quality, customer satisfaction,

standard time.
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